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บทสรปุสําหรบัผูบริหาร 
 
 ความพึงพอใจของผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนตัวชี้วัดหนึ่งที่สําคัญขององคกร
ภาครัฐความพึงพอใจของผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนตัวชี้วัดหนึ่งที่สําคัญขององคกร
ภาครัฐตามกรอบการพัฒนาปฏิรูประบบราชการ(Administrative Reforms)และการบริหารกิจการ
บานเมืองที่ดี (Good Governance) โดยยังผลใหเกิดขึ้นแกประชาชนผูรับบริการภายใตเขตพื้นที่ความ
รับผิดชอบ คุณภาพการใหบริการ ความรับผิดชอบ ความคุมคาของงบประมาณ ความสามารถในการ
ตอบสนองและการพัฒนาปรับปรุงการบริการสาธารณะอยางตอเนื่อง(Continuous Improvement)เปน
กลไกหลักขององคกรภาครัฐในยุคแหงการเปลี่ยนแปลงสูความเปนเลิศที่มีประชาชนเปนศูนยกลาง
(People center)  

การประเมินความพึงพอใจผูรับบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น (อปท.)เปนแนวนโยบาย
เชิงรุ ก(Proactive)ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นโดยการ เสริมแรง (Reinforcements)  ผ าน
กระบวนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการที่มีเปาหมายสําคัญอยูที่ประชาชนผูรับบริการเปนหลัก กฎของ
ผลกระทบ(Law of Effect)กลาววา บุคคลที่ไดรับผลลัพธเชิงบวกหรือมีความพึงพอใจ บุคคลนั้นก็จะ
กระทําพฤติกรรมเชนนั้นซ้ําอีก ดังนั้น กระบวนการเสริมแรงโดยการใหรางวัลภายนอก(Extrinsic 
rewards) และการใหรางวัลภายใน(Intrinsic rewards)นาจะเปนเครื่องมือเชิงกลยุทธอันหนึ่งที่ทําใหองค
องคกรปกครองสวนทองถิ่นเกดิการพฒันาปรับปรงุการบรกิารสาธารณะอยางตอเนื่องแกหนวยงานภาครัฐ 
ตอไป 
 1. ผลการประเมินและขอเสนอที่ไดจากการประเมินครั้งนี้ ปรากฏรายละเอียด ดังนี้ การ
ใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ในภาพรวม อยูใน

ระดับมากที่สุด  (X  = 4.74) คิดเปนรอยละ 94.81 โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการพบวา สวนใหญมี

ความพึงพอใจตองานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา อยูในระดับมากที่สุด  (X  = 4.83) คิดเปน
รอยละ 96.44 รองลงมา ไดแก งานบริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัวหลวง หองประชุมศาลา

ประชาคม และหอประชุมสภาองคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.75) 

คิดเปนรอยละ 95.05 และงานบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ํา อยูในระดับมากที่สุด  (X  = 4.70) คิดเปนรอย
ละ 94.02 สวนลําดับสุดทาย ไดแก งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอลาดยาว อยูในระดับ

มากที่สุด (X  = 4.69) คิดเปนรอยละ 93.72 โดยเมื่อพิจารณาเปนรายดานสามารถสรุปไดดังนี ้
 

 
กิจกรรมและภารกิจ 

รอยละความพึงพอใจ 
กระบวนการ 
/ขั้นตอนการ
ใหบรกิาร 

ชอง
ทางการ
ใหบรกิาร 

เจาหนาที่ 
/บุคลากร
ใหบรกิาร 

สถานที่และ
สิ่งอํานวย

ความสะดวก 

ผลการ
ปฏิบัติงาน 

 
รวม 

1. งานบริการติดตั้ง
เครื่องสูบน้ํา 94.53 94.55 94.23 95.24 91.55 94.02 
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กิจกรรมและภารกิจ 
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ใหบรกิาร 

ชอง
ทางการ
ใหบรกิาร 

เจาหนาที่ 
/บุคลากร
ใหบรกิาร 

สถานที่และ
สิ่งอํานวย

ความสะดวก 

ผลการ
ปฏิบัติงาน 

 
รวม 

2. งานรับผูสงูอายุเขา
สถานสงเคราะหคนชรา 92.63 97.63 97.19 98.68 96.05 96.44 
3. งานจัดเกบ็คาบรกิาร
สถานีขนสงผูโดยสาร 
อําเภอลาดยาว 93.02 93.89 96.18 95.35 90.17 93.72 
4. งานบริการขอใชหอง
ประชุม เชน หองประชุม
บัวหลวง หองประชุม
ศาลาประชาคม และ
หอประชุมสภาองคการ
บรหิารสวนจังหวัด
นครสวรรค 95.08 94.55 95.40 95.69 94.53 95.05 

รวม 93.81 95.15 95.75 96.24 93.07 94.81 
 
 2.ขอเสนอแนะ   
 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 
อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ทําใหเห็นศักยภาพและความสามารถในการใหบริการแกผูรับบริการ และ
จะเปนขอมูลสารสนเทศที่สําคัญในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง(Continuous 
Improvement) ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ดังนี้   

 2.1 จากผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด
นครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค พบวา  งานบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ํา, งานจัดเก็บคาบริการ
สถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอลาดยาว, งานบริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัวหลวง หองประชุม
ศาลาประชาคม และหอประชุมสภาองคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค มีผลการประเมินความพึง
พอใจที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค ในดานผลการปฏิบัติงานเปนลําดับ
สุดทาย  ดังนั้น อาจปฏิบัติ ดังนี้   
   2.1.1. การใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการปกครองและตรวจสอบการใชอํานาจรัฐ
และงบประมาณเพิ่มมากขึ้นเพื่อสรางความโปรงใสและสามารถตรวจสอบไดในกิจกรรมการงานตางๆของ
องคกรปกครองสวนทองถิ่น   
   2.1.2. การจัดกิจกรรมโครงการที่สอดคลองตอความตองการของชุมชนและบริบทของ
เศรษฐกิจ สังคมชุมชน ภายใตกรอบของการจัดสรรงบประมาณตามแผนพัฒนาขององคการบริหารสวน
จังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ดวยกระบวนการและขั้นตอน ดังนี้ 1) การสํารวจ
ปญหาและขอมูลชุมชน 2) การวิเคราะหและจัดกลุมปญหา 3) การกําหนดแผนงาน/โครงการรองรับ  



ค 
 

4) การกําหนดวัตถุประสงคและเปาหมาย 5) การกําหนดกรอบงบประมาณและทรัพยากรที่จําเปน  
5) การเสนอและบรรจุในแผนพัฒนา 3 ป หรือ 5 ป ขององคกรฯ  6) การปฏิบัติตามแผนและการ
ประเมินผลการใชจายงบประมาณ 7) การทบทวนหรือยุติแผนงาน/โครงการ    

 2.2 จากผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด
นครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค พบวา งานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา มีผล 
การประเมินความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารจังหวัดนครสวรรค   ในดาน
กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการเปนลําดับสุดทาย ดังนั้น จึงเสนอแนะใหองคการบริหารสวนจังหวัด
นครสวรรค อาจปฏิบัติ ดังนี้   

  2.2.1. พัฒนาความรวดเร็วในการใหบริการแกประชาชน  
  2.2.2. พัฒนาความถูกตองแมนยําและชัดเจน  
  2.2.3. ความสามารถเขาถึงไดงายในการไดรับการบริการ  
  2.2.4. ความชัดเจนของขอมูลตางๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ  
  2.2.5.การใหบริการตลอดเวลาและยืดหยุน  

 
 



คํานํา 
 
 องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค เปนองคกรปกครอง
สวนทองถิ่นหนึ่งที่มีภารกิจที่สําคัญในการปฏิบัติหนาที่ใหมีประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล 
(สําเร็จตามเปาหมาย) มีคุณภาพมาตรฐานบริหารงานอยางโปรงใสและตรวจสอบได เปดโอกาสให
ประชาชนเขามีสวนรวมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององคกรปกครองสวน
ทองถิ่น  
 ในปงบประมาณ 2559 นี้ องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัด

นครสวรรค ไดมีการประเมินความพึงพอใจการใหบริการตามกิจกรรมและภารกิจ จํานวน 4 งาน 

ไดแก 1) งานบริการติดต้ังเครื่องสูบน้ํา 2) งานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา 3) งานจัดเก็บ

คาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอลาดยาว 4) งานบริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัว

หลวง หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุมสภาองคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 

การสํารวจความพึงพอใจในครั้งนี้ เพื่อประกอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การปฏิบัติงานราชการในการกําหนดประโยชนตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษ ประจําปงบประมาณ  
พ.ศ. 2559 ขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค มิติที่ 2 ดาน
คุณภาพการใหบริการ รวมทั้งเพื่อเปนแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ
องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ตอไป 
 
 
 
       สถาบันวิจัยและพัฒนา 
           มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค 
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สารบัญ  

  
เรื่อง หนา 

  
บทสรุปสําหรับผูบริหาร ก 
คํานํา ง 
สารบัญ จ 
สารบัญตาราง ช 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.ที่มาและความสําคัญของปญหา 
 การปกครองตนเองโดยรูปแบบการปกครองสวนทองถิ่น (Local Self Government)  
เปนจุดมุงหมายสําคัญอยางหนึ่งในการพัฒนาประเทศ และมีความสําคัญอยางยิ่งตอการพัฒนาชุมชน
ทองถิ่นเพื่อใหทองถิ่นสามารถพึ่งตนเองไดอยางมีประสิทธิภาพ อีกทั้งเปนการเสริมสรางความเขมแข็ง
ใหแกทองถิ่นและประเทศชาติโดยรวม  จากความสําคัญดังกลาวจึงทําใหมีการใหความสําคัญกับการ
กระจายอํานาจการปกครองไปสูทองถิ่นเปนอยางมาก ซึ่ง วีระศักดิ์  เครือเทพ (2548 : 13-19)   
ไดกลาววา  การกระจายอํานาจสูการปกครองทองถิ่นถือเปนเครื่องมือในการปรับโครงสรางอํานาจรัฐ
ประการหนึ่งที่สงเสริมใหชุมชนทองถิ่นมีอํานาจการปกครองตนเองโดยปลอดจากการแทรกแซงของ
รัฐบาลหรือองคกรใด ๆ ซึ่งมีสวนสําคัญที่ชวยใหการใชอํานาจรัฐในชุมชนทองถิ่นเปนไปเพื่อตอบสนอง
ความตองการของประชาชนที่มีความหลากหลายตามระดับพัฒนาการของชุมชนแตละแหงไดอยาง
ทั่วถึงมากยิ่งขึ้น โดยหลักการสําคัญที่สนับสนุนเหตุผลและความจําเปนของการปกครองทองถิ่นก็คือ  
(1) เพื่อประโยชนในการรักษาความมั่นคงและความปลอดภัย การพัฒนา และการมีสวนรวม (2) เพื่อ
สรางความหลากหลายทางสังคมวัฒนธรรม และความหลากหลายทางชีวภาพ (3) เพื่อการสรางสมดุล
แหงรัฐในการใชอํานาจปกครองบริหารในยุคสมัยแหงประชาธิปไตย และ (4) เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการ
บริหารจัดการและการใชทรัพยากร  หลักการสําคัญของการกระจายอํานาจตามแผนการกระจาย
อํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น พ.ศ. 2543 มีสามประการ ไดแก หลักความเปนอิสระของ
องคกรปกครองสวนทองถิ่นในการกําหนดนโยบาย การบริหารงานบุคคล และการบริหารการเงินการ
คลังของตนเองภายใตกรอบของกฎหมายและภายใตหลกัความเปนรฐัเดี่ยวในระบอบประชาธิปไตยอันมี
พระมหากษัตริยเปนประมุข  หลักการจัดความสัมพันธระหวางหนวยงานของรัฐในการบริหารราชการ
แผนดินโดยกําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะระดับชุมชน 
ราชการบริหารสวนกลางและสวนภูมิภาครับผิดชอบการดําเนินภารกิจของรัฐในระดับประเทศและใน
ระดับภูมิภาค และใหคําปรึกษา  สนับสนุน และกํากับดูแลการปฏิบัติงานขององคกรปกครองสวน
ทองถิ่นเพียงเทาที่จําเปน และหลักประสิทธิภาพในการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่น
โดยสงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นสามารถปฏิบัติหนาที่ไดอยางมีประสิทธิภาพ (ประหยัด) และ
ประสิทธิผล (สําเร็จตามเปาหมาย) มีคุณภาพมาตรฐานบริหารงานอยางโปรงใสและตรวจสอบได เปด
โอกาสใหประชาชนเขามีสวนรวมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององคกร
ปกครองสวนทองถิ่น โดยปจจุบันองคกรปกครองสวนทองถิ่นของไทยมี 5 ประเภท ไดแก องคการ
บริหารสวนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) กรุงเทพมหานคร และเมือง
พัทยา โดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นเหลานี้มีการจัดความสัมพันธในเชิงบทบาทหนาที่แตกตางกัน
ออกไป  
 องคกรปกครองสวนทองถิ่นในยุคปจจุบนัเผชิญความทาทายและการเปลีย่นแปลงทีห่ลากหลาย 
ทั้งนี้เนื่องมาจากสภาพสังคม เศรษฐกิจ การเมืองของประเทศปรับเปลี่ยนตามกระแสโลกาภิวัฒน  และ
การเปดเสรีในประเด็นตาง ๆ ที่เปนแรงผลักดันและสงผลกระทบตอองคกรปกครองสวนทองถิ่นอยาง
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หลีกเลี่ยงไมได แตอาจกลาวไดวา องคกรปกครองสวนทองถิ่นเปนสวนหนึ่งของภาครัฐ  ทําหนาที่
รวมกับรัฐบาล  ในลักษณะที่เสริมแรงกัน ไมใชการแขงขัน หนาที่ของรัฐบาลระดับชาติ ไดแก การ
กําหนดเปาหมายเศรษฐกิจ สังคม การเมืองระดับมหภาค  สําหรับองคกรปกครองสวนทองถิ่น ทําหนาที่
ผลิตบริการสาธารณะทองถิ่น (Local Public goods) กลาวคือ องคกรปกครองสวนทองถิ่นสามารถ
ผลิตสินคาและบริการที่มีประสิทธิภาพสูงกวา เนื่องดวยเหตุผลหลายประการ คือ การทํางานใกลชิดกับ
ประชาชน รูขอมูลและความตองการ รวมทั้งสามารถตอบสนองตอปญหาทองถิ่นรวดเร็วกวา 
เชนเดียวกัน ระบบการผลิตบริการของทองถิ่นจะมีลักษณะที่หลากหลาย (Diversity) ตามสภาพแตละ
ทองถิ่น นอกจากนี้ องคกรปกครองสวนทองถิ่นจะทํางานภายใตบรรยากาศการแขงขันและมีการ
เปรียบเทียบขามพื้นที่และหนวยงาน 
 องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค เปนอีกหนวยงาน
บริหารราชการสวนทองถิ่นรูปแบบหนึ่งที่เกิดขึ้นภายใตนบายการกระจายอํานาจการปกครองขั้น
พื้นฐานของรัฐบาล โดยพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบลมีฐานะเปนนิติบุคคล มี
หนาที่ในการจัดทํา บํารุงรักษา และใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยยึดหลักการวา ประชาชนตอง
ไดรับการบริการสาธารณะที่ดีขึ้นไมต่ํากวาเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารจัดการขององคกร
ปกครองสวนทองถิ่นมีความโปรงใส มีประสิทธิภาพและรับผดิชอบตอผูใชบริการมากขึ้น รวมทั้งสงเสริม
ใหประชาชนและชุมชนมีสวนรวมในการตัดสินใจรวมดําเนินการและติดตามตรวจสอบ เพื่อใหได
มาตรฐานที่องคการปกครองสวนทองถิ่นสามารถนําไปใชเปนแนวทางในการบริหารและใหบริการอยาง
มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เกิดประโยชนและความพึงพอใจแกประชาชน รวมทั้งเปนหลักประกัน
วาประชาชนไมวาจะอยูสวนใดของประเทศ จะไดรับบริการสาธารณะในมาตรฐานขั้นต่ําที่เทาเทียมกัน 
สงผลใหประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีข้ึน ในการบริหารจัดการองคกรบริหารสวนตําบลควรตองดําเนินให
เกิดประโยชนกับทองถิ่นอยางสูงสุด ดังนั้นองคการบริหารสวนจังหวัดจึงจัดใหมีการประเมินการบริหาร
จัดการที่ดี ซึ่งดําเนินการประเมินประสทิธิภาพและประสิทธิผล การปฏิบัติราชการใน 4 มิติ  คือ มิติที่ 1 
มิติดานประสิทธิผลในแผนการพัฒนาขององคการบริหารสวนจังหวัด มิติที่ 2 มิติดานคุณภาพการ
ใหบริการ มิติที่ 3 มิติดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ มิติที่ 4 มิติดานการพัฒนาองคกร 
โดยเฉพาะในมิติที่ 2 ดานคุณภาพการใหบริการ ตัวชี้วัดรอยละระดับความพึงพอใจของผูรับบริการนั้น 
องคการบริหารสวนจังหวัดตองประสานงานกับสถาบันภายนอก ที่เปนกลางเปนผูดําเนินการสํารวจ
ความพึงพอใจ ขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค 
 ดังนั้น องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ไดรวมมือกับ 

“สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค” ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจตาม

กิจกรรมและภารกิจ จํานวน จํานวน 4 งาน ไดแก งานบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ํา งานรับผูสูงอายุเขา

สถานสงเคราะหคนชรา งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอลาดยาว และงานบริการขอ

ใชหองประชุม เชน หองประชุมบัวหลวง หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุมสภาองคการ

บริหารสวนจังหวัดนครสวรรค ทั้งนี้เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการและเปนแนวทางใน

การพัฒนาคุณภาพงานตอไป 
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2.วัตถุประสงคการศึกษา 
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคที่สําคัญ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจที่มีตองานบริการติดตั้ง

เครื่องสูบน้ํา งานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร 
อําเภอลาดยาว และงานบริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัวหลวง หองประชุมศาลาประชาคม 
และหอประชุมสภาองคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค ขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 
อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค 
 
3.ขอบเขตการศึกษา 
 การศึกษาสํารวจความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 
อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ไดกําหนดขอบเขตของการวิจัย ดังนี้ 
 3.1 ขอบเขตดานเนื้อหา 
 ขอบเขตดานเนื้อหา ไดแก ความพึงพอใจการใหบริการที่มีตองานบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ํา 
งานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอลาดยาว 
และงานบริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัวหลวง หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุม
สภาองคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค ขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง 
จังหวัดนครสวรรค  โดยสํารวจความพึงพอใจจํานวน 5 ดาน ไดแก ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ใหบริการ ดานชองทางการผูใหบริการ ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ  ดานสถานที่และสิ่งอํานวย
ความสะดวก  และดานผลการปฏิบัติงาน 
 3.2 ขอบเขตดานประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชน หนวยงานรัฐ  หนวยงานเอกชน ที่ไดรับบริการ
จากองคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค โดยการสุมแบบชั้นภูมิ 
(Stratified  Random Sampling) โดยแบงเปน 4 กลุม ไดแก  งานบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ํา งานรับ
ผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอลาดยาว และงาน
บริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัวหลวง หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุมสภา
องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค  
 3.3 ขอบเขตดานตัวแปร 
  3.3.1 ตัวแปรตน ไดแก  เพศ  อายุ อาชีพ ประเภทผูรับบริการ 

 3.3.2 ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจที่มีตองานบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ํา งานรับ

ผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอลาดยาว และงาน

บริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัวหลวง หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุมสภา

องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค  
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4.ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

 4.1 ทําใหทราบความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 
อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ในดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ 
ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ  ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก  ดานผลการปฏิบัติงาน  
 4.2 เปนขอมูลพื้นฐานเพื่อการวางแผนการเปลี่ยนแปลงของการใหบริการขององคการบริหาร
สวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค 
 
5.นิยามศัพทเฉพาะ 
 ความพึงพอใจในการใหบริการ  หมายถึง ความรูสึกและความคิดเห็นของผูรับบริการที่มีตอ
กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบรกิาร ชองทางการใหบริการ เจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ  สถานที่และ
สิ่งอํานวยความสะดวก  และผลการปฏิบัติงาน 
  กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการดานเจาหนาที่  หมายถึง  การอธิบาย ชี้แจง แนะนํา
ขั้นตอนในการใหบริการมีความชัดเจน เปนไปตามขั้นตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการลําดับ
กอนหลัง มีความเหมาะสม และสามารถแกไขปญหาที่เกิดข้ึนไดทันที 
  ชองทางการใหบริการ หมายถึง การประกาศขาว ประชาสัมพันธ มีชองทางการ
ประสานงาน มีการออกหนวยเคลื่อนที่ และประชาสัมพันธการใหบริการใหประชาชนเขาใจในการ
ดําเนินงานชัดเจน 
  เจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาที่หรือบุคลากรมีการแตงกายเรียบรอย 
เหมาะสม  ใหบริการดวยความสุภาพ  เปนกันเอง มีความกระตือรือรน เอาใจใส และมีความพรอมใน
การใหบริการ  มีความถูกตอง แมนยํา รวดเร็ว มีความรู ความสามารถ และใหบริการดวย ความซื่อสัตย  
สุจริต 
  สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก  หมายถึง  สถานที่ตั้งของหนวยงานมีความสะดวกใน
การเดินทาง มีที่จอดรถ หองน้ํา โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งรอบริการที่เพียงพอ  มีการใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว  มีอุปกรณ  เครื่องมือ  เครื่องใชตาง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย  สะอาด 
เรียบรอย  มีปายขอความบอกจุดใหบริการและปายประชาสัมพันธชัดเจน เขาใจงาย 
  ผลการปฏิบัติงาน  หมายถึง  กิจกรรมและโครงการ สอดคลองกับความตองการของ
ประชาชน มีการสํารวจและประเมินความตองการเบื้องตนกอนดําเนินงาน  ใชงบประมาณอยางคุมคา  
มีความโปรงใส มีประโยชนตอประชาชนสวนรวม  ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมีความบกพรอง สามารถ
ปรับปรุง แกไขได 
 ผูรับบริการ หมายถึง ประชาชน หนวยงานรัฐ หนวยงานเอกชน ที่เคยเขารับบริการงานบริการ
ติดตั้งเครื่องสูบน้ํา งานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสง
ผูโดยสาร อําเภอลาดยาว และงานบริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัวหลวง หองประชุมศาลา
ประชาคม และหอประชุมสภาองคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค ขององคการบริหารสวนจังหวัด
นครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค 



