
 

 
 
 

นาโตะหมิง 
 

องคการบริหารสวนตําบล 



 

คํานํา 

รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและการใชระบบสารสนเทศ
เพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นจากองคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง 
ประจําปงบประมาณ 2561 โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง จัดทําขึ้นโดย 
มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบล
นาโตะหมิง และเพ่ือศึกษาการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครอง 
สวนทองถิ่นจากองคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิตไดดําเนินการตาม
ขั้นตอนที่ถูกตองตามระเบียบวิธีวิจัยทุกประการ ทั้งในสวนของการออกแบบเครื่องมือ การตรวจสอบ
เครื่องมือ การหากลุมตัวอยาง การเก็บขอมูล การวิเคราะหขอมูล การสรุปและอภิปรายผล สามารถ
นําไปใชในการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ซึ่งถือเปนปจจัยในการขับเคลื่อนการทํางานที่สําคัญ
อยางย่ิงของทุก ๆ องคกร  

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง ไดดําเนินการวิจัยจนสําเร็จลุลวงไปได
ดวยดี โดยไดรับความรวมมือในการใหขอมูลจากประชาชนผูรับบริการในเขตพ้ืนที่และบุคลากร 
ขององคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง เพ่ือนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหและจัดทํารายงานใหสําเร็จ
ลุลวงได อีกทั้งดวยความกรุณาจากองคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิงที่มีผูบริหารที่มีวิสัยทัศน 
และมีนโยบายที่ตองการจะพัฒนางานบริการ รวมทั้งบุคลากรภายในที่ใหความรวมมือในการจัดหา
ขอมูลพ้ืนฐานในการวิจัย และที่สําคัญคือ ประชาชนผูรับบริการและบุคลากรขององคการบริหาร 
สวนตําบลนาโตะหมิงที่ไดเสียสละเวลาใหขอมูลซึ่งเปนขอเท็จจริง ซึ่งเปนปจจัยสําคัญที่ทําให 
ผลงานวิจัยมีความนาเช่ือถือ เปนที่ยอมรับ สามารถนําไปใชประโยชน เพ่ือเปนแนวทางในการ
ปรับปรุงการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครอบสวนทองถิ่นใหดีย่ิง ๆ ขึ้น
ตอไป ทางมหาวิทยาลัยสวนดุสิตศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง จึงขอขอบพระคุณผูเก่ียวของทุกฝาย 
มา ณ โอกาสน้ี 

 
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง 
ตุลาคม 2561 

 
 



 

บทสรุปสําหรับผูบริหาร 

การวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและการใชระบบสารสนเทศเพ่ือ
การบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นจากองคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง ประจําป
งบประมาณ 2561 โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษา
ระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง และการ 
ใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นจากองคการบริหาร 
สวนตําบลนาโตะหมิงในดานตาง ๆ โดยกลุมตัวอยางเปนผูใชบริการที่พักอาศัยหรือสถานที่ ต้ัง 
ของหนวยงานอยูภายในเขตบริการขององคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง จํานวน 260 คน  
และกลุมตัวอยางบุคลากรขององคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง จํานวน 28 คน เครื่องมือที่ใช              
ในการศึกษาเปนแบบสอบถาม สถิติที่ใชไดแก การแจกแจงความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย และคา                       
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบวา สวนของความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของเทศบาลตําบล 
นาโตะหมิง ผูรับบริการเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยูในชวงวัยกลางคนชวงตน (36-45 ป) 
สวนใหญมีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเทา ประกอบอาชีพเกษตรกร
มากที่สุด และมีรายไดอยูในชวง 5,001-10,000 บาท และสวนของการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการ
บริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นจากองคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง บุคลากรเปน
เพศหญิงมากกวาเพศชาย สวนใหญมีอายุอยูในชวงวัยกลางคนชวงตน (36-45 ป) มีการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี มีตําแหนงเปนขาราชการมากที่สุด โดยสังกัดฝายงานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) และ
มีระยะเวลาการทํางานระหวาง 5 – 10 ป 

ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการรวม 4 งาน ประกอบดวย งานดานโยธา  
การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) งานดานรายไดหรือภาษี  
และงานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับ
มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.80 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด 
ถึงตํ่าที่สุดเรียงตามลําดับ คือ 1) งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 2) งานดานโยธา  
การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3) งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4) งานดาน
รายไดหรือภาษี และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่ไดรับความพึงพอใจสูงที่สุดไปถึงตํ่าที่สุด  
เรียงตามลําดับ คือ ขั้นตอนการใหบริการ สิ่งอํานวยความสะดวก และชองทางการใหบริการ / 
เจาหนาที่ผูใหบริการ 

ขอเสนอแนะจากผูรับบริการ พบวา ควรซอมแซมถนนที่ชํารุด เปนหลุมเปนบอ ใหอยูใน
สภาพที่ดี ควรรีบดําเนินการแกไขมากที่สุด คิดเปนรอยละ 30.78 รองลงมา คือ ควรปรับปรุงคุณภาพ
ของนํ้าประปาใหสะอาดและสามารถใหบริการไดตลอดเวลา คิดเปนรอยละ 25.64 ควรประสานกับ
การไฟฟาสวนภูมิภาคเพ่ือปรับปรุงการใหบริการไฟฟาเน่ืองจากไฟตกหรือดับบอย คิดเปนรอยละ 
23.08 ควรมีการติดต้ังไฟฟาสองสวางในพ้ืนที่ถนนสาธารณะเพ่ิมเติม คิดเปนรอยละ 15.38 และ 
ตองการใหเจาหนาที่ อสม. เขาถึงประชาชนใหมากย่ิงขึ้น / ควรเพ่ิมจํานวนของเลนในศูนยพัฒนาเด็ก
เล็กและติดต้ังของเลนแบบใหมที่ทันสมัยเพ่ิมเติม คิดเปนรอยละ 2.56 ในแตละประเด็น 

ระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นจาก
องคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง พบวา ในภาพรวมประเด็นตาง ๆ มีผลตอระดับการใชระบบ



ค 

สารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการอยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 76.00 ประเด็นหลักที่มีระดับ
การใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการสูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 1) ดานการรวบรวมขอมูล  
2) ดานการแสดงผลขอมูลและการนําไปใช และ 3) ดานการประมวลผลขอมูล และประเด็นยอยที่มี
ผลตอระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการสูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 1) หนวยงานมีการ
ลดขั้นตอนการทํางานเพ่ือรวบรวมขอมูลใหอยูในรูปแบบของขอมูลสารสนเทศ 2) หนวยงานมีการวางแผน
กอนการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศ และ 3) หนวยงานมีแนวปฏิบัติในการเก็บรวบรวมขอมูล
สารสนเทศอยางชัดเจน / บุคลากรในหนวยงานมีการจัดเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศอยางเปนระบบ / 
หนวยงานมีการเผยแพร ประชาสัมพันธขอมูลสารสนเทศใหผูที่เกี่ยวของไดรับทราบโดยทั่วถึง  



 

สรุปผลการประเมิน 

ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอองคการบริหารสวนตาํบลนาโตะหมิง 
อําเภอเมืองตรัง จังหวัดตรัง ประจาํปงบประมาณ 2561 

 
ตาราง 1 สรุปผลการสาํรวจความพึงพอใจของผูรบับรกิารจําแนกตามงานบริการ 

งานบริการ  คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

รอยละระดับ
ความพึงพอใจ 

 แปลผล 

งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.05 0.23 81.00 มาก 

งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 4.10 0.21 82.00 มาก 

งานดานรายไดหรือภาษี 3.98 0.22 79.60 มาก 

งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.01 0.22 80.20 มาก 

รวม 4.04 0.22 80.80 มาก 

 
ตาราง 2 สรุปผลการสาํรวจความพึงพอใจของผูรบับรกิารจําแนกตามประเด็น 

ประเด็น  คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

รอยละระดับ
ความพึงพอใจ 

แปลผล 

ขั้นตอนการใหบริการ 4.09 0.31 81.80 มาก 

ชองทางการใหบริการ 4.00 0.32 80.00 มาก 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.00 0.31 80.00 มาก 

สิ่งอํานวยความสะดวก 4.01 0.33 80.20 มาก 

 
 
 
 

……………………………………………………. 
(นายทรงศักดา ชยานุเคราะห) 

รองผูอํานวยการ ศูนยการศกึษานอกที่ต้ัง ตรัง 
                      มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
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บทที่ 1  
บทนํา 

หลักการและเหตุผล 

ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 
บัญญัติวา “การบริหารราชการตองเปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิตอภารกิจ
ของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลด
ภารกิจและยุบเลิกหนวยงานที่ไมจําเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแกทองถิ่น การกระจาย
อํานาจตัดสินใจ การอํานวยความสะดวก และการตอบสนองความตองการของประชาชน                                    
มีผูรับผิดชอบตอผลของงาน” การประเมินผลเพ่ือนําไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการจึงเปนแนวทาง
หน่ึงที่จําเปนอยางย่ิง เพ่ือใหการบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนอง
ตามความตองการของประชาชน โดยในสวนขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ไดกําหนดกรอบการ
ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มิติที่ 2 ดานคุณภาพการใหบริการ ตัวช้ีวัด                        
ที่ 1 พิจารณาจากผลสํารวจความพึงพอใจของผูที่มารับบริการหรือติดตอองคกรปกครองสวนทองถิ่น                     
โดยวาจางสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาจากภายในหรือภายนอกพ้ืนที่จังหวัด เปนหนวยงาน
สํารวจที่สงผลกระทบตอประชาชน อยางนอย 4 งาน ซึ่งปจจัยสําคัญในการบริการ คือ บุคลากร                         
ผูใหบริการ ดังน้ัน องคกรปกครองสวนทองถิ่นจึงใหความสําคัญกับการบริหารงานบุคคล อันจะสงผล
ตอคุณภาพการใหบริการประชาชนขององคกรปกครองสวนทองถิ่นใหมีประสิทธิภาพตามไปดวย 

ในปจจุบันองคกรปกครองสวนทองถิ่นไดกําหนดยุทธศาสตรเทคโนโลยีสารสนเทศองคกร
ปกครองสวนทองถิ่น เพ่ือบรรลุเปาหมายของการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารภายใต
สภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว สงผลใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นไดดําเนินการนํา ICT 
มาใชประโยชนในการบริหารจัดการ การบริการประชาชน การยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน
และเพ่ือเปนแหลงเสริมสรางความรูของทองถิ่น โดยกําหนดยุทธศาสตรทั้ง 5 ดาน ไดแก 1. การ
พัฒนาโครงสรางพ้ืนฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของทองถิ่น 2. พัฒนา ICT เพ่ือการ
บริหารจัดการภายในองคกรและพัฒนา ICT การใหบริการกับประชาชน 3. พัฒนา ICT เพ่ือยกระดับ
คุณภาพชีวิตของชุมชนในทองถิ่น 4. พัฒนา ICT เพ่ือสงเสริมเศรษฐกิจทองถิ่น 5. พัฒนาทรัพยากร
บุคคลเพ่ือการทํางานภายใตวัฒนธรรมอิเล็กทรอนิกส องคกรปกครองสวนทองถิ่นจึงจําเปนอยางย่ิง                            
ที่จะตองมีการปรับเปลี่ยนกระบวนการบริหารงานโดยพัฒนาศักยภาพการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ
เพ่ือการบริหารจัดการ เพ่ือใหการจัดเก็บขอมูลและนําเทคโนโลยีสารสนเทศ ( Information 
Technology and Communication) มาเปนเครื่องมือสําคัญในการพัฒนาและปรับปรุงการบริหาร
ขององคการภาครัฐใหมีประสิทธิภาพสูงสุด 

ดังน้ัน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง จึงสนใจที่จะดําเนินการวิจัย                      
ในเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น” และเห็นถึง
ความสําคัญของศึกษาเรื่อง “การใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครอง                        
สวนทองถิ่น” เพ่ือนําผลการวิจัยไปพัฒนาองคกรปกครองสวนทองถิ่นใหมีการบริการประชาชนที่ดีขึ้น
พึงพอใจมากขึ้นและมีแนวทางในการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ สอดคลองกับบริบทขององคกร
ปกครองสวนทองถิ่น ซึ่งทั้งหมดจะนําไปสูการพัฒนาทองถิ่น ภูมิภาค และประเทศชาติสืบตอไป 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

2. เพ่ือศึกษาการใชระบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

ขอบเขตของการวิจัย 

1. ประชากร 
1.1 ผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถิ่น ไดแก 

1.1.1 ประชาชนที่พักอาศัยอยูในเขตองคกรปกครองสวนทองถิ่นและเคยมารับ
บริการจากองคกรปกครองสวนทองถิ่น 

1.1.2 เจาหนาที่ของรัฐ (ที่ไมใชเจาหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น) 
1.1.3 หนวยงานภาครัฐที่มาขอรับบริการ 
1.1.4 หนวยงานเอกชนที่มาขอรับบริการ 

1.2 บุคลากรขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

2. กลุมตัวอยาง  
ในการสํารวจครั้งน้ีจะทําการสุมกลุมตัวอยาง ใชแผนการเลือกตัวอยางแบบไมใชความ

นาจะเปน (Non-Probability Sampling) โดยการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive  
Sampling) โดยคํานวณขนาดตัวอยางที่ระดับความเช่ือมั่น 90% ความผิดพลาดไมเกิน 10% โดยใช
สูตรคํานวณขนาดตัวอยาง n = 1 / [(4e2 / Z2) + (1 / N)] (ศิริชัย พงษวิชัย, 2555) ไดขนาดตัวอยาง 
ซึ่งประกอบดวย 

2.1 ผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถิ่น ไดแก 
2.1.1 ประชาชนที่เคยมารับบริการ และ/หรือ 
2.1.2 หนวยงานภาครัฐ/เอกชน และ/หรือ 
2.1.3 เจาหนาที่ของรัฐ ที่ไมใชเจาหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

2.2 บุคลากรขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

การวิเคราะหขอมูล 

 เมื่อตรวจสอบความถูกตองของขอมูลแลว จะนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหดวยโปรแกรม
สําเร็จรูป สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ 
การใชแผนภูมิแสดง 

ประโยชนท่ีคาดวาจะไดรับ 

1. สามารถนําผลการวิจัยเพ่ือใชเปนขอมูลในการปรับปรุงแกไขขอบกพรองและเปนแนวทางใน
การพัฒนาองคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2. เปนแนวทางในการกําหนดนโยบายผูบริหารขององคกรปกครองสวนทองถิ่นเพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการดําเนินงานและการใหบริการแกประชาชน 

3. เพ่ือนําผลวิจัยการใชระบบสารสนเทศในการบริหารจัดการของหนวยงานไปปรับปรุงการ
ดําเนินงานและพัฒนาระบบสารสนเทศใหมีประสิทธิภาพตอไป



 

บทที่ 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

การวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น
และการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ประจําป
งบประมาณ 2561 ผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาเอกสาร ดังน้ี 

1. แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพ 
2. แนวคิดการจัดบริการสาธารณะในระดับทองถิ่น 
3. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
4. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
5. การพัฒนาระบบสารสนเทศและการพัฒนาระบบสารสนเทศสมัยใหม 
6. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของระบบสารสนเทศ (Information System Quality) 
7. แนวคิดและทฤษฎีการยอมรับในเทคโนโลยี (Technology Acceptance) 
8. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

แนวคดิการจัดบริการภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพ 

แนวคิดการรวมกันผลิต (Co-production) (อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557) 
แนวคิด Co-production กอตัวขึ้นที่สหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพ่ือจัดการกับการ

ขาดงบประมาณของทองถิ่น และการคาดหวังบริการสาธารณะที่มีคุณภาพมากขึ้นของพลเมือง สงผล
ใหอาสาสมัครพลเมืองหรือองคการชุมชน (voluntary and community organizations) เขามา                    
มีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐใหมีประสิทธิผลมากขึ้น (Pestoff, Osborne and Brandsen, 
2006; Needham, 2007) หลังจากน้ันแนวคิดดังกลาวถูกขยายและพัฒนาเรื่อยมาในสหราชอาณาจักร
โดยรัฐบาลพรรคแรงงาน (Labour government) ไดนําแนวคิด co-production มาเปนแนวทาง                      
ในการปฏิรูประบบราชการ (Public service reform) ต้ังแต ค.ศ. 1997 เปนตนมา (Needham, 
2007) 

Tony Bovaird (2007: 847) นิยาม Co-production ในมุมมองของการกําหนดนโยบายและ
การจัดบริการสาธารณะวา Co-production คือ การจัดบริการตาง ๆ ที่มีความสม่ํ า เสมอ                                                      
เปนความสัมพันธระยะยาวระหวางผูใหบริการที่มีความเปนวิชาชีพ และผูรับบริการหรือสมาชิกอ่ืน ๆ 
ในชุมชน ที่เปนผูใหทรัพยากรที่สําคัญในการบริการน้ัน  

Jeffrey L.Brudney and Robert E. England ( 1 9 8 3 :  5 9 )  ไ ด ใ ห ค ว า ม ห ม าย ข อ ง 
Co-production ตามกรอบของนโยบายสาธารณะวา หมายถึงการผสมอยางเขมขนของกิจกรรมที่
ตัวแทนภาครัฐและพลเมืองรวมกันจัดบริการสาธารณะขึ้น ซึ่งการมีสวนเก่ียวของดังกลาว
ประกอบดวยการทํางานของเจาหนาที่รัฐ ซึ่งเปนกระบวนการจัดบริการสาธารณะแบบปกติบนฐาน
ของวิชาชีพ และการผลิตของผูรับบริการหรือผูบริโภคบริการสาธารณะน้ันดวยความสมัครใจ โดยมี
วัตถุประสงคเพ่ือขยายคุณภาพหรือปริมาณของการบริการภาครัฐน้ัน  

Alford (1998 อางใน Needham, 2007: 221) นิยาม Co-production วาเปนการมี                 
สวนเก่ียวของของพลเมือง ผูใชบริการ ผูบริโภค อาสาสมัคร และหรือหนวยงานระดับชุมชน ในการ
ผลิตบริการสาธารณะ และไดประโยชนจากบริการสาธารณะน้ันดวย 
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รัฐ พลเมือง

จากนิยาม Co-production ขางตน สรุปลักษณะสําคัญของ Co-production ไดว า  
Co-production เปนกิจกรรมที่พลเมืองในฐานะผูรับบริการสาธารณะ มีความสมัครใจเขาไปมีสวนใน
การจัดทําพรอมกับไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะน้ัน ซึ่งเปนความสัมพันธระยะยาว โดยหวัง
ใหบริการสาธารณะน้ันมีประสิทธิผลมากขึ้นกวาการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงลําพัง 

ทั้งน้ี Co-production ตองอยูบนฐานของความสัมพันธที่เทากัน (mutual relation) ระหวาง
ผูจัดบริการหรือเจาหนาที่รัฐ และผูใชบริการหรือชุมชน และทั้งสองฝายจะตองไวใจซึ่งกันและกัน                        
พรอมกับการรวมรับความเสี่ยงจากการจัดบริการรวมกันดวย (Bovaird, 2007: 856) ซึ่งลักษณะ
ความสัมพันธดังกลาวชวยสนับสนุนใหเกิดการมีสวนรวมอยางเสมอภาค (Equal participation)                      
ตามระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย ซึ่งเปนหัวใจสําคัญของ Co-production เน่ืองจาก                          
การมารวมกันผลิตบริการสาธารณะของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐน้ันจะตองมีการแบงปน (Sharing) 
อํานาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบรวมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุด
เมื่อทุกคนสามารถมีสวนรวมได (Boyle and Harris, 2009: 11, 17) ซึ่งแตกตางจากประสิทธิผล                       
ของการบริการจัดการแบบเครือขาย (Network Management) ที่ย่ิงตัวแสดงหรือผูที่มีสวนรวม                      
ในการจัดทํานโยบายย่ิงมีนอยเทาไรจะย่ิงสงผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการไดงาย (Adam and 
Kriesi, 2007)  

ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปน้ันความสัมพันธระหวางรัฐและประชาชน                 
มีลักษณะเปนสองฝายชัดเจน คือ รัฐในฐานะผูจัดบริการสาธารณะหรือผูผลิตและประชาชนในฐานะ
ผู รับบริการสาธารณะหรือผูบริ โภค (Brudney and England, 1983: 60) ซึ่ งการปรับปรุง                                 
การจัดบริการสาธารณะจะเกิดขึ้นเมื่อประชาชนสงผลยอนกลับ (feedback) ไปยังรัฐหรือตัวแทน                
ของรัฐหลังจากไดรับบริการสาธารณะน้ันแลว 

 

  

 

 

ภาพที่ 2.1 แสดงความสัมพนัธระหวางผูจัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผูรบับริการสาธารณะ 
(พลเมือง) ในความสัมพันธแบบทั่วไป 

 

ขณะที่ระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ Co-production น้ัน เปนระบบที่รัฐและ
ประชาชนรวมกันผลิตหรือจัดบริการสาธารณะ ทําใหผลยอนกลับ (feedback) เกี่ยวกับการจัดบริการ
น้ันเกิดขึ้นภายในกระบวนการจัดบริการสาธารณะ (internal feedback) สงผลใหเกิดการปรับปรุง
การจัดบริการระหวางกระบวนการได ทําใหบริการสาธารณะที่ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบ                
มีประสิทธิผลมากกวาระบบทั่วไป (Brudney and England, 1983: 61-62; Whitaker, 1980: 245; 
Bovaird, 2007: 856)  กลาวคือ Co-production ชวยจัดการกับปจจัยตาง ๆ ที่สงผลตอการจัดบริการ
สาธารณะที่ไมประสบผลสําเร็จได (Needham, 2007: 222) 

บริการสาธารณะ 

 

Feedback 
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ภาพที่ 2.2 แสดงความสัมพนัธระหวางผูจัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผูรบับริการสาธารณะ 
(พลเมือง) ในความสัมพันธ Co-production 

จากความสัมพันธขางตน ยอมแสดงให เ ห็นวาในการ Co-production น้ัน ตัวแทนรัฐ            
อยางขาราชการ โดยเฉพาะขาราชการระดับทองถิ่นจะตองปรับเปล่ียนทัศนคติและทักษะในการ
จัดบริการสาธารณะ โดยจะตองปรับบทบาทมาเปนผูอํานวยความสะดวกหรือผูใหความชวยเหลือ และ
ตองไมมองวาผูรับบริการที่มารวมการจัดบริการสาธารณะเปนผูปวย หรือลูกคา หรือผูรับอีกตอไป 
(Boyle and Harris, 2009: 17) ซ่ึงจะทําใหวิชารัฐประศาสนศาสตร และรัฐศาสตรจะตองหันมา                  
ใหความสนใจกับขาราชการระดับลาง (low-paid frontline officials) และรูปแบบการจัดบริการ
สาธารณะระดับทองถิ่น (local public services) มากยิ่งขึ้นกวาที่เปนอยู (Needham, 2007: 223; 
Brudney and England, 1983: 59, 64)  

นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแลว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมือง
ดวย เพราะการรวมกันผลิตน้ันจะชวยใหเกิดทางเลือกในการจัดบริการสาธารณะที่หลากหลายมากขึ้น ซึ่ง
พลเมืองในฐานะผูรวมผลิตจะรวมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะน้ันใหประสบความสําเร็จ ทํา
ใหเกิดการเรียนรูและพัฒนาการจัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมอง                ในเชิง
ปองกันปญหาที่อาจจะเกิดขึ้นในอนาคต ซ่ึงสนับสนุนใหเกิดการพัฒนาที่ยั่งยืนทั้งดานการพัฒนาความ
เปนพลเมืองที่รับผิดชอบ และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะดวย (Boyle and Harris, 2009: 17; 
Needham, 2007: 223; Meijer, 2011: 600) 

 

แนวคดิการจัดบริการสาธารณะ 

การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดทําขึ้นเพ่ือประโยชนสาธารณะ
หรือเพ่ือตอบสนองความตองการของสวนรวม โดยเปนกิจการที่อยูในความอํานวยการหรืออยูใน                           
ความควบคุมของฝายปกครองที่จัดทําขึ้น โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือสนองความตองการสวนรวม                      
ของประชาชน (อรทัย กกผล, 2552) อันเปนการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีใหแกประชาชนและสราง                        
การพัฒนาทั้งดานเศรษฐกิจและสังคมใหกับทองถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมี
หลักการที่เปนประเด็นสําคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะตองดําเนินการ
เพ่ือกอใหเกิดประโยชนแกสวนรวม สามารถตอบสนองความตองการของทองถิ่น มีความ                             
เสมอภาค ความตอเน่ือง และความโปรงใสในการใหบริการ (นราธิป ศรีราม, 2557) 

 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
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การจัดบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินในประเทศไทย 
พระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น 

พ.ศ. 2542 ไดมีการกําหนดอํานาจและหนาที่ในการจัดบริการสาธารณะใหองคการบริหาร                          
สวนจังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา องคการบริการสวนตําบล และกรุงเทพมหานคร มีอํานาจและหนาที่
ในการจัดบริการสาธารณะใหเปนไปตามที่ไดรับมอบหมาย และกําหนดใหรัฐบาลเปนผูจัดสรร                          
เงินอุดหนุนและเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพ่ือใหการดําเนินการดานบริการสาธารณะเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพ (สํานักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2542) โดยภารกิจที่องคกรปกครอง                            
สวนทองถิ่นไดรับการถายโอนจากรัฐแบงออกไดเปน 4 ดานหลัก คือ ดานการจัดบริการสาธารณะ                       
ที่เก่ียวกับโครงสรางพ้ืนฐาน เชน การสรางถนน ทางระบายนํ้า ไฟฟาสาธารณะ และการบริหาร
จัดการแหลงนํ้าเพ่ือการเกษตร ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิต เชน การบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก                    
การบริการสาธารณะสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาทองถิ่น และการบริการสถานที่พักผอนหยอนใจ                  
ในทองถิ่น ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เชน การปองกันอุบัติภัยทางถนน 
การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการหองนํ้าสาธารณะในทองถิ่น และดานสุดทาย
คือ ดานการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดลอม และศิลปวัฒนธรรม เชน การสงเสริมการทองเที่ยวและ
อาชีพ การพัฒนาปาชุมชน และการสงเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีทองถิ่น เปนตน 
(กรมสงเสริมปกครองสวนทองถิ่น, 2550) 

วัตถุประสงคในการบริการสาธารณะ 
นันทวัฒน บรมานันท (2554) กลาววา การบริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่ฝายปกครอง               

ทําขึ้นเพ่ือวัตถุประสงคสาธารณะ ซึ่งประกอบดวยเง่ือนไข 2 ประการ คือ  
1. กิจกรรมที่ถือวาเปนบริการสาธารณะจะตองเปนกิจกรรมที่เ ก่ียวของกับนิติบุคคล                             

ในกฎหมายมหาชน ซึ่งความถึงการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเปนผูประกอบกิจกรรมที่เปนบริการ
สาธารณะน้ันดวยตนเอง อันไดแกกิจกรรมที่รัฐ องคกรปกครองสวนทองถิ่น องคการมหาชน                            
หรือรัฐวิสาหกิจเปนผูดําเนินการ และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการ
ของตนบางประเภทใหเอกชนเปนผูดําเนินการจัดทําแทน แตองคกรที่มอบยังควบคุม/กํากับดูแล                 
ใหการดําเนินกิจกรรมน้ันอยูในสภาพเดียวกับที่องคกรผูมอบเปนผูดําเนินการเอง (นิติบุคคลตาม
กฎหมายมหาชน หมายถึง นิติบุคคลที่มีอํานาจหนาที่ในการจัดทําบริการสาธารณะไดแก รัฐ องคกร
ปกครองสวนทองถิ่น องคการมหาชน และวิสาหกิจมหาชน) 

2. กิจกรรมที่ถือวาเปนบริการสาธารณะจะตองเปนกิจกรรมที่มีวัตถุประสงคเพ่ือประโยชน
สาธารณะและตอบสนองความตองการของประชาชน 