บทท่ี 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
การประเมินความพึงพอใจขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัด

นครสวรรค  ในครั้งนี้ ผูประเมินไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของประกอบดวย 6 สวน ดังนี้ 
 1.แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 3.แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองสวนทองถิ่นรูปแบบองคการบริหารสวนตําบล 

4.ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับองคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค 
5.งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 6.กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจเปนปจจยัสําคัญประการหนึ่งที่ชวยใหงานประสบความสําเร็จ โดยเฉพาะอยาง
ยิ่งถาเปนงานเกี่ยวกับการใหบริการ ผูมาบริหารจะตองดําเนินการใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจ 
สิ่งที่บงชี้ความเจริญกาวหนาของงานบริการที่สําคัญประการแรกที่เปนคือจํานวนผูมาใชบริการ ดังนั้น 
ตองศึกษาใหถึงปจจัยและองคประกอบตางๆ ที่จะทําใหเกิดความพึงพอใจทั้งผูปฏิบัติงานและผูมาใช
บริการเพื่อใชเปนแนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด  

1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
โคเลอร (Kotler. 1999 : 5) ไดใหความหมายไววา ความพึงพอใจ คือ ระดับความรูสึกของ

บุคคล ที่เปนผลจากการเปรียบเทียบการทํางานของผลิตภัณฑตามที่เห็นหรือเขาใจ (Product’s 
Perceived Performance) กับความคาดหวังของบุคคลดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเปนฟงกชั่น
ของความแตกตางระหวางการทํางาน (ผล)ที่มองเห็นหรือเขาใจ (Perceived Performance) และ
ความคาดหวัง (Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบงอยางกวาง ๆ เปนสามระดับ
ดวยกัน และลูกคารายการหน่ึงอาจมีประสบการณอยางใดอยางหนึ่งในสามระดับนี้ กลาวคือ หากการ
ทํางานของขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ) ไมตรงกับความคาดหวังลูกคายอมเกิดความไมพอใจ หากการ
ทํางานของขอเสนอ (หรือผลิตภัณฑ) ตรงกับความคาดหวังลูกคายอมพึงพอใจ แตถาเกินกวาความ
คาดหวังลูกคาก็ยิ่งพอใจมาขึ้นไปอีก 

เชลลี่ (Shelly. 1975 : 215) ไดศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความรูสึกพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึง
พอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบความรูสึก
ทางบวกเปนความรูสึกที่เมื่อเกิดขึ้น แลวจะทําใหเกิดความสุข ความสุขนี้เปนความรูสึกที่แตกตางจาก
ความรูสึกทางบวกอื่นๆ กลาวคือ เปนความรูสึกที่มีระบบยอนกลับ ความสุขสามารถทําใหเกิด
ความสุข หรือความรูสึกทางบวกเพิ่มขึ้นไดอีกดวย ดังนั้นจะเห็นไดวาความสุขเปนความรูสึกที่
สลับซับซอนและความสุขนี้จะมีผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวก 
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 วิวัฒน   หลอพัฒนเกษม (2550 : 10) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพื้นฐานของการรับรู ความนิยม และประสบการณ 
ที่แตละบุคคลไดรับ และจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได  
ซึ่งระดับความพึงพอใจของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป 

กาญจน  เรืองมนตรี (2543 : 1) ใหความหมายวา เปนความรูสึก เชน ความรูสึกรัก 
ความรูสึกชอบ ภูมิใจ สุขใจเต็มที่ ยินดี ประทับใจ เห็นดวย อันจะกอใหเกิดความพึงพอใจใน 
การทํางาน มีการเสียสละ อุทิศแรงกาย แรงใจ และสติปญญาใหแกงานอยางแท 

อเนก  กลยนี (2542 : 13) ไดกลาวถึง  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือเจตคติที่ดีตอ
การทํางานนั้นๆ 
 สรุปไดวา ความพึงพอใจในการใหบริการ หมายถึง ความรูสึกและความคิดเห็นของ
ผูรับบริการ ซึ่งในการประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้ ไดแก กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ  
เจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ  สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก  และผลการปฏิบัติงาน 

1.2 ความสําคัญของความพึงพอใจ 
ความสําคัญเปนปจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ชวยใหงานสําเร็จ โดยเฉพาะอยางยิ่งงานที่

เกี่ยวกับการใหบริการ นอกจากผูบริการดําเนินการใหผูทํางานเกิดความพึงพอใจในการทํางานแลว  
ยังจําเปนที่จะตองดําเนินการที่จะทําใหผูมาใชบริการเกิดความพึงพอใจดวย เพราะความ
เจริญกาวหนาของงานบริการ ปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่เปนตัวบงชี้ก็คือจํานวนผูมาใชบริการ 
ดังนั้นผูบริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งที่จะศึกษาใหลึกซึ้งถึงปจจัยและองคประกอบตางๆ ที่ทําให
เกิดความพึงพอใจทั้งผูปฏิบัติงาน และผูมาใชบริการ (สาโรช   ไสยสมบัติ .2534 : 15)  ซึ่ง พรรณี  
ช.เจนจิต (2542 : 28) กลาววา ความพึงพอใจเปนเรื่องความรูสึกที่บุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งมี
อิทธิพลทําใหแตละคนสนองตอบสิ่งเราแตกตางๆออกไป บุคคลจะมีความพึงพอใจมากหรือนอย
เกี่ยวกับสิ่งใดนั้น บุคคลรอบขางมีอิทธิพลอยางยิ่ง ความพอใจของบุคคลมีแนวโนมที่จะขึ้นอยูกับ
คานิยมของคนรอบขาง ความพึงพอใจมีแหลงที่เกิดขึ้น 4 ประการ คือ 1) การอบรมแตเล็กๆ เปนไป
ในลักษณะคอยๆ ดูดซับการเลียนแบบของพอกับแมและคนขางเคียง ไมตองมีใครมาสอน   
2) ประสบการณของบุคคล  3) การรับถายทอดจากความพึงพอใจที่มีอยูแลว  4) สื่อมวลชน  
นอกจากนี้ พอรเตอร (Porter 1981 : 1) ไดกลาวถึงความพึงพอใจตอการทํางานในแงที่วาบุคคลจะ
เกิดความพึงพอใจไดก็ตอเมื่อ ประเมินแลวงานนั้น ๆ จะนําผลตอบแทนมาให ซึ่งบุคคลไดมีการ
ตัดสินใจไวลวงหนาแลววา  คุณคาของสิ่งที่ไดรับเปนเชนไร บุคคลจึงเลือกเอางานที่นําผลลัพธ
เหลานั้นมาให 

อรรถกิจ  กรณทอง (2545 : 16) เมื่อมนุษยเกิดความตองการขึ้นก็กําหนดเปาหมายหลาย
อยาง เพื่อสรางความพึงพอใจ กําลังความตองการของแตละบุคคลจะขึ้นอยูกับปจจัย ดังนี้  
1) วัฒนธรรมและคานิยมทางสังคม 2) ความสามารถทางรางกาย 3) ประสบการณ และ  
4) สิ่งแวดลอมและสภาพทางสังคม 
 สุริยา  พุฒพวง (2547 : 3) ไดชี้วา การที่บุคคลมีความพึงพอใจตอสิ่งใดนั้น จะมีผลทําให
บุคคลแสดงพฤติกรรมได 4 ลักษณะ ดังนี้ 1) มีความเอาใจใสตองาน ขยันติดตามผลงานที่ไดรับ
มอบหมายอยูเสมอ 2) เห็นแกประโยชนสวนรวมมากกวาประโยชนสวนตัว 3) มีความสามัคคีน้ําหนึ่ง
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ใจเดียวกันไมแตกแยกเปนกก เปนเหลา 4) ไมขาดหรือหยุดงานโดยไมจําเปน มีความสบายใจที่ทํางาน
และอยูรวมกับเพื่อนรวมงาน 

อินทิรา  เพ็งแกว (2548 : 12-13) ไดศึกษาทัศนคติของนักวิชาการและไดประมวล
ความสําคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยสรุปไว 7 ประการ ดังนี้ 1) ความพึงพอใจ  
เพื่อกอใหเกิดความรวมมือรวมใจในการปฏิบัติงาน เพื่อบรรลุวัตถุประสงคขององคการหรือหนวยงาน
2) ความพึงพอใจ เสริมสรางใหผูปฏิบัติงานมีความเขาใจอันดีตอกัน และตอองคการหรือหนวยงาน 3) 
ความพึงพอใจ เสริมสรางใหผูปฏิบัติงานมีความซื่อสัตย มีความจงรักภักดีตอหนวยงาน 4) ความพึง
พอใจ กอใหเกิดความสามัคคีในหมูคณะและมีการรวมพลังเพื่อกําจัดปญหาในองคการรวมกัน 5) 
ความพึงพอใจ กอใหเกิดการชวยเกื้อหนุนกฎระเบียบขอบังคับ สามารถใชบังคับควบคุมความ
ประพฤติของผูปฏิบัติงานใหอยูในระเบียบวินัยอันดี 6) ความพึงพอใจ กอใหเกิดความเชื่อมั่น และ
ความศรัทธาในอง๕การที่รวมมือกันปฏิบัติงาน 7)  ความพึงพอใจ ชวยเกื้อหนุนใหผูปฏิบัติงานเกิด
ความสรางสรรคในกิจการตางๆ ซึ่งสอดคลองกับ  เสถียร  เหลืองอราม (2549 : 88) กลาววา ความ
พึงพอใจของบุคคลเปนสิง่สาํคัญในการบริหาร เพื่อกอใหเกิดประโยชนเกื้อหนุนตองานและองคการได 
7 ประการ ดังนี้ 1) ทําใหเกิดความรวมมือรวมใจเพื่อบรรลุวัตถุประสงคขององคการ 2) สรางความ
จงรักภักดี มีสัตยตอหมูคณะและองคการ 3) เกื้อหนุนใหระเบียบขอบังคับเกิดผล ในดานการควบคุม
ประพฤติกรรมการกระทําของพนักงานเจาหนาที่  ใหปฏิบัติตนในกรอบระเบียบวินัย และมีศีลธรรม
อันดีงาม 4) สรางสามัคคีธรรมในหมู และกอใหเกิดพลังรวมในหมูคณะ ทําใหเกิดพลังสามัคคีดังที่วา  
สังฆัสสะ สามัคคี อันสามารถจะฝาฟนอุปสรรคทั้งหลายขององคการได 5) เสริมสรางความเขาใจอันดี
ระหวางบุคคลในองคการ กับนโยบายและวัตถุประสงคขององคการ 6) เกื้อหนุนและจูงใจใหสมาชิก
ของหมูคณะและองคการ เกิดความคิดสรางสรรคในกิจการตางๆขององคการ 7) ทําใหเกิดความ
เชื่อมั่นและศรัทธาในองคการที่ปฏิบัติงานอยู 

สมบูรณ  พรรณนาภพ (2540 : 167) กลาววา ความพึงพอใจมีความสําคัญ คือ จะเปนตัว
บงชี้พฤติกรรมที่สําคัญของบุคลากรได 6 ประการ ดังนี้ 

 1. ความสามัคคีเปนน้ําหนึ่งใจเดียวกัน 
 2. ความเห็นแกประโยชนสวนรวมยิ่งกวาประโยชนสวนตัว 
 3. ความตั้งใจ  เอาใจใส  และรูจักรับผิดชอบตอการปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายแลว 
 4. ความรูสึกหวงกังวลตอผลที่เกิดตอการหยุดงานของตนเอง คือ จะไมขาดหรือหยุดงาน

โดยไมจําเปน 
 5. ความพรอมที่จะรับอาสาในการปฏิบัติงานตาง ๆ เพื่อประโยชนสวนรวม 
 6. ความพรอมเพรียงในการหมั่นปรึกษาหรือเกี่ยวกับการเตรียมงานและแกปญหาตาง ๆ  
1.3 องคประกอบของความพึงพอใจ 
นพพงษ  บุญจิตราดุลย (2547 :  98) กลาววา องคประกอบที่ทําใหความพึงพอใจของคน 

ในองคการดีหรือไมขึ้นอยูกับ องคประกอบ 6 ประการ ดังนี้ 
 1. หนวยงานที่มีการนิเทศ ใกลชิดรวดเร็ว  เพียงพอและทั่วถึงหรือไม 

  2. คนงานมีความพึงพอใจและภาคภูมิใจในงานที่ตนทําหรือไม 
  3. คนทํางานมีความสัมพันธอันดีตอกันหรือไม 
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  4. มีวัตถุประสงคของหนวยงานเปนที่พึงพอใจหรือไม ทุกคนยอมรับหรือไม 
  5. มีคาตอบแทนและรางวัลตาง ๆ ที่คนงานไดรับมีความเหมาะสมเพียงใดทั้งทางดาน
เศรษฐกิจและสังคม 
  6. สุขภาพทางกายและจิตใจ  โดยทั่วไปของคนงานเปนอยางไร 
 คูเปอร (Cooper . 1985 : 31 – 33 ) กลาววา ความตองการที่เปนสิ่งจูงใจใหมนุษยเกิด
ความพึงพอใจในการทํางาน แบงออกเปน 7 ลักษณะ คือ 
   1. ทํางานที่ตนสนใจ 
  2. มีเงินเดือนและคาจางที่ยุติธรรม 
  3. มีโอกาสกาวหนาในหนาที่การงาน 
  4. สภาพการทํางานที่ดี รวมทั้งชั่วโมงการทํางานและสถานที่ที่เหมาะสม 
  5. ความสะดวกในการไปกลับ รวมทั้งสวัสดิการอื่น ๆ  
  6. การทํางานรวมกับผูบังคับบัญชา ที่เขาใจการควบคุม การปกครอง และโดยเฉพาะ
อยางยิ่ง เปนคนที่ยกยองนับถือ 
 ยีเชลลี่ , และบราวน (Ghiselli, & Brown . 1992 : 430 – 433) มีความเห็นวาองคประกอบ
ที่ทําใหผูปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการทํางานมี 5 องคประกอบ คือ 
  1. ระดับอาชีพ  ถาอาชีพอยูในสถานะสูง  หรือระดับสูงเปนที่นิยมนับถือของคนทั่วไป   
ก็จะเปนที่พอใจของผูประกอบอาชีพนั้น 
  2.  สภาพการทํางาน ถามีสภาพสะดวกสบายเหมาะแกการปฏิบัติก็จะทําใหผูปฏิบัติงาน
เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
  3.  ระดับอายุ  จากการศึกษา พบวา ผูปฏิบัติงานอายุระหวาง 25 – 35 ป และ  
45 – 54  ป จะมีความพึงพอใจนอยกวากลุมอื่น 
  4.  รายได ไดแก จํานวนรายไดประจํา  และรายไดตอบแทนพิเศษ 
  5.  คุณภาพของการปกครองบังคับบัญชา หมายถึง ความสัมพันธอันดีระหวางผูจัดการ
กับคนงาน  การเอาใจใสตอการเปนอยูของผูใตบังคับบัญชา 
 ล็อค  (Lock .1976 : 132) ไดกลาวถึง องคประกอบที่สงผลตอความพึงพอใจใน 
การปฏิบัติงานที่ไดทําการศึกษาวิจัย ในป ค.ศ. 1976 ไว  9 องคประกอบ ดังนี้ 
  1. ตัวงาน (work) ไดแก ความนาสนใจในตัวงาน ความแปลกของงาน โอกาสเรียนรูหรือ
ศึกษางาน ปริมาณงาน โอกาสที่จะทํางานนั้นสําเร็จ และการควบคุมการทํางานและวิธีการทํางาน 
  2.  เงินเดือน (money) ไดแก จํานวนเงินที่ไดรับความยุติธรรมและความทัดเทียมกัน
ของรายได และวิธีการจายเงินขององคการ 
  3.  การเลื่อนตําแนง (promotions) ไดแก  โอกาสในการเลื่อนตําแหนงสูงขึ้น  
ความยุติธรรมในการเลื่อนตําแหนงขององคการ และหลักในการพิจารณาเลื่อนตําแหนง 
  4.  การไดรับการยอมรับนับถือ (recognition) ไดแก การไดรับการยกยองชมเชยใน
ผลสําเร็จของงาน การกลาววิจารณการทํางาน และความเชื่อถือในผลงาน 
  5.  ผลประโยชนเกื้อกูล (benefits) ไดแก การบําเหน็จบํานาญตอบแทน การให
สวัสดิการรักษาพยาบาล การใหวันหยุดงาน และการไดรับคาใชจายระหวางเวลาพักผอน 
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  6.  สภาพการทํางาน (working  condition) ไดแก ชั่วโมงการทํางาน ชวงเวลาพัก
เครื่องมือเครื่องใชในการทํางาน อุณหภูมิ การถายเทอากาศ ทําเลที่ตั้ง  และรูปแบบการกอสรางของ
อาคารสถานที่ทํางาน 
  7.  การนิเทศงาน (supervision) ไดแก การไดรับความเอาใจใส ดูแลชวยเหลือแนะนํา   
ใหคําปรึกษาระหวางผูบังคับบัญชาและผูใตบังคับบัญชา เพื่อมีทักษะในการนิเทศงานของผูบริหาร 
  8.  เพื่อนรวมงาน (co – workers) ไดแก การใหความชวยเหลือซึ่งกันและกัน ในดาน
ความรูความสามารถ และมีมิตรภาพอันดีตอกันของเพื่อนรวมงาน 
  9.  บริษัทและการบริหารงาน (company and management) ไดแก ความเอาใจใส
บุคลากรในองคการ เงินเดือน และนโยบายในการบริหารงานขององคการ 
 มิลดัน (Milton. 1981 : 159) กลาวถึง องคประกอบที่มีตอการพึงพอใจในการปฏิบัติงานไว 
9 ประการ ดังนี้ 
  1. ลักษณะของงาน (work) หมายถึง ความนาสนใจภายในของงาน ความแปลกใหมของ
งาน โอกาสที่จะไดเรียนรูเกี่ยวกับงาน ปริมาณงาน  โอกาสที่งานจะสําเร็จ  งานที่ไดใชความรู  
ความสามารถ 
  2.  เงินเดือน (money) หมายถึง จํานวนเงินที่ไดรับความยุติธรรม หรือความเทาเทียม
กันของรายไดวิธีการจายเงิน 
  3.  การเลื่อนตําแหนงการงาน (promotions) หมายถึง โอกาสในการที่จะเลื่อนขั้นเลื่อน
ตําแหนง  ความยุติธรรมในการเลื่อนตําแหนง 
  4.  การไดรับการยอมรับนับถือ (recognition) หมายถึง การไดรับการยกยองและ 
การชมเชยในผลสําเร็จของงาน การวิพากษการทํางาน ความเชื่อถือในผลงาน 
  5.  ผลประโยชน (benefits) หมายถึง บําเหน็จบํานาญ คารักษาพยาบาล สวัสดิการ 
วันหยุด ฯลฯ 
  6.  สภาพการทํางาน (working conditions) หมายถึง ชั่วโมงการทํางาน การขอหยุด
พัก วัสดุอุปกรณ  บรรยากาศในการทํางาน สถานที่ตั้ง สิ่งอํานวยความสะดวกทางกาย 
  7.  การนิเทศงาน (supervision) หมายถึง รูปแบบของการนิเทศติดตาม ความมีมนุษย
สัมพันธในการนิเทศงาน และทักษะทางการบริหารของผูนิเทศ 
   8.  ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน  (co – workers) เชน การยอมรับ การยกยองนับ
ถือ การชวยเหลือ  และความมีไมตรีตอกัน 
  9.  บริษัทและการจัดการ (company and management) ไดแก การดูแลลูกจาง  
การจายคาตอบแทนและการบริหารงาน 

1.4 การวัดความพึงพอใจ 
 ภนิดา  ชัยปญญา  (2541 : 55)  ไดกลาวไววา  การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถทําไดหลาย
วิธี  ดังตอไปนี้ 
      1.  การใชแบบสอบถาม  โดยผูออกแบบสอบถาม เพื่อตองการทราบความคิดเห็นซึ่ง
สามารถกระทําไดในลักษณะกําหนดคําตอบใหเลือก  หรือตอบคําถามอิสระ  คําถามดังกลาวอาจถาม
ความพอใจในดานตาง ๆ  
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      2.   การสัมภาษณ  เปนวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง  ซึ่งตองอาศัยเทคนิคและวิธีการ
ที่ดีจะไดขอมูลที่เปนจริง 
      3.   การสังเกต  เปนวิธีวัดความพึงพอใจ  โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย  
ไมวาจะแสดงออกจากการพูดจา  กริยา  ทาทาง  วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกต
อยางมีระเบียบแบบแผน 
 ปริญญา  จเรรัชต,  วิโรจน   ฤทธิ์ฤาชัย, อานุภาพ  เล็งสาย,  และแพรวพรรณ  ชูชวย  
(2551 : 3) กลาววา มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระทําไดหลายวิธี ไดแก 
      1.  การใชแบบสอบถาม  โดยผูสอบถามจะออกแบบเพื่อตองการทราบความคิดเห็น     
ซึ่งสามารถทําไดในลักษณะที่กําหนดคําตอบใหเลือก หรือตอบคําถามอิสระคําถามดังกลาวอาจถาม
ความพึงพอใจในดานตาง ๆ เชน การบริหาร และการควบคุมงาน และเงื่อนไขตาง ๆ เปนตน 
      2.   การสัมภาษณ  เปนวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง  ซึ่งตองอาศัยเทคนิคและ
วิธีการที่ดีจึงจะทําใหไดขอมูลที่เปนจริงได 
      3.   การสังเกต  เปนวิธีวัดความพึงพอใจ  โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปาหมาย  
ไมวาจะแสดงออกจากการพูดจา  กริยา  ทาทาง วิธีนี้ตองอาศัยการกระทําอยางจริงจังและสังเกต
อยางมีระเบียบแบบแผน 
  สรุปไดวา การวัดความพึงพอใจ จะสามารถกระทําไดหลายวิธี ไดแก การใชแบบสอบถาม  
การสัมภาษณ และการสังเกต ซึ่งในแตละวิธีนั้นก็จะทําใหทราบความคิดเห็น และความพึงพอใจของผู
ถูกวัดวามีความพึงพอใจในทางบวกหรือทางลบนั่นเอง ซึ่งในการประเมินครั้งนี้ผูประเมินใช
แบบสอบถาม เพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในแตละดาน 
 1.5 ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 สมิต   สัชฌุกร (2546 : 18)  กลาววา  ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึงภาวการณ
แสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของบคุคลอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรูสิ่งที่ไดรับจาก
การบริการ ไมวาจะเปนการรับบริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรู สิ่งที่คาดหวัง
เกี่ยวกับการบริการนั้น  ซึ่งจะเกี่ยวของกับความพึงพอใจของผูรบับริการและความพึงพอใจในงานของ
ผูใหบริการ ซึ่งสามารถแบงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการออกเปน  2 ระดับ คือ  
  ระดับที่ 1   ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เปนการแสดงความรูสึกยินดีมีความสุข
ของผูรับบริการ  เมื่อไดรับการบริการที่ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู  เชน ผูใชจองหนังสือชื่อ   
สูแลวรวย ก็ไดรับหนังสือชื่อดังกลาวตามเวลาที่กําหนด  พรอมทั้งเจาหนาที่ก็ใหบริการไดรวดเร็ว 
   ระดับที่ 2  ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง  เปนการแสดงความรูสึกปลาบปลื้มใจหรือ
ประทับใจของผูรับบริการ เมื่อไดรับการบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู 

1.6 แนวทางการสรางความพึงพอใจในการบริการ 
 สมิต  สัชฌุกร (2546 : 18 – 19) กลาววา ความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการ 
ตางมีความสําคัญตอความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ดังนั้น การสรางความพึงพอใจในการ
บริการ จําเปนที่จะตองดําเนินการควบคูกันไปทั้งตอผูบริการและผูใหบริการ ดังนี้ 
  1.  การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูรับบริการและผูใหบริการอยาง
สม่ําเสมอ  ผูบริหารการบริการจะตองใชเครื่องมือตาง ๆ ที่มีในการสํารวจความตองการ คานิยมและ
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ความคาดหวังของผูใชที่มีตอการบริการขององคการซึ่งสามารถกระทําไดโดยการใชบัตรแสดงความ
คิดเห็นของผูบริหารและผูปฏิบัติงานในองคการบริการ  เพื่อใหไดขอมูลที่ครบถวนทั้งจากภายนอก
และภายในองคการในการสะทอนภาพ  ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานบริการ  
ซึ่งจะเปนตัวช้ีวัดขอบกพรอง ขอไดเปรียบขององคการ เพื่อการปรับปรุงแกไขและพัฒนาคุณภาพของ
การบริการใหสอดคลองกับความคาดหวังของผูรับบริการ อันจะนํามาซึ่งความพึงพอใจตอการบริการ 
  2. การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคการใหชัดเจน ผูบริหารการบริการจําเปนที่
จะตองนําขอมูลที่ระบุถึงความตองการและความคาดหวังของผูใช  ขอบกพรอง ขอไดเปรียบของ
องคการ ตนทุนของการดําเนินการ แนวโนมของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผูบริโภคและขอมูล
อื่นที่เปนประโยชนมาประกอบการกําหนดนโยบาย  เปาหมายและทิศทางขององคการ ซึ่งจะสงผลตอ
ลักษณะของการใหบริการและคุณภาพของการบริการตอผูรับบริการ 
  3. การกําหนดกลยุทธการบริการที่มีประสิทธิภาพ ผูบริหารการบริการตองปรับเปลี่ยน
การบริการที่มีอยูใหสอดคลองกับเปาหมาย ทิศทางขององคการ โดยใชกลยุทธสมัยใหม ทั้งในดานการ
บริหารการตลาด  และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขามาใชใน
การอํานวยความสะดวกในการบริการดานตาง ๆ เชน การจัดเก็บขอมูลเกี่ยวกับผูใชดวยระบบ
ฐานขอมูล  โดยใชเครื่องคอมพิวเตอร  การใชระบบโทรศัพทอัตโนมัติในการตอสายเชื่อมโยงการ
ติดตอกับหนวยงานภายในองคการบริการ เปนตน  ปจจุบันผูบริการการบริการนิยมนําแนวคิดดาน 
“การบริหารเชิงกลยุทธ” ที่คํานึงถึงการใหความสําคัญกับบรรยากาศการทํางานระหวางพนักงาน
บริการภายในองคการ เชนเดียวกันกับการสรางสายสัมพันธกับผูใชภายนอกใหเปนไปในรูปแบบ
เดียวกัน 

 
2. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

การใหบริการสาธารณะวา เปนการบริการในฐานะที่เปนเจาหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจ
กระทํา เพื่อตอบสนองตอความตองการเพื่อใหเกิดความพึงพอใจ การใหบริการวาประกอบดวยผูให
บริการ (providers) และผูรับบริการ (recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาที่ที่ตองใหบริการ
เพื่อใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ (ปฐม   มณีโรจน .2543 : 5) 
 2.1 ความหมายการบริการสาธารณะ 

คอตเลอร (Kotler . 2000 : 477)  ไดกลาววา  การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่จับตองไมได 
(intangible)  ซึ่งถูกนําเสนอโดยฝายหนึ่งใหกับอีกฝายหนึ่งโดยไมได  มีการเปนเจาของและกิจกรรม
ดังกลาวอาจถูกเสนอรวมกับสินคาที่จับตองได 

เลิฟล็อก,  และไรท (Lovetock,  &  Wright . 1999:  50) กลาววา การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมทางเศรษฐศาสตรที่สรางคุณคา  และใหประโยชนกับผูบริโภคในเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม 
ซึ่งผูบริโภคจะไดรับประโยชน  การบริการหรืออาจไดจากสินคาก็ได 

ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย (2548  : 12) กลาววา  การบริการ หมายถึง ความแตกตางใน
กระบวนการ (process) และความแตกตางในผลลัพธ (output) กลาวคือ กระบวนการผลิตสินคา
ผูบริโภค   ไมตองเขามามีสวนรวมในกระบวนการผลิต  ในขณะที่การผลิตบริการ ผูบริโภคเปนปจจัย
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นําเขาในกระบวนการผลิต  สวนผลลัพธนั้นการผลิตสินคาจะไดสิ่งที่มีตัวตนสัมผัสได  แตการผลิต
บริการเปนสิ่งที่สัมผัสไมได 
 ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศิลป (2547 : 316)  กลาววา  การบริการ หมายถึง  การสงมอบมูลคา 
(values) ที่ไมสามารถจับตองไดใหกับลูกคาซึ่งเกี่ยวของกับความรูสึกนึกคิดทางดานจิตใจของลูกคาที่
มีตอภาพลักษณของบริษัทเพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน 

วีระรัตน  กิจเลิศไพบูลย (2547 : 14) กลาววา  การบริการ หมายถึง การกระทําพฤติกรรม
หรือการปฏิบัติการที่ฝายหนึ่งเสนอใหอีกฝายหนึ่ง  โดยกระบวนการที่เกิดข้ึนนั้นอาจมีตัวสินคาเขามา
เกี่ยวของแตโดยเนื้อแทสิ่งที่เสนอใหนั้นเปนการกระทํา พฤติกรรม หรือ การปฏิบัติการ ซึ่งไมสามารถ
นําไปเปนเจาของได 

เทพศักดิ์ บุญรัตพันธุ (2546 : 13) ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวาการที่
บุคคลกลุมบุคคลหรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเปน
ของรัฐหรือเอกชนมีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน 

อดุลย  จาตุรงคกุล ,  ดลยา  จาตุรงคกุล ,  และพิมพเดือน  จาตุรงคกุล (2546 : 4) กลาววา  
การบริการ หมายถึง  วิธีของการสรางบริการขึ้นมาและสงมอบใหแกลูกคานั้นยากที่จะเขาใจเพราะสิ่ง
ที่ปอนเขา (input) และผลผลิตจากกระบวนการ (output) เปนสิ่งที่มองไมเห็น 
 วีระพงษ   เฉลิมจิระรัตน (2543 : 6 - 7) ไดใหความหมายวา การบริการคือกระบวนการ
หรือกระบวนการกิจกรรมที่สงมอบบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการหรือผูใชบริการ โดยบริการ
เปนสิ่งที่จับสัมผัสแตะตองไดยากเปนสิ่งที่เสื่อมสูญหายไปไดงาย  

2.2 ลักษณะของการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการ คือ ความรูสึกดี รูสึกชอบ ชอบและสุขใจหรือทัศนคติที่ดีของ

บุคคลที่มีตอสิ่งนั้นๆ ซึ่งถาบุคคลมีความพึงพอใจตอสิ่งใดแลว ก็จะมีผลทําใหรางกายและสติปญญา 
เพื่อที่จะมอบแกสิ่งนั้นๆ เปนระดับความรูสึกของลูกคาที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบระหวาง
ผลประโยชนจากคุณสมบัติของผลิตภัณฑหรือการทํางานของผลิตภัณฑกับการคาดหวังของลูกคา  
เกิดจากประสบการณและความรูในอดีตของผูซื้อ (สมชัย  เลิศทิฐิวงศ . 2544 : 35) ซึ่ง กันตเลค 
และเนลสัน (Gundlach and Nelson.1983:41) อธิบายวา ความพึงพอใจของประชาชนหลังจากพบ
กับพฤติกรรมการบริการเปนระดับความพึงพอใจที่เกิดจากการที่เจาหนาที่ตอบสนองความตองการ
หรือแกไขปญหาหรือลดปญหาได 
 สุธี  นาทวรทัต (2540 : 585)  ไดกลาววา  ลักษณะของบริการไวดังนี้ 1) จับตองไมได 
(intangibility)  ลักษณะพื้นฐานที่แตกตางกันระหวางสินคาและบริการ หมายถึงบริการเปนเรื่องของ
สิ่งที่จับตองไมได  เนื่องจากผูซื้อไมสามารถเห็นรูสึกทดสอบหรอืสมัผสักบับริการไดเชนเดียวกับการซือ้
สินคา เชน บริการศัลยกรรมเสริมความงามผูรับบรกิารไมสามารถเห็นหรือสัมผัสบรกิารไดกอน  แมวา
จะสามารถเห็นและสัมผัสสวนประกอบที่จับตองไดของการบริการ เชน สถานที่ใหบริการ เครื่องมือ  
อุปกรณ  เปนตน 2) มีความเปนอเนกพันธ(heterogeneity) เนื่องจากบริการคือผลงานของมนุษยที่
เปนผูใหบริการ  ซึ่งแตละคนก็มีแบบและวิธีการในการใหบริการของตนเอง จึงเปนการยากที่จะ
กําหนดมาตรฐานของการใหบริการใหเปนมาตรฐานเดียวกัน  ยิ่งไปกวานั้นผูใหบริการคนเดียวกัน
อาจจะใหบริการตางกัน ถาเปนเรื่องที่ตางกรรมตางวาระกัน เชน การใหบริการของชางตัดผมคน
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เดียวกัน  ซึ่งใหบริการกับลูกคาคนเดิมซึ่งเปนลูกคาประจํา  ในแตละครั้งของการรับบริการลูกคาจะ
ไดรับความพอใจไมเทากัน ดังนั้นการตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการที่ผูซื้อลูกคาจะไดรับความพอใจ
ไมเทากัน  ดังนั้นการตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการ  ที่ผูซื้อไดรับจึงเปนเรื่องที่ทําไดยาก  ในบาง
กรณีก็เปนการยากที่จะบอกใหทราบลวงหนาวาบริการที่ลูกคา จะไดรับจะมีลักษณะอยางไร เชน การ
ซื้อบัตรเขาชมการแขงขันกีฬาไมอาจจะบอกใหทราบลวงหนาวา   การแขงขันจะสนุกสนานและนา
ตื่นเตนเพียงใดดังนั้น  จากเหตุผลดังกลาวในการขายบริการจึงตองให ความสนใจเกี่ยวกับวางแผนที่
จะใหบริการมากเปนพิเศษ  เพื่อใหแนใจวาบริการที่จะใหกับลูกคามีคุณภาพดีเทาเทียมกันและโดย
สม่ําเสมอ 3) การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพรอมกัน (simultaneous  production  and  
consumption) ดวยเหตุที่สินคาตองมีการาผลิตกอน  หลังจากนั้นจึงขายและเกิดการบริโภคสําหรับ
บริการสวนมากจะขายกอนแลวจึงผลิต (ใหบริการ) และบริโภค(รับบริการ)ในเวลาเดียวกัน เชน  
การใชบริการของสายการบินผูโดยสารตองซื้อตั๋วโดยสารกอน และเมื่อถึงเวลาเดินทางบริษัทสาย
การเงินจะใหบริการในขณะเดียวกับการรับบริการของผูโดยสารก็จะเกิดขึ้นพรอมกัน บอยครั้งที่ไม
อาจจะแยกเรื่องบริการออกจากตัวบุคคลซึ่งเปนผูใหบริการได  ดังนั้นลักษณะการแบงแยกไมได (การ
ผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพรอมกัน) ในความหมายทางการตลาดทําใหการขายบริการตองเปนการ
ขายตรงจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการจึงทําใหการขายทําไดในปริมาณจํากัด 4) ความไมคงทน 
(perishability) บริการเปนสิ่งที่ไมคงทนและไมอาจเก็บรักษาไวได เชน ที่นั่งในโรงภาพยนตรในแตละ
รอบ  ถาไมมีผู เขาชมภาพยนตรก็ เสียเปลา เมื่อเวลาผานไปสิ่ งเหลานี้ก็ เปนเรื่องสูญเปลา   
เรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมไมได  ซึ่งแตกตางจากสินคาสามารถเก็บรักษาไวในคลังสินคา และ
นํามาขายไวในวันตอไปไดหรือผูบริโภคสาสมารถสงสินคาที่ซื้อไปแลว  ถาไมไดรับความพอใจ 

ซึ่งสอดคลองกับ ศิริวรรณ   เสรีรัตน (2543 : 143) กลาวถึงลักษณะสําคัญของการบริการไว 
ดังนี้ 
  1. ไมสามารถจับตองได (intangibility) การบริการเปนสิง่ทีจ่ับตองไมได ลูกคาไมอาจชิม  
เห็นรูสึกไดยิน ไมตองคํานึงถึงการแจกจายตัวสินคา ไมตองควบคุมสินคาคงคลัง ดังนั้นปญหาของ 
การบริการก็อยูที่กิจกรรมสงเสริมการตลาดบริการ จะตองพยายามชี้ใหเห็นประโยชนที่ไดรับจาก 
การบริการมากกวาตัวการการบริการรวมถึงการบอกตอในคุณภาพของงานบริการที่ผู ใชแลว 
เกิดความพึงพอใจจนสามารถขอตอไปตัวบุคคลใกลชิด 
  2. ไมสามารถแบงแยกใหบริการ (inseparability) การใหบริการเปนการผลิตและ 
การบริโภคขณะเดียวกันแยกไมได เกิดขอจํากัดดานเวลา โดยกลยุทธการใหบริการคือการกําหนด
มาตรฐานดานเวลาการใหบริการใหรวดเร็ว 
  3. ไมแนนอน (variability) ลักษณะของการบริการไมแนนอนขึ้นอยูกับวาผูขายบริการ 
เปนใคร จะใหบริการเมื่อไหร  อยางไร ทําให เกิดพยากรณคุณภาพของการบริการกอนซื้อ 
เพื่อแกปญหาดังกลาวการบริหารกิจการตองมุงสนใจที่ขั้นการวางแผนผลิตภัณฑ (product 
planning) ของโปรมแกรมทางการตลาด นั่นคือกิจการจะตองสรางความเชื่อมั่นและชื่อเสียงใหเปนที่
รูจักของลูกคาใหไดวาสามารถบริการไดดี 
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 4. ไมสามารถเก็บไวได (perish ability) บริการไมสามารถผลิตเก็บไวไดเหมือนสินคาอื่น  
ถาตองความตองการมีสม่ําเสมอ การใหบริการก็จะมีปญหา แตถาลักษณะความตองการไมแนนอนจะ
ทําใหเกิดปญหาคือการบริการไมทันใจหรือการไมมีลูกคา จึงทําใหผูบริหารตองพยายามเอาชนะ 
ในการวางแผน การตั้งราคา และการสงเสริมการบริการ 
     คอตเลอร (Kotler . 2000 : 479) กลาววา  ลักษณะของการบริการ ไว  4 ประเภท  ดังนี้ 
  1.  มีลักษณะเปนกิจกรรม  การบริการมีลักษณะที่เปนนามธรรมและมีการเคลื่อนไหว 
ซึ่งการบริการเปนกิจกรรมของประชาชน เชน หมอ นักบริหาร  พนักงานขาย เปนตน  โดยมีหนาที่
หรืองานเปนตัวบงชี้ถึงชนิดของกิจกรรม  การบริการเปนการเคลื่อนไหวของคนหรือ  สิ่งของจากที่
หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่ง แตหลังจากที่การบริการถูกสงออกไปแลว  มันจะไมมีการเคลื่อนไหวอีก   
ซึ่งในขณะที่มีการสงมอบบริการจะมีการตรวจสอบไปดวย  สําหรับการตรวจสอบไปดวย  สําหรับการ
ตรวจสอบไปดวย  สําหรับการตรวจสอบสามารถทําไดโดยการสังเกตปฏิกิริยาหรือผลที่ไดหลงัจากการ
ใหบริการ 
  2.  มีลักษณะที่ไมคงทน การบริการเมื่อเกิดขึ้นจะสูญหายไปในทันทีทันใด แมบางครั้ง
การใหบริการจะถูกกําหนดเปนชวงระยะเวลาสั้นบาง ยาวบาง  แตทันทีที่มีการสงมอบบริการมักจะ
ถูกบริโภคไปโดยทันทีทันใด 
  3.  มีการติดตอสัมพันธกับผูบริการ เนื่องจากการบริการมีลักษณะที่ไมจีรังยั่งยืน ดังนั้น
การบริการจึงไมสามารถอยูอยางโดดเดี่ยว จะตองมีรูปแบบของการติดตอกับผูรับบริการที่มี 
ความตองการตรงกับการบริการนั้น ๆ ถาไมมีลูกคาหรือผูบริการก็ไมเรียกวา การบริการ 
  4.   มีขอบเขตชัดเจนเปนเรื่องที่ยากที่จะคนพบขอบเขตของการบริการ เนื่องจาก 
การบริการเปนกิจกรรมจึงมีลักษณะเปนกระบวนการที่ตอเนื่อง ทําใหเห็นจุดเริ่มตนและจุดสิ้นสุด 
ไมชัดเจน  ดังนั้นเมื่อถึงเวลาสิ้นสุดการใหบริการจะพบวาการใหบริการอาจถูกทําใหสําเร็จเสร็จสิ้นไป
เพียงบางสวนเทานั้น 
 2.3 องคประกอบของการบริการ 
 ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศศิลป (2547 : 322) ไดกลาวถึงองคประกอบของการบริการไว 4 
ประเภทดังนี้ 
      1.  สภาพแวดลอม หมายถึง  สภาพทั่ วไปไม เกี่ ยวของโดยตรงกับการบริการ  
แตสภาพแวดลอมที่สงผลกระทบตอความรูสึกของผูมารับบรกิารทีส่ําคัญ ไดแก (1)  การเดินทางที่งาย  
และสะดวกในการเดินทางมาติดตอขอรับบริการ (2)  สถานที่ของหนวยบริการ ไดแก  ตัวอาคาร  
สภาพแวดลอมของหนวยบริการสถานที่รับบริการ และสภาพหองน้ํา ซึ่งสถานที่เหลานี้ของหนวย
บริการตองมีลักษณะและสภาพที่เหมาะสม มีความกวางขวาง  สะอาด  เปนระเบียบ และปลอดภัย 
รวมทั้งควรจัดใหมีสิ่งอํานวยความสะดวกไวคอยใหบริการแกผูที่มารับบริการ 
      2.  การประชาสัมพันธ จะชวยใหผูรับบริการเกิดความมั่นใจในการติดตอ  ทําใหรูเงื่อนไข 
รูขั้นตอนและวิธีปฏิบัติตนในการติดตอขอรับบริการ 
      3.  กระบวนการบริการความประทับใจที่ดีของผูรับบริการขึ้นอยูกับกระบวนการบริการ
ที่รวดเร็ว ชัดเจน  มีระเบียบ  มีประสิทธิภาพ ถูกตองโปรงใส  และสะดวก 
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      4.  พฤติกรรมและวิธีการของผูใหบริการเปนองคประกอบทีม่ีความสําคัญมากที่สดุในการ
สรางความพึงพอใจในการบริการเพราะผูรับบริการไดรับประสบการณโดยตรงจากการสัมผัสกับผูให
บริการ ซึ่งสิ่งที่เกี่ยวของกบัผูใหบริการ มีดังนี้ (1) บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผูใหบริการ  ไดแก  
รูปรางหนาตา   เสื้อผาเครื่องแตงกาย (2)  การพูดจาและการตอบคําถามของผูใหบริการ 
      เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธ (2546 : 13) กลาววา องคประกอบสําคัญที่บุคคลกลุมบุคคลหรือ
หนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเปนของรัฐหรือเอกชน   
มีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อตอบสนองตอความ
ตองการของประชาชนโดยสวนรวม จะตองมีองคประกอบที่สําคัญ 6 สวนคือ  
      1.  สถานที่และบุคคลที่ใหบริการ 
      2.  ปจจัยที่นําเขาหรือทรัพยากร 
      3.  กระบวนการและกิจกรรม 
      4.  ผลผลิตหรือตัวบริการ 
      5.  ชองทางการใหบริการ 
      6.  ผลกระทบตอผูรับบริการ 
      กิลเบิรท และเบิรดเฮด (Gilbert, & Birhead) (อางถึงใน สํานักนโยบายและแผน
กรุงเทพมหานคร. 2538  : 1 – 9) มองวาการใหบริการสาธารณะมีองคประกอบสําคัญอยู 4 ดาน คือ  
      1. ปจจั ยนําเขา ( input) หรือทรัพยากรอันไดแกบุคลากร คาใชจาย อุปกรณ  
และสิ่งอํานวยความสะดวก 
      2.  กิจกรรม (activities) หรือกระบวนการ (process) หมายถึง วิธีการที่จะใหทรัพยากร 
      3.  ผล (results) หรือผลผลิต (impacts) หมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากมีการทรัพยากร 