หลักเกณฑสาํคัญในการจัดทาํบริการสาธารณะ 
หลักเกณฑสําคัญในการจัดทําบริการสาธารณะ ประกอบดวย (นันทวัฒน บรมานันท, 2554,

หนา 85-96)  
1. หลักวาดวยความเสมอภาค เปนหลักเกณฑที่สําคัญประการแรกในการจัดทําบริการ

สาธารณะ ทั้งน้ีเน่ืองจากการที่ภาครัฐเขามาจัดทําบริการสาธารณะน้ัน ภาครัฐมิไดมุงหมายจะจัดทํา
บริการสาธารณะขึ้นเพ่ือประโยชนของผูหน่ึงผูใดโดยเฉพาะ แตเปนการจัดทําเพ่ือประโยชน                           
ของประชาชนทุกคน ประชาชนทุกคนยอมมีสิทธิไดรับการปฏิบัติหรือไดรับผลประโยชนจากบริการ
สาธารณะอยางเสมอภาคกัน  

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2542&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%94%E0%B9%81%E0%B8%9C%E0%B8%99%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%82%E0%B8%B1%E0%B9%89%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%AD%E0%B8%99%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%88%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%AD%E0%B8%B3%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%88%E0%B9%83%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2542&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%88%E0%B8%B1%E0%B8%87%E0%B8%AB%E0%B8%A7%E0%B8%B1%E0%B8%94
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%A8%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%9E%E0%B8%B1%E0%B8%97%E0%B8%A2%E0%B8%B2
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%B8%E0%B8%87%E0%B9%80%E0%B8%97%E0%B8%9E%E0%B8%A1%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%99%E0%B8%84%E0%B8%A3
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B9%80%E0%B8%87%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%AD%E0%B8%B8%E0%B8%94%E0%B8%AB%E0%B8%99%E0%B8%B8%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
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2. หลักวาดวยความตอเน่ือง เน่ืองจากบริการสาธารณะเปนกิจการที่มีความจําเปนสําหรับ
ประชาชน ดังน้ันหากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใชบริการ
สาธารณะยอมไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุน้ีบริการสาธารณะจึงตองมีความตอเน่ือง
ในการจัดทํา 

3. หลักวาดวยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การบริการสาธารณะที่ดีน้ันจะตองสามารถปรับปรุง
แกไขไดตลอดเวลา เพ่ือใหเหมาะสมกับเหตุการณและความจําเปนในทางปกครองที่จะรักษาประโยชน
สาธารณะ รวมทั้งเพ่ือปรับปรุงใหเขากับวิวัฒนาการของความตองการสวนรวมของประชาชนดวย 

4. หลักความเปนกลางของบริการสาธารณะ ฝายปกครองในทุกระดับที่เก่ียวของจะเลือก
ปฏิบัติในการดําเนินการเกี่ยวกับบริการสาธารณะไมได  

5. หลักการใหเปลาของบริการสาธารณะ มีเพียงบริการสาธารณะทางปกครองที่จัดต้ังโดย                          
ผลของกฎหมายเทาน้ัน ที่จัดทําขึ้นโดยไมเรียกคาตอบแทนจากผูใชบริการ  

6. หลักความโปรงใสของบริการสาธารณะ ฝายปกครองหรือหนวยงานที่จัดทําบริการ
สาธารณะไมวาเปนการจัดทําบริการสาธารณะประเภทใดจําเปนตองมีการเปดเผยขอมูลขาวสาร                           
อยางตรงไปตรงมาเพ่ือใหประชาชนเขาถึงขอมูลไดสะดวก และมีกระบวนการใหประชาชนตรวจสอบ
ได โดยถือปฏิบัติในการเผยแพรขอมูลขาวสารใหประชาชนทราบตามกฎหมายวาดวยขอมูลขาวสาร                    
ที่มีอยู  

7. หลักการมีสวนรวมของประชาชน การใหบริการสาธารณะของภาครัฐและองคกรปกครอง
สวนทองถิ่นจะมีประสิทธิภาพหรือไมเพียงใดน้ัน ผูใหคําตอบไดดีที่สุด คือ ประชาชนผูรับบริการ 
กระบวนการซึ่งประชาชนหรือผูมีสวนไดสวนเสียไดมีโอกาสแสดงทรรศนะและเขารวมกิจกรรมตาง ๆ 
ที่มีผลตอชีวิตความเปนอยูของประชาชน รวมทั้งมีการนําความคิดเห็นดังกลาวไปประกอบการ
พิจารณากําหนดนโยบายและการตัดสินใจของรัฐ ประกอบดวย การใหขอมูลตอผูเกี่ยวของการเปดรับ
ความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผนรวมกัน และการพัฒนาศักยภาพของประชาชน                          
ใหเขามามีสวนรวมได 

แนวคดิการจัดบริการสาธารณะในระดับทองถ่ิน 

วุฒิสาร ตันไชย (2547, หนา 11) บทบาทของรัฐในการจัดบริการสาธารณะในระดับจังหวัด
และอําเภอ ไดแบงแยกบริการสาธารณะระดับชาติและบริการสาธารณะระดับทองถิ่นโดยยึด
หลักเกณฑที่เกิดจากแนวคิดและหลักการทางวิชาการเพ่ือแบงแยกบริการสาธารณะโดยอาศัยหลัก
ผลประโยชนมหาชน หลักประสิทธิภาพในการจัดการ หลักความรับผิดชอบของทองถิ่นในการ
จัดบริการ หลักความสามารถของทองถิ่น หลักการกําหนดระดับของหนวยจัดบริการที่มี                                   
ความรับผิดชอบสูงสุด หลักการกําหนดขนาดของการจัดบริการที่มีประสิทธิภาพสูงสุดในการจัดการ 
หลักการจําแนกหนวยกําหนดนโยบายและหนวยจัดบริการออกจากกัน หลักการกําหนดหนาที่
จัดบริการสาธารณะตามขนาดของกิจการบริการสาธารณะ และหลักการแบงตามประเภทขององคการ
ในการเปนผูจัดบริการสาธารณะ 
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สําหรับหลักการแบงตามประเภทขององคการเปนผูจัดบริการสาธารณะ ดังน้ี  
1. บริการสาธารณะที่อยูในอํานาจรัฐ เปนบริการสาธารณะที่มีความสําคัญตอความเปน

เอกภาพของรัฐ ซึ่งพิจารณาจากลักษณะสําคัญสองประการ ไดแก 
1.1 เปนภารกิจที่ประชาชนทั้งประเทศมีสวนไดเสียเหมือนกัน จึงตองอาศัยองคกร

กลางเปนผูปฏิบัติหนาที่ใหสอดคลองกันทั้งประเทศ 
1.2 เปนภารกิจที่รัฐสามารถจัดทําไดอยางมีประสิทธิภาพมากกวา ซึ่งเปนภารกิจ                  

ขั้นพ้ืนฐานของรัฐ เชน ภารกิจดานการปองกันประเทศ การรักษาความสงบเรียบรอยภายในการรักษา
ความมั่นคงหรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ และการเปนตัวแทนในดานความสัมพันธระหวางประเทศ  

2. บริการสาธารณะที่อยูในอํานาจขององคกรปกครองสวนทองถิ่น มักเปนกิจการที่เก่ียวกับ
ทองถิ่นโดยเฉพาะ และเปนไปเพ่ือสนองความตองการของประชาชนในทองถิ่นที่เก่ียวกับสวัสดิการ
ของประชาชนในทองถิ่นโดยตรง หรือเก่ียวกับสภาพแวดลอม และการอํานวยความสะดวกในการ
ดํารงชีวิตของประชาชนในทองถิ่น 

3. การจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่นในรูปขององคกรรวมในการ
จัดบริการสาธารณะน้ัน องคกรปกครองสวนทองถิ่นสามารถโอนอํานาจหนาที่บางอยางของตนใหแก
องคกรรวมดําเนินการได เชน การจัดต้ังบริษัทจํากัดของทองถิ่นตาง ๆ  

4. บริการสาธารณะที่รัฐและองคกรปกครองสวนทองถิ่นรวมกันดูแล เน่ืองจากมีบริการ
สาธารณะบางประเภทเปนเรื่องที่กระทบตอผลประโยชนสวนรวมทั้งระดับชาติและระดับทองถิ่น  
โดยไมอาจแยกประโยชนของมหาชนทั้งสองใหออกจากกันไดอยางเด็ดขาด การจัดบริการสาธารณะ         
ที่รัฐและองคกรปกครองสวนทองถิ่นรวมกันดูแล 

การจัดบริการสาธารณะในระดับทองถ่ิน 
การบริการสาธารณะระดับทองถิ่น (Les Services Publics Locaux) ไดแก บริการสาธารณะ

ที่อยูในอํานาจหนาที่ที่จะดําเนินการจัดทําโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่น (Les Collectivités 
Locales) บริการสาธารณะที่ดําเนินการจัดทําโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นน้ันมีอยูดวยกัน 2 
ประเภท คือ บริการสาธารณะระดับชาติซึ่งมอบหมายใหองคปกครองสวนทองถิ่นเปนผูดําเนินการ
จัดทํากับบริการสาธารณะซึ่งเปนหนาที่แท ๆ ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นทั้ง 3 ระดับ อันไดแก 
บริการสาธารณะระดับเทศบาล (Les Services Publics Communaux) บริการสาธารณะระดับ
จังหวัด (LesServices Publics Départementaux) และบริการสาธารณะระดับภาค (Les Services 
Publics Régionaux)  โดยมีกฎหมายแบ งแยกหน าที่  และประเภทของบริการสาธารณะ                        
ที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นแตละประเภทจะเปนผูจัดทํา บริการสาธารณะซึ่งเปนหนาที่แท ๆ                       
ที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนผูจัดทํา สามารถแบงไดเปน 4 ประเภท คือ (โกวิทย พวงงาม, 2550) 

1. บริการสาธารณะทางดานสาธารณูปโภค และสาธารณูปการ 
2. บริการสาธารณะทางดานงานสาธารณะสุข และสิ่งแวดลอม 
3. บริการสาธารณะทางดานการศึกษา และวัฒนธรรม 
4. บริการสาธารณะทางดานงานใหบริการ 
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แนวทางการปรับปรุงการบรกิารประชาชนของหนวยงานของรัฐ  
การปรับปรุงบทบาทภารกิจ และขนาดของหนวยงานของรัฐการปรับปรุงระบบการทํางาน

ดวยวิธีตาง ๆ ดังน้ี (คํานวณ เลาไพบูลยกิจเจริญ, 2555) 
 1. ปรับปรุงการทํางานใหงาย 
 2. การรื้อปรับระบบงานที่ซ้ําซอน ยุงยาก 
 3. กําหนดหลักเกณฑ ขั้นตอน ระยะเวลา เอกสารประกอบคาธรรมเนียม วิธีดําเนินการให
ชัดเจนเปนลายลักษณอักษร 
 4. ปรับปรุงการบริการใหเบ็ดเสร็จที่จุดเดียว 
 5. เผยแพร ประชาสัมพันธการบริการ 
 6. มีระบบการประเมินผลแบบเปดเผย 
 7. ใหรางวัลบุคคล หรือหนวยงานที่ไดพัฒนาการใหบริการ 

 การปรับปรุงสิ่งแวดลอมในสถานที่ทํางานดวยวิธีตาง ๆ ดังน้ี 
 1. จัดสถานทีท่ํางานใหเปนระเบียบเรียบรอยเปนสัดสวน 
 2. จัดสถานที่จอดรถใหเพียงพอ 
 3. จัดสถานทีน่ั่งรอรับบริการ 

4. จัดสถานที่ใหบริการใหสะอาด 
 5. มีแผนปายบอกหองรับบริการ 

6. มีเจาหนาที่ประชาสัมพันธ 
 7. จัดภูมิทัศนใหสวยงาม 
 8. เจาหนาที่ใหบริการแตงกายสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยมีปายช่ือผูใหบริการติดที่เสื้อ 

 ปจจัยกระบวนการบริหารและพัฒนาขั้นพ้ืนฐานบริการสาธารณะการตอบสนองตอความ
จําเปนพ้ืนฐานตอประชาชน คือ เปาหมายการพัฒนาที่สําคัญที่ตองจัดกระบวนการบริหารการพัฒนา 
โดยตองจัดแบบแผนความสัมพันธขององคการแบบแผนทางการเมือง และเศรษฐกิจในระดับทองถิ่น 
ระดับประเทศ โดยการทําหนาที่ในการวางแผนนโยบายใหม ๆ ดวยวิธีการระดมความคิดเห็น                           
จากสาธารณะเพ่ือใหประชาชนมีสวนรวม ซึ่งเง่ือนไขแหงความสําเร็จขององคการคุณภาพขึ้นอยูกับ
คุณภาพของผูนําที่เขามาทําหนาที่โยงวัฒนธรรม ระบบการวางแผน การใชสารสนเทศการเรียนรู
องคการ โดยการเก้ือหนุนในระบบซึ่งกันและกัน (กฤช เพ่ิมทันจิตต, 2546 อางถึงใน ทิพวรรณ                        
หลอสุวรรณรัตน, 2546, หนา 94) 
 การสรางวิธีการในการวัดผลลัพธจากการบริการสาธารณะ โดยการประเมินผลจาก                              
การรวมมือของผูเช่ียวชาญดานการพัฒนากลยุทธการทํางานใหม โดยสรุปวาเปาหมายการใหบริการ
สาธารณะ คือ (คํานวณ เลาไพบูลยกิจเจริญ, 2555) 
 1. การกําหนดทิศทางใหชัดเจนดวยการสรางวิธีการวัดผลใหทําตามที่กําหนดไว 
 2. การใหคําแนะนํา ปรึกษาระหวางการดําเนินการจะเปนประโยชนสูงสุด โดยใหผูชํานาญการ
สรางประเด็นให 
 3. เปดโอกาสใหผูรับบริการมสีวนรวมแสดงความคิดเห็น 
 4. การสรางวิธีการวัดผล วิเคราะหผลเฉพาะงานที่ปฏิบัติ 

5. การเปลี่ยนแปลงทางดานคุณภาพ และมิติการใหบริการ 
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แนวคดิเก่ียวกับการบริการ 

ความหมายของการบริการ 
การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจสนองความตองการแกลูกคา 

ไมสามารถจับตองได ไมสามารถแบงการบริการได ไมแนนอน ไมสามารถเก็บไวได (ศิริวรรณ เสรีรัตน 
และ คณะ, 2552)  

การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible good) 
ของผูใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนน้ันจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  
จนนําไปสูความพึงพอใจได (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) โดยองคประกอบที่สําคัญ คือ  

1. กิจกรรมกระบวนการสงมอบ (Delivery activity) หมายถึง การดําเนินการ หรือการ
กระทําใด ๆ ของหนวยใหบริการ อันเปนผลใหผูรับบริการไดรับการตอบสนองตรงตามความตองการ 

2. สินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible goods) หมายถึง การบริการ ซึ่งเกิดจากกิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบ ซึ่งไดแก คําปรึกษา การรับประกัน เปนตน 

3. ความตองการของผูรับบริการ (Customer need and want) หมายถึง ความจําเปนและ
ปรารถนาของผูรับบริการที่คาดหวังวาจะไดจากการบริการน้ัน ๆ 

4. ความพึงพอใจ (Customer satisfaction) หมายถึง การที่ลูกคาไดรับการบริการที่สามารถ
ตอบสนองความตองการ 

 

หลักการการใหบริการ 
บดินทรธร บัวรอด (2559) อธิบายวา จอหน ดี มิลเล็ท แสดงทัศนะถึงคานิยมในการ

ใหบริการสาธารณะเพ่ือสรางความพึงพอใจใหกับประชาชน อันมีสาระสําคัญประกอบไปดวย  
1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมของการ

ใหบริการภาครัฐที่ประชาชนทุกคนจะตองไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย                         
ไมมีการแบงแยกชนช้ันหรือกีดกัน การใหบริการประชาชนทุกคนจะมีความเปนปจเจกบุคคลภายใต
มาตรฐานของการใหบริการแบบเดียวกัน  

2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะจะตองมี
ความตรงตอเวลา อันเปนการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ ในทางตรงขามหากการบริการ                          
ของภาครัฐไมมีความตรงตอเวลาก็จะเปนการยากที่จะสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนได  

3. การใหบริการอยางพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะจะตองมี
ความเหมาะสมและเพียงพอกับจํานวนผูที่มารับบริการ (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location) ซึ่งความเสมอภาคและบริการที่ตรงตอเวลาจะไมมีประโยชนถาหาก
จํานวนของการใหบริการไมเพียงพอตอความตองการของประชาชน สงผลใหประชาชนไมพึงพอใจ                      
ในระยะยาวได  

4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ                    
ที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดผลประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมยึดความพอใจของหนวยงาน
ใหบริการวาจะหยุดบริการในชวงใดก็ได  

5. การใหบริการแบบกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
จะตองมีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพหรือขีดความสามารถที่จะทําหนาที่
ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
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มณีรัตน แตงออน (2551, หนา 34) ไดนําเสนอหลักการในการพัฒนาการบริการเชิงรุก                       
จากแนวคิดของชูวงศ ฉายะบุตร ดังน้ี 

1. ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปาหมาย 
1.1 ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเน่ือง 

โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
1.2 การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ

ผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 
1.3 ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวามีฐานะและศักด์ิศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะ

รับรูใหความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ  
การพัฒนาการใหบริการใหมีความประสิทธิภาพและรวดเร็วมากย่ิงขึ้น สามารถกระทําได  

3 ลักษณะ คือ 
2.1 การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีทักษะ มีความรู ความสามารถเพ่ือใหเกิดความ

ชํานาญและเช่ียวชาญในงาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจตน 
2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการทํางาน

ใหมีขั้นตอน และใชเวลาในการบริการใหนอยที่สุด 
2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่สามารถเอ้ืออํานวยใหกระบวนการใหบริการ 

มีความคลองตัวและสามารถบริการไดอยางรวดเร็ว 
3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร                              

ของความสําเร็จสมบูรณของการใหบริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนที่ผูรับบริการ
จะตองไดรับ โดยผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก นอกจากน้ีการบริการที่เสร็จสมบูรณ 
ยังหมายถึงความพยายามที่จะใหบริการในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผูมาติดตอหรือขอรับบริการสมควรจะไดรับ 
และควรใหคําแนะนําดวยความพยายามใหบริการในเรื่องน้ัน ๆ ดวยความเต็มใจ 

4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายที่สําคัญอีกประการหน่ึงในการ
พัฒนาการใหบริการเชิงรุก เน่ืองจากผูรับบริการบางสวนยังมีทัศนคติไมดีตอการบริการของรัฐ ซึ่งอาจ
มองวาการติดตอขอรับบริการจากราชการเปนเรื่องที่ยุงยาก และนําไปสูปญหาของการสื่อสาร การทํา
ความเขาใจกัน หากเจาหนาผูใหบริการมีการปรับภาพลักษณใหมใหบริการดวยความกระตือรือรน 
และดวยความเต็มใจ เพ่ือใหผูรับบริการมีความพึงพอใจ และเปลี่ยนทัศนคติใหมใหดีขึ้น ยอมรับฟง
ความคิดเห็น เหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการ นอกจากน้ีความ
กระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหการบริการน้ันเปนไปอยางรวดเร็ว และมีความ
สมบูรณ สงใหผูรับบริการมีความศรัทธาและเช่ือมั่นมากย่ิงขึ้น 

5. ความสุภาพออนนอม เปนอีกเปาหมายหน่ึงของการพัฒนาการใหบริการในหนวยงาน
ราชการแบบครบวงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการตองปฏิบัติตอผูมาติดตอหรือรับบริการดวยความ
สุภาพ ออนนอม ย้ิมแยมแจมใส เปนการบริการที่เกิดจากความรูสึกภายใน (Service Mind) ซึ่งจะทํา
ใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและหนวยงานราชการ อันจะสงผลใหเกิดความรูสึกที่ดี 
การสื่อสารที่ดี และเปนการสรางภาพลักษณที่ดีตอองคกรและตัวบุคลากร รวมถึงภาพลักษณที่เปน
องครวมของหนวยงานราชการทั้งระบบ 
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6. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะตองเปนไปตามเง่ือนไข ดังน้ี 

6.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่สมบูรณ
ภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา ความเสมอภาคในการ
ใหบริการ 

6.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย ทั้งน้ี
เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะ
ติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจหรือขอมูลขาวสารที่เพียงพออยู
ในพ้ืนที่ทุรกันดาร เปนตน ดังน้ันการจัดบริการจะตองคํานึงถึงคนกลุมน้ีดวย โดยจะตองพยายาม
ใหบริการตามสิทธิประโยชนที่ควรไดรับ การลดเง่ือนไขในการรับบริการใหเหมาะสมกับความสามารถ
ของผูรับบริการ 

กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) เปนการ
พัฒนาการใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณ 
มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติและ
ความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตอง                        
ชอบธรรม สามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งการใหบริการและในการที่จะไดรับ
บริการจากรัฐ 

อํานวย ต้ังเจริูชัย (2547, หนา 35) กลาววา การใหบริการที่ดี และมีคุณภาพ ตองอาศัย
เทคนิค กลยุทธ ทักษะที่จะทําใหชนะใจผูรับบริการ ซึ่งสามารถกระทําไดทั้งกอนการติดตอ ระหวาง
การติดตอ และหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคการ ทั้งผูบริหาร                          
ขององคกรน้ัน ๆ ทั้งน้ี การบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอรับบริการ เกิดความเช่ือถือ
ศรัทธา และสรางภาพลักษณ ซึ่งจะมีผลในการใหบริการตาง ๆ ในโอกาสหนา โดยมีหลักการพ้ีนฐาน
ของการบริการประกอบดวย  

1. ทําใหผูรับบริการพอใจและไมเกิดความเครียดในการมารับบริการ 
2. อยาปลอยใหผูรับบริการอยูที่หนวยงานบริการนานเกินไป 
3. อยาทําผดิพลาดจนผูรับบริการเดือดรอน 
4. สรางบรรยากาศของหนวยงานบริการใหนารื่นรมย 
5. ทําใหผูรับบริการเกิดความคุนเคย รูจักสถานที่ และขั้นตอนทางการบริการ 
6. เตรียมความสะดวกใหพรอม เชน ที่ถายเอกสาร รับแลกเงิน รับเงินในรูปบัตรเครดิต  

เปนตน 
 

ซึ่งผูใหบริการจะตองมีคุณลักษณะที่ดีดังน้ี 
1. แตงกายสะอาดเรียบรอย 
2. พูดจาไพเราะออนหวาน 
3. ทําตนเปนคนสุภาพ สงาผาเผย 
4. ย้ิมอยูเสมอ ทั้งใบหนา ดวงตา ริมฝปาก 
5. หลีกเลี่ยงคํากลาวปฏิเสธ ขณะเดียวกันหลีกเลี่ยงการรับคําที่ยังไมแนใจ 
6. แสดงใหปรากฏวาเต็มใจบริการ 
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7. หลีกเลี่ยงการโตแยง ฉุนเฉียว ใสอารมณ ตอผูมาขอรับบริการ 
8. ยกใหประชาชนเปนผูรับอยูเสมอ 
9. มองคนในทางที่ดี ไมดูถูกคน 
10. พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยูเสมอ ทั้งบุคลิก การพูด และความรู 
11. หลีกเลี่ยงการพูดมาก เปนนักฟงที่ดี 
12. แสดงใหปรากฏชัดเจนวามีความสนใจผูมาติดตออยางจริงจัง 
13. ยกยองผูมาติดตอขอรับบริการ 
 

ความสําคัญของคุณภาพการใหบริการ 
ความสําคัญของคุณภาพเก่ียวกับการใหบริการ สามารถพิจารณาไดทั้งในเชิงคุณภาพ                   

และเชิงปริมาณ ดังน้ี (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556)   
1. เชิงคุณภาพ ความสําคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบดวย 

1.1 สรางความพอใจและความจงรักภักดี การใหบริการอยางมีคุณภาพยอมทําให
ผูใชบริการติดใจและรูสึกพอใจตองการมาใชบริการในครั้งตอไป ไมตองการเปลี่ยนไปใชการบริการอ่ืน
ที่ไมคุนเคยในที่สุดยอมเกิดความจงรักภักดี ซึ่งความพอใจและความจงรักภักดีจากผูใชบริการจะยาก
เต็มทีในยุคที่มีบริการจากคูแขงใหเลือกมากมาย 

1.2 การสรางภาพลักษณขององคกร มีผลตอการใหบริการที่มีคุณภาพแลว 
1.3 อิทธิพลตอขั้นตอนการตัดสินใจใชบริการ คุณภาพการใหบริการมีผลอยางมาก                 

ในขั้นตอนการตัดสินใจใชบริการและเปนพ้ืนฐานการบอกถึงความคุมคาคือคุณภาพการใหบริการ 
1.4 เปนกลยุทธถาวรแทนสวนประสมทางการตลาด  

 สวนประสมทางการตลาด ไมวาจะเปนผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนายและ
การสงเสริมการตลาดลวนไมคงทนอาจคิดกลยุทธ หรือพัฒนาสวนประสมทางการตลาดใหม ๆ                                
มาสูตลาด หลักฐานอันหน่ึงที่ชัดเจน คือ ผลิตภัณฑในบริการธุรกิจหน่ึง ๆ จะเหมือนกันหรือคลายกัน
มาก แตสิ่งที่ชวยใหผูใชบริการมองเห็นความแตกตางได คือ คุณภาพการใหบริการซึ่งเกิดขึ้น                     
จากพนักงานทุกคนที่มอบการบริการผานกระบวนการบริการที่มีประสิทธิภาพภายใตการสนับสนุน
จากเทคโนโลยีที่ทันสมัยทําใหการบริการที่มีคุณภาพและไดเปรียบในเชิงการแขงขัน 

2. เชิงปริมาณ 
2.1 ลดคาใชจายในการแกไขขอผิดพลาด การที่ธุรกิจตองมาตามแกไขขอผิดพลาด                          

จากการบริการยอมทําใหเสียคาใชจาย เสียเวลา เสียแรงงานพนักงานเจาหนาที่ตองมาตามแกไขและ              
การสูญเสียลูกคาหรือผูใชบริการ ดังน้ันการปรับปรุงธุรกิจเพ่ือสรางคุณภาพในการบริการยอมชวยลด
คาใชจายและเวลาในการแกไขขอผิดพลาด ในที่สุดอาจจะเกิดขึ้นซ้ําได นอกจากน้ีการหาลูกคาใหม            
จะใชเงินมากกวาการรักษาลูกคาเกาเอาไวและเพ่ือเปนการชดเชยลูกคาที่สูญเสียไป 

2.2 เพ่ิมรายไดและสวนแบงตลาดใหองคกร เมื่อผูใชบริการเกิดความมั่นใจในบริการ                   
ที่จะไดรับแลววาคุมคาที่ตอบความตองการไดยอมทําใหตัดสินใจไดไมยาก การเพ่ิมรายไดและ                    
สวนแบงตลาดและพอใจในบริการยอมเปนไปไดไมยากนัก 
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การพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 
การพิจารณาคุณภาพการบริการ เปนการพิจารณาคุณภาพ 5 ดาน ดวยกัน คือ (ศิริวรรณ 

เสรีรัตน และ คณะ, 2552)  
1. คุณภาพดานกายภาพและสิ่งแวดลอม เชน เครื่องมือ อุปกรณ อาคารและสถานที่ เปนตน 
2. คุณภาพขององคกรหรือหนวยงานที่ใหบริการ เชน บุคลากร ภาพลักษณของหนวยงาน

เปนตน 
3. คุณภาพของการปฏิสัมพันธ ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ รวมถึงการปฏิสัมพันธ

ระหวางผูรับบริการดวยกันเอง 
4. คุณภาพดานสารสนเทศ เชน ขอมูลและประเภทสารสนเทศที่ตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการที่มีความทันสมัย เปนตน 
5. คุณภาพดานเทคโนโลยี เชน การนําระบบออนไลนมาใชในรูปแบบของธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกสที่สามารถเปดบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง เปนตน 
 

เกณฑในการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 
องคกรปกครองสวนทองถิ่นมีหลักเกณฑในการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ ดังน้ี (สมิต 