     4.  ความคิดเห็น (opinions) ตอผลกระทบ (impacts) ซึ่งหมายถึงความคิดเห็น 
ของประชาชนตอบริการที่ไดรับ จากความหมายดังกลาวเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบ 
ที่มีการมองวาหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการนําปจจยันําเขาสูกระบวนการผลิต และออกมาเปนผลผลติ
หรือการบริการ 

2.4 หลักการและแนวทางในการบริการ 
มิลลเล็ท (Millet.1954 : 112-114) ไดอธิบายวา การบริการสาธารณะที่นาพอใจหรือ

ความสามารถในการที่จะพิจารณาวาการบริการนั้นพึงพอใจหรือไมอาจพิจารณาจากสิ่งตอไปนี้ 
 1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitably service) คือ การใหบริการของรัฐ 

ที่มีฐานคติที่วาทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติโดยมีความเสมอภาคกัน
ทั้งในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยก เจาหนาที่เปนกันเองกับทุกคน อํานวยความสะดวกอยาง
เสมอภาค โดยไมแยกเพศ อายุ และอื่นๆ รวมถึงการใชวาจาที่สุภาพกับทุกคน 

 2. การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely service) คือ การใหบริการตาม
ลักษณะความจําเปน รีบดวน และการใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอเวลา มีขั้นตอนอยางชัดเจน 
อาจมีปายแจงขั้นตอนการใหบริการ มีระบบการบริการที่ชัดเจน การใหบริการเปนไปอยางรวดเร็ว
ทันเวลา เพื่อใหประชาชนสามารถกําหนดเวลาการรับบริการได 
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 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) คือ ความตองการเพียงพอในดาน
สถานที่บุคลากร วัสดุอุปกรณตางๆ และการใหบริการสาธารณะที่ตองมีจํานวนการใหบริการที่
เพียงพอบริการ และสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสมเพียงพอ เชนที่นั่งรอ รวมถึงที่จอดรถ ในเรื่องนี้ 
มิลลเล็ทเห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลยถามีจํานวนการใหบริการที่
ไมเพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดแกผูรับบริการ 

 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) คือ การใหบริการสาธารณะที่
เปนไปอยางสม่ําเสมอโดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได ตองบริการใหแลวเสร็จ และมีการติดตามผล 

 5. การใหบริการที่มีความกาวหนา (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการ
ทางดานปริมาณ และคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนา โดยการใหบริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน เชน มีเครื่องมือสื่อสารทีก่าวหนา ใหมีการแสดงความคิดเห็นเจาหนาที่
ไดรับการอบรมอยูเสมอใหเปนผูมีความรูความสามารถในการใหบริการ 
 ซึ่งสอดคลองกับ โชติชวง   ภิรมณ (2548 : 9-10) อธิบายวา ความพึงพอใจในการบริการ
หรือความสามารถที่จะพิจารณาวาการบริการนั้นเปนที่พึงพอใจหรือไมสามารถวัดดานการบริการ 
แบบตางๆ ดังนี้ 

 1. การใหบริการอยางเปนธรรม คือ การใหบริการที่ยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหนาเทา
เทียมกัน 

 2. การบริการอยางรวดเร็วทันเวลา คือ การใหบริการตามลักษณะจําเปนรีบดวน 
 3. การใหบริการอยางพอเพียง คือ ความพอเพียงในดานสถานที่ บุคลากร และวัสดุ

อุปกรณตาง ๆ 
 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง คือ การใหบริการตลอดเวลาตองพรอมและเตรียมตัว

บริการตอความสนใจของสาธารณชน 
 5. การใหบริการอยางกาวหนา คือ มีการพัฒนางานทั้งการบริการคุณภาพใหมีความ

เจริญกาวหนาไปเรื่อยๆ 
      ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2547 : 32) และ กุลธน ธนาพงศธร  (2542  : 28) ไดกลาวถึง
หลักการและแนวทางใหบริการในการใหบริการกับผูรับบริการมี ดังนี้ 
  1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญกลาวคือประโยชนและ
บริการที่องคการจัดใหนั้น  จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญ 
  2. หลักความสม่ําเสมอ  กลาวคือ  การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สม่ําเสมอ มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหารหรือผูปฏิบัติงาน 
  3. หลักความเสมอภาค  บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกอยางเสมอหนา
และเทาเทียมกัน  ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอื่น ๆ 
อยางเห็นไดชัด 
  4. หลักความประหยัด  คาใชจาย  ที่ตองใชไปในการบริการจะตองไมมากเกินกวาผลที่
จะไดรับได 
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   5. หลักความสะดวก  บริการที่จัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะที่ปฏิบัติไดงาย 
สะดวกสบาย  สิ้นเปลืองทรพัยากรไมมากนัก  ทั้งยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใจใหแกผูบริการหรือ
ผูใชบริการมากจนเกินไป  
 กําพล  เกียรติปฐมชัย (2548 : 57) กลาวถึง  หลักของการบริการที่ดี 3 ประการ ดังนี้ 
  1. ความนาเชื่อถือ (reliability) ประกอบดวย ความสม่ําเสมอ ความพึ่งพาได 
  2. การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบดวย ความเต็มใจที่จะใหบริการ 
ความพรอมที่จะใหบริการและการอุทิศเวลา ความตอเนื่องในการติดตอ การปฏิบัติตอผูใหบริการเปน
อยางดี 
  3. ความสามารถ (competence) ประกอบดวย ความสามารถในการใหบริการ
ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรูวิชาการที่จะไดรับ 

ชูศรี   ออสเตรีย (2542 : 4) และ จินตนา   บุญบงการ (2545 : 40) ไดใหความหมายของคํา
วา SERVICES ไวดังนี้ 
  S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยมแจมใส และเอาใจเขามาใสใจเรา เห็นอกเห็นใจตอ
ความยากลําบากของลูกคา 
  E = Early Response ตอบสนองตอความประสงคของลูกคาอยางรวดเร็ว 
  R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือและใหเกียรติลูกคา 
  V =Voluntariness manner สมัครใจ เต็มใจที่จะใหบริการ 
  I = Image Enhancing รักษาภาพพจนของผูใหบริการและขององคกร 
  C = Courtesy กิริยาอาการออนโยน สุภาพ มีมารยาทดี ออนนอม ถอมตน 
  E = Enthusiasm กระฉับกระเฉง กระตือรือรนที่จะใหบริการลูกคาเกิดความประทับใจ 

2.5 คุณภาพการใหบริการ 
 คอดเลอร (Kotler . 2000 :  492)  ไดกลาวถึงคุณภาพของการบริการไว 2 ดาน คือ สวนที่ 
1 ใหบริการอะไร  และสวนที่ 2  ใหบริการอยางไร  ซึ่งการที่ผูรับบริการจะสามารถรับรูไดวาคุณภาพ
ของการบริการจะดีหรือไมนั่นเปนผลมาจากคุณภาพที่ผูรับบริการคาดหวังไว (expected quality)  
ที่ตรงกับประสบการณที่ไดรับจากการบริการเกิดเปนภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งสามารถ
สรางใหเกิดขึ้นไดโดยอาศัยหลักการ 6 ประการ ดังนี้ 
     1. การเปนมืออาชีพและการมีทักษะของผูใหบริการ ซึ่งผูรับบริการสามารถรับรูไดจาก
การที่ผูใหบริการมีความรู  และทักษะในงานบริการที่สามารถ แกไขปญหาตาง ๆ ไดอยางมีแบบแผน 
     2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผูรับบริการ โดยผูรับบริการจะเกิดความรูสึกไดจากการที่
ผูใหบริการสนใจที่จะแกปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นดวยทาทีเปนมิตร และชวยแกไขปญหาในทันที 
     3. การเขาพบงายและมีความยืดหยุนในการใหบริการ โดยลูกคาจะตัดสินจากสถานที่ตั้ง
ของสํานักงาน เวลาที่ใหบริการของพนักงานและระบบการใหบริการที่จัดเตรียมเพื่ออํานวยประโยชน
แกลูกคาอยางเต็มที่ 
     4. ความไววางใจและความเชื่อถือไดโดยผูรับบริการสามารถรับรูไดจากเหตุการณที่เกิดขึน้
หลังจากการที่ผูใหบริการปฏิบัติไดตามที่ตกลงกันไว 
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     5. การแกไขสถานการณใหกลับสูสภาพปกติ  เมื่อใดก็ตามที่เกิดเหตุการณที่ไมไดคาดคิด
ไวลวงหนาหรือเหตุการณที่ผิดปกติ และผูใหบริการสามารถแกไขสถานการณนั้นไดทันทวงทีกอบกู
สถานการณใหกลับคืนสูสภาพปกติดวยวิธีการที่เหมาะสม 
     6. ช่ือเสียงและความเชื่อถือ  โดยผูรับบริการจะเชื่อถือในเชื่อเสียงของผูใหบริการจากการ
ที่ผูใหบริการดําเนินกิจการดวยดีโดยตลอด 

กรมสงเสริมการปกครองทองถิ่น (2549 : 3) ไดกําหนดคุณภาพการใหบริการประกอบดวย
ประเด็นสําคัญๆ 3 ประการ คือ 1) ความพึงพอใจดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 2) ความ 
พึงพอใจดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 3) ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก ซึ่งสามารถแสดง
รายละเอียด คุณภาพการใหบริการ ดังนี้ 
  2.5.1 ดานกระบวนการในการใหบริการ 
  สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร  มหาวิทยาลัยขอนแกน (2552 : 4) ไดใหความหมาย
ของกระบวนการในการใหบริการวา หมายถึง มีกระบวนการในการใหบริการเหมาะสม  และรวดเร็ว
ฉับไว  การใหบริการที่ไมมีขอผิดพลาด  และถูกตอง ระยะเวลาในการใหบริการมีความเหมาะสม  
และการบริการเปนไปตามลําดับกอน – หลัง  
  สํานักงานเลขานุการคณะสหเวชศาสตร  มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552 : 4) ไดให
ความหมายของกระบวนการในการใหบริการวา หมายถึง ขั้นตอนการใหบริการที่ไมยุงยาก ซับซอน
และมีความเปนระบบ มีกระบวนในการใหบริการดวยความรวดเร็ว และถูกระเบียบ มีระยะเวลาใน
การใหบริการแตละขั้นตอนมีความเหมาะสม และงานที่ผูรับบริการมอบหมายเสร็จทันตาม
กําหนดเวลา 
  ธีรกิติ   นวรัตน  ณ  อยุธยา (2549 : 144) ไดใหความหมายของกระบวนการในการ
ใหบริการวา หมายถึง  กระบวนการ (process) เกี่ยวของกับ ข้ันตอน วิธีการ งานประจําและงานตาง 
ๆ ที่ตองปฏิบัติตามกําหนดเวลา  รวมถึงกิจกรรมตาง ๆ ในการนําเสนอผลิตภัณฑและบริการใหกับ
ลูกคา หรือกลาวอีกนัยหนึ่ง กระบวนการก็คือ วิธีการและขั้นตอนตาง ๆ ที่ใชเพื่อใหกิจการบรรลุผล
สําเร็จที่ตองการ นั่นเอง 
  ศิรินารถ  บัวสอน (2548 : 44) ไดใหความหมายของกระบวนการในการใหบริการวา  
หมายถึง  กระบวนการใหบริการที่เปนระบบและเปนขั้นตอน มีความรวดเร็วในการใหบริการ  
การใหบริการตามลําดับอยางยุติธรรม 
  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547 : 76) ไดใหความหมายของกระบวนการในการใหบริการ
วา  หมายถึง  กระบวนการในการใหบริการเปนสวนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญมาก   
ตองอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือที่ทันสมัยในการทําใหเกิดกระบวนการที่สามารถ 
สงมอบบริการที่มีคุณภาพได  เนื่องจากการใหบริการโดยทั่วไปมักจะประกอบดวยหลายขั้นตอน 
ไดแก การตอนรับการสอบถามขอมูลเบื้องตน  การใหบริการตามความตองการ การชําระเงิน  ซึ่งใน
แตละขั้นตอนตองประสานเชื่อมโยงกันอยางดี หากขั้นตอนใดไมดีแมแตขั้นตอนเดียวยอมทําใหการ
บริการไมเปนที่ประทับใจแกลูกคาได 
  ศุภรา  จิตภักดีรัตน (2547 :  20) ไดใหความหมายของกระบวนการในการใหบริการวา 
หมายถึง  กระบวนการเปนปจจัยกอใหเกิดคุณภาพของการเรียนรูโดยตรงกระบวนการไมชัดเจน  
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หรือไดรับการออกแบบไมเหมาะสม  จะกอใหเกิดปญหาคุณภาพตาง ๆ ตามมา ในขณะที่
กระบวนการที่มีคุณภาพ  จะชวยใหมีแนวทางปฏิบัติงาน มีการใชเครื่องมือวัดประเมินผลเพื่อคนหา
โอกาสในการพัฒนาคุณภาพอยางตอเนื่องและแกปญหาไดรวดเร็ว 
  อิทธิรัตน  อุสาห (2545 : 22)  ไดใหความหมายของกระบวนการในการใหบริการวา 
หมายถึง  ในกลุมธุรกิจบริการ กระบวนการในการใหบริการสงมอบบริการมีความ สําคัญเชนเดียวกับ 
เรื่องทรัพยากรบุคคล  แมวาผูใหบริการจะมีความสนใจดูแลลูกคาเปนอยางดี ก็ไมสามารถแกปญหา
ลูกคาไดทั้งหมด เชน การเขาแถวรอระบบการสงมอบบริการ จะครอบคลุมถึงนโยบายและ
กระบวนการที่นํามาใช  ระดับการใชเครื่องจักรกลในการบริการอํานาจการตัดสินใจของพนักงาน  
การที่มีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการใหบริการ อยางไรก็ตามความสําคัญของประเด็นปญหา
ดังกลาว ไมเพียงแตจะสําคัญตอฝายปฏิบัติการเทานั้น  แตยังมีความสําคัญตอการฝายการตลาดดวย  
เนื่องจากเกี่ยวของกับความพอใจที่ลูกคาไดรับ  จะเห็นไดวาการจัดการทางการตลาดตองใหความ
สนใจในเรื่องของกระบวนการใหบริการและการนําสง ดังนั้น สวนประสมทางการตลาดก็ควร
ครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ดวย แนวทางในการกําหนดกิจกรรมทางการตลาด จะไมแบง
สวนการผลิตหรือการดําเนินการออกจากบทบาทการตลาด ผูจัดการในธุรกิจบรกิารมกัจะแสดงใหเหน็
ถึงบทบาทในการบริหารบุคคล การผลิตการตลาด และความรับผิดชอบทางการเงินดวย 
  กระบวนการในการใหบรกิารที่มีประสิทธิภาพมีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอกิจการบริการ
และลูกคา  ดังตอไปนี้ (ธีรกิติ   นวรัตน  ณ อยุธยา . 2549 :  144)   
   1. สําหรับกิจการ  มีดังนี้ 
    1)  ชวยใหตนทุนในการดําเนินงานของกิจการลดลง 
    2)  ชวยใหกิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินกลยุทธในการวางตําแหนง
บริการ 
    3)  ชวยใหพนักงานของกิจการเกิดความพึงพอใจในการทํางานมากยิ่งขึ้น 
    4)  ชวยใหกิจการมีความไดเปรียบในการแขงขัน 
    5)  ชวยใหกิจการประสบความสําเร็จในการดําเนินธุรกิจตามเปาหมาย 
   2. สําหรับลูกคา  มีดังนี้ 
    1)  โดยทั่วไปลูกคามักมองวากระบวนการเปนสวนหนึ่งของบริการดวย 
    2)   กระบวนการในการใหบริการที่ดีมีสวนชวยทําใหลูกคาไดรับบริการที่มี
คุณภาพ 
    3)  การปรับเปลี่ยนกระบวนการทําใหมีความยืดหยุนมากขึ้นชวยทําใหลูกคามี
ความพึงพอใจมากขึ้น 
  2.5.2  ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
  บุคคลหรือพนักงาน (หรือลูกคาภายในองคกร) เปนทรัพยากรที่มีคุณคาของกิจการ  
สําหรับการบริการบางประเภทที่พนักงานลูกคามาติดตอกันมาก (high  contact  services) 
พนักงานก็คือตัวบริการนั่นเอง การวิจัยที่ผานมาสรุปวา สาเหตุที่สําคัญประการหนึ่งทีท่ําใหการบริการ
ของกิจการตาง ๆ ลมเหลว (คุณภาพของการบริการไมเปนไปตามความคาดหวังของลูกคา)  
ก็คือ การนําเสนอบริการของพนักงานไมเปนไปตามมาตรฐานที่กําหนดไว ดังนั้นจึงกลาวไดวา
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พนักงานมีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอความสําเร็จของการใหบริการ ยิ่งไปกวานั้น ในปจจุบันนี้ที่กลาว
กันวาเปนยุคที่ลูกคามีความคาดหวังเกี่ยวกับสินคาและบริการสูงขึ้น แตมีความจงรักภักดีตอตรายี่หอ
และกิจการนอยลง  เนื่องจากมีขอมูลในการตัดสินใจ  และมีทางเลือกในการซื้อสินคาและบริการมาก
ขึ้น  จึงทําใหลูกคาไมยอมรับสินคาและบริการที่ไมสามารถตอบสนองตอความคาดหวังที่สูงของตนได 
ดังนั้นความสามารถของกิจการในการจัดการใหพนักงานสามารถปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานที่ลูกคา
คาดหวังจึงเปนสิ่งที่มีความสําคัญมากยิ่งขึ้น (ธีรกิติ   นวรัตน  ณ  อยุธยา . 2549 :  124)   
  สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน (2552 :  4) ไดใหความหมาย
ของเจาหนาที่ผูใหบริการวา หมายถึง พนักงานมีการแตงกายสุภาพ เรียบรอย  พูดจาสุภาพ  มีความ
เปนมิตร และยิ้มแยมแจมใสอยูเสมอ พนักงานใหคําแนะนําและตอบขอซักถามไดอยางชัดเจน 
พนักงานมีความกระตือรือรน เอาใจใส และใหบริการดวยความเต็มใจ สามารถใหบริการและแกไข
ปญหาที่ตองการได 
  ธีรกิติ   นวรัตน  ณ อยุธยา (2549 : 124) ไดใหความหมายของเจาหนาที่ผูใหบริการวา 
หมายถึง บุคคลทั้งหมดที่มีสวนรวมในการนําเสนอบริการ (ใหกับลูกคา) ซึ่งมีอิทธิพลตอการรับรูของ
ลูกคา  ซึ่งบุคคลในที่นี้จะรวมถึงพนักงานของกจิการ ลูกคา (ที่มาใชบริการ) และลูกคาคนอื่น ๆ ที่รวม
อยูในสิ่งแวดลอมของบริการนั้นดวย 
  ศิรินารถ   บัวสอน (2548 :  47) ไดใหความหมายของเจาหนาที่ผูใหบริการวา หมายถึง  
เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพและเปนมติร  ดูแล  เอาใจใส  มีเต็มใจใหบริการ และใหคําแนะนํา  
หรือตอบขอซักถามตรงประเด็น 
  วีระรัตน   กิจเลิศไพโรจน  (2547 :  273) ไดใหความหมายเจาหนาที่ผูใหบริการวา 
หมายถึง บุคลากรที่มีความชํานาญ  มีความรูความสามารถในการทํางาน และมีทักษะและความรูที่จะ
ทํางานบริการอยางที่ควรจะเปน 
  อภิชาต   พจนจิราภรณ (2547 :  101) ไดใหความหมายของเจาหนาที่ ผูใหบริการวา 
หมายถึง บุคคลที่มีความเชี่ยวชาญสวนบุคคล สามารถทําไดดีเปนพิเศษในเรื่องใดไดอยางคลองแคลว
และถูกตอง 
  อดุลย   จาตุรงคกุล,   ดลยา   จาตุรงคกุล , และพิมพเดือน  จาตุรงคกุล  (2546: 13)     
ไดใหความหมายของเจาหนาที่ผูใหบริการ หมายถึง ผูมีสวนเกี่ยวของหรือบุคลากรหรือผูที่เกี่ยวของ
กับการบริการทั้งหมด  หมายความรวมทั้งลูกคา และบุคคลที่คอยใหบริการลูกคา 
  อิทธิรัตน  อุสาห (2545 : 22) ไดใหความหมายของเจาหนาที่ผูใหบริการวา หมายถึง 
บุคลากรสําหรับธุรกิจบริการ  ผูใหบริการนอกจากจะทําหนาที่ผลิตบริการแลว ยังตองทําหนาที่ขาย
ผลิตภัณฑบริการไปพรอม ๆ กันดวย และการสรางความสัมพันธกับลูกคามีสวนจําเปนอยางมาก
สําหรับการบริการ 
  2.5.3 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 
  สํานักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน  (2552 : 4)  ไดให
ความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง อาคารสถานที่สะดวกกวางขวางเหมาะสม  มีปาย
บอกตําแหนงและจุดใหบริการตาง ๆ   สถานที่ใหบริการสะอาด แสงสวางเพียงพอและเปนระเบียบ  มี
จุดบริการรับ – สงเอกสาร  และมีที่นั่งพักสําหรับผูมาติดตอ 
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  สํานักงานเลขานุการเคหะสหเวชศาสตร   มหาวิทยาลัยนเรศวร  (2552: 4)  ไดให
ความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง  การมีแบบฟอรมเอกสารใหบริการอยางเพียงพอ  
สถานที่ในการใหบริการสะอาด  และมีความเปนระเบียบเรียบรอย 
  องคการบริหารสวนตําบลแมสา (2552 : 4)   ไดใหความหมายของสิ่งอํานวยความ
สะดวก  หมายถึง  การมีแผนผังอธิบายขั้นตอนการขอรับบริการ  การจัดสถานที่ใหบริการ เชน การ
จัดเตรียมโตะ  เกาอี้  และทีวี  เพื่ออํานวยความสะดวกในการรอรับบริการ การใหบริการถายเอกสาร 
การใหบริการ  น้ําด่ืม  การใหบริการดานสุขอนามัย เชน หองน้ําหองสุขา  การใหบริการดานสถานที่
จอดรถ  การใหบริการแบบฟอรมคํารองตาง ๆ พรอมตัวอยางการกรอกแบบฟอรม  และการ
ใหบริการดานประชาสัมพันธขอมูลขาวสารตาง ๆ เชน  เอกสารหรือแผนพับตาง ๆ 
  ศิรินารถ  บัวสอน (2548 :  48) ไดใหความหมายของสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง 
การมีอุปกรณและเครื่องมือในการใหบริการทันสมัย  มีที่นั่งพักสําหรับผูที่เขามาใชบริการเพียงพอ  
สถานที่ใหบริการสะอาดเปนระเบียบ  ปายบอกทางวางในตําแหนงที่ชัดเจน หองน้ําสะอาด  และอยู
ในบริเวณที่เหมาะสม  โทรศัพทสาธารณะมีเพียงพอและสภาพพรอมใชและมีบริการน้ําดื่มมีเพียงพอ
และสะอาด 
  หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี (2551: 16) กลาววา รูปแบบการ
อํานวยความสะดวกประชาชนจะประกอบดวย 
   1. การจัดระบบบริการใหประชาชนเขาถึงขอมูลขาวสารไดงาย 
   2. การประกาศข้ันตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการใหประชาชนทราบ 
   3. จัดใหมีการเปดเผยขอมูลขาวสารใหประชาชนสามารถดู และตรวจสอบได 
   4. จัดใหมีระบบเครือขายสารสนเทศสําหรับใหประชาชนติดตอสื่อสาร เชน  
สายดวน (hotline) , อีเมล  (e – mail) ,  อินเทอรเน็ต  (internet) , เวบเพจ (webpage) เปนตน 
   5. เปดชองทางใหประชาชนเลือกใชบริการไดหลายทาง เชน การยื่นคําขอไดทาง
ไปรษณีย   โทรสาร หรือ อินเทอรเน็ต (internet) การรับคําขอหรือรับชําระคาบริการแทนกันในตาง
หนวยงาน ใหสงผลการพิจารณาทางไปรษณียได 
   6. มีระบบการรับฟงและรับเรื่องรองเรียนของประชาชน เชน จัดใหมีกลอง/ตูรับฟง
ความคิดเห็น เปดสายดวน (hotline) เปดเว็บไซต (website) จัดใหมีแบบสอบถามรับฟงความคิดเหน็
ของประชาชน จัดประชุมรับฟงความเห็นของกลุมเปาหมายในลักษณะเฉพาะกลุม (focus  group) 
เปนตน 
   7. จัดใหมีสถานที่และสิ่งแวดลอมที่เหมาะสม เชน มีปายบอกทาง และแผนผังแสดง
จุดบริการ มีสถานที่นั่งรอบริการที่เพียงพอ เปนตน 
   8. มีแบบฟอรมที่เพียงพอและตัวอยางการกรอกแบบฟอรม  
   9. เจาหนาที่ผูใหบริการไดรับการอบรมกอนปฏิบัติหนาที่ และมีแผนการอบรมอยาง
ตอเนื่อง 
   10. จัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ 
   11. มีการปรับปรุงแกไข ยกเลิกกฎหมาย กฎ ระเบียบที่เปนอุปสรรคตอการบริการ
ประชาชน หรือตอสวนราชการอื่น 
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12. ลดภาระใหกับประชาชน โดยการยกเลิกหรือลดเอกสารหลักฐานที่ไมจําเปนลง 
  2.5.4 ดานความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ 
  ฉัตยาพร  เสมอใจ  (2549 : 97) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วในใหบริการ  
หมายถึง  ประสิทธิภาพระยะเวลาการใหบริการ  ตั้งแตเวลาการเดินทางไปยังสถานบริการ  และ 
รอคอยที่จะรับบริการ 
  พิชิต   สุขเจริญพงษ  (2548 : 168) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ใหบริการ หมายถึง การทันตอเวลาในการตอบสนองความตองการของผูบริโภค ในชวงเวลาที่จํากัด  
ทําใหรูสึกวาทันใจตอความตองการเกิดความยินดีและชื่นใจ 
  วีระรัตน   กิจเลิศไพโรจน ( 2547 : 271)  ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน
การใหบริการ   หมายถึง   ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกคา ความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคา
ใหบริการอยางทันใด และรวดเร็วฉับไว     
  วรเดช   จันทรศร (2545 :  28 – 29) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ใหบริการ  หมายถึง  ผูรับบริการตองการไดรับบริการที่ตรงเวลา  สะดวกรวดเร็วและผูรับบริการยัง
ตองการความมั่นใจวาเมื่อมาขอรับบรกิาร ผูใหบริการจะตองจัดหาหรอืสงมอบบริการใหเขาตามความ
คาดหมายที่ดี  และพึงพอใจทุกครั้ง 
  ณัฐวุฒิ   พริยะจีระอนันต  (2544 : 6) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ใหบริการ  หมายถึง  ความเต็มใจที่จะใหบริการและชวยเหลือลูกคาอยางรวดเร็ว 
  สุรเชษฐ  ปตะวาสนา (2544 : 49) ไดใหความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน
ใหบริการ  หมายถึง  ความยากงายในการขอรับบริการและไดใหความหมายของความรวดเร็วใน
ขั้นตอนของการใหบริการ  หมายถึง  ความมากนอยของจํานวนขั้นตอน และความรวดเร็วของการ
ดําเนินการในข้ันตอนตาง ๆ  ที่ประหยัดเวลา 
  พงษศักดิ์   บัวหยาด (2543 : 4) กลาววา ความสะดวกรวดเร็ว ประกอบดวยลักษณะ  2  
ประการ  คือ   
   1.  ความคลองแคลว วองไว คือทาทางรางกายและกระฉับกระเฉง 
   2.  งานสําเร็จ  คือ  ผลงานที่ปฏิบัติเสร็จทันเวลา  และดีดวย 
  พิชิต  สุขเจริญพงษ  (2548 :  169) กลาววา  ความรวดเร็ว ประกอบดวยลักษณะ 2 
ประการคือ 
   1.  การทันตอเวลา  คือ  สามารถใหการชวยเหลือไดทันที 
   2.  มีการตอบรับ คือ ตอบสนองความตองการของบุคคลในชวงเวลาที่จํากัดทําให
รูสึกตอความตองการเกิดความยินดี 
  สรุปไดวา  การประเมินความพึงพอใจในการใหบริการในครั้งนี้ผูประเมิน ประเมินในเรือ่ง  
กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ  เจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ  สถานที่และสิ่งอํานวยความ
สะดวก  และผลการปฏิบัติงาน 
   กระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการดานเจาหนาที่  หมายถึง การอธิบาย ชี้แจง 
แนะนําขั้นตอนในการใหบริการมีความชัดเจน เปนไปตามขั้นตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการ
ลําดับกอนหลัง มีความเหมาะสม และสามารถแกไขปญหาที่เกิดข้ึนไดทันที 
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   เจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาที่หรือบุคลากรมีการแตงกาย
เรียบรอย เหมาะสม  ใหบริการดวยความสุภาพ  เปนกันเอง มีความกระตือรือรน เอาใจใส และมี
ความพรอมในการใหบริการ  มีความถูกตอง แมนยํา รวดเร็ว มีความรู ความสามารถ และใหบริการ
ดวยความซื่อสัตย  สุจริต 
   สถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง สถานที่ตั้งของหนวยงานมีความสะดวก
ในการเดินทาง มีที่จอดรถ หองน้ํา โทรศัพทสาธารณ ที่นั่งรอบริการที่เพียงพอ  มีการใหบริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว  มีอุปกรณ  เครื่องมือ  เครื่องใชตาง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย สะอาด 
เรียบรอย  มีปายขอความบอกจุดใหบริการและปายประชาสัมพันธชัดเจน เขาใจงาย 
   ผลการปฏิบัติงาน  หมายถึง  กิจกรรมและโครงการ สอดคลองกับความตองการของ
ประชาชน มีการสํารวจและประเมินความตองการเบื้องตนกอนดําเนินงาน  ใชงบประมาณอยางคุมคา  
มีความโปรงใส มีประโยชนตอประชาชนสวนรวม  ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมีความบกพรอง 
สามารถปรับปรุง แกไขได 
 2.6 การใหบริการของเจาหนาที่ของรัฐ 
 ภัทรดา  ลิมพะสุต (2540 : 18) กลาววา ลักษณะการใหบริการของหนวยงานรัฐ สามารถยัง
ผลสูความประทับใจของลูกคา  ซึ่งนอกจากจะกอใหเกิดความสัมพันธอันดีระหวางรัฐกับประชาชน
แลว ยังสามารถสงผลใหลูกคาหันกลับมาใชบริการของรัฐในครั้งตอไป ในขณะที่หนวยงานเอกชนที่
ประกอบธุรกิจในดานการขาย จะใหความสําคัญตอการใหบริการมาก แตหนวยงานภาครัฐซึ่งมีหนาที่
ในการใหบริการสวนใหญมักจะละเลยที่จะปรับปรุงพฤติกรรมในการใหบริการของเจาหนาที่รัฐ 
สําหรับในทางทฤษฎีน้ัน องคกรแบบรูปนัยจะใหบริการลูกคาโดยยึดหลัก 3 ประการ ดังนี้ 
     1. การติดตอเฉพาะงาน คือการติดตอสัมพันธระหวางลูกคากับเจาหนาที่องคกรนัยนี้จะ
จํากัดเฉพาะเรื่องงานเทานั้น 
     2.  การปฏิบัติโดยเสมอภาคเทาเทียมกัน คือองคกรปฏิบัติตอลูกคาโดยความเปนธรรม
ใครมากอนไดรับการบริการกอน 
     3.  การวางตนเปนกลาง คือการไมเอาอารมณสวนตัวเขาไปยุงกับงาน ไมแสดงอารมณตอ
หนาลูกคาหรือไมแสดงความเห็นของตนในเรื่องสวนตัวของลูกคา 
 หลักทั้งสามประการนี้สอดคลองกับแนวคิดวาดวยระบบราชการในอุดมคติของเวบเบอร 
(Weber . 1967 :  58) ที่วาการบริการที่มีประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด  
การใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล เปนลักษณะการใหบริการที่ปราศจากอารมณ และไมมีความชอบ
พอสนใจเปนพิเศษ ซึ่งทุกคนจะไดรับการปฏิบัติเทาเทียมกันตามหลักเกณฑเมื่ออยูในสภาพที่
เหมือนกัน 
 โกรนรูส (Gronroos . 1990 : 102 – 103) กลาววา  การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของ
กิจกรรมซึ่งอาจอยูในสภาพที่มีตัวตนหรือไมก็ตาม เกิดข้ึนขณะผูใหบริการมีสัมพันธกับระบบของการ
บริการซึ่งจะจัดเตรียมไวเพื่อแกปญหาหรือความตองการของลูกคา 
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3. แนวคิดการปกครองสวนทองถ่ินรูปแบบองคการบริหารสวนจังหวัด 
 พระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2546 ไดกําหนดองคการบริหาร

สวนจังหวัดมีองคประกอบที่สําคัญ 2 สวน ไดแก สภาองคการบริหารสวนจังหวัดซึ่งทําหนาที่เปนฝาย

นิติบัญญัติและนายกองคการบริหารสวนจังหวัดซึ่งทําหนาที่ฝายบริหาร โดยทั้ง 2 สวนมาจากการ

เลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนแยกจากกันแสดงได (เฉลิมพงศ มีสมนัย .2550 : 173 – 174)  

ดังแผนภาพที่ 2.1    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

แผนภาพที่ 2.1 โครงสรางการบรหิารราชการขององคการบริหารสวนจงัหวัดอุทัยธานี 
ที่มา (เฉลมิพงศ มสีมนัย .2550 : 173) 

 
 จากแผนภาพที่ 2.1 จะพบวาองคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) มีโครงสรางการบริหาร
ราชการ 2 สวน ไดแก สภาองคการบริหารสวนจังหวัด กับนายกองคการบริหารสวนจังหวัด โดยสภา 
อบจ. จะทําหนาที่ฝายนิติบัญญัติ ในขณะที่นายก อบจ. เปนหัวหนาฝายบริหาร โครงสรางการบริหาร
ทั้ง 2 สวนนี้จะมีบุคลากรที่มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนผูมีสิทธิ์เลือกตั้งทั้งจังหวัด มี
บทบาทเปน “ขาราชการการเมือง” ในสวนของการบริหารราชการสวนทองถิ่นที่เปนงานกิจวัตร 
(routine) น้ัน จะมีขาราชการและลูกจางของ อบจ. ซึ่งเปน “ขาราชการประจํา” เปนผูดําเนินงาน
ภายใตการบริหารจัดการและการควบคุมบังคับบัญชาของปลัดองคการบริหารสวนจังหวัดซึ่งเปน
บุคลากรที่อยูภายใตการบังคับบัญชาของนายกองคการบริหารสวนจังหวัดอีกทีหนึ่ง 
 สภาองคการบริหารสวนจังหวัด หรือสภา อบจ. ประกอบดวยสมาชิกสภาจังหวัด หรือ ส. 
อบจ. ซึ่งมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในจังหวัดนั้น ๆ ตามกฎหมายวาดวยการเลือกตั้งสมาชิก
สภาทองถิ่นหรือผูบริหารทองถิ่น ซึ่ง ส.อบจ. จะมีจํานวนมากนอยเทาใดนั้น จะกําหนดจากจํานวน
ประชาชนในแตละจังหวัดนั้น ๆ กลาวคือ 
 

องคการบริหารสวนจังหวัด 

สภาองคการบริหารสวนจังหวัด นายกองคการบริหารสวนจังหวัด 

ปลัดองคการบริหารสวนจังหวัด 

สวนอํานวยการ สวนโยธา สวนการคลัง อื่น ๆ 
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  1) ประชากรไมเกิน 500,000 คน   มี ส.อบจ.ได 24 คน 
  2) ประชากร 500,0001 – 1,000,000 คน  มี ส.อบจ. ได 30 คน 
  3) ประชากร 1,000,001 – 1,500,000 คน  มี ส.อบจ.ได 36 คน 
  4) ประชากร 1,500,001 – 2,000,000 คน มี ส.อบจ.ได 42 คน 
  5) ประชากร 2,000,001  คน  ขึ้นไป  มี ส.อบจ.ได 48 คน 
 ทั้งนี้ สภา อบจ. มีประธานสภา อบจ. คนหนึ่งและรองประธานสภาอีก 2 คน เลือกโดย
สมาชิก อบจ. 
 สภาองคการบริหารสวนจังหวัด มีอํานาจหนาที่ที่สําคัญ ๆ ไดแก การอนุมัติรางแผน
ยุทธศาสตรการพัฒนาและแผนพัฒนา 3 ป ของ อบจ.ใหความเห็นชอบรางขอบัญญัติ อบจ. ราง
ขอบัญญัติงบประมาณรายจายประจําป ส.อบจ.มีสิทธิตั้งกระทูถาม นายก อบจ. ในที่ประชุมสภาและ
สามารถเสนอญัตติขอเปดอภิปรายทั่วไปได โดยไมมีการลงมติ เปนตน 
 นายกองคการบริหารสวนจังหวัด จะทําหนาที่หัวหนาฝายบริหาร มาจากการเลือกตั้งโดยตรง
ของประชาชนผูมีสิทธิเลือกตั้งทั้งจังหวัด  มีวาระการดํารงตําแหนงคราวละ 4 ป ไมสามารถดํารง
ตําแหนงติดตอกันไดเกิน 2 วาระ นายกองคการบริหารสวนจังหวัดสามารถแตงตั้งรองนายกองคการ
บริหารสวนจังหวัดเปนทีมบริหารเพื่อชวยดําเนินงานได จํานวนรองนายกองคการบริหารสวนจังหวัด
จะมีจํานวนเทาใดน้ันขึ้นอยูกับจํานวนสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัดดังนี้ 
  1) กรณีที่จังหวัดนั้น ๆ มีสมาชิกองคการบริหารสวนจังหวัด จํานวน 48 คน นายก อบจ.
แตงตั้งรองนายกองคการบริหารสวนจังหวัดได 4 คน 
  2) กรณีที่จังหวัดนั้น ๆ มีสมาชิกสภาองคการบรหิารสวนจังหวัด จํานวน 36 หรือ 42 คน 
นายก อบจ. แตงตั้งรองนายก อบจ. ได 3 คน 
  3) กรณีที่จังหวัดนั้น ๆ มี ส.อบจ. จํานวน 24 หรือ 30 คน นายก อบจ.สามารถแตงตั้ง
รองนายก อบจ. ได 2 คน 
 นอกจากนี้ นายก อบจ. ยังสามารถแตงตั้งเลขานุการและที่ปรึกษา นายก อบจ. ไดแตรวมกัน
แลวจะตองไมเกิน 5 คน  
 นายกองคการบริหารสวนจังหวัดมีอํานาจหนาที่ในการกําหนดนโยบายและรับผิดชอบในการ
บริหารราชการของ อบจ.ใหเปนไปตามกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ  ขอบัญญัติและนโยบาย โดย
สามารถที่จะสั่ง อนุญาต และอนุมัติเกี่ยวกับราชการของ อบจ. รวมทั้งควบคุมและรับผิดชอบในการ
บริหารราชการของ อบจ. ตามกฎหมายและเปนผูบังคับบัญชาขาราชการและลูกจาง อบจ. 