สัชฌุกร, 2546) 
1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของการบริการที่ผูรับบริการไดรับ                       

ทําใหเขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการบริการดังกลาวได  
2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผูรับบริการเล็งเห็นถึงความสม่ําเสมอ และความ                     

ถูกตองในการใหบริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่ใหบริการ  
3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผูใชบริการจะคํานึง ถึงเวลา

และความสามารถในการแกไขปญหาของผูใหบริการวาตรงจุดหรือดีกวาตามที่ผูรับบริการตองการ
หรือไม  

4. ความมั่นใจได (Assurance) หมายถึง ผูรับบริการจะมองถึงความรู ความชํานาญ หรือ
ความสามารถของบุคลากร ซึ่งเปนผลที่จะสรางความมั่นใจ รวมทั้งความไววางใจในการบริการน้ัน  

5. ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผูรับบริการจะพิจารณาถึงความ

สะดวกดานเวลา สถานที่ ทําเลที่ต้ัง ตลอดจนความพยายามของพนักงานที่จะเขาใจถึงความตองการ

ของผูบริการรวมทั้งความสนใจในการตอบสนองความตองการดังกลาว 

แนวคดิเก่ียวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรูสึกในทางบวกของบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหน่ึง 
ความพึงพอใจของผูรับบริการ จึงเปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูรับบริการตอ                       
การบริการ อันเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกคาไดรับในการบริการกับสิ่งที่ลูกคา
คาดหวังวาจะไดรับจากการบริการ ซึ่งความรูสึกน้ีสามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับ 
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ปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการบรกิาร 
ปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปไดดังน้ี (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556)  
1. ความพึงพอใจของผูใหบริการ ผูใหบริการจะทํางานใหบรรลุเปาหมายขององคกรไดจะตอง

มีปจจัยตาง ๆ ดังน้ี 
1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เปนความมั่นคงในการทํางาน ทําใหมีความรูสึกนาเช่ือถือ 

สรางความมั่นใจ และเกิดความพึงพอใจในการทํางานได 
1.2 โอกาสความกาวหนาในการทํางาน ความตองการเชนน้ีจะลดลงเมื่อมีอายุมากขึ้น 
1.3 คาจางหรือรายไดและโอกาสกาวหนามักมีความสัมพันธกับเรื่องเงิน 
1.4 สภาพการทํางาน การควบคุมดูแลของผูบังคับบัญชาเปนสวนสําคัญทําใหเกิดความ

พึงพอใจและไมพอใจตอการทํางาน 
1.5 ลักษณะที่แทจริงของงานที่ทํา ถาตรงกับความรูความสามารถของผูใหบริการก็จะ

เกิดความพึงพอใจ 
1.6 ผลประโยชนตอบแทน เชน โบนัส เงินบําเหน็จบํานาญ วันหยุด เปนตน 
1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานที่ทํา 
1.8 ปจจัยสวนบุคคล เชน อายุ ระยะเวลาการทํางาน ทัศนคติ การศึกษา เปนตน 
1.9 คําชมเชย ที่มีตอการใหบริการ 

 
2. ความพึงพอใจของผูรับบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการของหนวยงานน้ันควรจะ

พิจารณาจากสิ่งตาง ๆ เหลาน้ี 
2.1 ปจจัยสวนบุคคล เชน อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ เปนตน 
2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความสําคัญอยางมากในการทําใหเกิดความพึงพอใจ 
2.3 การประชาสัมพันธในการบริการ เพ่ือใหทราบถึงขั้นตอนตาง ๆ ของการบริการและ

ช้ีแจงผลการดําเนินงาน เพ่ือใหเกิดทัศนคติที่ดีตอผูมารับบริการ 
2.4 ระบบการทํางานตองมีกฎระเบียบและขั้นตอนที่ชัดเจน สม่ําเสมอในการใหบริการ 

ซึ่งผูรับบริการจะมีเหตุผลตอการบริการน้ัน 
2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผูรับบริการชอบใหเจาหนาที่ปฏิบัติอยาง             

เทาเทียมมิใชเลือกปฏิบัติ 
2.6 การปฏิสัมพันธกับผูใหบริการ การพูดจาที่ดี การแนะนําในการบริการมีความสัมพันธ

ดานตาง ๆ กอใหเกิดความรูสึกที่ดีของผูรับบริการ 
2.7 คุณภาพของการใหบริการน้ัน ตองมีความถูกตอง และนาเช่ือถือของขอมูลสําหรับ

ใหบริการซึ่งสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 

องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนผลของ

การรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการ ในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับและสิ่งที่
ผูรับบริการไดรับจริงในแตละสถานการณ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไมคงที่ผันแปรไปตามชวงเวลา                     
ที่แตกตางกันได ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการมีองคประกอบ 2 ประการ คือ (มหาวิทยาลัยสุโขทัย 
ธรรมาธิราช, 2544 ) 
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1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑ 
บริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอยเพียงใด 
เชน แขกที่เขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักที่จองไว ลูกคาที่เขาไปในภัตตาคารจะไดรับอาหาร
ตามที่สั่ง เปนตน สิ่งเหลาน้ีเปนบริการที่ผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการแตละ
ประเภท ซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ  

2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการ
นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะเปน
ความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่และ
ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการ ในดานความรับผิดชอบตองาน            
การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ จะเห็นวาความพึงพอใจในการบริการ
เกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการบริการเก่ียวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของ
การบริการ และกระบวนการนําเสนอบริการในวงจรของการใหบริการระหวางผูใหบริการและ
ผูรับบริการ ซึ่งถาตรงกับสิ่งที่ผูรับบริการมีความตองการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู                                   
หรือประสบการณที่เคยไดรับบริการตามองคประกอบดังกลาวขางตน ก็ยอมจะนํามาซึ่งความพึงพอใจ
ในบริการน้ัน แตหากเปนไปในทางตรงกันขามสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูที่คาดหวัง 
ผูรับบริการยอมเกิดความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑและการนําเสนอบริการได จึงสามารถแสดงเปน
ภาพองคประกอบของความพึงพอใจในการบริการได ดังภาพที ่2.3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพที่ 2.3 องคประกอบของความพงึพอใจในการบรกิาร 

แนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการเปนสิ่งที่ผูดําเนินการจะตองคํานึงถึงทั้งในฐานะผูใหบริการ                       

และจะตองคาดคิดในฐานะของผูรับบริการรวมดวย เพ่ือที่จะสามารถสงเสริมใหเกิดความพึงพอใจ                    
ในการบริการขึ้นได โดยสามารถกระทําผานขั้นตอนตาง ๆ ดังน้ี (พิมล เมฆสวัสด์ิ, 2550, หนา 28) 

1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชอยางสม่ําเสมอผานการซักถามโดยตรง 
การสํารวจความคิดเห็น เพ่ือศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการ ที่รับบริการ 

การรับรูการบริการ

ที่ควรจะเปนที่เกิดข้ึนจริง

การรับรูคุณภาพ

ของผลิตภัณฑบริการ

การรับรูการบริการ

ที่ควรจะเปนที่เกิดข้ึนจริง

การรับรูคุณภาพ

ของการนําเสนอบริการ

การรับรูการบริการ 
ที่ควรจะเปนทีเ่กิดขึ้นจรงิ 
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หรือผูใชมีตอการใหบริการ รวมกับการรับฟงความคิดเห็นของผูใหบริการที่เปนผูปฏิบัติโดยตรง 
ทั้งสองสิ่งจะทําใหผูดําเนินการทราบถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการที่ใกลเคียง                 
กับความเปนจริงมากที่สุด เพ่ือที่จะไดนําไปพัฒนากระบวนการใหบริการที่มีคุณภาพตรงกับความ
ตองการของผูรับบริการหรือผูใชได 

2. การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคกรใหชัดเจน ซึ่งผูดําเนินการจะตองกําหนด
ทิศทางและจุดยืนของหนวยงานใหชัดเจน น้ันคือ มีเปาหมายที่จะตอบสนองตอความคาดหวังของ
ผูรับบริการหรือผูใช โดยมีความสอดคลองตอแนวโนมพฤติกรรมของผูรับบริการหรือผูใช และความ
พรอมของผูใหบริการที่จะดําเนินการใหมีคุณภาพ 

3. การกําหนดยุทธศาสตรการบริการที่มีประสิทธิภาพ โดยจะตองมีการกําหนดฐานะ                
ของตนเองในการแขงขันดานการบริการ กําหนดกลุมผูรับบริการเปาหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดออน             
ของตนเอง จากน้ันจึงกําหนดเปนกลยุทธในการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ รวมกับการนํา
เทคโนโลยีตาง ๆ เขามาปรับใชเพ่ือใหเกิดการบริการที่สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และสามารถเขาถึง
ผูรับบริการหรือผูใชจํานวนมากได 

4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมบุคลากรใหบริการ เพ่ือใหผูใหบริการทุกคน              
มีความรวมมือรวมใจในการทํางาน รับผิดชอบตอการสรางสรรค ความเอาใจใส ความทุมเท                           
ในการทํางาน โดยมุงเนนการทํางานเปนทีม เพ่ือสรางเสริมคุณภาพในการใหบริการ 

5. การนํากลยุทธการสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการหรือผูใชไปปฏิบัติ และประเมินผล
ผานการสรางบรรยากาศและวัฒนธรรมองคการที่มุงเนนการทํางานที่มีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพ
เพ่ือสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการหรือผูใช มีการกําหนดเปาหมายและเกณฑวัดที่ชัดเจนรวมถึง
ผลตอบแทนการปฏิบัติตามเปาหมายเพ่ือเปนแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตามกลยุทธที่วางไว 

ปจจัยที่สาํคญัในการตัดสินใจเก่ียวกับการกระบวนการบริการ 
 (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) กลาววา ในการตัดสินใจเกี่ยวกับการออกแบบกระบวนการ
บริการ นักการตลาดบริการควรจะตองคํานึงถึงปจจัยที่สําคัญ ดังตอไปน้ี 

1. ระดับของการมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการบริการกระบวนการบริการจะแตกตาง
กันตามระดับการมีสวนรวมของลูกคาที่แตกตางกัน เชน กระบวนการบริการในกรณีที่ลูกคาตอง
บริการตนเองจะแตกตางจากกรณีที่มีพนักงานใหบริการลูกคา เปนตน 

2. สถานที่ที่ใชในการนําเสนอบริการสถานที่ที่ใชในการนําเสนอบริการ มีความสําคัญตอการ
ออกแบบกระบวนการบริการใหลูกคาในสถานที่เฉพาะของกิจการบริการตาง ๆ เชน โรงภาพยนตร 
หรือรานซักแหง เปนตน จะแตกตางจากในกรณีที่กระบวนการบริการลูกคาของสถานที่ลูกคาเอง เชน 
กรณีของการบริการกําจัดปลวก เปนตน 

3. ประเภทของการบริการ บุคคลหรือใชเครื่องมือเปนหลักในการบริการ การออกแบบ 
กระบวนการจะตองพิจารณาวาบริการน้ันใชบุคคลเปนหลัก เชน บริการที่ปรึกษาดานการจัดการ
ธุรกิจ เปนตน หรือวาใชเครื่องมือเปนหลัก เชน บริการจากเครื่องฝากถอนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน 

4. ระดับของการติดตอกันระหวางพนักงานและลูกคามากหรือนอยน้ัน มีผลกระทบตอ
รูปแบบของกระบวนการ กลาวคือ ในกรณีที่มีระดับของการติดตอกันนอย เชน การจองต๋ัวภาพยนตร
ทางอินเทอรเน็ต เปนตน จะมีกระบวนการที่แตกตางกับกรณีที่มีระดับของการติดตอกันมาก เชน  
การเขารับการรักษาในโรงพยาบาล เปนตน 
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5. ระดับของความเปนมาตรฐานในการกําหนดรูปแบบที่เหมาะสมของกระบวนการควร
พิจารณาวาการนําเสนอบริการน้ันมีรูปแบบเปนมาตรฐานเดียวกันทั้งหมดทุกครั้ง เพ่ือการควบคุม
คุณภาพและลดตนทุนในการดําเนินการ หรือวาอาจมีการนําเสนอบริการในลักษณะที่แตกตางจาก
มาตรฐานได เพ่ือตอบสนองความตองการที่แตกตางกันของลูกคาแตละกลุม 

6. ระดับความซับซอนของบริการจะเก่ียวของกับจํานวนของลําดับขั้นตอนหรือกิจกรรม 
ตาง ๆ ที่เก่ียวของกับการใหบริการ กระบวนการของการใหบริการที่มีความซับซอนมาก เชน บริการ
รับจัดงานแตงงาน ซึ่งแตกตางจากกระบวนการของการใหบริการที่มีความซับซอนนอย เชน บริการ
ถายเอกสาร เปนตน 

 

ดานสภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพของการบริการ 
(ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) ใหความหมายวา สภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ 

หมายถึง อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม
เคานเตอรใหบริการ การตกแตงล็อบบ้ี ลานจอดรถ สวน หองนํ้า การตกแตง ปายประชาสัมพันธ 
แบบฟอรมตาง ๆ เปนตน ซึ่งสิ่งเหลาน้ีเปนสิ่งที่ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการ                    
ใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยสิ่งแวดลอมทางกายภาพ เปนปจจัยหน่ึงในการเลือกใชบริการ 
ดังน้ันสิ่งแวดลอมทางกายภาพย่ิงดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพตามดวยและ
อยากที่จะเขาไปใชบริการ 

(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) ใหความหมายวา สภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ 
หมายถึง สิ่งแวดลอมที่เก่ียวกับการใหบริการ สถานที่ที่ลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกันและ
องคประกอบตาง ๆ ซึ่งทําหนาที่ชวยอํานวยความสะดวกหรือสื่อสารบริการน้ัน  

สรุปไดวา สภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งที่เปนรูปธรรมตาง ๆ                  
ที่สามารถมองเห็นหรือรับรูไดและใชเปนเครื่องบงช้ีถึงคุณภาพของบริการ ประกอบดวย อาคาร
สําหรับบริการ เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็มเคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานที่ ล็อบบ้ี ลาน
จอดรถ สวน หองนํ้า การตกแตงปาย ประชาสัมพันธ 

หนาที่ของลกัษณะทางกายภาพของการบริการ 
ชุติรัตน เจริญสุข (2546 : 149) กลาววา ธุรกิจบริการมีการใชหลักฐานทางวัตถุหรือลักษณะ

ทางกายภาพของการบริการเปนสวนหน่ึงของสวนประสมทางการตลาดบริการ โดยมีบทบาทหนาที่ 
ดังตอไปน้ี 

1. เปนสื่อที่ใชเรียกรองความสนใจ จูงใจกลุมลูกคาเปาหมายและทําใหบริษัทแตกตางจาก 
คูแขงขัน เชน การออกแบบอาคารสถานที่ การตกแตงภายใน เปนตน 

2. เปนสื่อในการสรางขาวสาร เพ่ือติดตอสื่อสารไปยังลูกคากลุมเปาหมายเก่ียวกับลักษณะ
เดนและระดับคุณภาพของการบริการ เชน สัญลักษณของบริษัท การใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยและ
กาวหนาของบริษัท เปนตน 

3. เปนสื่อที่กอใหเกิดผลในทางที่ดีขึ้น กระตุนใหลูกคามีความตองการอยากใชบริการ                    
ของบริษัทเพ่ิมมากขึ้นเน่ืองจากผลิตภัณฑบริการเปนสิ่งที่มองไมเห็น ลูกคาจะสัมผัสถึงระดับคุณภาพ
ของการบริการกอนการซื้อไดยาก ซึ่งแตกตางจากการซื้อสินคาที่มีตัวตน ฉะน้ันการสรางลักษณะ                      
ทางกายภาพของการบริการจึงเปนสิ่งจําเปน 
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ดังน้ัน ลักษณะทางกายภาพของการบริการ ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และ
อุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานที่ ล็อบบ้ี  
ลานจอดรถ สวน หองนํ้า การตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตาง ๆ ซึ่งสิ่งเหลาน้ีเปนสิ่งที่
ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ เปนปจจัยหน่ึงในการเลือกใชบริการ ดังน้ันสิ่งแวดลอมทางกายภาพย่ิงดูหรูหราและสวยงาม
เพียงใด บริการนาจะมีคุณภาพตามดวยและอยากที่จะเขาไปใชบริการ 

โดยในการศึกษาครั้งน้ี คณะผูวิจัยไดนําแนวคิดเรื่อง สวนประสมทางการตลาดบริการมา
ประยุกตใช โดยไดนํามาเปรียบเทียบกับบริบทขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 4 ดาน ประกอบดวย 

1. ดานชองทางการจัดจําหนายบริการ ศึกษาความพึงพอใจที่มีตอชองทางการใหบริการ 
2. ดานกระบวนการบริการ ศึกษาความพึงพอใจที่มีตอขั้นตอนการใหบริการ 
3. ดานบุคลากรบริการ ศึกษาความพึงพอใจที่มีตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ ศึกษาความพึงพอใจที่มีตอสิ่งอํานวยความ

สะดวก 
 

แนวคิดการพัฒนาระบบสารสนเทศและการพัฒนาระบบสารสนเทศสมัยใหม 
 

 การพัฒนาระบบสารสนเทศ (System Information Development) คือ  การสร าง
ระบบงานใหมหรือการปรับเปลี่ยนระบบงานเดิมที่มีอยูแลว ใหสามารถทํางานเพ่ือแกปญหาการ
ดําเนินการขององคกรไดตามความตองการของผูใชงาน มีองคประกอบดังน้ี  
 สาเหตุที่กอใหเกิดความคิดในการพัฒนาระบบสารสนเทศ 
 1. ระบบสารสนเทศที่ใชอยูในปจจุบันอาจไมตอบสนองความตองการของผูใชระบบได 
 2. ระบบสารสนเทศที่ใชอยูในปจจุบันไมสามารถสนับสนุนการดําเนินงานในอนาคตได 
 3. เทคโนโลยีที่ใชอยูในระบบสารสนเทศปจจุบันอาจลาสมัยมาก 
 4. ระบบสารสนเทศปจจุบันมีขั้นตอนการใชงานที่ยุงยากและซับซอน 
 5. ระบบสารสนเทศปจจุบันมีการดําเนินงานที่ผิดพลาด 
 6. ระบบสารสนเทศปจจุบันไมมีมาตรฐานหรือขาดเอกสารที่อางอิงระบบ 

 

แนวคิดในการพัฒนาระบบสารสนเทศสมัยใหม 
 เกษร ตันนุกิจ (2550) กลาววา ในโลกยุคปจจุบันหนวยงานตาง ๆ ทั้งภาครัฐและภาคเอกชน 
ไดพัฒนาระบบงานขอมูลดวยวิธีการนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรมาประยุกตใชสําหรับชวยการ
ดําเนินงานดานตาง ๆ  โดยเฉพาะการประมวลผลเพ่ือใหไดระบบสารสนเทศ (Information System) 
เปนการรวมกลุมของฮารดแวร ซอฟแวร มนุษย กระบวนการ ฐานขอมูลและอุปกรณตาง ๆ                          
เพ่ือจัดเก็บขอมูลสารสนเทศใหองคกรบรรลุตามเปาหมายที่ต้ังไว สําหรับใชในงานระดับปฏิบัติการ 
การบริหารและการตัดสินใจ ดังน้ี 
 ระบบสารสนเทศการประมวลผลรายการธุรกรรมขอมูล (Tranmasaction Processing)                  
เปนระบบสารสนเทศระดับปฏิบัติการที่นิยมใชกันแพรหลาย และสงผลดีใหกับองคกรในดานการ
ประหยัดกําลังคน เวลา และเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือตอบสนอง
ความตองการขององคกรในการประมวลผลขอมูลจํานวนมากที่เกิดจากการปฏิบัติงานประจํา 
(Routine work) เชน ขอมูลลูกคา ขอมูลการขายใหกับคอมพิวเตอรโดยระบบจะทําการประมวลผล
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ทันที การทําในลักษณะเชนน้ีจะทําใหสารสนเทศเปนประโยชนกับผูใชทันที เพ่ือผูบริหารระดับ
ปฏิบัติการใชเปนขอมูลพ้ืนฐานสําคัญในการควบคุมดูแลการดําเนินงานใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ (Management Information Systems – MIS) 
เปนระบบสารสนเทศที่จัดทําเปนรายงานสรุปตามความตองการของผูบริหารระดับกลาง สําหรับ
นําไปใชในการวางแผน ควบคุม กํากับดูแลสั่งการ และประกอบการตัดสินใจ โดยทั่วไปจะรายงาน
สรุปคาสถิติตาง ๆ ที่ไดจากการดําเนินงานในรูปของตารางหรือกราฟเปรียบเทียบ เพ่ือความสะดวก
และงายตอการทําความเขาใจ จําแนกเปน 4 ประเภท ประเภทแรกคือ รายงานตามระยะเวลา                         
ที่กําหนดไวลวงหนา อาจเปนทุกวัน ทุกสัปดาห ทุกเดือน หรือทุกป ประเภทที่สอง คือ รายงานสรุป
การดําเนินงานโดยภาพรวม โดยปกติจะแสดงผลในรูปของตารางสรุปจํานวนและกราฟเปรียบเทียบ 
ประเภทที่สาม คือ รายงานที่จัดทําตามเง่ือนไขเฉพาะ เปนรายงานที่ทําตามเง่ือนไขพิเศษไมอยูใน
เกณฑการจัดทํารายงานตามปกติ เพ่ือผูบริหารระดับกลางไดใชสารสนเทศสําหรับการตัดสินใจ                       
ไดอยางทันเวลา และประเภทที่สี่ คือ รายงานที่จัดทําตามความตองการ เปนรายงานที่จัดทําขึ้นเมื่อ
ผูบริหารมีความตองการในรายงานเทาน้ัน เชน รายงานเปรียบเทียบยอดขายสินคาของเดือนเดียวกัน 
ปเดียวกัน ในปน้ีกับปที่แลว รายงานยอดขายที่ลดลงของพนักงาน เปนตน 
 ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ (Decision Support System: DSS) เปนระบบสารสนเทศที่นํา
ขอมูลจากฐานขอมูลตาง ๆ ที่เก่ียวของมาใชในการตัดสินใจ แกปญหาเฉพาะกรณีตามที่ผูบริหาร
ระดับกลางหรือระดับสูงตองการ เปนการเนนการตัดสินใจอยางมีประสิทธิภาพโดยใชสารสนเทศเปน
พ้ืนฐานทําใหผูบริหารทราบทางเลือกไหนที่ดีที่สุด ทางเลือกไหนไมดีที่สุดลดหลั่นกันไปตามลําดับ เชน
ระบบสนับสนุนการตัดสินใจเพ่ือใชในการตัดสินใจเก่ียวของกับตําแหนงของสถานที่และเสนทางการ
เดินทาง คือ ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร (Geographic Information System: GIS) ซึ่งไดรับความ
นิยมอยางแพรหลายในองคการตาง ๆ ในตางประเทศ เชน ผูบริหารฝายขายตองการตรวจสอบยอด
การขายสินคาของแตละจังหวัดทั่วประเทศที่มีการจัดจําหนายหรือใหบริการ หรือผูบริหารโรงเรียน
ตองการจัดเสนทางการเดินรับ - สงนักเรียน โดยใหเกิดความสะดวกแกนักเรียนและมีประสิทธิภาพสูง 
เปนตน  
 ระบบสารสนเทศสําหรับผูบริหารระดับสูง (Executive Information Systems: EIS)                          
เปนระบบสารสนเทศที่ชวยวิเคราะหปญหา ศึกษาแนวโนม และวางแผนกลยุทธ ผูบริหารสามารถ
เขาถึงสารสนเทศจากฐานขอมูลทั้งภายในและภายนอกองคกร การสรุปสารสนเทศที่เขาใจงายกระทํา
ไดอยางรวดเร็วทันตอความตองการในรูปแบบของรายงาน ตาราง และกราฟ นอกจากน้ันยังมีการ
ออกแบบสวนที่ติดตอกับผูใชงาน (User interface) ใหผูบริหารใชงานงาย เชน ขอมูลคูแขงทั้งใน
ประเทศและตางประเทศ ดัชนีเศรษฐกิจ เปนตน  
 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับคุณภาพของระบบสารสนเทศ (Information System 
Quality)  
 

คุณภาพของระบบสารสนเทศ (Information System Quality) หมายถึง คุณภาพของระบบ
สารสนเทศที่เหมาะกับการใชงานตรงกับความตองการของผูใชงาน ดังน้ันคุณภาพของระบบ 
สารสนเทศพิจารณาไดจากประโยชนใชสอย ความงายในการใชงาน ความงายในการเขาถึง ความมี 
เสถียรภาพ และเวลาในการตอบสนองของระบบสารสนเทศ (Systems Quality) คุณภาพของระบบ 
สารสนเทศมีอิทธิพลทางบวกตอการใชงาน โดยมีผูทําการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพระบบที่มีตอการ
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ใชงาน และคุณภาพของระบบสารสนเทศมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของผูใชงานไว                               
ในการศึกษาหลายงานดวยกัน เชน Petter & Fruhling (2011) พบวา คุณภาพของระบบสารสนเทศ
ในการตอบสนองทางการแพทยฉุกเฉิน STATPack มีอิทธิพลทางบวกตอความต้ังใจในการใชงาน
ระบบสารสนเทศ Dong, Cheng & Wu (2014) ไดทําการศึกษาบริการเว็บไซตเครือขายทางสังคม                        
ในอุตสาหกรรมดิจิทัลคอนเทนต กรณี Facebook ในไตหวัน พบวา คุณภาพระบบมีผลกระทบ                       
เชิงบวกกับความพึงพอใจของผูใชงาน Chen, Chen & Capistrano (2013) ไดศึกษาวา ความสําเร็จ
ของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเปรียบเทียบในทั้งสองประเทศ โดยพบวา คุณภาพระบบมีอิทธิพล
ทางบวกตอความพึงพอใจของผูใชงานโดยผลิตจากขอมูลที่เปนความจริงและทันสมัย สามารถเขาถึง
ระบบขอมูลสารสนเทศไดอยางมีประสิทธิภาพ Tam & Oliveira (2016) กลาวถึงคุณภาพของระบบ
สารสนเทศ (Information System Quality) ของ DeLone & McLean (2003) ประกอบดวย  

1) ดานคุณภาพระบบโครงสราง (System Quality) คือ ความสมบูรณ (Completeness) 
เขาใจงาย (Ease of Understanding) มีความเปนสวนตัว (Personalization) ตรงประเด็น (Relevance) 
ความปลอดภัย (Security) ของระบบสารสนเทศที่นํามาใหบริการ 

2) ดานคุณภาพของขอมูล (Information Quality) คือ ระบบเหมาะสมกับการใชงาน 
(Adaptability) ความพรอมใชงานและงาย (Availability) มีความนาเช่ือถือ (Reliability) ความ 
เช่ือถือไววางใจ (Reliability) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Response Time) และประโยชน                              
ใชสอย (Usability)  

3) ดานคุณภาพของการบริการ (Service Quality) ประกอบดวย สิ่งที่สัมผัสได (Tangible) 
การรับประกัน (Assurance) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) และความรวดเร็วในการตอบสนอง 
(Responsiveness)  

4) ดานความพึงพอใจของผูใช (User Satisfaction) คือ การใชซ้ํา (Repeat Visit) และความ 
พึงพอใจโดยรวม (User Survey) อีกทั้งระบบยังชวยใหผูใชงานสรางคุณคาใหแกผูรับบริการทั้งภายใน 
และภายนอก เพ่ือกอใหเกิดความพึงพอใจในที่สุด 
 

แนวคิดและทฤษฎีการยอมรับในเทคโนโลยี (Technology Acceptance) 
 

Venkatesh, Davis & Morris (2003 อางในสิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศจตุรภัทร, 2558) 
ไดเสนอทฤษฎีรวมของการยอมรับและการใชเทคโนโลยี (Unified Theory of Acceptance and 
Use of Technology หรือ UTAUT) เกิดจากการประยุกตขอมูลจาก 8 ทฤษฎี ไดแก   

1) ทฤษฎีที่ใชสําหรับการเช่ือมโยงระหวางความเช่ือและทัศนคติที่มีตอพฤติกรรม (Theory 
of Reasoned Action: TRA)  

2) ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีของผูใชงานเปนตัววัดความสําเร็จของการพัฒนาการใช
เทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM)  

3) ทฤษฎีที่ใชสําหรับการวิจัยในเรื่องเกี่ยวกับจิตวิทยาเพ่ือใชสนับสนุนแรงจูงใจที่ใชอธิบายถึง
การแสดงพฤติกรรม (Motivational Model: MM)  

4) ทฤษฎีที่ศึกษาทางดานพฤติกรรมซึ่งไดรับการพัฒนาและขยายมาจากทฤษฎี TRA 
(Theory of Planned Behavior: TPB)  

5) ทฤษฎีที่ผสมผสานกันระหวาง TAM กับ TPB เพ่ือใชสําหรับทดสอบการวิจัยที่เก่ียวของ 
กับปจจัยประสบการณการใชระบบวามีอิทธิพลตอการปรับปรุงและการใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
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  6) ทฤษฎีที่ใชวัดการใชงานจริงในเทคโนโลยีและใชทํานายเก่ียวกับการยอมรับและการใช 
เทคโนโลยีของแตละบุคคล (Model of PC Utilization: MPCU)  

7) ทฤษฎีพ้ืนฐานทางสังคมที่ใชศึกษาเก่ียวกับความหลากหลายของปจจัยที่ใชอธิบาย                           
ถึงนวัตกรรมและใชเปนเครื่องมือที่เกี่ยวของกับนวัตกรรมในองคกร (Innovation Diffusion Theory: 
IDT) หรือ (Diffusion of Innovations: DOI)  

8) ทฤษฎีดานพฤติกรรมมนุษยที่พบวา การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของมนุษยน้ันเกิดจาก 
อิทธิพลจากสิ่งแวดลอมปจจัยสวนบุคคลและคุณสมบัติดานพฤติกรรมสวนตัว (Social Cognitive 
Theory: SCT) 

Venkatesh et al. (2003) ไดศึกษาบริษัทและองคกร 4 แหงที่กําลังประยุกตใชเทคโนโลยี
ใหม โดยเปนองคกรที่มีความแตกตางทางเทคโนโลยี ลักษณะองคกร ประเภทอุตสาหกรรม หนาที่
องคกร และลักษณะการใชงาน เก็บรวบรวมขอมูลของกลุมตัวอยางผูใชงานระบบจํานวนทั้งสิ้น                        
654 ราย ทดสอบหาความเช่ือมั่นและความตรงดวยวิธีทางสถิติ Cronbrach’s Alpha ไดคาเทากับ 
0.70 และวิเคราะหขอมูลดวยวิธีทางสถิติ Partial Least Squares (PLS) ผลจากการเก็บรวบรวมและ
วิเคราะหขอมูลที่ได พบวามี 4 ปจจัยหลักที่มีอิทธิพลโดยตรงตอพฤติกรรมความต้ังใจที่จะใชระบบ 
(Behavioral Intention) และการใชงานระบบ (Use Behavior) คือ 

1. ความหวังในการดําเนินการ (Performance Expectancy) คือ ความเช่ือของแตละบุคคล 
วาสามารถชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงานใหกับผูใชเทคโนโลยีได ปจจัยที่มีความเก่ียวของหรือ                            
มีความหมายคลายคลึงกับความคาดหวังในประสิทธิภาพประกอบดวย 5 ตัวช้ีวัด คือ  

1.1 การรับรูถึงประโยชนที่ไดรับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ (TAM และ C-TAM-
TPB) ใชวัดระดับผลผลิต (Productivity) ประสิทธิภาพ (Performance) ประสิทธิผล (Effectiveness) 
และประโยชน (Usefulness)   

1.2 ความสามารถของระบบสารสนเทศที่แตละบุคคลเช่ือวา การใชงานระบบ
สารสนเทศจะเพ่ิมประสิทธิภาพการทํางานได (MPCU) นํามาใชวัดระดับผลกระทบตอประสิทธิภาพ
ของงาน (Effect on the Performance of Job) การลดระยะเวลาการทํางาน (Decrease the 
Time) การเพ่ิมคุณภาพของผลลัพธ (Increase the Outcome) การเพ่ิมประสิทธิผล (Increase 
Effectiveness) การเพ่ิมปริมาณ (Quantity of Output) และสามารถนํามาชวยในงานได (Assist 
on Job) 

1.3 แรงจูงใจภายนอก (MM) ใชวัดระดับผลผลิต ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และ 
ประโยชน เชนเดียวกับการรับรูถึงประโยชนที่ ไดรับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ (TAM และ                              
C-TAMTPB) นอกจากน้ียังรวมถึงการวัดระดับผลสําเร็จ (Accomplish) และความงายกวา (Easier)  

1.4 ความคาดหวังในผลลัพธของการทํางาน (SCT) ถูกนํามาใชวัดระดับประสิทธิผล 
การใชเวลาที่นอยลง (Spend Less Time) การเพ่ิมคุณภาพของงาน การคาดหวังที่จะใหผูอ่ืนเห็น 
ความสามารถของตนเอง และโอกาสที่จะไดเลื่อนตําแหนง 

1.5 นวัตกรรมน้ันมีขอไดเปรียบหรือมีขอดีกวา (DOI) ใชวัดระดับความสําเร็จของ
งานคุณภาพของงานประสิทธิผล ผลผลิต การใชงานที่งายกวา และประโยชน สรุปวา ความคาดหวัง
ตอการปฏิบัติงาน (Performance Expectancy) ถูกนํามาใชวัดระดับประโยชน ความสําเร็จ ผลผลิต 
และโอกาสในการปฏิบัติงาน  
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2. ความคาดหวังดานความพยายามของผูใชงานในระบบ (Effort Expectancy) คือ ความ
งายของการใชงาน ปจจัยที่มีความเก่ียวของหรือมีแนวคิดเชนเดียวกันกับความคาดหวังในความ
พยายาม ประกอบดวย 3 ตัวช้ีวัด คือ   

2.1 การรับรูวาเปนระบบที่งายตอการใชงาน (TAM/TAM2) นํามาใชวัดระดับ 
ความสําเร็จ ความงายกวา และไมตองใชความพยายามมากนัก (Free of Effort)   

2.2 นวัตกรรมน้ันมีความยากหรืองายตอการใชงาน (MPCU) ใชวัดระดับความ
ซับซอน (Complicate) การใชเวลา (Time) และการเรียนรู (Learn)   

2.3 งายตอการใชงาน (DOI) ใชวัดระดับความงาย ความยาก สามารถเขาใจไดงาย 
(Understandable) และระยะเวลาที่ตองใชไป (Time-consuming) สรุปวา ความคาดหวังในความ
พยายามนํามาใชวัดระดับ สามารถเขาใจไดงาย ความงาย/ งายตอการใชงาน และการเรียนรูที่จะ                                   
ใชงาน (Learning to Operate)  

3. อิทธิพลจากสังคม (Social Influence) คือ ระดับการเขาใจของแตละบุคคลถึงความสําคัญ
ที่จะเช่ือวาควรใชระบบใหม ๆ ในการปฏิบัติงานไดกําหนดปจจัยทางพฤติกรรม 3 ปจจัย ดังน้ี 

3.1 การคลอยตามกลุมอางอิง (Subjective Norm) คือ ความเขาใจของบุคคลกับ
พฤติกรรมการแสดงออกของผูมีอิทธิพลที่มีตอตนเอง (TRA Model)  

3.2 ปจจัยดานสังคม (Social Factors) คือ สัมพันธภาพระหวางบุคคลที่แสดงออก
ถึงวัฒนธรรมและขอตกลงระหวางบุคคลที่มีอยูในสถานการณสังคมน้ัน ๆ (MPCU Model) 

3.3 ภาพลักษณ (Image) คือ ระดับของการใชนวัตกรรม (ระบบ) ที่ทําใหเขาใจวา 
ชวยเพ่ิมภาพลักษณหรือสถานะภาพทางสังคม (IDT Model)  

สรุปวา อิทธิพลของสังคม ใชวัดระดับความสําคัญของอิทธิพลจากบุคคลรอบขางหรือสังคม 
ในการใชงาน  

4. สภาพของสิ่งอํานวยความสะดวกในระบบ (Facilitating Condition) คือ ความเช่ือของ                       
แตละบุคคลวาโครงสรางพ้ืนฐานที่องคการมีจะชวยสงเสริมหรืออานวยความสะดวกใหเกิดการใชงาน
ได โดยปจจัยที่มีความเก่ียวของหรือมีแนวคิดเชนเดียวกันกับสภาพสิ่งอานวยความสะดวกในการ                                 
ใชงาน ประกอบดวย 3 ตัวช้ีวัด คือ   

4.1 การรับรูถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใด ๆ (TPB 
และ C-TAM-TPB) นํามาใชวัดระดับความพรอมของทรัพยากรที่ถูกนําไปใชประโยชน (Availability) 
ความรู และความสามารถ อยางไรก็ตาม Ajzen (2010) ไดนําเสนอแบบจําลองตามลําดับขั้น 
(Hierarchical or Higher-order Model) ที่ใชอธิบายรายละเอียด การรับรูถึงการควบคุมพฤติกรรม
ของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใด วาเกิดจากหรือถูกสรางมาจากความเช่ือมั่นของผูใชงานที่ใชวัด 
ระดับความสามารถของบุคคล (Person’s Capabilities) และความสามารถในการควบคุม (Control 
Ability) ที่ใชวัดระดับความพรอมของทรัพยากรที่ถูกนําไปใชประโยชน ความรู และความสามารถ   

4.2 สภาพสิ่งอํานวยความสะดวกในการใชงาน (MPCU) นํามาใชวัดระดับความ
พรอมของทรัพยากรที่ถูกนําไปใชประโยชน   

4.3 ความสอดคลองหรือเหมาะสมกับผูใชงาน (DOI) ใชวัดระดับความสอดคลอง 
(Compatible) และความเหมาะสม (Fit) สรุปวา สภาพสิ่งอํานวยความสะดวกในการใชงานนํามาใช
วัดระดับทรัพยากรที่จําเปนความรู และความเหมาะสมกับผูใชงาน  
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5. ความไววางใจ (Trust) หมายถึง ความไววางใจเปนปจจัยที่มีความสําคัญอยางมากตอการ
สรางความภักดี และมีความสัมพันธในเชิงบวกกันระหวางความไววางใจและความภักดีของลูกคา                              
ในการสรางความมั่นใจของลูกคา และการสงมอบคุณภาพการบริการนําไปสูองคกรที่สงผลตอการ
เพ่ิมขึ้น ความไววางใจของลูกคา มีการศึกษาความไววางใจหลากหลายสาขา รวมทั้งทางดานจิตวิทยา
และเศรษฐศาสตรในดานจิตวิทยา จากการศึกษาที่ผานมาความไววางใจโดยทั่วไปมุงเนนในดาน
ลักษณะประจําตัวบุคคล (Personal Characteristics) ไดแก อุปนิสัย ทัศนคติ และแรงจูงใจ 

 
 

งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 เมทินี จันทรกระแจะ (2560) ทําการศึกษาเรื่อง คุณภาพของระบบสารสนเทศและ                                
การยอมรับเทคโนโลยีที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชาชน                   
ในกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารผานโทรศัพทเคลื่อนที่                          
ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแก ปจจัยคุณภาพของ
ระบบสารสนเทศ ดานคุณภาพของการบริการ และดานความพึงพอใจของผูใชและปจจัยการยอมรับ
เทคโนโลยี ดานความคาดหวังในการพยายาม การอํานวยความสะดวก และการไววางใจ โดยรวมกัน 
พยากรณความผันแปรของการตัดสินใจใชบริการธนาคารผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชาชน                      
ในกรุงเทพมหานครได คิดเปนรอยละ 71.4 ในขณะที่ปจจัยคุณภาพของระบบสารสนเทศดานคุณภาพ
ระบบและคุณภาพของขอมูล และปจจัยการยอมรับเทคโนโลยี ดานลักษณะเทคโนโลยี ความหวังใน 
การปฏิบัติงานและอิทธิพลของสังคม ไมสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารผานโทรศัพทเคลื่อนที่
ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

ศิริวัฒน เปลี่ยนบางยาง (2558) ศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลของการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ                     
ในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่องคกรปกครองสวนทองถิ่น ผลการศึกษาพบวา 1) ประสิทธิผลของ
การใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่องคกรปกครองสวน ทองถิ่น 4 ดาน 
ประกอบดวย การบรรลุวัตถุประสงค การใชประโยชนจากทรัพยากรเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ประสิทธิภาพในการทํางาน และความพึงพอใจในการทํางาน พบวา ประสิทธิผลในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก 2) ปจจัยทัศนคติตอเทคโนโลยีสารสนเทศและทักษะความสามารถในการใชเทคโนโลยี
สารสนเทศมีความสัมพันธกับประสิทธิผลของการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติงานของ
เจาหนาที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยปจจัยทักษะ
ความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ สงผลตอประสิทธิผลของการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ                  
ในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่องคกรปกครองสวนทองถิ่น มากกวาปจจัยทัศนคติตอเทคโนโลยี
สารสนเทศ 3) ปญหาและอุปสรรคในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่
องคกรปกครองสวนทองถิ่น สวนใหญจะเปนในเรื่องการใหความรูและการฝกอบรมดานเทคโนโลยี
สารสนเทศที่ไมพอเพียงและไมทั่วถึง และบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศยังไมเพียงพอ 

วรุณี เชาวนสุขุม และดวงตา สราญรมย (2559) ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการของเทศบาลนครนนทบุรี อําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบวา 1. ระดับความ                     
พึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 ดาน คือ ดานกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใชบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และสิ่งอํานวยความ
สะดวก ผลการวิเคราะหพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณา
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ในรายดานพบวา ดานที่มีคะแนนสูงสุดตามลําดับ คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการดานกระบวนการ
ขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใชบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 2. ระดับความ                                   
พึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 งาน ไดแก งานปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงเลขหมายประจําบาน งานบริการเชิงรุกดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานศูนยบริการ
สาธารณสุขที่ 2 และงานศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ผลการวิเคราะหพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจ                              
ในภาพรวมทั้ง 4 งาน อยูในระดับมากที่สุดทั้ง 4 งาน เมื่อพิจารณาในรายดานพบวา งานที่มีคะแนน
สูงสุดตามลําดับ คือ งานศูนยบริการสาธารณสุขที่ 2 งานบริการเชิงรุก ดานปองกันและบรรเทา                            
สาธารณภัย งานศูนยพัฒนาเด็กเล็ก และงานปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเลขหมายประจําบาน 

ไกรทพนธ เติมวิทยขจร, ศิริชัย นามบุรี และนิมารูนี หะยีวาเงาะ (2559) ทําการศึกษาเรื่อง 
การพัฒนาระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการหลักสูตรมหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา ระยะที่ 1 ผลการวิจัย
พบวา ระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการหลักสูตรมหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา ระยะที่ 1 ประเมินโดย
ผูเช่ียวชาญดานเทคโนโลยีสารสนเทศ มีประสิทธิภาพอยูในระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.38 และเมื่อ
พิจารณารายดานพบวา ดานความงายตอการใชงาน มีคาเฉลี่ยสูงสุดเปนอันดับหน่ึงเทากับ 4.78 และ
เมื่อนําระบบมาประเมินโดยกลุมผูใชพบวา ระบบสามารถตอบสนองการดําเนินงานแบบทันทีทันใด                   
มีผลการประเมินอยูในระดับดีมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 รองลงมาคือ ระบบมีความนาเช่ือถือดาน
ขอมูลที่นําเสนอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00 และผูใชมีความพึงพอใจตอระบบการจัดการหลักสูตร
มหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา ระยะที่ 1 อยูในระดับดี โดยเมื่อพิจารณารายดานพบวา ผูใชมีความ                        
พึงพอใจตอการจัดระดับความปลอดภัยหรือกําหนดสิทธ์ิในการเขาถึงขอมูลสูง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.47  
รองลงมาคือ ผูใชมีความพึงพอใจตอระบบที่ชวยเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานและมีประโยชนในการ
ใชงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00 และอันดับสามพบวา ผูใชมีความพึงพอใจตอการเขาถึงระบบ                         
ที่สามารถเขาถึงไดทุกที่ทุกเวลาและมีความพึงพอใจตอรายละเอียดที่ครอบคลุมถึงสิ่งที่ตองการ                    
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97



 

บทที่ 3  
วิธีดําเนินการวิจัย 

โครงการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและการใชระบบสารสนเทศ
เพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นจากองคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง 
ประจําปงบประมาณ 2561 ในครั้งน้ี คณะผูวิจัยไดดําเนินการตามลําดับขั้นตอน คือ การกําหนด
ประชากรและกลุมตัวอยาง การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย การรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูล
ดวยสถิติที่ใชในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

ประชากรท่ีใชในงานวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการสํารวจครั้งน้ีประกอบดวย ประชาชนผูมารับบริการโดยตรง ซึ่งพักอาศัย
อยูในเขตองคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง เจาหนาที่ของรัฐ (ที่ไมใชเจาหนาที่ขององคการบริหาร
สวนตําบลนาโตะหมิง) และหนวยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชนที่มารับบริการซึ่งมีสถานที่ต้ังอยู
ภายในเขตองคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง จํานวนทั้งสิ้น 895 คน และบุคลากรขององคการ
บริหารสวนตําบลนาโตะหมิง จํานวน 28 คน 

กลุมตัวอยางและขนาดตัวอยาง 

กลุมตัวอยาง การสํารวจครั้งน้ีจะทําการสุมกลุมตัวอยางใชแผนการเลือกกลุมตัวอยางแบบ 
ไมใชความนาจะเปน (Non-Probability) โดยการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive  
Sampling)  

ขนาดตัวอยาง คํานวณขนาดตัวอยางที่ระดับความเช่ือมั่น 90% ความผิดพลาดไมเกิน 10% 
โดยใชสูตรคํานวณขนาดตัวอยาง  

 

 

โดยกําหนดให n   =  จํานวนหรือขนาดตัวอยางที่จะไดจากการคํานวณ 
  e   =  คาความคลาดเคลื่อนที่ผูวิจัยสามารถที่จะยอมรับไดในการสรุปผล 

ในที่น้ีกําหนดคาความคลาดเคลื่อนไมเกิน 10% ดังน้ันคา e = 0.10 

Z   =  คาที่ไดจากการเปดตารางสถิติ Z โดยอาศัยคาพ้ืนที่ α/2  

ซึ่งไดจากคาระดับความเช่ือมั่น (1 - α) ซึ่งในที่น้ีผูวิจัยไดกําหนดคาความ
เช่ือมั่น = 90% จะไดคา Z = 1.65 

  N   =  จํานวนประชากร 
โดยคํานวณจากจํานวนประชากรที่ใชบริการแยกตามงานบริการทั้ง 4 งาน ซึ่งมีจํานวน

ประชากรรวมทั้งสิ้น 895 คน ไดแผนการเก็บขนาดตัวอยางประมาณ 260 ตัวอยาง ประกอบดวย  
1. ประชาชน และ/หรือ 
2. หัวหนาหนวยงานราชการ/เอกชน และ/หรือ 
3. เจาหนาที่ของรัฐที่ไมใชเจาหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง 
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เครื่องมือท่ีใชในการวิจยั 

เครื่องมือในการวิจัยไดแก แบบสอบถามประกอบการสัมภาษณแบบเลือกตอบ (Check List) 
และแบบปลายเปด (Open End) จํานวน 2 ชุด คือ  

1. แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
โดยเครื่องมือที่ใชในการวิจัยชุดน้ีแบงออกเปน 3 สวน คือ 

สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการจากองคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง ไดแก งานที่
ขอรับบริการ ประเภทของผูใชบริการ ชองทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใชบริการสูงสุด และ
เวลารอรับบริการสูงสุด 

สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางไดแก สถานที่ทํางาน/ที่พักอาศัย เพศ 
ชวงอายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน 

สวนที่ 3 คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลนาโตะหมิง โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบเลือกตอบ (Check List) การประมาณคา 
(Rating Scale) 5 ระดับ แบงประเด็นสําคัญที่ ประกาศ ก.จ., ก.ท. และ ก.อบต. เรื่องมาตรฐานทั่วไป
เก่ียวกับหลักเกณฑ เง่ือนไข และวิธีการกําหนดเงินประโยชนตอบแทนอ่ืนเปนกรณีพิเศษอันมีลักษณะ
เปนเงินรางวัลประจําปสําหรับพนักงานสวนทองถิ่นลูกจาง และพนักงานจางองคกรปกครองสวน
ทองถิ่น พ.ศ. 2558 มิติดานคุณภาพการใหบริการ ตัวช้ีวัดที่ 1 ประกอบดวย 1) ความพึงพอใจตอ
ขั้นตอนการใหบริการ 2) ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 3) ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผู
ใหบริการ และ 4) ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 

2. แบบสอบถามความคิดเห็นตอการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคการ
บริหารสวนตําบลนาโตะหมิง โดยเครื่องมือที่ใชในการวิจัยชุดน้ีแบงออกเปน 3 สวน คือ 
  สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางไดแก เพศ ชวงอายุ ระดับการศึกษา 
ประเภทตําแหนง สังกัดฝายงาน และระยะเวลาการทํางาน  

สวนที่ 2 คําถามเก่ียวกับระดับความคิดเห็นตอการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการ
บริหารจัดการ โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบเลือกตอบ (Check List) การประมาณคา 
(Rating Scale) 5 ระดับ แบงประเด็นสําคัญ ประกอบดวย 1) ดานการรวบรวมขอมูล 2) ดานการ
ประมวลผลขอมูล 3) ดานการจัดเก็บขอมูล 4) ดานการแสดงผลขอมูลและการนําไปใช และ 5) ดาน
การใชสารสนเทศเพ่ือการบริการจัดการ 

สวนที่ 3 ขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ 

การทดสอบเครื่องมือ 

เพ่ือใหแบบสอบถามมีความเที่ยงตรงผูวิจัยไดนําแบบสอบถามใหอาจารยผูทรงคุณวุฒิ
พิจารณาตรวจสอบเน้ือหาและโครงสรางของแบบสอบถามและไดนําแบบสอบถามจํานวน 30 ชุด  
ไปทดสอบ (Try out) กับกลุมตัวอยางที่มีลักษณะประชากรคลายกับกลุมตัวอยางจริงและ                          
หาขอบกพรองนํามาแกไขปรับปรุงแลวจึงนําไปใชเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม
และนําขอมูลที่ไดไปทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ดวยวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 
โดยใชโปรแกรมทดสอบสถิติสําเร็จรูป โดยในสวนของแบบสอบถามของความพึงพอใจของประชาชน
ตอการบริการ มีคาความเช่ือมั่นเทากับ 0.910 และแบบสอบถามความคิดเห็นตอการใชระบบ
สารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น มีคาความเช่ือมั่นเทากับ 0.941 
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วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

คณะผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชบุคลากรที่ผานการอบรมและมีประสบการณ 
ในการเก็บขอมูลซึ่งผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบเองได และในกรณีที่ ไมสามารถตอบ
แบบสอบถามเองไดจะทําการสัมภาษณโดยจัดเก็บขอมูล ณ จุดบริการของหนวยบริการจากที่พัก
อาศัยและจากหนวยงานทั้งภาครัฐและเอกชน โดยการเลือกตัวอยางแบบเจาะจง เพ่ือใหไดกลุม
ตัวอยางที่ตรงตามวัตถุประสงคของงานวิจัย 

สรุปจํานวนตัวอยางที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลดังตารางที่ 3.1 
ตารางที่ 3.1 ตารางสรปุจํานวนกลุมตัวอยาง 

งานบริการดาน ประชากร แผนการเก็บ เก็บจริง 

งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 30 30 30 

งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 64 64 59 

งานดานรายไดหรือภาษี 80 80 83 

งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 721 88 88 
รวม 895 262 260 

  

สําหรับการศึกษาระดับความคิดเห็นตอการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการของ
องคกรปกครองสวนทองถิ่นน้ัน ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากบุคลากรขององคการบริหาร
สวนตําบลนาโตะหมิง ทั้งสิ้น จํานวน 28 คน และผูวิจัยไดรับแบบสอบถามคืน จํานวน 28 ชุด 

การวิเคราะหขอมูล  

 คณะผูดําเนินการวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูลในการศึกษาโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปและ                        
ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ในการวิเคราะหขอมูลคือ การอธิบายลักษณะทั่ว ๆ ไป

ของขอมูลที่เก็บรวบรวมไดในรูปของคารอยละ การแจกแจงความถี่ คาเฉลี่ย (𝑥̅𝑥) และสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) 
 เครื่องมือทางสถิติที่นํามาใช ไดแก มาตราวัดแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating scale)              
โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบคําถามแบบใหคะแนนตามนํ้าหนักของความคิดเห็นที่ตรงกับ
ประสบการณจริงของผูตอบ ซึ่งมีหลักเกณฑการใหคะแนนและแปลความหมายดังน้ี 

ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
สําหรับสวนที่เปนแบบมาตราสวนประมาณคาความพึงพอใจคิดเทียบคะแนนดังน้ี 
ระดับ 5   หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
ระดับ 4   หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
ระดับ 3   หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
ระดับ 2   หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 
ระดับ 1   หมายถึง มีความพึงพอใจนอยที่สุด 
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เมื่อคํานวณคาเฉลี่ยแลวนําคาที่คํานวณไดน้ันมาเทียบเกณฑที่กําหนดไวโดยถืออัตราการ                  
แปลผลความหมายของคาเฉลี่ยดังน้ี 
 คาเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
 คาเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
 คาเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
 คาเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 
 คาเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

การใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
สําหรับสวนที่เปนแบบมาตราสวนประมาณคาความคิดเห็นคิดเทียบคะแนนดังน้ี 
ระดับ 5   หมายถึง มีความคิดเห็นมากที่สุด 
ระดับ 4   หมายถึง มีความคิดเห็นมาก 
ระดับ 3   หมายถึง มีความคิดเห็นปานกลาง 
ระดับ 2   หมายถึง มีความคิดเห็นนอย 
ระดับ 1   หมายถึง มีความคิดเห็นนอยที่สุด 

เมื่อคํานวณคาเฉลี่ยแลวนําคาที่คํานวณไดน้ันมาเทียบเกณฑที่กําหนดไวโดยถืออัตราการ                      
แปลผลความหมายของคาเฉลี่ยดังน้ี 
 คาเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง ระดับการปฏิบัติงานมากที่สุด 
 คาเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง ระดับการปฏิบัติงานมาก 
 คาเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง ระดับการปฏิบัติงานปานกลาง 
 คาเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง ระดับการปฏิบัติงานนอย 
 คาเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง ระดับการปฏิบัติงานนอยที่สุด 

การคํานวณรอยละของระดับความพึงพอใจหรือระดับความคิดเห็นตอการใชระบบ
สารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ คํานวณโดยใชสูตร 

รอยละของระดับความพึงพอใจหรือระดับการปฏิบัติงาน    = 𝑥̅𝑥/5 x 100 

 โดยกําหนดให 𝑥̅𝑥= คาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของผูใชบริการหรือระดับการปฏิบัติงาน 
ในการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
 
 



 

บทที่ 4  
ผลการวิจัย 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและการใชระบบสารสนเทศ                           
เพ่ือการบริหารจัดการขององคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง ประจําปงบประมาณ 2561 ได
ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 260 คน สรุปผลการวิเคราะหขอมูลโดยแสดง
เปนตาราง แผนภูมิ และคําอธิบาย แบงเปน 3 สวน ตามลําดับดังน้ี 

สวนที่ 1  ขอมูลการใชบริการจากองคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง ไดแก งานที่ขอรับ
บริการ ประเภทของผูใชบริการ ชองทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใชบริการ และเวลารอรับ
บริการ 

สวนที่ 2  ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางไดแก สถานที่ทํางาน/ที่พักอาศัย เพศ ชวงอายุ 
สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน 

สวนที่ 3 คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลนา
โตะหมิง โดยแตละงานประกอบดวย ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชอง
ทางการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ และความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 
  