3.1 ประวัติความเปนมาขององคการบริหารสวนจังหวัด 
การจัดรูปองคการบริหารสวนจังหวัดซึ่งเปนการปกครองทองถิ่นรูปหนึ่งทีใ่ชอยูในปจจบุันนีไ้ด

มีการปรับปรุงแกไข และวิวัฒนาการมาตามลําดับ โดยจัดใหมีสภาจังหวัดข้ึนเปนครั้งแรก ในป  พ.ศ.  
2476ตามความในพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล   พ.ศ.  2476   ฐานะของสภาจังหวัดตาม
พระราชบัญญัตินี้   มีลักษณะเปนองคกรที่ทําหนาที่ใหคําปรึกษาหารือแนะนําแกกรมการจังหวัด (ทํา
หนาที่เปนที่ปรึกษาของผูวาราชการจังหวัดในการบริหารราชการแผนดินในจังหวัด  และใหความ
เห็นชอบในการจัดทําแผนพัฒนาจังหวัดโดยมีผูวาราชการจังหวัดเปนประธาน)  โดยยังมิไดมีฐานะเปน
นิติบุคคลที่แยกตางหากจากราชการบริหารสวนภูมิภาค ตอมาในป  พ.ศ.  2481  ไดมีการตรา
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พระราชบัญญัติสภาจังหวัด  พ.ศ.  2481  ขึ้น  โดยมีความประสงคที่จะแยกกฎหมายที่เกี่ยวกับสภา
จังหวัดไวโดยเฉพาะ แตสภาจังหวัดยังทําหนาที่เปนสภาที่ปรึกษาของกรมการจังหวัดเชนเดิม  
จนกระทั่งไดมีการประกาศใชพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน  พ.ศ.  2495  ซึ่ง
กําหนดใหผูวาราชการจังหวัดเปนหัวหนาปกครองบังคับบัญชาขาราชการ  และรับผิดชอบบริหาร
ราชการในจังหวัดของกระทรวง  ทบวง  กรม  ตาง ๆ  ทําใหอํานาจของกรมการจังหวัดเปนอํานาจ
ของผูวาราชการจังหวัด  ดังนั้น  โดยผลแหงพระราชบัญญัติฉบับนี้ ทําใหสภาจังหวัดมีฐานะเปนสภาที่
ปรึกษาของ ผูวาราชการจังหวัดดวย  ตอมาไดเกิดแนวความคิดที่จะปรับปรุงบทบาทของสภาจังหวัด
ใหมีประสิทธิภาพและใหประชาชนไดเขามามีสวนในการปกครองตนเองยิ่งขึ้น  อันมีผลใหเกิด  
“องคการบริหารสวนจังหวัด”  ขึ้น  ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด  พ.ศ.  
2498  ซึ่งกําหนดใหองคการบริหารสวนจังหวัดมีฐานะเปนนิติบุคคลแยกจากจังหวัดซึ่งเปนราชการ
สวนภูมิภาค  และประกาศคณะปฏิวัติฉบับที่  218  ลงวันที่  29  กันยายน  2515  ซึ่งเปนกฎหมาย
แมบทวาดวยการจัดระเบียบบริหารราชการแผนดินไดกําหนดใหองคการบริหารสวนจังหวัดมีฐานะ
เปนหนวยการปกครองทองถิ่นรูปหนึ่งจนกระทั่งปจจุบัน  

3.2 วิวัฒนาการขององคการบริหารสวนจังหวัด 
 3.2.1 ระหวาง  พ.ศ.  2476 – 2498 นับตั้งแตป พ.ศ. 2476 ที่ไดมีการจัดตั้งสภาจังหวัด

ขึ้นตามพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล  พ.ศ.  2476   ซึ่งนับเปนจุดกําเนิดและรากฐานของ
องคการบริหารสวนจังหวัด อาจกลาวโดยสรุปถึงฐานะ อํานาจ  หนาที่  บทบาทของสภาจังหวัดได  
ดังนี้ ฐานะสภาจังหวัดในขณะนั้นก็ยังมิไดมีฐานะเปนหนวยการปกครองทองถิ่นและเปนนิติบุคคล ที่
แยกตางหากจากราชการบริหารสวนภูมิภาค ตามกฎหมายจึงเปนเพียงองคกรตัวแทนประชาชน
รูปแบบหนึ่งที่ทําหนาที่ใหคําปรึกษาแนะนําแกจังหวัด  ซึ่งพระราชบัญญัติวาดวยระเบียบบริหารแหง
ราชอาณาจักรสยาม  พ.ศ.  2476กําหนดใหจังหวัดเปนหนวยราชการบริหารสวนภูมิภาคโดยอํานาจ
การบริหารงาน ในจังหวัดอยูภายใตการดําเนินงานของกรมการจังหวัดซึ่งมีขาหลวงประจําจังหวัดเปน
ประธาน  สภาจังหวัดจึงมีบทบาทเปนเพียงที่ปรึกษาเกี่ยวกับกิจการของ จังหวัดแกคณะกรมการ
จังหวัด  แตกรมการจังหวัดไมจําเปนตองปฏิบัติตามเสมอไป  จนกระทั่งป  พ.ศ.  2495  ไดมีการ
ตรวจพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดินกําหนดใหผูวาราชการจังหวัดเปนหัวหนา
ปกครองบังคับบัญชาขาราชการและรับผิดชอบ การบริหารราชการในจังหวัดสภาจังหวัดจึงเปลี่ยน
บทบาทจากสภาที่ปรึกษาของกรมการจังหวัดมาเปน สภาที่ปรึกษาของผูวาราชการจังหวัด  

 3.2.2 ตั้งแต  พ.ศ.  2498 - 31  ตุลาคม  พ.ศ. 2539  การจัดตั้งและการบริหารงาน
ขององคการบริหารสวนจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด  พ.ศ.  2498 
โดยมีเหตุผลวาสภาจังหวัดตามพระราชบัญญัติสภาจังหวัด พ.ศ.  2481  ไดกําหนดอํานาจหนาที่ให
สภาจังหวัดเปนเพียงที่ปรึกษาของผูวาราชการจังหวัด  แตขาดอํานาจหนาที่และกําลังเงินที่จะทํานุ
บํารุงทองถิ่นในจังหวัดนั้น  จึงไดปรับปรุงใหจงัหวัดมีอํานาจจดัหารายไดและดําเนินกิจการเองไดทั้งให
สภาจังหวัดมีอํานาจหนาที่เพิ่มขึ้นดวย  พระราชบัญญัติฉบับนี้กําหนดใหองคการบริหารสวนจังหวัดมี
ฐานะเปนนิติบุคคล  และประกาศของคณะปฏิวัติฉบับที่  218  ไดกําหนดใหองคการบริหารสวน
จังหวัดเปนหนวยการปกครองทองถิ่นรูปหนึ่ง  ดังนั้น  องคการบริหารสวนจังหวัดจึงเปนหนวย
ราชการบริหารสวนทองถิ่นที่มีฐานะเปนนิติบุคคล  
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 3.2.3 ระหวางวันที่  1  ตุลาคม  2540 - 4  พฤศจิกายน  2546 นั บ ตั้ ง แ ต วั น ที่   1  
ตุลาคม  2540  ไดมีการประกาศใชพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด  พ.ศ.  2540  โดยไดมี
การยกเลิกพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด  พ.ศ.  2498  และที่แกไขเพิ่มเติม 
(ฉบับที่  10)  พ.ศ.  2523  รวมทั้งประกาศของคณะปฏิวัติฉบับที่  93  ลงวันที่  28  กุมภาพันธ  
2515  ซึ่งมีสาระสําคัญ  ดังนี้สภาองคการบริหารสวนจังหวัด ประกอบดวยสมาชิกสภาองคการ
บริหารสวนจังหวัด  สภาองคการบริหารสวนจังหวัด ประกอบดวยสมาชิกสภาองคการบริหารสวน
จังหวัด   ซึ่งราษฎรเลือกตั้งตามกฎหมายวาดวยการเลือกตั้งสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัด
นายกองคการบริหารสวนจังหวัด  มาจากการที่สภาองคการบริหารสวนจังหวัดเลือกสมาชิกสภา
องคการบริหารสวนจังหวัดคนหนึ่งเปนนายกองคการบริหารสวนจังหวัด และใหนายกองคการบริหาร
สวนจังหวัดตั้งรองนายกองคการบริหารสวนจังหวัดจากสมาชิกสภา  โดยใหนายกองคการบริหารสวน
จังหวัดมีอํานาจหนาที่ควบคุมและรับผิดชอบในการบริหารกิจการขององคการบริหารสวนจังหวัดตาม
กฎหมายและมีรองนายกองคการบริหารสวนจังหวัดเปนผูชวยในการสั่งการหรือปฏิบัติการ ตามที่
นายกองคการบริหารสวนจังหวัดมีคําสั่งมอบหมาย   

 3.2.4 องคการบริหารสวนจังหวัดในปจจุบัน ตั้งแตวันที่  5  พฤศจิกายน  2546  ไดมี
การประกาศใชพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด  (ฉบับที่  3)  พ.ศ.  2546  เปนการ
เปลี่ยนแปลงโครงสรางการบริหารงานขององคการบริหารสวนจังหวัดใหมจากเดิมที่กําหนดใหนายก
องคการบริหารสวนจังหวัดมาจากการเลือกตั้งของสมาชิกสภา องคการบริหารสวนจังหวัดเปน
กําหนดใหนายกองคการบริหารสวนจังหวัดมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนในจังหวัด  
รวมทั้งกําหนดอํานาจหนาที่และความสัมพันธระหวางสภาองคการบริหารสวนจังหวัดและนายก
องคการบริหารสวนจังหวัดใหมีความเหมาะสม  สามารถบริหารตามนโยบายที่แถลงตอประชาชนได
อยางมีประสิทธิภาพและสามารถบริหารงานเพื่อประโยชนแกประชาชนไดดียิ่งขึ้น สําหรับองคการ
บริหารสวนจังหวัดที่ใชกฎหมายฉบับนี้เปนแหงแรกคือ  องคการบริหารสวนจังหวัดบุรีรัมย  ซึ่งครบ
วาระเมื่อวันที่  6  พฤศจิกายน  2546และไดมีการเลือกตั้งนายกองคการบริหารสวนจังหวัดและ
สมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัดแลวเมื่อวันที่  14  ธันวาคม  2546  สวนองคการบริหารสวน
จังหวัดอีก 74 แหง ครบวาระเมื่อวันที่ 4 กุมภาพันธ  2547 และไดเลือกตั้งแลวเมื่อวันที่  14  มีนาคม  
2547 
  3.3 บทบาทอํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนจังหวัด 
  หมวด 4 อํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนจังหวัด  
  มาตรา 45 องคการบริหารสวนจังหวัดมีอํานาจหนาที่ดําเนินกิจการ ภายในเขตองคการ
บริหารสวนจังหวัด ดังตอไปนี้  
   1) ตราขอบัญญัติโดยไมขัดหรือแยงตอกฎหมาย  
   2) จัดทําแผนพัฒนาองคการบริหารสวนจังหวัด และประสานการจัดทําแผนพัฒนา
จังหวัดตามระเบียบที่ คณะรัฐมนตรีกําหนด  
   3) สนับสนุนสภาตําบลและราชการสวนทองถิ่นอื่นในการพัฒนาทองถิ่น  
   4) ประสานและใหความรวมมือในการปฏิบัติหนาที่ของสภาตําบลและราชการสวน
ทองถิ่นอื่น  
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   5) แบงสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะตองแบงใหแกสภาตําบลและราชการสวนทองถิ่นอื่น  
   6) อํานาจหนาที่ของจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด 
พ.ศ. 2498 เฉพาะ ภายในเขตสภาตําบล  
   7) คุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม  
    (7ทวิ) บํารุงรักษา ศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถิ่น และวัฒนธรรมอันดี
ของทองถิ่น  
   8) จัดทํากิจการใด ๆ อันเปนอํานาจหนาที่ของราชการสวนทองถิ่นอื่นที่อยูในเขต
องคการบริหารสวนจังหวัด และกิจการนั้นเปนการสมควรใหราชการสวนทองถิ่นอื่นรวมกันดําเนินการ
หรือใหองคการบริหารสวนจังหวัดจัดทํา ทั้งนี้ ตามที่กําหนดในกฎกระทรวง  
   9) จัดทํากิจการอื่นใดตามที่กําหนดไวในพระราชบัญญัตินี้ หรือกฎหมายอื่น
กําหนดใหเปนอํานาจหนาที่ ขององคการบริหารสวนจังหวัด  
  บรรดาอํานาจหนาที่ใดซึ่งเปนของราชการสวนกลาง หรือราชการสวนภูมิภาค อาจมอบ
ใหองคการบริหารสวนจังหวัดปฏิบัติได ทั้งนี้ ตามที่กําหนดในกฎกระทรวง [ มาตรา 45 (7ทวิ) เพิ่ม
ความโดยพระราชบัญญัติฯ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2542]  
  มาตรา 46 องคการบริหารสวนจังหวัดอาจจัดทํากิจการใด ๆ อันเปนอํานาจหนาที่ของ
ราชการสวนทองถิ่น อื่น หรือองคการบริหารสวนจังหวัดอื่นที่อยูนอกเขตจังหวัดได เมื่อไดรับความ
ยินยอมจากราชการสวนทองถิ่นอื่นหรือองคการบริหารสวนจังหวัดอื่นที่ เกี่ยวของ ทั้งนี้ ตาม
หลักเกณฑ วิธีการ และเงื่อนไขที่กําหนดในกฎกระทรวง  
  มาตรา 47 กิจการใดเปนกิจการที่องคการบริหารสวนจังหวัดพึงจัดทําตามอํานาจหนาที่ 
ถาองคการบริหาร สวนจังหวัดไมจัดทํา รัฐมนตรีโดยความเห็นชอบของคณะรัฐมนตรีอาจมีคําสั่งให
ราชการสวนกลางหรือราชการสวนภูมิภาคจัดทํากิจการนั้นได  
  ในกรณีที่ราชการสวนกลางหรือราชการสวนภูมิภาคจัดทํากิจการ ตามวรรคหนึ่ง ใหคิด
คาใชจายและคาภาระตาง ๆ ตามความเปนจริงไดตามอัตราและระยะเวลาที่เหมาะสม  
  มาตรา 48 องคการบริหารสวนจังหวัดอาจใหบริการแกเอกชน สวนราชการ หนวยงาน
ของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือ ราชการสวนทองถิ่นอื่น โดยเรียกคาบริการได โดยตราเปนขอบัญญัติ  
 มาตรา 49 องคการบริหารสวนจังหวัดอาจมอบใหเอกชนกระทํากิจการซึ่งอยูในอํานาจหนาที่ ของ
องคการบริหารสวนจังหวัด และเรียกเก็บคาธรรมเนียม คาบริการหรือคาตอบแทนที่เกี่ยวของแทน
องคการบริหารสวนจังหวัดได แตตองไดรับความเห็นชอบจากสภาองคการบริหารสวนจังหวัด และ
ผูวาราชการจังหวัดเสียกอน  
  หลักเกณฑ วิธีการ และเงื่อนไขในการใหกระทํากิจการตามวรรคหนึ่ง ใหเปนไปตาม
ระเบียบที่กระทรวงมหาดไทยกําหนด สิทธิในการกระทํากิจการตามวรรคหนึ่ง เปนสิทธิเฉพาะตัวจะ
โอนไปไมได  
  มาตรา 50 การดําเนินกิจการขององคการบริหารสวนจังหวัดที่มีลักษณะเปนการพาณิชย 
อาจทําไดโดยการตรา เปนขอบัญญัติ ทั้งนี้ ตามระเบียบที่กระทรวงมหาดไทยกําหนด  
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  มาตรา 51 ขอบัญญัติจะตราขึ้นไดในกรณี ดังตอไปนี้  
   1) เพื่อปฏิบัติการใหเปนไปตามหนาที่ขององคการบริหารสวนจังหวัดที่กําหนดไวใน
พระราชบัญญัตินี้  
   2) เมื่อมีกฎหมายบัญญัติใหองคการบริหารสวนจังหวัดตราขอบัญญัติ หรือใหมี
อํานาจตราขอบัญญัติ  
   3) การดําเนินการพาณิชยขององคการบริหารสวนจังหวัดตาม มาตรา 50  
  ในขอบัญญัติจะกําหนดโทษผูละเมิดขอบัญญัติไวดวยก็ได แตหามมิใหกําหนดโทษจําคุก
เกินหกเดือน หรือ ปรับเกินหนึ่งหมื่นบาท เวนแตจะมีกฎหมายบัญญัติไวเปนอยางอื่น  
  มาตรา 52 รางขอบัญญัติจะเสนอไดก็แตโดยนายกองคการบริหารสวนจังหวัด สมาชิก
สภาองคการบริหารสวนจังหวัด หรือราษฎร ผูมีสิทธิเลือกตั้ง ในเขตองคการบริหารสวนจังหวัดตาม
กฎหมายเกี่ยวกับการเขาช่ือใหสภาทองถิ่นพิจารณาออกขอบัญญัติทองถิ่น  
  การเสนอรางขอบัญญัติเกี่ยวกับการเงินที่จะตองมีคํารับรองของนายกองคการบริหาร
สวนจังหวัด  
  [มาตรา 52 แกไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติฯ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2542]  
  มาตรา 53 ขอบัญญัติจะใชบังคับไดเมื่อผูวาราชการจังหวัดอนุมัติ และประกาศไวโดย
เปดเผย ณ ที่ทําการของ องคการบริหารสวนจังหวัดแลวสิบหาวัน เวนแตในกรณีฉุกเฉินถามีความ
ระบุ ไวในขอบัญญัตินั้นวาใหใชบังคับไดทันที ใหใชบังคับขอบัญญัติในวันที่ประกาศ  
  เมื่อผูวาราชการจังหวัดไดรับรางขอบัญญัติแลวตองอนุมัติและประกาศภายในสิบหาวัน 
ถาผูวาราชการจังหวัด ไมอนุมัติและประกาศ รางขอบัญญัติภายในกําหนดเวลาดังกลาวใหถือ วาผูวา
ราชการจังหวัดไมเห็นดวยกับรางขอบัญญัติ  
  ผูวาราชการจังหวัดจะอนุมัติรางขอบัญญัติใดมิไดถาเห็นวารางขอบัญญัตินั้นเปนราง
ขอบัญญัติ ที่ฝาฝนกฎหมาย หรือเปนรางขอ บัญญัติที่ออกนอกเหนืออํานาจหนาทีข่ององคการบริหาร
สวนจังหวัด ในกรณีเชนน้ันใหรางขอบัญญัตินั้นเปนอันตกไป  
  มาตรา 54 เมื่อสภาองคการบริหารสวนจังหวัดไดพิจารณาและเห็นชอบดวยกับราง
ขอบัญญัติใด ใหประธาน สภาองคการบริหารสวนจังหวัดสงรางขอบัญญัตินั้นไปยังนายกองคการ
บริหาร สวนจังหวัดเพื่อลงนามแลวสงไปยังผูวาราชการจังหวัด เพื่อพิจารณาภายในเจ็ดวันนับแตวันที่
สภาองคการบริหารสวนจังหวัดใหความเห็นชอบ  
  ในกรณีที่นายกองคการบริหารสวนจังหวัดไมเห็นดวยกับรางขอบัญญัติที่ไดรับความ
เห็นชอบจากสภาองค การบริหารสวนจังหวัดแลว ใหสงรางขอบัญญัตินั้นไปยังผูวาราชการจังหวัด
ภายในกําหนดเวลา ตามวรรคหนึ่งเพื่อใหผูวาราชการจังหวัดวินิจฉัย ช้ีขาด ถาผูวาราชการจังหวัดเห็น
ดวยกับสภาองคการบริหารสวนจังหวัดใหสงรางขอ บัญญัตินั้น ใหนายกองคการบริหารสวนจังหวัด 
ลงนามภายในเจ็ดวันนับแตวันที่ไดรับคืนมา ถานายกองคการบริหารสวนจังหวัดไมลงนาม ภายใน
กําหนดเวลาดังกลาว ใหผูวาราชการจังหวัด ลงนามและประกาศใชบังคับตอไป  
  ถาผูวาราชการจังหวัดไมเห็นดวยกับสภาองคการบริหารสวนจังหวัดใหสงราง ขอบัญญัติ
คืนไปยังสภาองคการบริหารสวนจังหวัด และใหสภาองคการบริหารสวนจังหวัดพิจารณาใหม ภายใน
สามสิบวันนับแตวันที่ไดรับรางขอบัญญัติคืนมา ถาสภาองคการบริหารสวนจังหวัดยังยืนยันใหความ
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เห็นชอบดวย คะแนนเสียงไมนอยกวาสอง ในสามของ จํานวนสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัด
เทาที่มีอยู ใหดําเนินการประกาศรางขอบัญญัตินั้น ใชบังคับตอไป  
  มาตรา 55 เมื่อสภาองคการบริหารสวนจังหวัดไดพิจารณาและไมเห็นชอบดวยกับ
หลักการของ รางขอบัญญัติ งบประมาณรายจาย ประจําปหรือรางขอบัญญัติงบประมาณรายจาย
เพิ่มเติม ใหสงรางขอบัญญัติ งบประมาณรายจายประจําปหรือรางขอบัญญัติงบประมาณรายจาย
เพิ่มเติมนั้น ไปยังผูวาราชการจังหวัดภายใน เจ็ดวันนับแตวันที่สภาองคการบริหารสวนจังหวัดไมให
ความเห็นชอบ  ในกรณีที่ผูวาราชการจังหวัดเห็นดวยกับสภาองคการบริหารสวนจังหวัดใหราง 
ขอบัญญัติงบประมาณรายจายประจําป หรือรางขอ บัญญัติงบประมาณรายจายเพิ่มเติมนั้นเปนอันตก
ไป และใหนายกองค การบริหารสวนจังหวัดพนจากตําแหนงนับแตวันที่ผูวาราชการจังหวัดมีหนังสือ
แจงความเห็นของผูวาราชการจังหวัดไปยังประธาน สภาองคการบริหารสวนจังหวัด  
  ถาผูวาราชการจังหวัดไมเห็นดวยกับสภาองคการบริหารสวนจังหวัดใหสงรางขอบัญญัติ
งบประมาณรายจายประจําป หรือรางขอ บัญญัติงบประมาณรายจายเพิ่มเติมคืนไปยังสภาองคการ
บริหารสวน จังหวัดและใหสภาองคการบริหารสวนจังหวัดพิจารณาใหม ภายในสามสิบวันนับแตวันที่
ไดรับรางขอบัญญัติงบประมาณรายจาย ประจําป หรือรางขอบัญญัติงบประมาณรายจายเพิ่มเติมคืน
มา ถาสภาองคการบริหารสวนจังหวัดยังยืนยันไมเห็นดวยดวยคะแนนเสียงไมนอยกวากึ่งหนึ่งของ
จํานวน สมาชิกสภาองคการบริหาร สวนจังหวัดเทาที่มีอยู ใหรางขอบัญญัติงบประมาณรายจาย
ประจําป หรือรางขอบัญญัติงบประมาณรายจายเพิ่มเติมเปนอันตกไป  
  มาตรา 56 ขอบัญญัติใหใชบังคับไดในเขตขององคการบริหารสวนจังหวัดเทาที่ไมขัดหรือ
แยงกับขอ บัญญัติทองถิ่นอื่นในเขตจังหวัดนั้น  
  ใหองคการบริหารสวนจังหวัดและกระทรวงมหาดไทยจัดใหมีขอบัญญัติที่ประกาศใช
บังคับแลวไว ณ ที่ ทําการขององคการบริหาร สวนจังหวัดและกรมการปกครอง เพื่อใหประชาชนเขา
ตรวจดูได  
  มาตรา 57 ในกรณีฉุกเฉินซึ่งจะเรียกประชุมสภาองคการบริหารสวนจังหวัดใหทันทวงที
มิได นายกองค การบริหารสวนจังหวัดอาจ ออกขอบัญญัติชั่วคราวได เมื่อไดรับความเห็นชอบจาก 
คณะกรรมการสามัญประจําสภาองคการบริหารสวนจังหวัด และเมื่อไดประกาศไวโดยเปดเผย ณ ที่
ทําการขององคการบริหารสวน จังหวัดแลวใหใชบังคับได  

 ในการประชุมสภาองคการบริหารสวนจังหวัดคราวตอไป ใหนําขอบัญญัติชั่วคราวนั้น
เสนอตอสภาองค การบริหารสวนจังหวัดเพื่ออนุมัติ และเมื่อสภาองคการบริหารสวนจังหวัดอนุมัติ
แลว ใหใชขอบัญญัติชั่วคราวนั้นเปนขอบัญญัติตอไป แตถาสภาองคการบริหารสวนจังหวัดไมอนุมัติ 
ใหขอบัญญัติช่ัวคราวนั้นเปนอันตกไป แตทั้งนี้ไมกระทบกระเทือนถึงกิจการที่ไดเปนไปใน ระหวางที่ใช
ขอบัญญัติช่ัวคราวนั้น (http://webcache.googleusercontent.com) 
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4.ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับองคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค 
 องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค เปนองคกรปกครองสวนทองถิ่นในสังกัด 
กระทรวงมหาดไทย มีฐานะเปนนิติบุคคล มีอํานาจหนาที่ครอบคลุมพื้นที่ทั้งจังหวัด ในการที่จะตอง
จัดระบบบริการสาธารณะ เพื่อประโยชนของทองถิ่น เชนการพัฒนาดานเศรษฐกิจ สังคม การ
ทองเที่ยว การศึกษา สาธารณสุข  สาธารณูปโภค ตางๆ รวมทั้ง จารีตประเพณี  และวัฒนธรรม
ทองถิ่น  
 องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค ประกอบดวย  ฝายนิติบัญญัติ เรียกวา สภาองคการ
บริหารสวนจังหวัด มีสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัดมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน  
มีวาระการดํารงตําแหลงคราวละสี่ป  มีประธานสภาองคการบริหารสวนจังหวัด 1 ทาน  รอง
ประธานสภาองคการบริการสวนจังหวัด จํานวน 2 ทาน และเลขานุการสภาองคการบริหารสวน
จังหวัด 1 ทาน 
 สภาองคการบริหารสวนจังหวัด มีหนาที่ตรวจสอบควบคุมการบริหารงานขององคการบริหาร 
สวนจังหวัด ใหความเห็นชอบงบประมาณรายจายประจําป และพิจารณาออกกฎหมาย ของ องคการ
บริหารสวนจังหวัดที่เรียกวา ขอบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด  เชน การจัดเก็บภาษี    น้ํามัน
เชื้อเพลิง ยาสูบ และภาษีโรงแรม  
 ฝายบริหาร มีนายกองคการบริหารสวนจังหวัดที่มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน 
ซึ่งปจจุบันมี นายไกรสิน ศิลปาจารย ปลัดองคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค เปนผูปฏิบัติหนาที่
นายกองคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค  
 องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค แบงสวนการบริหารออกเปน 1 สํานัก 8 กอง  1 หนวย  
ไดแก 
 1.  สํานักปลัดองคการบริหารสวนจังหวัด  
 2.  กองกิจการสภา อบจ. 
 3.  กองแผนและงบประมาณ  
 4.  กองชาง  
 5.  กองคลัง  
 6.  กองกิจการพาณิชย    
 7.  กองสงเสริมคุณภาพชีวิต 
 8.  กองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม  
 9.  กองพัสดุและทรัพยสิน 
 10.  หนวยตรวจสอบภายใน 
 และมีหนวยงานที่อยูในสังกัดองคการบริหารสวนจังหวัดนครสรรค จํานวน 3 หนวยงาน        
คือ โรงเรียนนครสวรรค อิงลิชโปรแกรม (N-ses)  โรงเรียนสวนกุหลาบวิทยาลัย (จิรประวัติ) 
นครสวรรค และสถานสงเคราะหคนชราเขาบอแกว โดยหนวยงานทั้งหมด มี นายไกรสิน ศิลปาจารย 
ปลัดองคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรคเปนผูบังคับบัญชา 
 องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค ไดดําเนินการพัฒนาตามวิสัยทัศนที่วา “นครสวรรคเมือง 
นาอยู เชิดชูวัฒนธรรม บึงบอระเพ็ดตระการตา น้ําทําไรนาพอเพียง” (เสียง กอง) ประกอบดวย 6 ยุทธศาสตร 
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ดังนี้ 1 ยุทธศาสตรการพัฒนาดานคมนาคมและแหลงน้ํา 2) ยุทธศาสตรการพัฒนาดานการทองเที่ยว  
3)  ยุทธศาสตร การพัฒนาดานการศึกษา กีฬา ศาสนา และวัฒนธรรม 4)  ยุทธศาสตรการพัฒนาและ 
สงเสริมคุณภาพชีวิต 5)  ยุทธศาสตรการบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมอยางยั่งยืน  
6)  ยุทธศาสตรการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี 
 1.ยุทธศาสตรการพัฒนาดานคมนาคมและแหลงน้ํา 
    พัฒนาและ ซอมแซมถนน บูรณะ ปรับปรุง เสนทางที่ไดรับการถายโอน เพื่อการคมนาคม
และสนับสนุนการขนสงสินคาภาคการเกษตร 
    พัฒนาแหลงน้ําเพื่อการเกษตร ดําเนินการขุดลอกคูคลอง อางเก็บน้ํา เพื่อบริหารจัดการน้ํา
ใหพอเพียง  แกเกษตรกร  
 2. ยุทธศาสตรการพัฒนาดานการทองเที่ยว 
    ผลักดันใหบึงบอระเพ็ดเปนแหลงทองเที่ยวระดับภูมิภาค  ดึงดูดนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและ
ชาวตางประเทศ และเปนการสรางอาชีพ เพิ่มรายไดใหกับประชาชนในทองถิ่น และใกลเคียง  
    โดยภายในบึงบอระเพ็ด มีพื้นที่ประมาณ  165 ไร ประกอบดวย  อาคารแสดงพันธุสัตวน้ําบึง
บอระเพ็ด เฉลิมพระเกียรติ 80 พรรษา 5 ธันวาคม 2550, อาคารแสดงพันธุและสถานที่แสดงจระเข, 
บานพักรับรองเรือนไทยสไตลลานนาและรีสอรท, หาดทรายเทียมริมบึงบอระเพ็ด, สนามเด็กเลน,  
กิจกรรมที่นาสนใจ ไดแก  การแสดงจระเขแสนรู เจาเขงโชว   ละครลิงคุณประกิตโชว, การแสดงโชว
จระเขหวาดเสียว การลองเรือชมธรรมชาติของบึงบอระเพ็ด ชมนกอพยพนับแสนตัว และชมทุง
ดอกบัวบานนับพันไร 
 สนับสนุนเทศกาลประเพณีสําคัญดานการทองเที่ยวตางๆและดําเนินการประชาสัมพันธ 
เพื่อใหแหลงทองเที่ยวของจังหวัดนครสวรรค เปนที่รูจักของนักทองเที่ยวทั้งในและตางประเทศ 
 3. ยุทธศาสตรการพัฒนาดานการศึกษา กีฬา ศาสนา และวัฒนธรรม 
 ผลักดันใหนครสวรรคเปนเมืองแหงการศึกษา เมืองแหงมหาวิทยาลัย  โดยไดสนับสนุน
งบประมาณและผลักดันใหมีการกอตั้ง มหาวิทยาลัยมหิดล จังหวัดนครสวรรค ขึ้น ที่บริเวณ               
ต.เขาทอง อ พยุหะคีรี จ.นครสวรรค  
    สงเสริมสนับสนุนโรงเรียนระดับประถม และระดับมัธยม ใหมีสื่อการเรียนการสอนที่เปน
มาตรฐานอยางพอเพียง และจัดทําโครงการมอบทุนการศึกษาแกเด็กนักเรียน นักศึกษา และ
ผูดอยโอกาสทางการศึกษา 
    ผลักดันใหจังหวัดนครสวรรคมุงสูความเปนเลิศดานกีฬา โดยสนับสนุนกีฬาตางๆ เชนบึง
บอระเพ็ดมินิมาราธอน โครงการกีฬาชุมชน  และมอบอุปกรณการกีฬาใหสถานศึกษา และองคกร
ปกครองสวนทองถิ่น 
    สงเสริมประเพณีศิลปวัฒนธรรม ที่เปนเอกลักษณของจังหวัดใหคงอยู โดยการสนับสนุน
งบประมาณในงานประเพณีตรษุจีน การแขงเรือยาวชิงถวยพระราชทานสมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ
สยามบรมราชกุมารี การจัดงานประเพณีลอยกระทง และวันสงกรานต  
    จัดทําโครงการบรรพชาอุปสมบท บวชศีลจารริณีเนกขัมมะปฏิบัติธรรม เฉลิมพระเกียรติ 
5 ธันวามหาราช, โครงการศึกษาวิชาการทางพระพุทธศาสนา เพื่อสงเสริมใหประชาชนปฏิบัติตนเปน
คนดี ตามหลักธรรมของพระพุทธศาสนา 
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    สงเสริมการศึกษา โดยการจัดการศึกษา โรงเรียนในสังกัด องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 
ภาคภาษาอังกฤษ  โรงเรียนนครสวรรคอิงลิชโปรแกรม  ภาคปกติในระดับมัธยม โรงเรียนสวนกุหลาบ
วิทยาลัย จิระประวัติ นครสวรรค   
 4. ยุทธศาสตรการพัฒนาและสงเสริมคุณภาพชีวิต 
 พัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรี และคนชรา  สถานสงเคราะหคนชราเขาบอแกว ไดใหบริการ
ดูแลผูสูงอายุและไดจัดทําโครงการเพื่อพัฒนาคุณภาพชีวิตอยางตอเนื่อง เชนไดจัดทําโครงการฟนฟู
สมรรถภาพทางสังคมและจติใจผูสูงอายุ   โครงการตรวจสุขภาพ โครงการสงเสริมการรักษาและฟนฟู
บําบัดผูสูงอายุในสถานสงเคราะหคนชราบานเขาบอแกว ทําใหผูสูงอายุในสถานสงเคราะหคนชรา    
เขาบอแกว มีความเปนอยู ที่ดี ทั้งสุขภาพ กายและจิตใจ 
 ผลักดันใหเกิดกลุมอาชีพตามหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงทุกตําบล  โดยจัดทําโครงการฝก
อาชีพสรางงานสรางรายได โดยจัดฝกอบรมสงเสรมิอาชีพใหแกกลุมเกษตรกร กลุมแมบาน ผูนําชุมชน 
ผูติดเชื้อ HIV ผูพิการ และประชาชนทั่วไปที่วางงาน สรางรายไดที่มั่นคงและยั่งยืนอยางเปนระบบ 
 จัดงบประมาณดําเนินการปราบปรามยาเสพติดอยางตอเนื่อง  โครงการฝกอบรมยุวชน  ตาน
ยาเสพติด,  โครงการสรางทางชีวิตใหม ใหครอบครัวอบอุน 
 งานปองกันและบรรเทาสาธารณะภัย กิจกรรมจัดตั้งจุดบริการ จุดพัก ชวงเทศกาลสําคัญเพื่อ
ลดอุบัติเหตุทางถนน จัดฝกอบรมซอมแผนปองกันและระงับอัคคีภัยใหกับเยาวชน         
 จัดตั้งชุดเคลื่อนที่เร็ว ชุดกูภัย ชุดกูชีพประจําจุดในพื้นที่เสี่ยงตอการเกิดอุบัติเหตุรณรงคปอง
กันและกําจัดโรคที่เกิดจาก เชื้อโรค เชื้อไวรัส เชื้อแบคทีเรีย  ยุง ปองกันและกําจัดโรคที่เกิดจากเชื้อ
โรค เชื้อไวรัสและแมลงตางๆ ที่เปนพาหนะนํามาสูคน 
 ใหบริการขุดเจาะ เปาลาง บอน้ําบาดาล เพื่อจัดหาน้ําสะอาดเพื่อการ อุปโภค บริโภค  ใหแก
ประชาชนอยางเพียงพอ 
 5. ยุทธศาสตรการบริหารจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมอยางยั่งยืน 
 จัดการฝกอบรมใหความรูการทําเกษตรอินทรียใหแกเกษตรกรและประชาชนผูสนใจใน
จังหวัดนครสวรรค 
 จัดฝกอบรมเยาวชน นักเรียน นักศึกษา ใหมีความรูความเขาใจการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดลอมรวมทั้งปฏิบัติตนตามแนวพระราชดําริเศรษฐกิจพอเพียง 
 6.  ยุทธศาสตรความเปนเสรีภาพ เสมอภาคและภราดรภาพ 
 ฝกอบรมเพื่อการมีสวนรวมในการสงเสริม จัดฝกอบรมใหแกประชาชนในวิถีชีวิต  
แบบประชาธิปไตย และสรางความปรองดองสมานฉันทเพื่อการปฏิรูป การพัฒนาการเมืองการ
ปกครองในระบอบประชาธิปไตยและแนวทางการมีสวนรวมทั้งในระดับชาติและระดับทองถิ่น  
 สนับสนุนใหเกิดความจงรักภักดีตอชาติ ศาสนา และพระมหากษัตริย   ในกิจกรรม 
“โครงการเทิดทูนสถาบันสําคัญของชาติ 
 องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค   พรอมจะเดินหนาผลักดันโครงการตางๆ ที่เปน
ประโยชนตอพี่นองประชาชนชาวจังหวัดนครสวรรค และตั้งมั่นทํางานบนพื้นฐานของการรวมแรง  
รวมใจ เชื่อมประสานความสามัคคี  มุงมั่นแกไขปญหาความเดือนรอนของพี่นองประชาชน  โดยจะ
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บริหารงานดวยความโปรงใส ยึดผลประโยชนของประชาชนเปนที่ตั้ง สรางสรรค องคการบริหารสวน
จังหวัดนครสวรรค  ใหพัฒนาอยางกาวไกลตอไป  
ประวัติองคการบริหารสวนจังหวัด 
 ตาม พ.ร.บ. ระเบียบบริหารราชการแผนดิน  พ.ศ.2534  จัดระเบียบบริหารราชการแผนดิน  
ดังนี้  
 1. ระเบียบบริหารราชการสวนกลาง ประกอบดวย  
      1.1    สํานักนายกรัฐมนตรี  
      1.2    กระทรวงหรือทบวง ซึ่งมีฐานะเทียบเทากระทรวง  
      1.3    ทบวง ซึ่งสังกัดสํานักนายกรัฐมนตรีหรือกระทรวง  
      1.4    กรม หรือสวนราชการที่เรียกชื่ออยางอื่น และมีฐานะเปนกรม ซึ่งสังกัดหรือไม
สังกัด สํานักนายกรัฐมนตรี กระทรวงหรือทบวงทั้งหมดมีฐานะเปนนิติบุคคล การจัดตั้งหรือยุบตอง
ตราเปนพระราชบัญญัติ  
 2. ระเบียบบริหารราชการสวนภูมิภาค ประกอบดวย  
      2.1    จังหวัด รวมทองที่หลาย ๆ อําเภอตั้งขึ้นเปนจังหวัด มีฐานะเปนนิติบุคคล การตั้ง
ยุบและเปลี่ยนแปลงเขตจังหวัดใหตราเปนพระราชบัญญัติ  
      2.2    อําเภอ เปนหนวยงานราชการรองจากจังหวัด ไมมีฐานะเปนนิติบุคคล การตั้งยุบ
และเปลี่ยนแปลงเขตอําเภอ ใหตราเปนพระราชกฤษฎีกา  
 3. ระเบียบบริหารราชการสวนทองถิ่น  ประกอบดวย  
      3.1    องคการบริหารสวนจังหวัด  
      3.2    เทศบาล  
       3.3    องคการบริหารสวนตําบล     
       3.4    ราชการสวนทองถิ่นอื่นตามที่มีกฎหมายกําหนด (กรุงเทพมหานคร,เมืองพัทยา) 
ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด พ.ศ.2498 (เดิม) ความในพระราชบัญญัตินี้  
     "จังหวัด" หมายความวา องคการบริหารสวนจังหวัด  ใหองคการบริหารสวนจังหวัดเปนนิติ
บุคคล มีสภาจังหวัดและผูวาราชการจังหวัดดําเนินการกิจการสวนจังหวัด ผูวาราชการจังหวัด มี
หนาที่ปฏิบัติการตามมติของสภาจังหวัด ใหจังหวัด มีขาราชการสวนจังหวัด โดยมีผูวาราชการจังหวัด
เปนผูปกครองบังคับบัญชาและมีปลัดองคการบริหารสวนจังหวัดเปนผูปกครองบังคับบัญชารองจาก
ผูวาราชการจังหวัด ใหนายอําเภอเปนผูปกครองบังคับบัญชาขาราชการสวนจังหวัด และมีหนาที่ใน
การบริการกิจการสวนจังหวัดในเขตอําเภอ สมาชิกสภาจังหวัดใหอยูในตําแหนงไดคราวละ 5 ป  
 จังหวัด แบงการบริหารออกเปน  
      1.    สํานักงานเลขานุการจังหวัด มีหนาที่ เกี่ยวกับกิจการทั่วไปของจังหวัดมีเลขานุการ
จังหวัดเปนผูปกครอง  
      2.    สวนตางๆ ซึ่งจังหวัดตั้งขึ้นขาราชการสวนจังหวัดมีฐานะเชนเดียวกับขาราชการ 
พลเรือน และใหนํากฎหมายวาดวยระเบียบ ขาราชการพลเรือนมาใชบังคับโดยอนุโลม  
  อํานาจหนาที่สวนจังหวัด ภายใตบังคับแหงกฎหมาย จังหวัดอาจดําเนินกิจการสวน
จังหวัดภายในเขตจังหวัดนอกเขตเทศบาล  และเขตสุขาภิบาล ดังตอไปนี้  
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       1)  การรักษาความสงบเรียบรอยและศีลธรรมอันดีของประชาชน  
       2)  การศึกษา การทํานุบํารุงศาสนา และการสงเสริมวัฒนธรรม  
       3)  การสาธารณูปการ  
       4)  การปองกันโรค การบําบัดโรค และการจัดตั้งและบํารุงสถานพยาบาล  
       5)  การจัดใหมีและบํารุงทางน้ําและทางบก  
       6)  การจัดใหมีและบํารุงทางระบายน้ํา  
       7)  การรักษาความสะอาดของถนน ทางเดิน และที่สาธารณะ  
       8)  การกําจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล  
       9)  การจัดใหมีน้ําสะอาดหรือการประปา  
      10)  การจัดใหมีโรงฆาสัตว  
      11)  การจัดใหมีตลาด ทาเทียบเรือ และทาขาม  
      12)  การจัดใหมีและบํารุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอื่น  
      13)  การจัดใหมีสุสานและฌาปนสถาน  
      14)  การจัดใหมีและบํ ารุ งสถานที่สํ าหรับการกีฬา การพักผอนหยอนใจ
สวนสาธารณะ สวนสัตว ตลอดจนสถานที่ประชุมอบรมราษฎร  
      15)  การบํารุงและการสงเสริมการทํามาหากินของราษฎร  
      16)  การแบงสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะตองแบงใหแกราชการสวนทองถิ่น  
      17)  การจัดการคุมครอง ดูแล และหาผลประโยชนจากทรัพยสินสวนจังหวัด  
      18)  การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย  
      19)  การพาณิชย  
      20)  กิจการอื่น ๆ ซึ่งจําเปนเพื่อประโยชนของราษฎรและทองถิ่น หรือกิจการอื่นซึ่ง
กฎหมายบัญญัติ ใหเปนกิจการสวนจังหวัด ทรัพยสินสวนจังหวัดและการคลัง      
    งบประมาณประจําปของจังหวัดตองตราเปนขอบัญญัติจังหวัด  จังหวัดมีรายได ดังนี้  
      1.  ภาษีอากรตามแตจะมีกฎหมายกําหนดไว  
      2.  คาธรรมเนียม คาใบอนุญาต และคาปรับ ตามแตจะมีกฎหมายกําหนดไว  
      3.  รายไดจากทรัพยสินสวนจังหวัด  
      4.  รายไดจากการสาธารณูปโภคและการพาณิชยของจังหวัด  
      5.  พันธบัตรหรือเงินกูตามแตจะมีกฎหมายกําหนดไว  
      6.  เงินกูจากกระทรวงทบวงกรม นิติบุคคลหรือองคการตาง ๆ ทั้งนี้จังหวัด ตองไดรับ
อนุญาตจาก รัฐมนตรี  
      7.  เงินอุดหนุนจากรัฐบาล  
      8.  เงินที่มีผูอุทิศใหเพื่อเปนการกุศลสาธารณประโยชน  
      9.  เงินรายไดอื่นใดตามแตจะมีกฎหมายกําหนดไว 
   จังหวัดมีรายจาย ดังนี้  
      1.  เงินเดือน  
      2.  คาจาง  
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      3.  เงินตอบแทนอื่นๆ  
      4.  คาใชสอย  
      5.  คาวัสดุ  
      6.  คาครุภัณฑ  
      7.  คาที่ดิน สิ่งกอสรางและทรัพยสินอื่น ๆ  
      8.  เงินอุดหนุน  
      9.  รายจายอื่นใดตามขอผูกพัน หรือตามที่มีกฎหมายหรือระเบียบของกระทรวงมหาดไทย
กําหนดไว  
 การควบคุม  
 รัฐมนตรีมีอํานาจที่จะยุบสภาจังหวัดเพื่อใหราษฎรเลือกตั้งใหมในคําสั่งยุบเชนนี้ตองแสดง
เหตุผล และมีกําหนดใหเลือกตั้งสมาชิกใหมภายในเกาสิบวัน มีการยกรางรัฐธรรมนูญแหง
ราชอาณาจักรไทย (ฉบับประชาชน) และประกาศใชรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 
2540  ไดกําหนดเกี่ยวกับการปกครองสวนทองถิ่น                                      
 หมวด 9 รัฐตองใหความเปนอิสระแกทองถิ่นตามหลักแหงการปกครองตนเองตาม
เจตนารมณของประชาชน ในทองถิ่น  องคกรปกครองสวนทองถิ่นทั้งหลายยอมมีความเปนอิสระใน
การกําหนดนโยบาย การปกครอง การ บริหาร การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง และมี
อํานาจหนาที่ของตนเองโดยเฉพาะ องคกรปกครองสวนทองถิ่นตองมีสภาทองถิ่น และคณะผูบริหาร
ทองถิ่นหรือผูบริหารทองถิ่น สมาชิกสภาทองถิ่นตองมาจากการเลือกตั้ง คณะผูบริหารทองถิ่นหรือ
ผูบริหารทองถิ่นใหมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนหรือมาจากความเห็นชอบของสภา
ทองถิ่น ผลจากการใชรัฐธรรมนูญใหม (ฉบับประชาชน) ทําใหรูปแบบการปกครองสวนทองถิ่น
เปลี่ยนแปลง ไปดวย โดยเฉพาะองคการบริหารสวนจังหวัด  
     มีพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ.2540 โดยใหยกเลิกพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหาร ราชการสวนทองถิ่น พ.ศ.2498    
 พระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ.2540  
     มาตรา 4 กําหนดบทบัญญัติแหงกฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ มติ หรือคําสั่งใดที่อางถึงผูวา
ราชการ จังหวัด ในฐานะผูปกครองบังคับบัญชาขาราชการสวนจังหวัด ขาราชการสวนจังหวัด 
องคการบริหารสวนจังหวัด หรือสภาจังหวัด ใหถือวาบทบัญญัติแหงกฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบัญญัติ 
มติ หรือคําสั่งนั้นอางถึงนายกองคการบริหารสวนจังหวัด  
     บทบัญญัติแหงกฎหมาย กฎ ระเบียบ ขอบังคับ มติ หรือคําสั่งใด ไดกําหนดใหเปนอํานาจ
หนาที่ ของผูวาราชการจังหวัดในฐานะผูบริหารองคการบริหารสวนจังหวัด หรือคณะผูบริหารทองถิ่น 
ใหถือวา นายก องคการบริหารสวนจังหวัดมีอํานาจเชนวานั้น เทาที่รัฐมนตรีประกาศกําหนดในราช
กิจจานุเษกษา  
 จังหวัด หมายความวา จังหวัดตามกฎหมายวาดวยระเบียบบริหารราชการแผนดิน  
 ขาราชการองคการบริหารสวนจังหวัด หมายความวา ขาราชการที่ปฏิบัติกิจการขององคการ
บริหาร สวนจังหวัด และไดรับเงินเดือนโดยมีอัตราเงินเดือน และตําแหนงในงบประมาณที่องคการ
บริหารสวนจังหวัด กําหนดขึ้น 
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 หมวดทั่วไป  
     มาตรา 7 ในจังหวัดหนึ่งใหมีองคการบริหารสวนจังหวัด ประกอบดวย สภาองคการบริหาร
สวนจังหวัด และนายกองคการบริหารสวนจังหวัด และมีอํานาจหนาที่ตามที่บัญญัติไว  
     มาตรา 8 ใหองคการบริหารสวนจังหวัดเปนนิติบุคคล  และเปนราชการสวนทองถิ่นเขตของ
องคการบริหารสวนจังหวัด   ไดแกเขตจังหวัด  
 หมวด 2  สภาองคการบริหารสวนจังหวัด 
     มาตรา 10 อายุของสภาองคการบริหารสวนจังหวัดมีกําหนดคราวละสี่ป นับแตวันเลือกตั้ง 
สมาชิกภาพ ของสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัดเริ่มตั้งแตวันเลือกตั้ง  
 หมวด 3 นายกองคการบริหารสวนจังหวัด 
     มาตรา 35 ใหสภาองคการบริหารสวนจังหวัดเลอืกสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัดคน
หนึ่งเปนนายกองคการบริหารสวนจังหวัด  
      1.  ใหประธานสภาองคการบรหิารสวนจังหวัดเปนผูประกาศชื่อผูซึง่ไดรับเลอืกเปนนายก
องคการบริหารสวนจังหวัด  
      2.  ใหนายกองคการบริหารสวนจังหวัดเขารับหนาที่ตั้งแตวันถัดจากวันที่ไดรับเลือกตั้ง
เปนนายกองคการบริหารสวนจังหวัด  
     อํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนจังหวัด    มาตรา 45 องคการบริหารสวนจังหวัดมี
อํานาจหนาที่ดําเนินกิจการภายในเขตองคการบริหารสวนจังหวัด   ดังตอไปนี้  
      1. ตราขอบัญญัติโดยไมขัดหรือแยงตอกฎหมาย  
      2. จัดทําแผนพัฒนาองคการบริหารสวนจังหวัด และประสานการจัดทําแผนพัฒนา
จังหวัด ตามระเบียบที่คณะรัฐมนตรีกําหนด  
      3. สนับสนุนสภาตําบลและราชการสวนทองถิ่นอื่นในการพัฒนาทองถิ่น  
      4. ประสานและใหความรวมมือในการปฏิบัติหนาที่ของสภาตําบลและราชการสวน
ทองถิ่นอื่น  
      5. แบงสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะตองแบงใหแกสภาตําบลและราชการสวนทองถิ่นอื่น  
      6. อํานาจหนาที่ของจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด พ.ศ.
2498 เฉพาะภายในเขตสภาตําบล  
      7. คุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาทรพัยากรธรรมชาติและสิง่แวดลอม (7 ทวิ) บํารุงรักษา
ศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของทองถิ่น ( แกไขเพิ่มเติม (ฉบับที่ 2) 
พ.ศ.2542)  
      8. จัดทํากิจการใด ๆ อันเปนอํานาจหนาที่ของราชการสวนทองถิ่นอื่นที่อยูในเขต
องคการบริหาร สวนจังหวัด และกิจการนั้นเปนการสมควรใหราชการสวนทองถิ่นอื่น รวมกัน
ดําเนินการหรือใหองคการบริหาร สวนจังหวัดจัดทํา ทั้งนี้ ตามที่กําหนดในกฎกระทรวง  
      9. จัดทํากิจการอื่นใดตามที่กําหนดไวในพระราชบัญญัตินี้หรือกฎหมายอื่น กําหนดให
เปนอํานาจ หนาที่ขององคการบริหารสวนจังหวัด บรรดาอํานาจหนาที่ใดซึ่งเปนของราชการ
สวนกลาง หรือราชการสวนภูมิภาค อาจมอบใหองคการ บริหารสวนจังหวัดปฏิบัติได ทั้งนี้ ตามที่
กําหนดในกฎกระทรวง  