โดยสัญลักษณที่ใชในการแสดงผล มีดังน้ี 
SD   หมายถึง สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
n     หมายถึง จํานวนตัวอยาง 

 𝑥̅𝑥    หมายถึง คาเฉลี่ย 
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สวนท่ี 1 ขอมูลการใชบรกิาร 

ตารางที่ 4.1 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามงานบริการ 
งานบริการดาน จํานวน รอยละ 

งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 30 11.54 
งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 59 22.69 
งานดานรายไดหรือภาษี 83 31.92 
งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 88 33.85 

รวม 260 100.00 

จากตารางที่ 4.1 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม มีจํานวนมากที่สุด โดยมีผูเคยใชบริการจํานวน 88 คน คิดเปนรอยละ 33.85 รองลงมา คือ 
ดานรายไดหรือภาษี มีจํานวน 83 คน คิดเปนรอยละ 31.92 ดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก)  
มีจํานวน 59 คน คิดเปนรอยละ 22.69 และนอยที่สุด คือ ดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
มีจํานวน 30 คน คิดเปนรอยละ 1.54  

 

ภาพที่ 4.1 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามงานบริการ 
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ตารางที่ 4.2 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทผูรับบริการ 
ประเภทผูรบับริการ จํานวน รอยละ 

ประชาชนทั่วไป 256 98.47 
เจาหนาที่ของรัฐ 1 0.38 
หนวยงานภาครัฐ 1 0.38 
หนวยงานเอกชน 2 0.77 

รวม 260 100.00 

จากตารางที่ 4.2 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการสวนใหญเปนประชาชนทั่วไป มีจํานวน 
256 คน คิดเปนรอยละ 98.46 รองลงมา คือ หนวยงานเอกชน มีจํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 0.77 
และเจาหนาที่ของรัฐและหนวยงานภาครัฐ มีจํานวน 1 คนเทากัน คิดเปนรอยละ 0.38 แสดงดัง
แผนภูมิ 

 

ภาพที่ 4.2 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทผูรับบริการ 
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ตารางที่ 4.3 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามชองทางการขอรับบริการ 
ชองทางการขอรบับริการ จํานวน รอยละ 

มาติดตอที่สํานักงาน 185 71.15 
โทรศัพท 19 7.31 
หนังสือ/จดหมาย 56 21.54 
ชองทางอ่ืน ๆ  - - 

รวม 260 100.00 

จากตารางที่ 4.3 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการทั้งหมดมาขอรับบริการโดยมาติดตอ                          
ที่สํานักงาน มีจํานวน 185 คน คิดเปนรอยละ 71.15 รองลงมา คือ หนังสือ/จดหมาย มีจํานวน  
56 คน คิดเปนรอยละ 21.54 และชองทางโทรศัพท มีจํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 7.31 แสดงดัง
แผนภูมิ 

 

ภาพที่ 4.3 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามชองทางการขอรับบริการ 
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ตารางที่ 4.4 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามวันที่และเวลาที่มาใชบรกิาร 

วัน 
เวลา 

8.30–10.00 น. 10.01–12.00 น. 12.01–14.00 น. 14.01–เวลาปด รวม 

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

จันทร 10 3.85 35 13.46 5 1.92 - - 50 19.23 
อังคาร 19 7.31 50 19.23 5 1.92 - - 74 28.46 
พุธ 3 1.15 58 22.31 4 1.54 - - 65 25.00 
พฤหัสบดี 1 0.38 39 15.00 6 2.31 - - 46 17.69 
ศุกร - - 17 6.54 8 3.08 - - 25 9.62 

รวม 33 12.69 199 76.54 28 10.77 - - 260 100.00 

จากตารางที่ 4.4 แสดงวากลุมตัวอยางมารับบริการในวันอังคารมากที่สุด มีจํานวน 74 คน                       
คิดเปนรอยละ 28.46 รองลงมา คือ วันพุธ มีจํานวน 65 คน คิดเปนรอยละ 25.00 วันจันทร                          
มีจํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 19.23 วันพฤหัสบดี มีจํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 17.69 และ                      
วันศุกร มีจํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 9.62 

สําหรับชวงเวลาที่มีผูมาขอรับบริการมากที่สุด คือ ต้ังแตเวลา 10.01–12.00 น. มีจํานวน  
199 คน คิดเปนรอยละ 76.54 รองลงมา คือ ชวงเวลา 8.30–10.00 น. มีจํานวน 33 คน คิดเปน    
รอยละ 12.69 และชวงเวลา 12.01–14.00 น. มีจํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 10.77 

หากมองภาพรวม 3 อันดับแรกของชวงวันเวลาที่กลุมตัวอยางมาใชบริการมากที่สุด คือ  
วันพุธ เวลา 10.01–12.00 น. มีจํานวนทั้งสิ้น 58 คน คิดเปนรอยละ 22.31 ของผูรับบริการทั้งหมด 
รองลงมา คือ วันอังคาร เวลา 10.01–12.00 น. มีจํานวนทั้งสิ้น 50 คน คิดเปนรอยละ 19.23 และวัน
พฤหัสบดี เวลา 10.01–12.00 น. มีจํานวนทั้งสิ้น 39 คน คิดเปนรอยละ 15.00 แสดงดังแผนภูมิ 
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ภาพที่ 4.4 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามวันที่และเวลาที่มาใชบริการ 
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ตารางที่ 4.5 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเวลาที่รอรับบริการสูงสุด 
เวลารอรับบรกิารสูงสุด จํานวน รอยละ 

ครึ่งช่ัวโมงหรือตํ่ากวา 102 39.23 
31 นาท ี– 1 ช่ัวโมง 145 55.78 
1 – 2 ช่ัวโมง  3 1.15 
2 – 3 ช่ัวโมง 1 0.38 
3 – 4 ช่ัวโมง 5 1.92 
มากกวา 4 ช่ัวโมง 4 1.54 

รวม 260 100.00 

จากตารางที่ 4.5 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการสวนใหญจะใชเวลารอรับบริการ  
31 นาที – 1 ช่ัวโมง มีจํานวน 145 คน คิดเปนรอยละ 55.77 รองลงมา คือ ใชเวลารอรับบริการ 
ครึ่งช่ัวโมงหรือตํ่ากวา มีจํานวน 102 คน คิดเปนรอยละ 39.23 ใชเวลารอรับบริการ 3 – 4 ช่ัวโมง  
มีจํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 1.92 ใชเวลารอรับบริการมากกวา 4 ช่ัวโมง มีจํานวน 4 คน คิดเปน
รอยละ 1.54 ใชเวลารอรับบริการ 1 – 2 ช่ัวโมง มีจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.15 และใชเวลา 
รอรับบริการ 2 - 3 ช่ัวโมง มีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.38 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพที่ 4.5 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามการใชเวลาในการติดตอขอรับบริการ 
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สวนท่ี 2 ขอมูลสวนบคุคล 

ตารางที่ 4.6 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานทีท่ํางานหรือทีพ่ักอาศัย 
สถานทีท่ํางานหรือพักอาศยั จํานวน  รอยละ 

หมูที่ 1 บานนาโตะหมิง 37 14.23 
หมูที่ 2 บานโคกหวา 78 30.00 
หมูที่ 3 บานหวยเหรียง 50 19.23 
หมูที่ 4 บานทาํเล 42 16.16 
หมูที่ 5 บานพรุทอม 33 12.69 
หมูที่ 6 บานควนสระแกว 20 7.69 

รวม 260 100.00 

จากตารางที่ 4.6 แสดงกลุมตัวอยางของผูรับบริการพักอาศัยหรือทํางานอยูในเขต 
องคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิงจําแนกตามสถานที่ทํางานหรือที่พักอาศัย ประกอบดวย หมูที่ 1 
บานนาโตะหมิง จํานวน 37 คน คิดเปนรอยละ 14.23 หมูที่ 2 บานโคกหวา จํานวน 78 คน คิดเปน
รอยละ 30.00 หมูที่ 3 บานหวยเหรียง จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 19.23 หมูที่ 4 บานทําเล จํานวน 
42 คน คิดเปนรอยละ 16.15 หมูที่ 5 บานพรุทอม จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 12.69 และหมูที่ 6 
บานควนสระแกว จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 7.69  
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ภาพที่ 4.6 แผนภูมิแสดงจํานวนของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานทีท่ํางานหรือทีพ่ักอาศัย 
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ตารางที่ 4.7 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 

ขอมูลสวนบคุคล (n = 260) จํานวน รอยละ 

เพศ   
     ชาย 75 28.85 
     หญิง 185 71.15 
อายุ   
     วัยรุน (13-17 ป) 2 0.77 
     วัยหนุมสาว (18-35 ป) 21 8.08 
     วัยกลางคนชวงตน (36-45 ป) 145 55.76 
     วัยกลางคนชวงปลาย (46-60 ป) 84 32.31 
     วัยสูงอายุ (61 ปขึ้นไป)  8 3.08 
สถานภาพสมรส   
     โสด 7 2.69 
     สมรส 244 93.85 
     หมาย/หยา/แยกกันอยู 9 3.46 
ระดับการศึกษา   
     ไมรูหนังสอื 1 0.38 
     ประถมศึกษาหรือเทียบเทา 176 67.69 
     มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา 9 3.46 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา 14 5.39 
     อนุปริญญา ปวส. หรือเทยีบเทา 46 17.69 
     ปรญิญาตร ี 14 5.39 
อาชีพหลัก   

นักเรียน/นักศึกษา 1 0.38 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 46 17.69 
พนักงานเอกชน 4 1.54 
รับจางทั่วไป 62 23.85 
เกษตรกร 138 53.08 
วางงาน 8 3.08 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 1 0.38 

รายไดตอเดือน   
     ไมมีรายได 1 0.38 
     ไมเกิน 5,000 บาท 14 5.38 
     5,001-10,000 บาท 146 56.16 
     10,001-15,000 บาท 54 20.77 
     15,001-20,000 บาท 38 14.62 
     20,001-25,000 บาท 6 2.31 
     25,001-30,000 บาท 1 0.38 
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จากตารางที่ 4.7 แสดงวากลุมตัวอยางมีจํานวนเพศหญิงมากกวาเพศชาย สวนใหญมีอายุ 
อยูในชวงวัยกลางคนชวงตน (36-45 ป) มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือ
เทียบเทา ประกอบอาชีพเกษตรกรมากที่สุด และมีรายไดอยูในชวง 5,001-10,000 บาท แสดงดัง
แผนภูมิ 

 

ภาพที่ 4.7 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 

 

 

ภาพที่ 4.8 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอายุ 
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ภาพที่ 4.9 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพ 

 

 

ภาพที่ 4.10 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 

2.69%

93.85%

3.46% โสด

สมรส

หมาย/หยา/แยกกันอยู

0.38%

67.69%

3.46%

5.39%

17.69%

5.39%

ไมรูหนังสือ

ประถมศึกษาหรือเทียบเทา

มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา

มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือ
เทียบเทา

อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเทา

ปริญญาตรี



42 

 

ภาพที่ 4.11 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ
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ภาพที่ 4.12 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรายได 
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สวนท่ี 3 ความพึงพอใจตอการใหบรกิาร 

ตารางที่ 4.8 ระดับความพงึพอใจในภาพรวมจําแนกตามงานบริการ 
งานบริการ (n = 260) 𝒙𝒙� SD รอยละ   แปลผล 

ดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 4.05 0.23 81.00  มาก 

ดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 4.10 0.21 82.00  มาก 

ดานรายไดหรือภาษี 3.98 0.22 79.60  มาก 

ดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.01 0.22 80.20  มาก 
รวม 4.04 0.22 80.80  มาก 

จากตารางที่ 4.8 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง พบวา ในภาพรวมผูรับบริการ  
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.04 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 80.80 และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

1. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) อยูใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.10 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.21 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 82.00 

2. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ ดานโยธา การขออนุญาต 
ปลูกสิ่งกอสราง อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.05 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.23 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 81.00 

3. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ ดานการพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.01 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.20 

4. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ ดานรายไดหรือภาษี อยูในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ย 3.98 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.60 
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ภาพที่ 4.13 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามงานบริการ 

ตารางที่ 4.9 ระดับความพงึพอใจในภาพรวมจําแนกตามองคประกอบการใหบริการ 

ประเด็น (n = 260) 𝒙𝒙� SD รอยละ แปลผล 

ขั้นตอนการใหบริการ 4.09 0.31 81.80 มาก 

ชองทางการใหบริการ 4.00 0.32 80.00 มาก 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.00 0.31 80.00 มาก 

สิ่งอํานวยความสะดวก 4.01 0.33 80.20 มาก 

จากตารางที่ 4.9 แสดงระดับความพึงพอใจในภาพรวมของกลุมตัวอยางจําแนกตาม
องคประกอบในการใหบริการ พบวา 

1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ขั้นตอนการใหบริการ อยูในระดับมาก โดย
มีคาเฉลี่ย 4.09 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.31 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.80 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ สิ่งอํานวความสะดวก อยูในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.01 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.33 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
80.20 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ ชองทางการใหบริการ และ 
เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความพึงพอใจเทากันในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.00 สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.32 และ 0.31 ตามลําดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.00 
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ภาพที่ 4.14 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามองคประกอบการใหบริการ 
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ขั้นตอนการใหบริการ
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ตารางที่ 4.10 ระดับความพึงพอใจตองานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

ประเด็น (n = 30) 𝒙𝒙� SD รอยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 4.04 0.29 80.80 มาก 
1.1 มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูล หรือประชาสัมพันธให

ประชาชนรับทราบอยางท่ัวถึง  
3.90 0.71 78.00 มาก 

1.2 การจัดลําดับข้ันตอนการใหบริการขออนุญาตกอสรางอาคารอยาง
ชัดเจนตามท่ีประกาศไว  

4.13 0.73 82.60 มาก 

1.3 การใหบริการตามลําดับกอน - หลัง เชน ผู ท่ีมากอนไดรับการ
บริการกอน หรือมีการรับบัตรคิว 

4.10 0.66 82.00 มาก 

1.4 แบบฟอรมขอรับบริการ มีความกระชับ เขาใจงาย หรือมีตัวอยาง
การกรอกขอมูล 

3.93 0.64 78.60 มาก 

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ 4.13 0.73 82.60 มาก 

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 4.04 0.33 80.80 มาก 
2.1 ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชอง

บริการ/เคานเตอร 
3.60 0.67 72.00 มาก 

2.2 มีชองทางการบริการท่ีหลากหลาย เชน ท่ีสํานักงาน ท่ีบาน  
ทางโทรศัพท ฯลฯ 

3.87 0.63 77.40 มาก 

2.3 พ้ืนท่ีชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ 
หรือมีเกาอี้ใหน่ังอยางเพียงพอ 

3.97 0.67 79.40 มาก 

2.4 มีชองทางใหรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

4.40 0.67 88.00 มากท่ีสุด 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน 
โทรศัพท อีเมล เปนตน 

4.37 0.76 87.40 มากท่ีสุด 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.03 0.32 80.60 มาก 
3.1 เจาหนาท่ีแตงกายเหมาะสมในการใหบริการ 4.00 0.53 80.00 มาก 
3.2 เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ 
3.63 0.72 72.60 มาก 

3.3 เจาหนาท่ีมีความรู ความชํานาญเรื่องขออนุญาตกอสรางอาคาร 
เชน สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ใหความรูท่ี
เปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเช่ือถือ ฯลฯ 

4.03 0.67 80.60 มาก 

3.4 เจาหนาท่ีมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่ง
ตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

4.10 0.66 82.00 มาก 

3.5 เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ 4.37 0.72 87.40 มากท่ีสุด 

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก  4.07 0.32 81.40 มาก 
4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน 4.00 0.74 80.00 มาก 
4.2 จุดหรือชองท่ีใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 3.90 0.80 78.00 มาก 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน ปากกา นํ้ายาลบ 
คําผิด กาว เปนตน 

4.00 0.64 80.00 มาก 

4.4 มีกลองรับความคิดเห็นหรือแบบสอบถาม เพื่อรับฟงขอคิดเห็นตอ
การใหบริการ 

4.13 0.63 82.60 มาก 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน หองสุขา นํ้าดื่ม ท่ีน่ัง
รอรับบริการ เปนตน 

4.33 0.66 86.60 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.05 0.23 81.00 มาก 



48 

จากตารางที่ 4.11 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งกอสราง โดยภาพรวมพบวา ผู รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.05                           
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.23 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.00 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.07 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.32 คิดเปนรอยละของระดับความ
พึงพอใจเทากับ 81.40 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ ขั้นตอนการใหบริการ และ  
ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมเทากันในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.04 สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.29 และ 0.33 ตามลําดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.80 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.03 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.32 คิดเปนรอยละ             
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.60 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. มีชองทางใหรองเรียนหรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.40 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.67  
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.00 

2. มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน โทรศัพท อีเมล เปนตน และ 
เจาหนาที่ใหบริการอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจเทากันในระดับมากที่สุด โดยมี
คาเฉลี่ย 4.37 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.76 และ 0.72 ตามลําดับ คิดเปนรอยละของระดับความ 
พึงพอใจเทากับ 87.40 

3. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน หองสุขา นํ้าด่ืม ที่น่ังรอรับบริการ เปนตน  

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.33 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66 คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.60 

ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่า 3 อันดับแรก คือ  
1. ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชองบริการ/เคานเตอร มีความ 

พึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.60 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.67 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 72.00 

2. เจาหนาที่มีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ มีความ
พึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.63 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.72 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 72.60 

3. มีชองทางการบริการที่หลากหลาย เชน ที่สํานักงาน ที่บาน ทางโทรศัพท ฯลฯ มีความ 
พึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.87 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.63 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 77.40 
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ภาพที่ 4.15 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานโยธา การขออนุญาต 
ปลูกสิง่กอสราง 
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ตารางที่ 4.11 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 

ประเด็น (n = 59) 𝒙𝒙� SD รอยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ 4.19 0.33 83.80 มาก 
1.1 มีการแจงขั้นตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอยางชัดเจน 4.15 0.76 83.00 มาก 

1.2 มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนท่ีโปรงใสและเปนธรรม 4.25 0.63 85.00 มากท่ีสุด 
1.3 มีการแจงปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผูปกครอง 4.08 0.62 81.60 มาก 
1.4 มีการสงบันทึกพัฒนาการนักเรียนใหผูปกครองรับทราบอยางตอเน่ือง 4.24 0.70 84.80 มากท่ีสุด 
1.5 ความรวดเร็วในการใหบริการหรือใหขอมูลการดําเนินงานของศูนย

พัฒนาเด็กเล็ก 
4.22 0.77 84.40 มากท่ีสุด 

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 4.05 0.33 81.00 มาก 
2.1 ชองทางในการใหบริการมีมากกวา 1 ชองทาง เชน หมายเลขโทรศัพท

ติดตอผูรับผิดชอบโดยตรง เว็บไซต เปนตน 
3.63 0.79 72.60 มาก 

2.2 มีชองทางเผยแพรขาวสารท่ีหลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย 
สามารถนําไปใชประโยชนได เชน เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน 
ส่ือสังคมออนไลน เปนตน  

3.95 0.47 79.00 มาก 

2.3 พื้นท่ีชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ 
หรือมีเกาอ้ีใหน่ังอยางเพียงพอ 

4.03 0.52 80.60 มาก 

2.4 มีชองทางใหรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนอง
ความตองการของผูรับบริการ 

4.47 0.73 89.40 มากท่ีสุด 

2.5 มีชองทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน กระดาน
ขาว อีเมล ไลน เปนตน 

4.15 0.74 83.00 มาก 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.07 0.26 81.40 มาก 
3.1 บุคลากรท่ีดูแลนักเรียนมีจํานวนเพียงพอ และมีอัตราสวนท่ีเหมาะสม 3.71 0.74 74.20 มาก 
3.2 บุคลากรของศูนยฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมใน

การใหบริการอยางสุภาพ 
3.97 0.64 79.40 มาก 

3.3 บุคลากรของศูนยฯ มีความรู ความชํานาญในดานหลักการดูแลเด็กเล็ก 
จิตวิทยาและพัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณการเรียนรู 
ท่ีเนนผูเรียน ประเมินพัฒนาการตามสภาพจริงของนักเรียน 

4.12 0.56 82.40 มาก 

3.4 บุคลากรของศูนยฯ มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน  
ไมขอส่ิงตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

4.29 0.62 85.80 มากท่ีสุด 

3.5 บุคลากรของศูนยฯ ท่ีใหบริการและการดูแลเด็กเล็กอยางเสมอภาค 
โดยไมเลือกปฏิบัติ 

4.29 0.67 85.80 มากท่ีสุด 

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก  4.09 0.31 81.80 มาก 
4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ และจุดรับสงเด็ก

อยางชัดเจน 
3.92 0.77 78.40 มาก 

4.2 มีการจัดพื้นท่ีใหเปนจุดรับสง จุดใหบริการขอมูลแก ผูปกครอง 
ท่ีเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 

3.90 0.78 78.00 มาก 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ ของเลน เครื่องเลนสนาม มุมพัฒนาการ
ตาง ๆ  ส่ือ หนังสือ วัสดุการเรียนการสอนอยางเหมาะสมกับจํานวน
เด็กเล็ก และแตละชวงวัยของเด็กเล็ก 

4.08 0.53 81.60 มาก 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ไดแก 
กลองรับความคิดเห็น  แบบสอบถาม  ส่ือออนไลน เปนตน 

4.34 0.71 86.80 มากท่ีสุด 

4.5 ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ ไดแก อาหารท่ีถูกตอง
ตามหลักโภชนาการแกเด็ก พื้นท่ีสําหรับนอนกลางวัน หองสุขา นํ้าด่ืม 
ท่ีน่ังรอรับบริการของผูปกครอง เปนตน 

4.22 0.62 84.40 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.10 0.21 82.00 มาก 
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จากตารางที่  4.11 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานการศึกษา  
(ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) โดยภาพรวมพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.10 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.21 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.00 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.19 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.33 คิดเปนรอยละของระดับความ
พึงพอใจเทากับ 83.80 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.09 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.31 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 81.80 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.07 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.26 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 81.40 

4. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.05 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.33 คิดเปนรอยละของระดับความ
พึงพอใจเทากับ 81.00 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. มีการสงบันทึกพัฒนาการนักเรียนใหผูปกครองรับทราบอยางตอเน่ือง มีความพึงพอใจใน

ระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.47 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73 คิดเปนรอยละของระดับความ 
พึงพอใจเทากับ 89.40 

2. มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ไดแก กลองรับความคิดเห็น  
แบบสอบถาม สื่อออนไลน เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.34 สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.71 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.80 

3. บุคลากรของศูนยฯ มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับ
สินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน และบุคลากรของศูนยฯ ที่ใหบริการและการดูแลเด็กเล็ก
อยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจเทากันในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.29  
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 และ 0.67 ตามลําดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
85.80 

ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่า 3 อันดับแรก คือ  
1. มีการแจงขั้นตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอยางชัดเจน มีความพึงพอใจ 

ในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.63 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 72.60 

2. บุคลากรที่ดูแลนักเรียนมีจํานวนเพียงพอ และมีอัตราสวนที่เหมาะสม มีความพึงพอใจใน
ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.71 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.74 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 74.20 

3. มีการจัดพ้ืนที่ใหเปนจุดรับสง จุดใหบริการขอมูลแกผูปกครองที่เหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 
มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.90 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.78 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 78.00 
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ภาพที่ 4.16 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานการศกึษา  
(ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 
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ตารางที่ 4.12 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานรายไดหรือภาษี 

ประเด็น (n = 83) 𝒙𝒙� SD รอยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 4.19 0.67 83.80 มาก 
1.1 มีการแจงขอมูลการชําระภาษี เชน วัน เวลาในการชําระภาษี 

ใหแกประชาชนรับทราบอยางทั่วถึง 
4.06 0.80 81.20 มาก 

1.2 การจัดลําดับขั้นตอนในการชําระภาษีอยางชัดเจน 3.93 0.71 78.60 มาก 
1.3 การใหบริการตามลําดับกอน - หลัง เชน ผูที่มากอนไดรับการ

บริการกอน หรือมีการรับบัตรคิว 
3.96 0.72 79.20 มาก 

1.4 การใหบริการรับชําระภาษีอยูในชวงระยะเวลาที่กําหนด 4.06 0.79 81.20 มาก 
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ 3.96 0.30 79.20 มาก 

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 3.70 0.69 74.00 มาก 
2.1 ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชอง

บริการ/เคานเตอร 
3.81 0.69 76.20 มาก 

2.2 มีชองทางการบริการที่หลากหลาย เชน ที่สํานักงาน ที่บาน 
ระบบออนไลน ฯลฯ 

3.95 0.71 79.00 มาก 

2.3 พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับ
แคบ หรือมีเกาอี้ใหนั่งอยางเพียงพอ 

4.16 0.71 83.20 มาก 

2.4 มีชองทางใหรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

4.18 0.65 83.60 มาก 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน 
โทรศัพท อีเมล เปนตน 

3.96 0.34 79.20 มาก 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 3.88 0.74 77.60 มาก 
3.1 เจาหนาที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบริการ 3.78 0.68 75.60 มาก 
3.2 เจาหนาที่มีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ 
4.00 0.81 80.00 มาก 

3.3 เจาหนาที่มีความรู ความชํานาญดานการจัดเก็บภาษี  เชน 
สามารถตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ใหความรูที่เปน
ประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ ฯลฯ 

4.08 0.63 81.60 มาก 

3.4 เจาหนาที่มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอ 
สิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

4.05 0.71 81.00 มาก 

3.5 เจาหนาที่ใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 3.95 0.31 79.00 มาก 
4. ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก  3.86 0.72 77.20 มาก 
4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน 3.76 0.71 75.20 มาก 
4.2 จุดหรือชองทางที่ใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 4.29 0.70 85.80 มากท่ีสุด 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน ปากกา น้ํายา

ลบคําผิด กาว เปนตน 
4.31 0.69 86.20 มากท่ีสุด 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม 

4.30 0.72 86.00 มากท่ีสุด 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน โทรศัพทสาธารณะ 
หองสุขา น้ําดื่ม ที่นั่งรับบริการ  

4.29 0.71 85.80 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.28 0.50 85.60 มากที่สุด 



54 

จากตารางที่ 4.12 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานรายไดหรือภาษี โดย
ภาพรวมพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.98 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.22 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.60 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.04 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.32 คิดเปนรอยละของระดับ 
ความพึงพอใจเทากับ 80.80 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ ชองทางการใหบริการ และ 
เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมเทากันในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.96 สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.30 และ 0.34 ตามลําดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.20 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.95 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.31 คิดเปนรอยละของระดับ 
ความพึงพอใจเทากับ 79.00 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. มีการแจงขอมูลการชําระภาษี เชน วัน เวลาในการชําระภาษี ใหแกประชาชนรับทราบอยาง

ทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.19 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.67 คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.80 

2. มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน โทรศัพท อีเมล เปนตน มีความ
พึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.18 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.65 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 83.60 

3. มีชองทางใหรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของ
ผูรับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.16 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.20 

ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่า 3 อันดับแรก คือ  
1. ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชองบริการ/เคานเตอร มีความ 

พึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.70 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 74.00 

2. จุดหรือชองทางที่ใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก มีความพึงพอใจในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.76  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
75.20 

3. มีชองทางการบริการที่หลากหลาย เชน ที่สํานักงาน ที่บาน ระบบออนไลน ฯลฯ มีความ 
พึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.78 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.68 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 75.60 
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ภาพที่ 4.17 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานรายไดหรือภาษี 
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ตารางที่ 4.13 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ประเด็น (n = 88) 𝒙𝒙� SD รอยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 4.08 0.29 81.60 มาก 
1.1 มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูลประชาสัมพันธระเบียบ 

กฎหมาย ใหประชาชนรับทราบอยางทั่วถึง  
4.19 0.66 83.80 มาก 

1.2 การรับข้ึนทะเบียนเปนไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือ 
สั่งการ 

4.11 0.73 82.20 มาก 

1.3 การบริการเบิกจายเงินสวัสดิการมีการบริการที่หลากหลาย 
ไดแก นําไปมอบใหถึงบาน ใหมารับที่สวนราชการ  

3.94 0.67 78.80 มาก 

1.4 การบริการเบิกจายเงินเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด 4.07 0.60 81.40 มาก 
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ 4.08 0.79 81.60 มาก 
2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 4.00 0.29 80.00 มาก 
2.1 ชองทางการใหบริการมีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลข

โทรศัพท เว็ปไซต เปนตน 
3.88 0.74 77.60 มาก 

2.2 มีชองทางนําเสนอขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย 
สามารถนําไปใชประโยชนได เชน เว็บไซต บอรดประกาศ
สํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน  

3.88 0.69 77.60 มาก 

2.3 พื้นที่ ชองทางใหบ ริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน  
ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้ใหนั่งอยางเพียงพอ 

3.85 0.62 77.00 มาก 

2.4 มีชองทางใหรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

4.14 0.73 82.80 มาก 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน 
อีเมล สื่อออนไลน เฟสบุค เปนตน 

4.26 0.69 85.20 มากท่ีสุด 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 3.99 0.30 79.80 มาก 
3.1 เจาหนาที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบริการ 3.98 0.68 79.60 มาก 
3.2 เจาหนาที่มีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ 
3.81 0.71 76.20 มาก 

3.3 เจาหนาที่มีความรู ความชํานาญในดานอํานวยความสะดวก เชน 
สามารถตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ใหความรูที ่
เปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ ฯลฯ 

3.92 0.70 78.40 มาก 

3.4 เจาหนาที่มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอ 
สิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

4.09 0.67 81.80 มาก 

3.5 เจาหนาที่ใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.15 0.69 83.00 มาก 
4. ความพึงพอใจตอสิง่อํานวยความสะดวก  3.98 0.34 79.60 มาก 
4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน 3.91 0.71 78.20 มาก 
4.2 จุดหรือชองที่ใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 3.98 0.73 79.60 มาก 
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ ไดแก ปากกา น้ํายาลบ

คําผิด กาว เปนตน  
4.02 0.74 80.40 มาก 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ ไดแก กลองรับความ
คิดเห็น  แบบสอบถาม ระบบออนไลน 

3.91 0.65 78.20 มาก 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก ไดแก หองสุขา น้ําดื่ม  
ที่นั่งรอรับบริการ  

4.07 0.58 81.40 มาก 

ภาพรวม 4.01 0.22 80.20 มาก 
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จากตารางที่ 4.13 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานการพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม โดยภาพรวมพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.01  
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.20 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.08 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.29 คิดเปนรอยละของระดับ 
ความพึงพอใจเทากับ 81.60 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ ชองทางการใหบริการ มีความ                
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.00 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.29 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 80.00 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความ                
พึงพอใจโดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.99 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.30 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 79.80 

4. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.98 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.34 คิดเปนรอยละของระดับ 
ความพึงพอใจเทากับ 79.60 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน อีเมล สื่อออนไลน เฟสบุก  

เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.26 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69  คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.20 

2. มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูลประชาสัมพันธระเบียบ กฎหมาย ใหประชาชนรับทราบ
อยางทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.19 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.66 คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.80 

3. เจาหนาที่ใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับ
มาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.15 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.69 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
83.00 

ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่า 3 อันดับแรก คือ  
1. เจาหนาที่มีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ มีความ

พึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.81 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.71 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 76.20 

2. พ้ืนที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอ้ีใหน่ัง 
อยางเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.85 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.62 คิดเปน                
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 77.00 

3. ชองทางการใหบริการมีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลขโทรศัพท เว็ปไซต เปนตน 
และ มีชองทางนําเสนอขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย สามารถนําไปใชประโยชนได เชน 
เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน มีความพึงพอใจเทากันในระดับมาก โดยมี
คาเฉลี่ย 3.88 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.74 และ 0.69 ตามลําดับ คิดเปนรอยละของระดับ 
ความพึงพอใจเทากับ 77.60 
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ภาพที่ 4.18 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานการพฒันาชมุชน 
และสวัสดิการสังคม  
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ตารางที่ 4.14 ระดับความพงึพอใจตอการใหบริการจําแนกตามการใชบริการ 
การใชบริการ 𝒙𝒙� SD รอยละ แปลผล 

ประเภทผูรับบรกิาร     
ประชาชนทั่วไป 4.02 0.22 80.40 มาก 
เจาหนาที่ของรัฐ 4.05 - 81.00 มาก 
หนวยงานภาครัฐ 3.95 - 79.00 มาก 
หนวยงานภาคเอกชน 4.13 0.11 82.60 มาก 

ชองทางการขอรับบริการ         
มาติดตอที่สํานักงาน 4.07 0.21 81.40 มาก 
โทรศัพท 4.07 0.19 81.40 มาก 
หนังสือ/จดหมาย 3.86 0.18 77.20 มาก 
ชองทางอ่ืน ๆ  - - - - 
วัน         

จันทร 3.99 0.18 79.80 มาก 
อังคาร 4.08 0.19 81.60 มาก 

พุธ 4.02 0.24 80.40 มาก 

พฤหัสบดี 4.01 0.23 80.20 มาก 

ศุกร 3.96 0.26 79.20 มาก 
เวลา - - - - 
8.30 - 10.00 น. 4.06 0.14 81.20 มาก 
10.01 - 12.00 น. 4.01 0.22 80.20 มาก 
12.01 - 14.00 น. 4.07 0.26 81.40 มาก 
14.01 - ปด - - - - 

ระยะเวลาที่ใช         
ครึ่งช่ัวโมงหรือตํ่ากวา  3.95 0.18 79.00 มาก 
31 นาที - 1 ช่ัวโมง 4.10 0.22 82.00 มาก 
ระหวาง 1 - 2 ช่ัวโมง  4.02 0.40 80.40 มาก 
ระหวาง 2 - 3 ช่ัวโมง 4.10 - 82.00 มาก 
ระหวาง 3 - 4 ช่ัวโมง  3.74 0.08 74.80 มาก 
มากกวา 4 ช่ัวโมง 3.74 0.06 74.80 มาก 
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จากตารางที่ 4.14 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูรับบริการ สรุปไดดังน้ี 
 จําแนกตามประเภทผูรับบริการ พบวา ผูรับบริการแตละประเภทมีความพึงพอใจในระดับ
มาก โดยหนวยงานภาคเอกชน มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.13 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.11 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.60 รองลงมา คือ เจาหนาที่ของรัฐ มีคาเฉลี่ย 4.05 
(ไมมีสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพราะมีผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 81.00 ประชาชนทั่วไป มีคาเฉลี่ย 4.02 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.40 และตํ่าที่สุด คือ หนวยงานภาครัฐ มีคาเฉลี่ย 3.95  
(ไมมีสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพราะมีผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 79.00 
 จําแนกตามชองทางการขอรับบริการ พบวา ผูรับบริการแตละชองทางมีความพึงพอใจ 
ในระดับมาก โดยมาติดตอที่สํานักงาน / ชองทางโทรศัพท มีคาเฉลี่ย 4.07 เทากัน สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.21 และ 0.19 ตามลําดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.40 และตํ่า
ที่สุด คือ ชองทางหนังสือ/จดหมาย มีคาเฉลี่ย 3.86 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.18 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 77.20 
 จําแนกตามวันที่มาใชบริการ พบวา ผูใชบริการในแตละวันมีความพึงพอใจในระดับมาก โดย
วันอังคาร มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.08 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.19 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 81.60 รองลงมา คือ วันพุธ มีคาเฉลี่ย 4.02 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.24 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.40 วันพฤหัสบดี มีคาเฉลี่ย 4.01 สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.23 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.20 วันจันทร มีคาเฉลี่ย 3.99  
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.18 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.80 และตํ่าที่สุด คือ 
วันศุกร มีคาเฉลี่ย 3.96 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.26 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
79.20 
 จําแนกตามเวลาที่มาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละชวงเวลามีความพึงพอใจในระดับ
มาก โดยชวงเวลา 12.01 – 14.00 น. มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.07 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
0.26 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.40 รองลงมา คือ ชวงเวลา 8.30 – 10.00 น. 
มีคาเฉลี่ย 4.06 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.14 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.20 
และตํ่าที่สุด คือ ชวงเวลา 10.01 – 12.00 น. มีคาเฉลี่ย 4.01 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.20  

จําแนกตามระยะเวลาที่มาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละระยะเวลามีความพึงพอใจ                          
ในระดับมาก โดยระยะเวลา 31 นาที – 1 ช่ัวโมง มีคาเฉลี่ย 4.10 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 และ
ระยะเวลา ระหวาง 2 – 3 ช่ัวโมง มีคาเฉลี่ย 4.10 เทากัน (ไมมีสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเน่ืองจากมี
ผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.00 รองลงมา 
คือ ระยะเวลาระหวาง 1 – 2 ช่ัวโมง มีคาเฉลี่ย 4.02 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.40 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 80.40 ระยะเวลาครึ่งช่ัวโมงหรือตํ่ากวา มีคาเฉลี่ย 3.95 สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.18 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.00 และตํ่าที่สุด คือ ระยะเวลา
ระหวาง 3 - 4 ช่ัวโมง และ มากกวา 4 ช่ัวโมง มีคาเฉลี่ย 3.74 เทากัน สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.08 
และ 0.06 ตามลําดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 74.80 
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ภาพที่ 4.19 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามประเภทผูใชบรกิาร 

 

 

ภาพที่ 4.20 แผนภูมิระดับความพึงพอใจตอจําแนกตามชองทางการขอรับบริการ 
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ภาพที่ 4.21 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามวันที่รับบริการ 

 

 

ภาพที่ 4.22 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามเวลาที่รบับริการ 
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ภาพที่ 4.23 แผนภูมิระดับความพงึพอใจจําแนกตามระยะเวลาที่รบับริการ 
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ตารางที่ 4.15 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
ลักษณะสวนบคุคล 𝒙𝒙� SD รอยละ แปลผล 

เพศ     
ชาย 4.01 0.22 80.20 มาก 
หญิง 4.03 0.23 80.60 มาก 

อายุ        
วัยรุน (13-17 ป) 3.65 0.00 73.00 มาก 
วัยหนุมสาว (18-35 ป) 4.05 0.24 81.00 มาก 
วัยกลางคนชวงตน (36-45 ป) 3.98 0.19 79.60 มาก 
วัยกลางคนชวงปลาย (46-60 ป) 4.12 0.24 82.40 มาก 
วัยสูงอายุ (61 ปขึ้นไป)  3.90 - 78.00 มาก 

สถานภาพสมรส        
โสด 4.02 0.26 80.40 มาก 
สมรส 4.03 0.22 80.60 มาก 
หมาย/หยา/แยกกันอยู 3.98 0.21 79.60 มาก 

ระดับการศึกษา        
ไมรูหนังสือ 4.00 - 80.00 มาก 
ประถมศึกษาหรือเทียบเทา 4.07 0.22 81.40 มาก 
มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา 3.92 0.16 78.40 มาก 
มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา 3.86 0.20 77.20 มาก 
อนุปริญญา/ปวส./เทียบเทา 3.89 0.15 77.80 มาก 
ปริญญาตร ี 4.16 0.16 83.20 มาก 

อาชีพหลัก     
นักเรียน/นักศึกษา 3.95 - 79.00 มาก 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 4.03 0.24 80.60 มาก 
พนักงานเอกชน 4.04 0.13 80.80 มาก 
รับจางทั่วไป 4.01 0.20 80.20 มาก 
เกษตรกร 4.04 0.22 80.80 มาก 
วางงาน 3.86 0.26 77.20 มาก 
รั บราชการ/พ นักงานของรั ฐ /พ นักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

4.05 - 81.00 มาก 

รายไดตอเดือน     
ไมมีรายได 3.95 - 79.00 มาก 
ไมเกิน 5,000 บาท 3.85 0.20 77.00 มาก 
5,001-10,000 บาท 4.06 0.21 81.20 มาก 
10,001-15,000 บาท 4.08 0.22 81.60 มาก 
15,001-20,000 บาท 3.88 0.14 77.60 มาก 
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ลักษณะสวนบคุคล 𝒙𝒙� SD รอยละ แปลผล 

20,001-25,000 บาท 3.92 0.25 78.40 มาก 
25,001-30,000 บาท 3.80 - 76.00 มาก 
มากกวา 30,000 บาท 4.61 0.18 92.20 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.15 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
สรุปผลไดดังน้ี 

จําแนกตามเพศ พบวา เพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวาเพศชาย อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 
4.03 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.23 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.60 และเพศ
ชาย อยูในระดับมากเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.01 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 80.20  

จําแนกตามอายุ พบวา ชวงวัยที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ วัยกลางคนชวงปลาย (46-60 ป) 
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.12 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 82.40 รองลงมา คือ วัยหนุมสาว (18-35 ป) มีความพึงพอใจอยูในระดับ
มากเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.05 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเปนรอยละของระดับ 
ความพึงพอใจเทากับ 81.00 วัยกลางคนชวงตน (36-45 ป) มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลีย่ 
3.98 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.19 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.60 วัยสูงอายุ 
(61 ปขึ้นไป) มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.90 (ไมมีสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเน่ืองจากมี
ผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 78.00 และวัยรุน 
(13-17 ป) มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.65 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.00 (มีผูตอบ
แบบสอบถามจํานวน 2 คน) คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 73.00 

จําแนกตามสถานภาพ พบวา สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพสมรส  
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.03 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 80.60 รองลงมา คือ สถานภาพโสด มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
เชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.02 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.26 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 80.40 และสถานภาพหมาย/หยา/แยกกันอยู มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.98 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.21 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.60 

จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ปริญญาตรี 
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.16 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.16 คิดเปนรอยละ                   
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.20 รองลงมา คือ ประถมศึกษาหรือเทียบเทา มีความพึงพอใจอยู
ในระดับมากเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.07 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 81.40 ไมรูหนังสือ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.00 (ไมม ี
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเมื่องจากมีผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเปนรอยละของระดับความ 
พึงพอใจเทากับ 80.00 มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 
3.92 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.16 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 78.40 อนุปริญญา 
ปวส. หรือเทียบเทา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.89 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.15 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 77.80 และมัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา                   
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มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.86 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.20 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 77.20 

จําแนกตามตามอาชีพ พบวา อาชีพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ รับราชการ/พนักงานของ
รัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.05 (ไมมีสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
เน่ืองจากมีผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.00 
รองลงมา คือ พนักงานเอกชน และ เกษตรกร มีความพึงพอใจเทากันอยูในระดับมากเชนเดียวกัน  
มีคาเฉลี่ย 4.04 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.13 และ 0.22 ตามลําดับ คิดเปนรอยละของระดับความ 
พึงพอใจเทากับ 80.80 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.03  
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.60 รับจางทั่วไป  
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.01 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.20 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 80.20 นักเรียน/นักศึกษา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.95 
(ไมมีสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเน่ืองจากมีผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 79.00 และวางงาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.86 สวน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.26 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 77.20 

จําแนกตามรายได พบวา กลุมที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ กลุมรายได 10,001-15,000 บาท 
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 4.08 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 81.60 รองลงมา คือ กลุมรายได 5,001-10,000 บาท มีความพึงพอใจอยู
ในระดับมากเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.06 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.21 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 81.20 กลุมไมมีรายได มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.95 
(ไมมีสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเน่ืองจากมีผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 79.00 กลุมรายได 20,001-25,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
มีคาเฉลี่ย 3.92 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.25 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
78.40 กลุมรายได 15,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.88 สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐานเทากับ 0.14 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 77.60 กลุมรายไดไมเกิน 5,000 
บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.85 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเทากับ 0.20 คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 77.00 และกลุมรายได 25,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจ
อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.80 (ไมมีสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานเน่ืองจากมีผูตอบแบบสอบถามเพียงคน
เดียว) คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 76.00 
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ภาพที่ 4.24 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามเพศ 
 
 

 

ภาพที่ 4.25 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามอายุ 
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ภาพที่ 4.26 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามสถานภาพ 
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ภาพที่ 4.27 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามการศึกษา 
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ภาพที่ 4.28 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามอาชีพ 
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เกษตรกร

รับราชการ/พนักงาน
ของรัฐ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ
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ภาพที่ 4.29 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามรายได 
  

3.80

3.85

3.88

3.92

3.95

4.06

4.08

3.60 3.70 3.80 3.90 4.00

25,001-30,000 บาท

ไมเกิน 5,000 บาท

15,001-20,000 บาท

20,001-25,000 บาท

ไมมีรายได

5,001-10,000 บาท

10,001-15,000 บาท
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ตารางที่ 4.16 ขอเสนอแนะตอการใหบริการ 
ประเด็น   จํานวน รอยละ 

ควรซอมแซมถนนที่ชํารุด เปนหลุมเปนบอ ใหอยูในสภาพที่ดี 12 30.78 
ควรปรับปรุงคุณภาพของนํ้าประปาใหสะอาดและสามารถ
ใหบริการไดตลอดเวลา 

10 25.64 

ควรประสานกับการไฟฟาสวนภูมิภาคเพ่ือปรับปรุงการ
ใหบริการไฟฟาเน่ืองจากไฟตกหรือดับบอย 

9 23.08 

ควรมีการติดต้ังไฟฟาสองสวางในพ้ืนที่ถนนสาธารณะเพ่ิมเติม 6 15.38 
ตองการใหเจาหนาที่ อสม. เขาถึงประชาชนใหมากย่ิงขึ้น 1 2.56 
ควรเพ่ิมจํานวนของเลนในศูนยพัฒนาเด็กเล็กและติดต้ังของเลน
แบบใหมที่ทันสมัยเพ่ิมเติม 

1 2.56 

รวม 39 100.00 

จากตารางที่ 4.16 แสดงขอเสนอแนะจากผูรับบริการ พบวา ควรซอมแซมถนนที่ชํารุด  
เปนหลุมเปนบอ ใหอยูในสภาพที่ดี ควรรีบดําเนินการแกไขมากที่สุด มีจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 
30.78 รองลงมา คือ ควรปรับปรุงคุณภาพของนํ้าประปาใหสะอาดและสามารถใหบริการไดตลอดเวลา  
มีจํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 25.64 ควรประสานกับการไฟฟาสวนภูมิภาคเพ่ือปรับปรุงการ
ใหบริการไฟฟาเน่ืองจากไฟตกหรือดับบอย มีจํานวน 9 คน คิดเปนรอยละ 23.08 ควรมีการติดต้ัง
ไฟฟาสองสวางในพ้ืนที่ถนนสาธารณะเพ่ิมเติม มีจํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 15.38 และ ตองการให
เจาหนาที่ อสม. เขาถึงประชาชนใหมากย่ิงขึ้น / ควรเพ่ิมจํานวนของเลนในศูนยพัฒนาเด็กเล็กและ
ติดต้ังของเลนแบบใหมที่ทันสมัยเพ่ิมเติม มีจํานวนประเด็นละ 1 คน คิดเปนรอยละ 2.56 ในแตละ
ประเด็น 
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สวนที่ 4 ระดับความคิดเห็นตอการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ 
ตารางที่ 4.17 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางบุคลากรจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 

ขอมูลสวนบคุคล (n = 28) จํานวน รอยละ 

เพศ   
     ชาย 7 25.00 
     หญิง 21 75.00 
อายุ   
     ไมระบุ 1 3.57 
     วัยหนุมสาว (18-35 ป) 6 21.43 
     วัยกลางคนชวงตน (36-45 ป) 16 57.14 
     วัยกลางคนชวงปลาย (46-60 ป) 5 17.86 
ระดับการศึกษา   
     ตํ่ากวาปริญญาตร ี 6 21.43 
     ปรญิญาตร ี 14 50.00 
     สูงกวาปรญิญาตร ี 8 28.57 
ประเภทตําแหนง   

ลูกจางช่ัวคราว  10 35.72 
ลูกจางประจํา 3 10.71 
พนักงานราชการ  1 3.57 
ขาราชการ 14 50.00 

สังกัดฝายงาน   
ไมระบุ 2 7.14 
สํานักงานปลัด 6 21.43 
งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 6 21.43 
งานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 8 28.57 
งานรายไดหรือภาษี 6 21.43 

ระยะเวลาการทํางาน   
นอยกวา 5 ป 3 10.71 
5-10 ป 10 35.72 
11-15 ป 9 32.14 
16-20 ป 2 7.14 
มากกวา 20 ป 4 14.29 

จากตารางที่ 4.17 แสดงวากลุมตัวอยางบุคลากรขององคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง  
มีจํานวนเพศหญิงมากกวาเพศชาย สวนใหญมีอายุอยูในชวงวัยกลางคนชวงตน (36-45 ป)  
มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี มีตําแหนงเปนขาราชการมากที่สุด โดยสังกัดฝายงานการศึกษา (ศูนย
พัฒนาเด็กเล็ก) และมีระยะเวลาการทํางาน 5 - 10 ป แสดงดังแผนภูมิ 
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ภาพที่ 4.30 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 

 

 

ภาพที่ 4.31 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามชวงอาย ุ

25.00%

75.00%

ชาย

หญิง

3.57%

21.43%

57.14%

17.86%

ไมระบุ

วัยหนุมสาว (18-35 ป)

วัยกลางคนชวงตน (36-45 ป)

วัยกลางคนชวงปลาย (46-60 ป)
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ภาพที่ 4.32 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

 

ภาพที่ 4.33 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทตําแหนง 

21.43%

50.00%

28.57%

ต่ํากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

สูงกวาปริญญาตรี

35.72%

10.71%

3.57%

50.00%

ลูกจางชั่วคราว 

ลูกจางประจํา

พนักงานราชการ

ขาราชการ
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ภาพที่ 4.34 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสังกัดฝายงาน 

 

 

ภาพที่ 4.35 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทระยะเวลาการทาํงาน 

 

7.14%

21.43%

21.43%

28.57%

21.43%

ไมระบุ

สํานักงานปลัด

งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง

งานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก)

งานรายไดหรือภาษี

10.71%

35.72%

32.14%

7.14%
14.29%

นอยกวา 5 ป

5 - 10 ป

11-15 ป

16-20 ป

มากกวา 20 ป
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ตารางที่ 4.18 ระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ 
ประเด็น (n = 28) 𝒙𝒙� SD รอยละ  แปลผล 

1. ดานการรวบรวมขอมูล 3.49 0.50 69.80 มาก 
1.1 หนวยงานมีการวางแผนกอนการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล

สารสนเทศ 
3.50 0.58 70.00 มาก 

1.2 หนวยงานมีแนวปฏิบัติในการเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศอยาง
ชัดเจน 

3.46 0.64 69.20 มาก 

1.3 บุคลากรในหนวยงานมีการจัดเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศอยาง
เปนระบบ 

3.46 0.64 69.20 มาก 

1.4 หนวยงานมีการลดข้ันตอนการทํางานเพ่ือรวบรวมขอมูลใหอยูใน
รูปแบบของขอมูลสารสนเทศ 

3.54 0.58 70.80 มาก 

2. ดานการประมวลผลขอมูล 3.31 0.73 66.20 ปานกลาง 
2.1 หนวยงานมีเคร่ืองมือและอุปกรณท่ีทันสมัยในการประมวลผล

ขอมูลอยูเสมอ 
3.39 0.92 67.80 ปานกลาง 

2.2 หนวยงานมีการจัดฝกอบรมหรือสงเสริมใหบุคลากรมีการพัฒนา
ความรูความสามารถในการประมวลผลขอมูล 

3.18 0.90 63.60 ปานกลาง 

2.3 บุคลากรในหนวยงานมีความพึงพอใจตอเคร่ืองมือท่ีใชในการ
ประมวลผลของขอมูล เชน โปรแกรมหรือระบบประมวลผลเฉพาะ
ของแตละหนวยงาน โปรแกรมคอมพิวเตอรท่ีทางหนวยงานจัดให 
เปนตน 

3.25 0.84 65.00 ปานกลาง 

2.4 หนวยงานมีการประมวลผลขอมูลสารสนเทศตรงกับความตองการ
และจุดมุงหมายของผูใชขอมูลสารสนเทศ 

3.43 0.74 68.60 มาก 

3. ดานการจัดเก็บขอมูล 3.23 0.72 64.60 ปานกลาง 
3.1 หนวยงานมีการจัดเก็บขอมูลสารสนเทศอยางเปนระบบและ

สะดวกตอการคนหา 
3.25 0.80 65.00 ปานกลาง 

3.2 หนวยงานมีการจัดสรรวัสดุอุปกรณ ครุภัณฑ และเทคโนโลยี                   
ในการจัดเก็บขอมูลอยางเพียงพอ 

3.36 0.91 67.20 ปานกลาง 

3.3 หนวยงานมีระบบความปลอดภัยในการเก็บรักษาขอมูล เชน                 
การกําหนดสิทธ์ิการเขาถึงขอมูลของผูใช มีระบบสํารองขอมูลมูล
ตามรอบเวลา เปนตน 

3.11 0.79 62.20 ปานกลาง 

3.4 หนวยงานมีระบบจัดเก็บขอมูลท่ีนาเชื่อถือ สามารถเรียกใชงานได
ตลอดเวลา 

3.21 0.79 64.20 ปานกลาง 

4. ดานการแสดงผลขอมูลและการนําไปใช 3.40 0.60 68.00 ปานกลาง 
4.1 หนวยงานมีการสงเสริมการนําขอมูลไปใชตรงตามวัตถุประสงค

ของการใชขอมูล 
3.43 0.69 68.60 มาก 

4.2 หนวยงานมีการเผยแพร ประชาสัมพันธขอมูลสารสนเทศใหผูท่ี
เกี่ยวของไดรับทราบโดยท่ัวถึง 

3.46 0.74 69.20 มาก 

4.3 บุคลากรในหนวยงานไดนําขอมูลสารสนเทศจากหนวยงานของ
ทานเองหรือจากหนวยงานอ่ืนไปใชในการปฏิบัติงานหรือพัฒนา
งานอยูเสมอ 

3.39 0.69 67.80 ปานกลาง 

4.4 หนวยงานมีการประเมินผลการนําขอมูลไปใช 3.32 0.72 66.40 ปานกลาง 
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ประเด็น (n = 28) 𝒙𝒙� SD รอยละ  แปลผล 

5. ดานการใชสารสนเทศเพ่ือการบริการจัดการ 3.29 0.56 65.80 ปานกลาง 
5.1 หนวยงานมีแผนงานและแนวทางการพัฒนาคุณภาพของระบบ

สารสนเทศ 
3.25 0.70 65.00 ปานกลาง 

5.2 หนวยงานมีระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการท่ีมีคุณภาพ 3.32 0.55 66.40 ปานกลาง 
5.3 หนวยงานมีการดําเนินงานดานระบบสารสนเทศท่ีดีสงผลตอความ

พึงพอใจของผูใชงาน 
3.29 0.53 65.80 ปานกลาง 

5.4 หนวยงานมีการติดตาม ประเมินผล และปรับปรุงการใชระบบ
สารสนเทศใหมีประสิทธิภาพ 

3.29 0.53 65.80 ปานกลาง 

ภาพรวม 3.34 0.55 66.80 ปานกลาง 

จากตารางที่ 4.18 แสดงระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคการ
บริหารสวนตําบลนาโตะหมิง เห็นวา ในภาพรวมประเด็นตาง ๆ มีผลตอการใชระบบสารสนเทศเพ่ือ
การบริหารจัดการอยูในระดับปานกลางถึงมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.34 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.55  
คิดเปนรอยละ 66.80 

เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็น พบวา 
1. ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการสูงที่สุด คือ ดานการ

รวบรวมขอมูล อยูในระดับมาก มีคาเฉลี่ย 3.49 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเปนรอยละ 69.80 
2. ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการเปนอันดับที่สอง คือ                

ดานการแสดงผลขอมูลและการนําไปใช อยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.40 สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.60 คิดเปนรอยละ 68.00 

3. ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการเปนอันดับที่สาม คือ            
ดานการประมวลผลขอมูล อยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.31 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.73  
คิดเปนรอยละ 66.20 

4. ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการเปนอันดับที่สี่ คือ                 
ดานการใชสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ อยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.29 สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.56 คิดเปนรอยละ 65.80 

5. ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการตํ่าที่สุด คือ ดานการ
จัดเก็บขอมูล อยูในระดับปานกลาง มีคาเฉลี่ย 3.23 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.72 คิดเปนรอยละ 
64.60 
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เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ        
สูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 

1. หนวยงานมีการลดขั้นตอนการทํางานเพ่ือรวบรวมขอมูลใหอยูในรูปแบบของขอมูลสารสนเทศ 
อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.54 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเปนรอยละเทากับ 70.80 

2. หนวยงานมีการวางแผนกอนการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศ อยูในระดับมาก 
โดยมีคาเฉลี่ย 3.50 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเปนรอยละเทากับ 70.00 

3. หนวยงานมีแนวปฏิบัติในการเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศอยางชัดเจน / บุคลากรใน
หนวยงานมีการจัดเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศอยางเปนระบบ / หนวยงานมีการเผยแพร ประชาสัมพันธ
ขอมูลสารสนเทศใหผูที่เกี่ยวของไดรับทราบโดยทั่วถึง มีคาเทากันอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 3.46 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.64 0.64 และ 0.74 ตามลาํดับ คิดเปนรอยละเทากับ 69.20 

ขอที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการตํ่าที่สุด 3 อันดับแรก คือ  
1. หนวยงานมีระบบความปลอดภัยในการเก็บรักษาขอมูล เชน การกําหนดสิทธ์ิการเขาถึงขอมูล

ของผูใช มีระบบสํารองขอมูลมูลตามรอบเวลา เปนตน อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 3.11  
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79 คิดเปนรอยละเทากับ 62.20 

2. หนวยงานมีการจัดฝกอบรมหรือสงเสริมใหบุคลากรมีการพัฒนาความรูความสามารถในการ
ประมวลผลขอมูล อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 3.18 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.90 คิดเปนรอยละ
เทากับ 63.60 

3. หนวยงานมีระบบจัดเก็บขอมูลที่นาเช่ือถือ สามารถเรียกใชงานไดตลอดเวลา อยูในระดับ 
ปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย 3.21 สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79 คิดเปนรอยละเทากับ 64.20 
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ภาพที่ 4.36 แผนภูมิรอยละแสดงระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ 
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บทที่ 5  
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น
และการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นจากองคการบริหาร
สวนตําบลนาโตะหมิง ประจําปงบประมาณ 2561 ในครั้งน้ี คณะผูวิจัยไดดําเนินการตามลําดับขั้นตอน 
คือ การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย การรวบรวมขอมูล  
การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติที่ใชในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น
และการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นจากองคการบริหาร
สวนตําบลนาโตะหมิง ประจําปงบประมาณ 2561 มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นจํานวน 4 งานบริการ คือ 1. งานดาน
โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 2. งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 3. งานดานรายได
หรือภาษี และ 4. งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในดานตาง ๆ ที่ อปท. กําหนด ไดแก 
ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจ 
ตอเจาหนาที่ผูใหบริการ และความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก โดยกลุมตัวอยางประกอบดวย 
ประชาชนทั่วไป เจาหนาที่ของรัฐ และหนวยงานภาครัฐและเอกชน รวมทั้งสิ้น 260 ตัวอยาง 2) ศึกษา
การใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น โดยกลุมตัวอยาง
ประกอบดวย บุคลากรขององคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง รวมทั้งสิ้น 28 ตัวอยาง 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เปนแบบสอบถามที่คณะผูวิจัยไดสรางขึ้น แบงออกเปน 4 สวน  
สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการจากองคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง ไดแก งานที่ขอรับบริการ 
ประเภทของผูใชบริการ ชองทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใชบริการสูงสุด และเวลารอ 
รับบริการสูงสุด สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคล ไดแก สถานที่ทํางาน/ที่พักอาศัย เพศ ชวงอายุ สถานภาพ
การสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน สวนที่ 3 ไดแก คําถามเก่ียวกับความ 
พึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง โดยแตละงานประกอบดวยความ
พึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาที่
ผูใหบริการ และความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก และสวนที่ 4 คําถามเก่ียวกับความคิดเห็น
ตอการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบเลือกตอบ (Check List) แบบประมาณคา (Rating 
Scale) 5 ระดับ โดยทําการทดสอบ (Try out) แบบสอบถามที่ใชกับกลุมตัวอยางที่มีลักษณะคลายกับ
กลุมเปาหมาย รวม 30 คน แลวนําไปหาความเช่ือมั่น โดยใชคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา ตามวิธีของ 
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha) โดยใชโปรแกรมทดสอบสถิติสําเร็จรูป โดยในสวนของแบบสอบถาม
ของความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการ มีคาความเช่ือมั่นเทากับ 0.910 และแบบสอบถาม
ความคิดเห็นตอการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น มีคา
ความเช่ือมั่นเทากับ 0.941 ซึ่งสูงพอที่จะนํามาใชเปนเครื่องมือในการดําเนินโครงการวิจัยในครั้งน้ี 

การเก็บรวบรวมขอมูล คณะผูวิจัยไดทําการอบรมและฝกทักษะแกนักศึกษาของมหาวิทยาลัย
สวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง รวมถึงมีเจาหนาที่ที่มีประสบการณควบคุมดูแลในการ
ดําเนินการรวบรวมขอมูลความคิดเห็นจากกลุมตัวอยาง แลวนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหโดยโปรแกรม



82 

สําเร็จรูป เพ่ือหาคาสถิติตาง ๆ ประกอบดวย คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และนําเสนอขอมูลเปนตาราง และแผนภูมิตาง ๆ 

ผลการวิจัยสรุปไดดังนี้ 
1. ผูรับบริการใชบริการในดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมมากที่สุด รองลงมา คือ 

ดานรายไดหรือภาษี และดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) และดานโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งกอสราง 

2. ผู รับบริการเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยู ในชวง วัยกลางคนชวงตน  
(36-45 ป) สวนใหญมีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเทา ประกอบ
อาชีพเกษตรกรมากที่สุด และมีรายไดอยูในชวง 5,001-10,000 บาท  

3. ประเภทผูรับบริการ ผูรับบริการสวนใหญเปนประชาชนทั่วไป สวนใหญขอรับบริการโดย
มาติดตอที่สํานักงานในวันพุธ เวลา 10.01–12.00 น. และใชเวลารอรับบริการระหวาง 31 นาที ถึง  
1 ช่ัวโมง 

4. ความพึงพอใจของผูรับบริการ รวม 4 งาน คือ งานดานโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งกอสราง งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) งานดานรายไดหรือภาษี และงานดานการพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 80.80 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานสรุปไดดังน้ี  

4.1 ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ขั้นตอนการใหบริการ อยูในระดับ
มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.80 

4.2 ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ สิ่งอํานวยความสะดวก อยู
ในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.20 

4.3 ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ ชองทางการใหบริการ / 
เจาหนาที่ผูใหบริการ มีคาเทากันในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.00 

5. ความพึงพอใจจําแนกตามงานบริการ สรุประดับความพึงพอใจจําแนกตามงานบริการ             
ไดดังน้ี 

5.1 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 1 คือ งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนา
เด็กเล็ก) อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.00 

5.1.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี  
5.1.1.1 อันดับที่ 1 คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.80 
5.1.1.2 อันดับที่ 2 คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.80 
5.1.1.3 อันดับที่ 3 คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.40 
5.1.1.4 อันดับที่ 4 คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.00 
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5.1.2 เมื่อพิจารณางานเปนรายขอ สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี 
5.1.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) มีการสงบันทึกพัฒนาการนักเรียนใหผูปกครองรับทราบอยางตอเน่ือง 
มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.40 

2) มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ไดแก 
กลองรับความคิดเห็น  แบบสอบถาม  สื่อออนไลน เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.80 

3) บุคลากรของศูนยฯ มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน  
ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน / บุคลากรของศูนยฯ ที่ใหบริการ
และการดูแลเด็กเล็กอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจเทากันในระดับมากที่สุด  
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.80 

5.1.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีการแจงขั้นตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอยางชัดเจน 

มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 72.60 
2) บุคลากรที่ดูแลนักเรียนมีจํานวนเพียงพอ และมีอัตราสวนที่เหมาะสม 

มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 74.20 
3) มีการจัดพ้ืนที่ใหเปนจุดรับสง จุดใหบริการขอมูลแกผูปกครองที่

เหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 78.00 

5.2 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 2 คือ ดานโยธา การขออนุญาต 
ปลูกสิ่งกอสราง อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.00 

5.2.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี  
5.2.1.1 อันดับที่ 1 คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.40 
5.2.1.2 อันดับที่ 2 คือ ขั้นตอนการใหบริการ / ชองทางการใหบริการ มีความ

พึงพอใจโดยรวมเทากันในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.80 
5.2.1.3 อันดับที่ 3 คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.60 
5.2.2 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา สรุปไดดังน้ี 

5.2.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีชองทางใหรองเรียนหรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 88.00 

2) มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน โทรศัพท 
อีเมล เปนตน / เจาหนาที่ใหบริการอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจเทากันในระดับ
มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.40 
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3) ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน หองสุขา นํ้าด่ืม ที่น่ังรอ
รับบริการ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
86.60 

5.2.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชองบริการ/

เคานเตอร มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 72.00 
2) เจาหนาที่มีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
72.60 

3)  มีชองทางการบริการที่หลากหลาย เชน ที่สํ านักงาน ที่บ าน  
ทางโทรศัพท ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 77.40 

5.3 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 3 คือ ดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.20 

5.3.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี  
5.3.1.1 อันดับที่ 1 คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.60 
5.3.1.2 อันดับที่ 2 คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.00 
5.3.1.3 อันดับที่ 3 คือ เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.80 
5.3.1.4 อันดับที่ 4 คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.60 
5.3.2 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา สรุปไดดังน้ี 

5.3.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน อีเมล 

สื่อออนไลน เฟสบุก เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 85.20 

2) มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูลประชาสัมพันธระเบียบ 
กฎหมาย ใหประชาชนรับทราบอยางทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความ
พึงพอใจเทากับ 83.80 

3) เจาหนาที่ใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาคโดยไมเลือกปฏิบัติ  
มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.00 

5.3.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) เจาหนาที่มีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
76.20 
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2) พ้ืนที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ 
หรือมีเกาอ้ีใหน่ังอยางเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 77.00 

3) ชองทางการใหบริการมีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลข
โทรศัพท เว็ปไซต เปนตน / มีชองทางนําเสนอขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย สามารถ
นําไปใชประโยชนได เชน เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน มีความพึงพอใจ
เทากันในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 77.60 

5.4 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ ดานรายไดหรือภาษี อยูในระดับมาก 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.60 

5.4.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี  
5.4.1.1 อันดับที่ 1 คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.80 
5.4.1.2 อันดับที่ 2 คือ ชองทางการใหบริการ / เจาหนาที่ผูใหบริการ มีความ

พึงพอใจโดยรวมเทากันในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.20 
5.4.1.3 อันดับที่ 3 คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.00 
5.4.2 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา สรุปไดดังน้ี 

5.4.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีการแจงขอมูลการชําระภาษี เชน วัน เวลาในการชําระภาษี ใหแก

ประชาชนรับทราบอยางทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 83.80  

2) มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน โทรศัพท 
อีเมล เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.60 

3) มีชองทางในการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความ 
พึงพอใจเทากับ 83.20 

5.4.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชอง

บริการ/เคานเตอร มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 74.00  
2) จุดหรือชองทางที่ใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก  

มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 75.20 
3) มีชองทางการบริการที่หลากหลาย เชน ที่สํานักงาน ที่บาน ระบบ

ออนไลน ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 75.60 
6. ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจําแนกตามการใชบริการ สรุปไดดังน้ี 

6.1 จําแนกตามประเภทผูรับบริการ พบวา ผูรับบริการแตละประเภทมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก โดยหนวยงานภาคเอกชนมีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 82.60 รองลงมาไดแก เจาหนาที่ของรัฐ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.00 
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ประชาชนทั่วไป คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.40 และหนวยงานภาครัฐ คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.00 

6.2 จําแนกตามชองทางการขอรับบริการ พบวา ผูรับบริการแตละชองทางมีความ                
พึงพอใจในระดับมาก โดยมาติดตอที่สํานักงาน / ชองทางโทรศัพท คิดเปนรอยละของระดับความ 
พึงพอใจเทากับ 81.40 และชองทางหนังสือหรือจดหมาย คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 77.20 

6.3 จําแนกตามวันที่มาใชบริการ พบวา ผูใชบริการในแตละวันมีความพึงพอใจในระดับ
มาก โดยวันอังคาร มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.60 
รองลงมา คือ วันพุธ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.40 วันพฤหัสบดี คิดเปน                  
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.20 วันจันทร คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
79.80 และตํ่าที่สุด คือ วันศุกร คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.20  

6.4 จําแนกตามเวลาที่มาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละชวงเวลามีความพึงพอใจ
ในระดับมาก โดยชวงเวลา 12.01 – 14.00 น. มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความ                
พึงพอใจเทากับ 81.40 รองลงมา คือ ชวงเวลา 8.30 - 10.00 น. คิดเปนรอยละของระดับความ                    
พึงพอใจเทากับ 81.20 และตํ่าที่สุด คือ ชวงเวลา 10.01 - 12.00 น. คิดเปนรอยละของระดับความ 
พึงพอใจเทากับ 80.20  

6.5 จําแนกตามระยะเวลาที่มาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละระยะเวลามีความ               
พึงพอใจในระดับมาก โดยระยะเวลาระหวาง 31 นาที – 1 ช่ัวโมง / 2 - 3 ช่ัวโมง คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 82.00 รองลงมา คือ ระยะเวลาระหวาง 1 - 2 ช่ัวโมง คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 80.40 ระยะเวลาระหวางครึ่งช่ัวโมงหรือตํ่ากวา คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 79.00 และตํ่าที่สุด คือ ระยะเวลาระหวาง 3 - 4 ช่ัวโมง / มากกวา 4 ช่ัวโมง 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 74.80 

7. ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจําแนกตามลักษณะสวนบุคคล สรุปไดดังน้ี 
7.1 จําแนกตามเพศ พบวา เพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวาเพศชาย อยูในระดับมาก 

คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.60 และเพศชาย อยูในระดับมากเชนเดียวกัน  
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.20 

7.2 จําแนกตามอายุ พบวา ชวงวัยที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ วัยกลางคนชวงปลาย 
(46-60 ป) มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.40 
รองลงมา คือ วัยหนุมสาว (18-35 ป) มีความพึงพอใจอยูในระดับมากเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 81.00 วัยกลางคนชวงตน (36-45 ป) มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.60 วัยสูงอายุ (61 ปขึ้นไป) มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมา คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 78.00 และตํ่าที่สุด คือ วัยรุน (13-17 ป)  
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 73.00 

7.3 จําแนกตามสถานภาพ พบวา สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพ
สมรส มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.60 รองลงมา 
คือ สถานภาพโสด มีความพึงพอใจอยูในระดับมากเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับความ 
พึงพอใจเทากับ 80.40 และสถานภาพหมาย/หยา/แยกกันอยู มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.60 
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7.4 จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ                   
ปริญญาตรี มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.20 
รองลงมา คือ ประถมศึกษาหรือเทียบเทา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.40 ไมรูหนังสือ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.00 มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา มีความพึงพอใจอยูในระดับ
มาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 78.40 อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเทา มีความ 
พึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 77.80 และตํ่าที่สุด คือ 
มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 77.20 

7.5 จําแนกตามตามอาชีพ พบวา อาชีพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ รับราชการ/
พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความ
พึงพอใจเทากับ 81.00 รองลงมา คือ พนักงานเอกชน / เกษตรกร มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
เดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.80 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจ
อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.60 รับจางทั่วไป มีความพึงพอใจ
อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.20 นักเรียน/นักศึกษา มีความ 
พึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.00 และตํ่าที่สุด คือ 
วางงาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 77.20 

7.6 จําแนกตามรายได  พบวา กลุมที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ กลุมรายได   
10,001 – 15,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 81.60 รองลงมา คือ กลุมรายได 5,001 – 10,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
เชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.20 กลุมไมมีรายได มีความพึงพอใจอยู
ในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.00 กลุมรายได 20,001 – 25,000 บาท 
มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 78.40 กลุมรายได 
15,001 – 20,000 บาท มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
77.60 กลุมรายไดไมเกิน 5,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความ
พึงพอใจเทากับ 77.00 และตํ่าที่สุด คือ กลุมรายได 25,001 – 30,000 บาท มีความพึงพอใจ 
อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 76.00  

7.7 ขอเสนอแนะจากผูรับบริการ พบวา ควรซอมแซมถนนที่ชํารุด เปนหลุมเปนบอ ใหอยูใน
สภาพที่ดี ควรรีบดําเนินการแกไขมากที่สุด คิดเปนรอยละ 30.78 รองลงมา คือ ควรปรับปรุงคุณภาพ
ของนํ้าประปาใหสะอาดและสามารถใหบริการไดตลอดเวลา คิดเปนรอยละ 25.64 ควรประสานกับ
การไฟฟาสวนภูมิภาคเพ่ือปรับปรุงการใหบริการไฟฟาเน่ืองจากไฟตกหรือดับบอย คิดเปนรอยละ 
23.08 ควรมีการติดต้ังไฟฟาสองสวางในพ้ืนที่ถนนสาธารณะเพ่ิมเติม คิดเปนรอยละ 15.38 และ 
ตองการใหเจาหนาที่ อสม. เขาถึงประชาชนใหมากย่ิงขึ้น / ควรเพ่ิมจํานวนของเลนในศูนยพัฒนา 
เด็กเล็กและติดต้ังของเลนแบบใหมที่ทันสมัยเพ่ิมเติม คิดเปนรอยละ 2.56 ในแตละประเด็น 

8. การใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 
8.1 กลุมตัวอยางบุคลากรขององคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง มีจํานวนเพศหญิง

มากกวาเพศชาย สวนใหญมีอายุอยูในชวงวัยกลางคนชวงตน (36-45 ป) มีการศึกษาในระดับปริญญา
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ตรี มีตําแหนงเปนขาราชการมากที่สุด โดยสังกัดฝายงานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) และมี
ระยะเวลาการทํางานระหวาง 5 – 10 ป 

8.2 ระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ ในภาพรวมอยูในระดับปาน
กลาง คิดเปนรอยละ 66.80 

8.2.1 เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็น สรุปไดดังน้ี  
8.2.1.1 ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการสูงที่สุด 

คือ ดานการรวบรวมขอมูล อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละ 69.80 
8.2.1.2 ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการเปน

อันดับที่สอง คือ ดานการแสดงผลขอมูลและการนําไปใช อยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 
68.00  

8.2.1.3 ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการเปน
อันดับที่สาม คือ ดานการประมวลผลขอมูล อยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 66.20 

8.2.1.4 ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการเปน
อันดับที่สี่ คือ ดานการใชสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ อยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 
65.80 

8.2.1.5 ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการตํ่าที่สุด 
คือ ดานการจัดเก็บขอมูล อยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละ 64.60 

8.2.2 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ สรุปไดดังน้ี  
8.2.2.1 ขอที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ สูงที่สุด                

3 อันดับแรก คือ 
1) หนวยงานมีการลดขั้นตอนการทํางานเพ่ือรวบรวมขอมูลใหอยูใน

รูปแบบของขอมูลสารสนเทศ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละเทากับ 70.80 
2) หนวยงานมีการวางแผนกอนการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล

สารสนเทศ อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละเทากับ 70.00 
3) หนวยงานมีแนวปฏิบัติในการเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศอยาง

ชัดเจน / บุคลากรในหนวยงานมีการจัดเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศอยางเปนระบบ / หนวยงานมีการ
เผยแพร ประชาสัมพันธขอมูลสารสนเทศใหผูที่เก่ียวของไดรับทราบโดยทั่วถึง มีคาเทากันอยูในระดับ
มาก คิดเปนรอยละเทากับ 69.20 

8.2.2.2 ขอที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการตํ่าสุด                   
3 อันดับแรก คือ 

1) หนวยงานมีระบบความปลอดภัยในการเก็บรักษาขอมูล เชน การ
กําหนดสิทธ์ิการเขาถึงขอมูลของผูใช มีระบบสํารองขอมูลมูลตามรอบเวลา เปนตน อยูในระดับปานกลาง 
คิดเปนรอยละเทากับ 62.20 

2) หนวยงานมีการจัดฝกอบรมหรือสงเสริมใหบุคลากรมีการพัฒนา
ความรูความสามารถในการประมวลผลขอมูล อยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละเทากับ 63.60 

3) หนวยงานมีระบบจัดเก็บขอมูลที่นาเช่ือถือ สามารถเรียกใชงานได
ตลอดเวลา อยูในระดับปานกลาง คิดเปนรอยละเทากับ 64.20 
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อภิปรายผล 

จากผลการวิจยัสามารถอภิปรายผลไดดังน้ี 
 1. จากผลการวิจัย พบวา ในภาพรวมของทุกงานบริการผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมาก โดยงานบริการดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด 
ทั้งน้ีอาจสืบเน่ืองมาจากทางองคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิงไดใหความสําคัญกับการใหบริการ
อยางมีคุณภาพและการใหบริการที่ดีอยางสม่ําเสมอ โดยเฉพาะการใหความสําคัญตอการพัฒนางาน
บริการอยางเปนขั้นตอนและเปนระบบ สามารถอํานวยความสะดวกใหกับผูรับบริการอยางเปนขั้น
เปนขั้นตอนและรวดเร็ว ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ รวมถึงการใหบริการของเจาหนาที่ 
ผูใหบริการที่มีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ ซึ่งสอดคลองกับ 
มณีรัตน แตงออน (2551) ไดนําเสนอหลักการในการพัฒนาการบริการเชิงรุก จากแนวคิดของชูวงศ 
ฉายะบุตร กลาววา ความกระตือรือรนในการใหบริการเปนเปาหมายที่สําคัญอีกประการหน่ึงในการ
พัฒนาการใหบริการเชิงรุก การบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอรับบริการเกิดความเช่ือถือ
ศรัทธาและสรางภาพลักษณ ซึ่งจะมีผลในการใหบริการตาง ๆ ในโอกาสหนา และสอดคลองกับ
อํานวย ต้ังเจริูชัย (2547) ที่กลาววา การใหบริการที่ดีและมีคุณภาพ ตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ 
ทักษะที่จะทําใหชนะใจผูรับบริการ ซึ่งสามารถกระทําไดทั้งกอนการติดตอ ระหวางการติดตอ  
และหลังการติดตอ โดยมีหลักการพ้ีนฐานของการบริการประกอบดวย (1) ทําใหผูรับบริการพอใจและ
ไมเกิดความเครียดในการมารับบริการ (2) อยาปลอยใหผูรับบริการอยูที่หนวยงานบริการนานเกินไป 
(3) อยาทําผิดพลาดจนผูรับบริการเดือดรอน (4) สรางบรรยากาศของหนวยงานบริการใหนารื่นรมย 
(5) ทําใหผูรับบริการเกิดความคุนเคย รูจักสถานที่ และขั้นตอนทางการบริการ (6) เตรียมความ
สะดวกใหพรอม เชน ที่ถายเอกสาร รับแลกเงิน รับเงินในรูปบัตรเครดิต เปนตน เพ่ือใหการบริการมี
คุณภาพและสงผลตอประสิทธิภาพการทํางานของหนวยงานภาครัฐมากย่ิงขึ้น และดังที่คํานวณ  
เลาไพบูลยกิจเจริญ (2555) เสนอการสรางวิธีการในการวัดผลลัพธจากการบริการสาธารณะ โดยการ
ประเมินผลจากการรวมมือของผูเช่ียวชาญดานการพัฒนากลยุทธการทํางานใหม โดยสรุปวาเปาหมาย
การใหบริการสาธารณะ คือ 1. การกําหนดทิศทางใหชัดเจนดวยการสรางวิธีการวัดผลใหทําตามที่
กําหนดไว 2. การใหคําแนะนํา ปรึกษาระหวางการดําเนินการจะเปนประโยชนสูงสุด โดยให
ผูชํานาญการสรางประเด็นให 3. เปดโอกาสใหผูรับบริการมีสวนรวมแสดงความคิดเห็น 4. การสราง
วิธีการวัดผล วิเคราะหผลเฉพาะงานที่ปฏิบัติ และ 5. การเปลี่ยนแปลงทางดานคุณภาพ และมิติการ
ใหบริการ 

สําหรับงานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ งานดานรายไดหรือภาษี โดยมีระดับ
ความพึงพอใจอยูในระดับมาก สําหรับประเด็นที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ มีการแจง
ขอมูลการชําระภาษี เชน วัน เวลาในการชําระภาษี ใหแกประชาชนรับทราบอยางทั่วถึง และ มี
ชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน โทรศัพท อีเมล เปนตน ย่ิงเปนสิ่งที่
ช้ีใหเห็นวากระบวนการทํางานในการสื่อสารกับประชาชนเกิดขึ้นอยางสม่ําเสมอ ทําใหประชาชน
รับทราบขอมูลและไดกลายเปนสวนหน่ึงในการรวมดําเนินงานกับองคการปกครองสวนทองถิ่น  
แตสาเหตุที่สงผลใหผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานดังกลาวตํ่ากวางานบริการอ่ืน ๆ อาจ
เน่ืองมาจากเปนงานที่มีผูรับบริการในสถานที่เปนจํานวนมาก อีกทั้งประชาชนจะเขามารับบริการ
ในชวงระยะเวลาพรอม ๆ กันในแตละป น่ันก็คือชวงใกลครบระยะเวลาการจายภาษีแตละประเภท  
จึงอาจทําใหเกิดความลาชาในการบริการขึ้นได ทั้งน้ีการใหบริการที่ไมทั่วถึงหรือลาชาจะสงผลกระทบ
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โดยตรงกับผูรับบริการ ทําใหเกิดความคาดหวังสูงตอการบริการที่ดี อีกทั้งผูรับบริการยังคงตองการให
มีการจัดการดานความมีระเบียบ ขั้นตอนการใหบริการตรวจรักษาอยางชัดเจน และไมยุงยาก มีความ
รวดเร็วในกระบวนการใหบริการ มีการใหคําแนะนํา รวมทั้งเจาหนาที่ผูใหบริการตองใหบริการดวย
ความย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ ทั้งน้ีองคการบริหารสวนตําบล 
นาโตะหมิง สามารถดําเนินการปรับปรุงและพัฒนาการบริการใหดีขึ้นโดยการประชาสัมพันธให
ประชาชนเขามารับบริการลวงหนากอนครบกําหนดการชําระภาษี อีกทั้งควรมีการตอบสนองตอทุก
ขอเสนอแนะของประชาชน อยางไรก็ตามสิ่ งสําคัญที่ตองมีการดําเนินการอีกอยางก็คือ  
การประชาสัมพันธที่บงบอกใหประชาชนทราบถึงการดําเนินการในแตละขั้นตอนในพ้ืนที่จุดบริการ
ตาง ๆ  เพ่ือใหประชาชนไดรับทราบอยางทั่วถึงกัน ดังที่ นันทวัฒน บรมานันท (2554) ไดกลาวถึง
หลักเกณฑสําคัญในการจัดทําบริการสาธารณะวา ตองมีหลักการมีสวนรวมของประชาชน  
การใหบริการสาธารณะของภาครัฐและองคกรปกครองสวนทองถิ่นจะมีประสิทธิภาพหรือไมเพียงใด 
ผูใหคําตอบไดดีที่สุด คือ ประชาชนผูรับบริการ กระบวนการซึ่งประชาชนหรือผูมีสวนไดสวนเสียไดมี
โอกาสแสดงทรรศนะและเขารวมกิจกรรมตาง ๆ ที่มีผลตอชีวิตความเปนอยูของประชาชน รวมทั้งมี
การนําความคิดเห็นดังกลาวไปประกอบการพิจารณากําหนดนโยบายและการตัดสินใจของรัฐ  
ซึ่งประกอบดวย การใหขอมูลตอผูเก่ียวของ การเปดรับความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผน
รวมกัน และการพัฒนาศักยภาพของประชาชนใหเขามามีสวนรวมได 
 2. เมื่อพิจารณาความพึงพอใจจําแนกตามองคประกอบ พบวา ระดับความพึงพอใจที่มีตองาน
บริการทั้ง 4 งาน ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานขั้นตอนการใหบริการอยูในระดับสูงที่สุดและมาก
ที่สุด ทั้งน้ีอาจเปนเพราะองคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิงไดจัดระเบียบการใหบริการอยางเปน
ขั้นตอนและใชเทคโนโลยีที่เก่ียวของมาชวย เชน มีการลดขั้นตอนในการดําเนินการ เพ่ิมความสะดวก 
หรือการนําระบบออนไลนมาใชกับงานบางประเภทเพ่ือลดขั้นตอนที่จะตองเดินทางมาติดตอที่
สํานักงาน เปนตน ดังที่มณีรัตน แตงออน (2551) ไดนําเสนอหลักการในการพัฒนาการบริการเชิงรุก
จากแนวคิดของชูวงศ ฉายะบุตร ในดานความรวดเร็วในการใหบริการของภาครัฐไววา ควรอาศัยการ
พัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่สามารถเอ้ืออํานวยใหกระบวนการใหบริการ มีความคลองตัวและสามารถ
บริการไดอยางรวดเร็วย่ิงขึ้น รวมถึงการพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีทักษะ มีความรูความสามารถ 
เพ่ือใหเกิดความชํานาญและเช่ียวชาญในงานของตนเอง สวนระดับความพึงพอใจในดานสิ่งอํานวย
ความสะดวกกลับไดคะแนนตํ่าที่สุดใน 2 งาน ดังน้ันองคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิงจึงควร
พิจารณาในเรื่องของการจัดการดานสภาพแวดลอมและการเตรียมพ้ืนที่ รวมถึงการจัดเตรียมอุปกรณ
ตาง ๆ เพ่ืออํานวยความสะดวกในการติดตอของประชาชน ทั้งน้ีการสรางลักษณะทางกายภาพของ
การบริการเปนสิ่งที่จําเปน สอดคลองตามหลักการดานสภาพแวดลอมและลักษณะกายภาพของการ
บริการของชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556) ไดใหความหมายวา สภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ 
หมายถึง อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอร
ใหบริการ การตกแตงล็อบบ้ี ลานจอดรถ สวน หองนํ้า การตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตาง ๆ 
เปนตน ซึ่งสิ่งเหลาน้ีเปนสิ่งที่ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะ
อาศัยสิ่งแวดลอมทางกายภาพ เปนปจจัยหน่ึงในการเลือกใชบริการ ดังน้ันสิ่งแวดลอมทางกายภาพย่ิงดู
หรูหราและสวยงามเพียงใด การบริการนาจะมีคุณภาพตามดวยและอยากทีจ่ะเขาไปใชบริการ 
 3. จากผลการวิจัย พบวา ระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคการ
บริหารสวนตําบลนาโตะหมิง อยูในระดับปานกลาง โดยสองประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศ
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เพ่ือการบริหารจัดการสูงที่สุด คือ ดานการรวบรวมขอมูลและดานการแสดงผลขอมูลและการนําไปใช 
แสดงใหเห็นวาองคกรมีการนําระบบคอมพิวเตอรมาใชสําหรับการรวบรวมขอมูลและการแสดงผล
ขอมูลที่สําคัญอยางสม่ําเสมอ ซึ่งจะชวยทําใหเกิดความเปนระเบียบและรวดเร็วในการนําเสนอขอมูล 
โดยเฉพาะการใชงานรวมกับการใหบริการในขั้นตอนตาง ๆ ประจําวัน ดังเชน เกษร ตันนุกิจ (2550) 
ไดกลาววา ระบบสารสนเทศในระดับปฏิบัติการที่นิยมใชกันแพรหลายจะสงผลดีกับองคกรในดานการ
ประหยัดกําลังคน เวลา และเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน โดยมีวัตถุประสงคเพ่ือตอบสนอง
ความตองการขององคกรในการประมวลผลขอมูลจํานวนมากที่เกิดจากการปฏิบัติงานประจํา 
(Routine work) เชน ขอมูลลูกคา ขอมูลการขาย โดยสามารถนําขอมูลจากระบบไปทําการ
ประมวลผลไดทันที การทําในลักษณะเชนน้ีจะทําใหสารสนเทศเปนประโยชนกับผูใชทันที เพ่ือ
ผูบริหารระดับปฏิบัติการใชเปนขอมูลพ้ืนฐานสําคัญในการควบคุมดูแลการดําเนินงานใหเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ สําหรับดานที่มีการระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการตํ่าที่สุด คือ ดาน
การจัดเก็บขอมูล ซึ่งสอดคลองกับประเด็นที่ตํ่าที่สุด คือ หนวยงานของทานมีระบบความปลอดภัยใน
การเก็บรักษาขอมูล เชน การกําหนดสิทธ์ิการเขาถึงขอมูลของผูใช มีระบบสํารองขอมูลมูลตามรอบ
เวลา เปนตน ทั้งน้ีแสดงใหเห็นวาการใชงานระบบสารสนเทศในแตละวันน้ันมีเพ่ือสนับสนุนการ
ดําเนินงานเพ่ือการใหบริการเปนหลัก แตในแงของการเก็บขอมูลที่สําคัญในระยะยาวน้ัน ระบบ
สารสนเทศยังไมไดถูกออกแบบมาใหรองรับการทํางานในลักษณะดังกลาว ทั้งน้ีอาจเปนเพราะตัว
ระบบเอกสารของทางราชการที่มีกฏระเบียบในการจัดเก็บที่ ไมสนับสนุนการใชงานระบบ
อิเล็กทรอนิกส หรือคอมพิวเตอรและระบบที่นํามาใชงานในองคกรยังไมทันสมัยหรือยังไมสามารถ
ตอบสนองตอความตองการของผูใชไดอยางทันทวงที สอดคลองกับ Petter & Fruhling (2011)  
ที่กลาววา คุณภาพของระบบสารสนเทศมีอิทธิพลทางบวกตอการใชงาน และ Venkatesh et al. 
(2003) พบวาปจจัยหลักที่มีอิทธิพลโดยตรงตอพฤติกรรมความต้ังใจที่จะใชระบบ คือ ความหวัง                                   
ในการดําเนินการ (Performance Expectancy) วาสามารถชวยเพ่ิมประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน
ใหกับผูใชเทคโนโลยีได อยางไรก็ตามภายในองคกรควรมีการสํารวจประสิทธิภาพของเครื่อง
คอมพิวเตอรวาสอดคลองกับงานที่ทําอยูหรือไม เชน หากมีเครื่องคอมพิวเตอรที่มีประสิทธิภาพที่
แตกตางกันภายในหนวยงานก็ควรจะจัดสรรใหฝายงานที่ทําหนาที่ดานการบริการหรือประมวลผลอยู
ตลอดเวลาไดใชงานคอมพิวเตอรที่มีประสิทธิภาพที่ดีกวาฝายงานที่มีหนาที่ในการจัดทําเอกสารหรือ
บันทึกขอมูลพ้ืนฐาน เปนตน หรือในระยะยาว หากระเบียบทางราชการสามารถใหมีการจัดเก็บ
เอกสารในรูปแบบอิเล็กทรอนิกสได ก็ควรมีการออกแบบระบบสารสนเทศเพ่ิมเติมเพ่ือการจัดเก็บ  
ซึ่งจะมีความสะดวกย่ิงขึ้นในการคนหาขอมูลที่ตองการใชในอนาคต 

ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะสาํหรับการวิจัยครั้งตอไป 
1. ควรมีการศึกษาปจจัยหรือการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการดําเนิน

โครงการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น เพ่ือศึกษาผลสัมฤทธ์ิและนําผลมาพัฒนา โดยเฉพาะ
โครงการที่มุงหวังใหประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีและกอใหเกิดประโยชนแกทองถิ่นอยางแทจริง 

2. ควรทําการศึกษาเก่ียวกับคุณภาพของระบบสารสนเทศดานระบบโครงสรางในเชิง
ผสมผสาน ทั้งการศึกษาเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ โดยใหความสําคัญกับการสรางความเขาใจและ
การเรียนรู เพ่ือใชสําหรับการปฏิบัติงานไดอยางแทจริงของบุคลากรในองคกรปกครองสวนทองถิ่น 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 



 

 
แบบสอบถามการวิจัย 

เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ 
ขององคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง โดย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง 

ประจําปงบประมาณ 2561 
แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคการบริหารสวนตําบล 

นาโตะหมิง โดย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง ประจําปงบประมาณ 2561 ซึ่งมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง ไดจัดทําโครงการขึ้น  
จึงขอความกรุณาจากทานตอบคําถามใหครบทุกขอตามขอเท็จจริง ขอมูลที่ไดจะนําเสนอโดยภาพรวม และไมมีผลกระทบตอผูตอบแบบสอบถามใด ๆ ทั้งส้ิน 

 สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการ 
 สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคล 

สวนที่ 3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ แยกตามงานบริการในสวนที่ 1 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น (โปรดเลือกคําตอบเพียงขอเดียว) 

1. ทานขอรับบรกิารจากองคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง ในเร่ืองใด 
 1) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนที่ 3.1) 
 2) งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก)  (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนที่ 3.2) 
 3) งานดานรายไดหรือภาษี    (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนที่ 3.3)  
 4) งานดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนที่ 3.4)  

2. จากงานที่ทานใชบริการในขอ 1. ทานใชบริการขององคการบรหิารสวนตําบลนาโตะหมิง ในนาม  
 1) ประชาชนทั่วไป    2) เจาหนาทีข่องรัฐ   3) หนวยงานภาครัฐ    4) หนวยงานเอกชน 

3. จากงานบริการในขอ 1 ทานขอรับบริการจากทางใด  
 1) มาติดตอที่สํานักงาน    2) โทรศัพท    3) หนังสือ/จดหมาย    4) อ่ืน ๆ ระบุ………… 

4. วันที่มาใชบรกิารสวนใหญ 
 1) จันทร         2) อังคาร         3) พุธ         4) พฤหัสบดี         5) ศุกร         6) เสาร         7) อาทิตย 

5. เวลาทีม่าใชบริการสวนใหญ 
 1) 8.30 - 10.00 น.    2) 10.01 – 12.00 น.   3) 12.01 – 14.00 น.    4) 14.01 – เวลาปด 

6. ทานใชเวลาในการเขามาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมงิ แตละครั้งสูงสุดนานเทาใด  
 1) คร่ึงชั่วโมงหรือต่ํากวา    2) 31 นาท ี– 1 ช.ม.   3) ระหวาง 1 – 2 ช.ม.    
 4) ระหวาง 2-3 ช.ม.   5) ระหวาง 3-4 ช.ม.    6) มากกวา 4 ช.ม 

สวนที่ 2 ขอมลูสวนบุคคล 

1. สถานที่ทํางาน/ที่พักอาศัยของทาน อยูในชุมชนใด………… 
 1) บานนาโตะหมิง  2) บานโคกหวา  3) บานหวยเหรียง  4) บานทําเล  5) บานพรุทอม  6) บานควนสระแกว 

2. เพศ   1) ชาย   2) หญิง 

3. ชวงอาย ุ  1) 13 – 17 ป         2) 18 – 35 ป         3) 36 – 45 ป        4) 46 – 60 ป        5) 61 ปขึ้นไป 

4. สถานภาพสมรส   1) โสด         2) สมรส         3) หมาย/หยา/แยกกันอยู 

5. ระดับการศึกษา   
 1) ไมรูหนังสอื    2) ประถมศึกษา/เทียบเทา   3) ม.ตน/เทียบเทา  4) ม.ปลาย/ปวช./เทียบเทา 
 5) อนุปริญญา/ปวส./เทียบเทา  6) ปริญญาตรี    7) สูงกวาปริญญาตรี 

6. อาชีพหลัก 
 1) นักเรียนนกัศึกษา  2) คาขาย/ธุรกิจสวนตัว   3) พนักงานเอกชน  4) รับจางทั่วไป  
 5) เกษตรกร   6) วางงาน    7) แมบาน/พอบาน/เกษียณ 
 8) รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ   9) อ่ืน ๆ โปรดระบุ....................................................... 

7. รายไดตอเดือน 
 1) ไมมีรายได    2) ไมเกิน 5,000 บาท  3) 5,001-10,000 บาท   4) 10,001-15,000 บาท 
 5) 15,001-20,000 บาท   6) 20,001-25,000 บาท  7) 25,001-30,000 บาท   7) มากกวา 30,000 บาท 

 
 

ผูเก็บแบบสอบถาม ........................................... 



 
สวนที่ 3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
สวนที่ 3.1 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  
(โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน) 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ ไมมี

ความ 
เห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ       

1.1 มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูล หรือประชาสัมพันธ ใหประชาชนรับทราบอยางท่ัวถึง        

1.2 การจัดลําดับข้ันตอนการใหบริการขออนุญาตกอสรางอาคารอยางชัดเจนตามท่ีประกาศไว        

1.3 การใหบริการตามลําดับกอน - หลัง เชน ผูท่ีมากอนไดรับการบริการกอน หรือมีการรับบัตรคิว       

1.4 แบบฟอรมขอรับบริการ มีความกระชับ เขาใจงาย หรือมีตัวอยางการกรอกขอมูล       

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ       

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ        

2.1 ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชองบริการ/เคานเตอร       

2.2 มีชองทางการบริการท่ีหลากหลาย เชน ท่ีสํานักงาน ท่ีบาน ทางโทรศัพท ฯลฯ       

2.3 พื้นท่ีชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้ใหน่ังอยางเพียงพอ       

2.4 มีชองทางใหรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ 
     

 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน โทรศัพท อีเมล เปนตน       

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาทีผู่ใหบริการ        

3.1 เจาหนาท่ีแตงกายเหมาะสมในการใหบริการ       

3.2 เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ       

3.3 เจาหนาท่ีมีความรู ความชํานาญเรื่องขออนุญาตกอสรางอาคาร เชน สามารถตอบคําถาม ช้ีแจง

ขอสงสัย ใหคําแนะนํา ใหความรูท่ีเปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเช่ือถือ 

ฯลฯ 

     

 

3.4 เจาหนาท่ีมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 
     

 

3.5 เจาหนาท่ีใหบรกิารอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ       

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก       

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน       

4.2 จุดหรือชองท่ีใหบรกิารมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก       

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรบับรกิาร เชน ปากกา นํ้ายาลบ คําผิด กาว เปนตน       

4.4 มีกลองรับความคิดเห็นหรือแบบสอบถาม เพือ่รับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ       

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน หองสุขา นํ้าดื่ม ท่ีน่ังรอรับบริการ เปนตน       

ขอเสนอแนะ………………………………………………………………………………………………………………………………........................……………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………........................ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………........................ 
 



 
สวนที่ 3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
สวนที่ 3.2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก)  
(โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน) 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ ไมมี

ความ 
เห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ       
1.1 มีการแจงข้ันตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอยางชัดเจน       
1.2 มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนท่ีโปรงใสและเปนธรรม       
1.3 มีการแจงปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผูปกครอง       
1.4 มีการสงบันทึกพัฒนาการนักเรียนใหผูปกครองรับทราบอยางตอเน่ือง       
1.5 ความรวดเร็วในการใหบริการหรือใหขอมูลการดําเนินงานของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก       
2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ        
2.1 ชองทางในการใหบริการมีมากกวา 1 ชองทาง เชน หมายเลขโทรศัพทติดตอผูรับผิดชอบ

โดยตรง เว็บไซต เปนตน 
     

 

2.2 มีชองทางเผยแพรขาวสารท่ีหลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย สามารถนําไปใชประโยชนได เชน 
เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน  

     
 

2.3 พื้นท่ีชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้ใหน่ังอยางเพียงพอ       
2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ 
     

 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน กระดานขาว อเีมล ไลน เปนตน       
3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ หรือบุคลากรผูใหบริการ        
3.1 บุคลากรท่ีดูแลนักเรียนมีจํานวนเพียงพอ และมีอัตราสวนท่ีเหมาะสม       
3.2 บุคลากรของศูนยฯ มีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ       
3.3 บุคลากรของศูนยฯ มีความรู ความชํานาญในดานหลักการดูแลเด็กเล็ก จิตวิทยาและพัฒนาการ

ของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณการเรียนรูท่ีเนนผูเรียน ประเมินพัฒนาการตามสภาพจริงของ
นักเรียน 

     
 

3.4 บุคลากรของศูนยฯ มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน 
ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

     
 

3.5 บุคลากรของศูนยฯ ท่ีใหบริการและการดูแลเดก็เล็กอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบตั ิ       
4. ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก        
4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ และจดุรับสงเด็กอยางชัดเจน       
4.2 มีการจัดพื้นท่ีใหเปนจุดรับสง จุดใหบริการขอมูลแกผูปกครองท่ีเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก       
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ ของเลน เครื่องเลนสนาม มุมพัฒนาการตาง ๆ  สื่อ หนังสือ วัสดุการ

เรียนการสอนอยางเหมาะสมกับจํานวนเด็กเล็ก และแตละชวงวัยของเด็กเล็ก 
     

 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ไดแก กลองรับความคิดเห็น  
แบบสอบถาม  สื่อออนไลน เปนตน 

     
 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวกอื่น ๆ ไดแก อาหารท่ีถูกตองตามหลักโภชนาการแกเด็ก 
พื้นท่ีสําหรับนอนกลางวัน หองสุขา นํ้าดื่ม ท่ีน่ังรอรับบริการของผูปกครอง เปนตน 

     
 

ขอเสนอแนะ……………………………………………………………………………………………………………………………..................……………………………......…………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………..................…………………………………………………………....……………………………….. 
.………………………………………………………………………………………………………………..................…………………………………………………………....………………………………..



 
สวนที่ 3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ 

สวนที่ 3.3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี (โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน) 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ ไมมี

ความ 
เห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ       

1.1 มีการแจงขอมูลการชําระภาษี เชน วัน เวลาในการชําระภาษี ใหแกประชาชนรับทราบอยางท่ัวถึง       

1.2 การจัดลําดับขั้นตอนในการชําระภาษีอยางชัดเจน       

1.3 การใหบริการตามลําดับกอน - หลัง เชน ผูท่ีมากอนไดรับการบริการกอน หรือมีการรับบัตรคิว       

1.4 การใหบริการรับชําระภาษีอยูในชวงระยะเวลาท่ีกําหนด       

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ       

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ        

2.1 ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชองบริการ/เคานเตอร       

2.2 มีชองทางการบริการท่ีหลากหลาย เชน ท่ีสํานักงาน ท่ีบาน ระบบออนไลน ฯลฯ       

2.3 พื้นท่ีชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้ใหน่ังอยางเพียงพอ       

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ 
     

 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน โทรศัพท อีเมล เปนตน       

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาทีผู่ใหบริการ        

3.1 เจาหนาท่ีมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบริการ       

3.2 เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ       

3.3 เจาหนาท่ีมีความรู ความชํานาญดานการจัดเก็บภาษี  เชน สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงขอสงสัย  

ใหคําแนะนํา ใหความรูท่ีเปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเช่ือถือ ฯลฯ 
     

 

3.4 เจาหนาท่ีมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 
     

 

3.5 เจาหนาท่ีใหบรกิารเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ       

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก (ในสํานักงาน)       

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน       

4.2 จุดหรือชองทางท่ีใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก       

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรบับรกิาร เชน ปากกา นํ้ายาลบคําผิด กาว เปนตน       

4.4 มีการเปดรบัฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรบัความคิดเห็น แบบสอบถาม       

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน โทรศัพทสาธารณะ หองสุขา นํ้าดื่ม ท่ีน่ังรับบริการ        

ขอเสนอแนะ…………………………………………………......………….........................………………………………………………………………………………………………………………..… 
…………....................……………………………..………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
……………………………….....................…………………………...……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 



 
สวนที่ 3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
สวนที่ 3.4 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการดานการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
(โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน) 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ ไมมี

ความ 
เห็น 

มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ท่ีสุด 

1. ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ       
1.1 มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูลประชาสัมพันธระเบียบ กฎหมาย ใหประชาชนรับทราบ

อยางท่ัวถึง  
     

 

1.2 การรับข้ึนทะเบียนเปนไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือสั่งการ       
1.3 การบริการเบิกจายเงินสวัสดิการมีการบริการท่ีหลากหลาย ไดแก นําไปมอบใหถึงบาน ใหมารับท่ี

สวนราชการ  
     

 

1.4 การบริการเบิกจายเงินเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด       
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ       
2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ        
2.1 ชองทางการใหบริการมีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลขโทรศัพท เว็ปไซต เปนตน       
2.2 มีชองทางนําเสนอขาวสารท่ีหลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย สามารถนําไปใชประโยชนได เชน 

เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน  
     

 

2.3 พื้นท่ีชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้ใหน่ังอยางเพียงพอ       
2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ 
     

 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน อีเมล สื่อออนไลน เฟสบุกด เปนตน       
3. ความพึงพอใจตอเจาหนาทีผู่ใหบริการ        
3.1 เจาหนาท่ีมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบริการ       
3.2 เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ       
3.3 เจาหนาท่ีมีความรู ความชํานาญในดานอํานวยความสะดวก เชน สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงขอ

สงสัย ใหคําแนะนํา ใหความรูท่ีเปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเช่ือถือ ฯลฯ 
     

 

3.4 เจาหนาท่ีมีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหา
ประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

     
 

3.5 เจาหนาท่ีใหบรกิารเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ       
4. ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก (ในสํานักงาน)       
4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน       
4.2 จุดหรือชองท่ีใหบรกิารมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก       
4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรบับรกิาร ไดแก ปากกา นํ้ายาลบคําผิด กาว เปนตน        
4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ ไดแก กลองรับความคิดเห็น  แบบสอบถาม ระบบ

ออนไลน 
     

 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก ไดแก หองสุขา นํ้าดื่ม ท่ีน่ังรอรับบริการ        

ขอเสนอแนะ………………………………………………………………………...……………………………………………………………………………………………………........................……….
.............……………………………………………………...……….…………...……………………………………………………………………………………………………........................…………. 

.............……………………………………………………...……….…………...……………………………………………………………………………………………………........................…………. 



 

 

 
 
 
 

แบบสอบถามการวิจัย 
เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ 
ขององคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง โดย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง 

ประจําปงบประมาณ 2561 
แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวน

ทองถิ่น จากองคการบริหารสวนตําบลนาโตะหมิง ประจําปงบประมาณ 2561 ซึ่งมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง ไดจัดทําโครงการขึ้น จึงขอความกรุณา
จากทานตอบคําถามใหครบทุกขอตามขอเท็จจริง ขอมูลที่ไดจะนําเสนอโดยภาพรวม เพ่ือสงเสริมการการใชสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการใหมีประสิทธิภาพขององคกร
ปกครองสวนทองถิ่นตอไป และไมมีผลกระทบตอผูตอบแบบสอบถามใด ๆ ทั้งส้ิน 

 สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล 
 สวนที่ 2 ระดับความคิดเห็นตอความสําเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบคุคล 

สวนที่ 3 ขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

คําชี้แจง โปรดทําเคร่ืองหมาย √ ในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน 
 

สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล 
1. เพศ  1) ชาย  2) หญิง  
2. อายุ                     …………………… ป       
3. สถานภาพสมรส  1) โสด         2) สมรส  3) หมาย/หยา/แยกกันอยู 
4. ระดับการศึกษา  1) ต่ํากวาปริญญาตรี   2) ปริญญาตรี   3) สูงกวาปริญญาตรี 
5. ประเภทตําแหนง  1) ลูกจางชั่วคราว    2) ลูกจางประจํา           3) พนักงานราชการ    4) ขาราชการ    5) ขาราชการ
การเมือง 
6. สังกัดฝายงาน  1) สํานักงานปลดั       2) งานบริการกฎหมาย    
   3) งานทะเบียน            4) งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง     
   5) งานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล   6) งานรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ    

 7) งานการศกึษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก)  8) งานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย       
  9) งานรายไดหรือภาษี    10) งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
  11) งานสาธารณสุข 
7. ระยะเวลาการทํางาน ………………………………………….. ป 
8. รายไดตอเดือน …………………………………………………… บาท 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

สวนที่ 2 ระดับความคิดเห็นตอการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ 
 5 = เห็นดวยมากท่ีสุด   4 = เห็นดวยมาก   3 = เห็นดวยปานกลาง   2 = เห็นดวยนอย   1 = เห็นดวยนอยท่ีสุด   N/A = ไมมีความคิดเห็น 

ประเด็น 
ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 N/A 
1. ดานการรวบรวมขอมูล        

1.1 หนวยงานของทานมีการวางแผนกอนการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศ       
1.2 หนวยงานของทานมีแนวปฏิบัติในการเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศอยางชัดเจน       
1.3 ทานมีการจัดเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศอยางเปนระบบ        
1.4 หนวยงานของทานมีการลดขั้นตอนการทํางานเพ่ือรวบรวมขอมูลใหอยูในรูปแบบของขอมูลสารสนเทศ        

2. ดานการประมวลผลขอมูล       
2.1 หนวยงานของทานมีเคร่ืองมือและอุปกรณที่ทันสมัยในการประมวลผลขอมูลอยูเสมอ       
2.2 หนวยงานของทานมีการจัดฝกอบรมหรือสงเสริมใหบุคลากรมีการพัฒนาความรูความสามารถในการประมวลผลขอมูล        
2.3 ทานมีความพึงพอใจของเคร่ืองมือที่ใชในการประมวลผลของขอมูล เชน โปรแกรมหรือระบบประมวลผลเฉพาะของ                      
แตละหนวยงาน โปรแกรมคอมพิวเตอรที่ทางหนวยงานจัดให เปนตน 

     
 

2.4 หนวยงานของทานมีการประมวลผลขอมูลสารสนเทศตรงกับความตองการและจุดมุงหมายของผูใชขอมูลสารสนเทศ       
3. ดานการจัดเก็บขอมูล       

3.1 หนวยงานของทานมีการจัดเก็บขอมูลสารสนเทศอยางเปนระบบและสะดวกตอการคนหา       
3.2 หนวยงานของทานมีการจัดสรรวัสดุอุปกรณ ครุภัณฑ และเทคโนโลยีในการจัดเก็บขอมูลอยางเพียงพอ       
3.3 หนวยงานของทานมีระบบความปลอดภัยในการเก็บรักษาขอมูล เชน การกําหนดสิทธิ์การเขาถึงขอมูลของผูใช มีระบบ
สํารองขอมูลมูลตามรอบเวลา เปนตน 

     
 

3.4 หนวยงานของทานมีระบบจัดเก็บขอมูลที่นาเชื่อถือ สามารถเรียกใชงานไดตลอดเวลา       
4. ดานการแสดงผลขอมูลและการนําไปใช       

4.1 หนวยงานของทานมีการสงเสริมการนําขอมูลไปใชตรงตามวัตถุประสงคของการใชขอมูล       
4.2 หนวยงานของทานมีการเผยแพร ประชาสัมพันธขอมูลสารสนเทศใหผูที่เก่ียวของไดรับทราบโดยทั่วถึง        
4.3 ทานไดนําขอมูลสารสนเทศจากหนวยงานของทานเองหรือจากหนวยงานอ่ืนไปใชในการปฏิบัติงานหรือพัฒนางานอยู
เสมอ 

     
 

4.4 หนวยงานของทานมีการประเมินผลการนําขอมูลไปใช       
5. ดานการใชสารสนเทศเพ่ือการบริการจัดการ       

5.1 หนวยงานของทานมีแผนงานและแนวทางการพัฒนาคุณภาพของระบบสารสนเทศ       
5.2 หนวยงานของทานมีระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการที่มีคุณภาพ       
5.3 หนวยงานของทานมีการดําเนินงานดานระบบสารสนเทศที่ดีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชงาน        
5.4 หนวยงานของทานมีการติดตาม ประเมินผล และปรับปรุงการใชระบบสารสนเทศใหมีประสิทธิภาพ        

 
สวนที่ 3 ขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………….…………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอขอบคุณทุกทานที่กรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม 
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