38 

 

     มาตรา 50 การดําเนินกิจการขององคการบริหารสวนจังหวัดที่มีลักษณะเปนการพาณิชยอาจ
ทําได โดยการตราเปนขอบัญญัติ ทั้งนี้ ตามระเบียบที่กระทรวงมหาดไทยกําหนด 
 พระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ.2540 แกไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 
2546  (ฉบับปจจุบัน)  
 หมวด 1 บททั่วไป 
     มาตรา 7 ในจังหวัดหนึ่งใหมีองคการบริหารสวนจังหวัดประกอบดวย สภาองคการบริหาร
สวนจังหวัดและนายกองคการบริหารสวนจังหวัด และมีอํานาจ หนาที่ตามที่บัญญัติไวใน
พระราชบัญญัตินี้หรือตามกฎหมายอื่น 
    มาตรา 8 ใหองคการบริหารสวนจังหวัดเปนนิติบุคคลและเปนราชการสวนทองถิ่นเขตของ
องคการบริหารสวนจังหวัดไดแกเขตจังหวัด 
 หมวด 2 สภาองคการบริหารสวนจังหวัด 
     มาตรา 9 สภาองคการบริหารสวนจังหวัดประกอบดวยสมาชิกสภาองคการบริหารสวน
จังหวัดซึ่งมาจากการเลือกตั้งของประชาชนตามกฎหมายวาดวยการเลือกตั้งสมาชิกสภาทองถิ่นหรือ
ผูบริหารทองถิ่น 
     การเลือกตั้งสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัด ใหถือเกณฑจํานวนราษฎรแตละจังหวัด
ตามหลักฐานการทะเบียนราษฎรที่ประกาศในปสุดทายกอนปที่มีการเลือกตั้ง จังหวัดใดมีราษฎรไม
เกิน หาแสนคน ใหมีการเลือกตั้งสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัดไดยี่สิบสี่คน จังหวัดใดมี
ราษฎรเกิน หาแสนคนแตไมเกินหนึ่งลานคน ใหมีการเลือกตั้งสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัด
ไดสามสิบคน  จังหวัดใดมีราษฎรเกินหนึ่งลานคนแตไมเกินหนึ่งลานหาแสนคน ใหมีการเลือกตั้ง
สมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัดไดสามสบิหกคน จังหวัดใดมีราษฎรเกิน หนึ่งลานหาแสนคนแต
ไมเกินสองลานคน ใหมีการเลือกตั้งสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัดไดสี่สิบสองคน จังหวัดใดมี
ราษฎรเกินสองลานคน  ข้ึนไป ใหมีการเลือกตั้งสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัดไดสี่สิบแปดคน 
     มาตรา 10 อายุของสภาองคการบริหารสวนจังหวัดมีกําหนดคราวละสี่ปนับแตวันเลือกตั้ง
สมาชิกภาพของสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัดเริ่มตั้งแตวันเลือกตั้ง 
     มาตรา 17 ใหสภาองคการบริหารสวนจังหวัดเลือกสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัด
เปนประธานสภาองคการบริหารสวนจังหวัดคนหนึ่ง และรองประธานสภาองคการบริหารสวนจังหวัด
สองคน 
     มาตรา 18 ประธานสภาองคการบริหารสวนจังหวัดและรองประธานสภาองคการบริหารสวน
จังหวัดดํารงตําแหนงจนครบอายุของสภาองคการบริหารสวนจังหวัด 
 หมวด 3 นายกองคการบริหารสวนจังหวัด 
     มาตรา 35 ใหองคการบริหารสวนจังหวัดมีนายกองคการบริหารสวนจังหวัดคนหนึ่งซึ่งมาจาก
การเลือกตั้งโดยตรงของ ประชาชนตามกฎหมายวาดวยการเลือกตั้งสมาชิกสภาทองถิ่นหรือผูบริหาร
ทองถิ่น  
     มาตรา 35/2 ใหนายกองคการบริหารสวนจังหวัดดํารงตําแหนงนับแตวันเลือกตั้งและมีวาระ
อยูในตําแหนงคราวละ สี่ปนับแตวันเลือกตั้ง แตจะดํารงตําแหนงติดตอกันเกินสองวาระไมไดในกรณีที่
นายกองคการบริหารสวนจังหวัดดํารงตําแหนงไมครบระยะเวลาสี่ปก็ใหถือวาเปนหนึ่งวาระ และเมื่อ
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ไดดํารงตําแหนงสองวาระติดตอกันแลวจะดํารงตําแหนงไดอีกเมื่อพนระยะเวลาสี่ปนับแตวันพนจาก
ตําแหนง 
     มาตรา 35/3  นายกองคการบริหารสวนจังหวัดอาจแตงตั้งรองนายกองคการบริหารสวน
จังหวัดซึ่งมิใชสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัดเปนผูชวยเหลือในการบริหารราชการ 
ขององคการบริหารสวนจังหวัดตามที่นายกองคการบริหารสวนจังหวัดมอบหมายไดตามเกณฑ
ดังตอไปนี้ 
      1. ในกรณีที่สภาองคการบริหารสวนจังหวัดมีสมาชิกสภาองคการบรหิารสวนจังหวัดสี่สิบ
แปดคน ใหแตงตั้งรองนายกองคการบริหารสวนจังหวัดไดไมเกินสี่คน 
      2. ในกรณีที่สภาองคการบริหารสวนจังหวัดมีสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัด
สามสิบหกคนหรือสี่สิบสองคน ใหแตงตั้งรองนายกองคการบริหารสวนจังหวัดไดไมเกินสามคน 
      3. ในกรณีที่สภาองคการบริหารสวนจังหวัดมีสมาชิกสภาองคการบรหิารสวนจังหวัดยี่สิบ
สี่คนหรือสามสิบคน ใหแตงตั้งรองนายกองคการบริหารสวนจังหวัดไดไมเกินสองคน 
     นายกองคการบริหารสวนจังหวัดอาจแตงตั้งเลขานุการนายกองคการบริหารสวนจังหวัด และ
ที่ปรึกษานายกองคการบริหารสวนจังหวัดซึ่งมิใชสมาชิกสภาองคการบริหารสวนจังหวัดไดจํานวน
รวมกันไมเกินหาคน 
 หมวด 4 อํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนจังหวัด 
      มาตรา  45  องคการบริหารสวนจังหวัดมีอํานาจหนาที่ดําเนินกิจการภายในเขตองคการ
บริหารสวนจังหวัด ดังตอไปนี้ 
      1.  ตราขอบัญญัติโดยไมขัดหรือแยงตอกฎหมาย 
      2.  จัดทําแผนพัฒนาองคการบริหารสวนจังหวัด และประสานการจัดทําแผนพัฒนา
จังหวัดตามระเบียบที่คณะรัฐมนตรีกําหนด 
      3.  สนับสนุนสภาตําบลและราชการสวนทองถิ่นอื่นในการพัฒนาทองถิ่น 
      4.  ประสานและใหความรวมมือในการปฏิบัติหนาที่ของสภาตําบลและราชการสวน
ทองถิ่นอื่น 
      5.  แบงสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะตองแบงใหแกสภาตําบลและราชการสวนทองถิ่นอื่น 
      6.  อํานาจหนาที่ของจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด 
พ.ศ. 2498 เฉพาะภายในเขตสภาตําบล 
      7. คุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม (7ทวิ)   
บํารุงรักษา ศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของทองถิ่น 
      8.  จัดทํากิจการใด ๆ อันเปนอํานาจหนาที่ของราชการสวนทองถิ่นอื่นที่อยูในเขต
องคการบริหารสวนจังหวัด และกิจการนั้นเปนการสมควรใหราชการสวนทองถิ่นอื่นรวมกันดําเนินการ
หรือใหองคการบริหารสวนจังหวัดจัดทํา ทั้งนี้  ตามที่กําหนดในกฎกระทรวง 
      9.  จัดทํากิจการอื่นใดตามที่กําหนดไวในพระราชบัญญัตินี้หรือกฎหมายอื่นกําหนดให
เปนอํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนจังหวัด 
     บรรดาอํานาจหนาที่ใดซึ่งเปนของราชการสวนกลาง หรือราชการสวนภูมิภาค อาจมอบให
องคการบริหารสวนจังหวัดปฏิบัติได  ทั้งนี้ ตามที่กําหนดในกฎกระทรวง 
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     มาตรา 50  การดําเนินกิจการขององคการบริหารสวนจังหวัดที่มีลักษณะเปนการพาณิชย
อาจทําไดโดยการตราเปนขอบัญญัติ  ทั้งนี้ ตามระเบียบที่กระทรวงมหาดไทยกําหนด 
     มาตรา 51  ขอบัญญัติจะตราขึ้นไดในกรณี ดังตอไปนี้ 
      1. เพื่อปฏิบัติการใหเปนไปตามหนาที่ขององคการบริหารสวนจังหวัดที่กําหนดไวใน
พระราชบัญญัตินี้ 
      2. เมื่อมีกฎหมายบัญญัติใหองคการบรหิารสวนจังหวัดตราขอบญัญัติหรือใหมีอาํนาจตรา
ขอบัญญัติ 
      3. การดําเนินการพาณิชยขององคการบริหารสวนจังหวัดตามมาตรา 50 
     มาตรา 52   รางขอบัญญัติจะเสนอไดก็แตโดยนายกองคการบริหารสวนจังหวัดสมาชิกสภา
องคการบริหารสวนจังหวัด หรือราษฎรผูมีสิทธิเลอืกตั้งในเขตองคการบริหารสวนจังหวัดตามกฎหมาย
เกี่ยวกับการเขาช่ือใหสภาทองถิ่นพิจารณาออกขอบัญญัติทองถิ่น 
     การเสนอรางขอบัญญัติเกี่ยวกับการเงินที่จะตองมีคํารับรองของนายกองคการบริหารสวน
จังหวัด 
 หมวด 5 การงบประมาณและการคลัง 
     มาตรา 58   งบประมาณรายจายขององคการบริหารสวนจังหวัดใหทําเปนขอบัญญัติ ถา
ขอบัญญัติงบประมาณรายจายประจําปงบประมาณออกไมทันปงบประมาณใหม ใหใชขอบัญญัติ 
งบประมาณรายจายในปงบประมาณที่แลวนั้นไปพลางกอน 
     งบประมาณรายจายจะมีไดเฉพาะในเรื่อง ดังตอไปนี้ 
      1. กิจการที่ระบุไวในมาตรา 45 และมาตรา 46 
      2. กิจการอื่นตามที่กฎหมายบัญญัติ 
     มาตรา 73 องคการบริหารสวนจังหวัดอาจมีรายได   ดังตอไปนี้ 
      1. ภาษีอากรตามที่มีกฎหมายบัญญัติไว 
      2. คาธรรมเนียม คาใบอนุญาต และคาปรับ ตามที่มีกฎหมายบัญญัติไว 
      3. รายไดจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนจังหวัด 
      4. รายไดจากสาธารณูปโภคขององคการบริหารสวนจังหวัด 
      5. รายไดจากการพาณิชยขององคการบริหารสวนจังหวัด 
      6. พันธบัตรหรือเงินกูตามที่มีกฎหมายบัญญัติไว 
      7. เงินกูจากกระทรวง ทบวง กรม องคการ หรือนิติบุคคลตาง ๆ ซึ่งไดรับความเห็นชอบ
จากรัฐมนตรี 
      8. เงินอุดหนุนหรือรายไดอื่นตามที่รัฐบาลหรือหนวยงานของรัฐจัดสรรให 
      9. เงินและทรัพยสินอยางอื่นที่มีผูอุทิศให 
      10. รายไดอื่นตามที่มีกฎหมายบัญญัติใหเปนขององคการบริหารสวนจังหวัด 
     มาตรา 74 องคการบริหารสวนจังหวัดอาจมีรายจาย   ดังตอไปนี้ 
      1. เงินเดือน 
      2. คาจาง 
      3. เงินตอบแทนอื่น ๆ  
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      4. คาใชสอย 
      5. คาวัสดุ 
      6. คาครุภัณฑ 
      7. คาที่ดิน สิ่งกอสราง และทรัพยสินอื่น ๆ 
      8. เงินอุดหนุน 
      9. รายจ ายอื่น ใดตามที่ มี ขอผูกพัน  หรือตามที่ มี กฎหมายหรือระ เบี ยบของ
กระทรวงมหาดไทยกําหนดไว 
 พระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ.2540 แกไขเพิ่มเติม(ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2546 
   หมวด 4  อํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนจังหวัด 
     มาตรา 45 องคการบริหารสวนจังหวัดมีอํานาจหนาที่ดําเนินกิจการภายในเขต 
องคการบริหารสวนจังหวัด ดังตอไปนี้  
      1. ตราขอบัญญัติโดยไมขัดหรือแยงตอกฎหมาย 
      2. จัดทําแผนพัฒนาองคการบริหารสวนจังหวัด และประสานการจัดทําแผนพัฒนา
จังหวัดตามระเบียบที่คณะรัฐมนตรีกําหนด 
      3. สนับสนุนสภาตําบลและราชการสวนทองถิ่นอื่นในการพัฒนาทองถิ่น 
      4. ประสานและใหความรวมมือในการปฏิบัติหนาที่ของสภาตําบลและราชการสวน
ทองถิ่นอื่น 
      5. แบงสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะตองแบงใหแกสภาตําบลและราชการสวนทองถิ่นอื่น 
      6. อํานาจหนาที่ของจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการสวนจังหวัด พ.ศ.
2498 เฉพาะภายในเขตสภาตําบล 
      7. คุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
          *(7ทวิ)    บํารุงรักษา ศิลปะ จารีตประเพณี  ภูมิปญญาทองถิ่น  และวัฒนธรรมอันดี
ของทองถิ่น 
      8.  จัดทํากิจการใด ๆ อันเปนอํานาจหนาที่ของราชการสวนทองถิ่นอื่นที่อยูในเขต
องคการบริหารสวนจังหวัด และกิจการนั้นเปนการสมควรใหราชการสวนทองถิ่นอื่นรวมกันดําเนินการ
หรือใหองคการบริหารสวนจังหวัด   จัดทําทั้งนี้ ตามที่กําหนดในกฎกระทรวง 
     9.  จัดทํากิจการอื่นใดตามที่กําหนดไวในพระราชบัญญัตินี้ หรือกฎหมายอื่นกําหนดให
เปนอํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนจังหวัด บรรดาอํานาจหนาที่ใดซึ่งเปนของราชการสวนกลาง 
หรือราชการสวนภูมิภาค อาจมอบใหองคการบริหารสวนจังหวัดปฏิบัติได   
 ทั้งนี้ ตามที่กําหนดในกฎกระทรวง (พ.ศ. 2541) ออกตามความในพระราชบัญญัติองคการ
บริหารสวนจังหวัด พ.ศ.2540 อาศัยอํานาจตามความในมาตรา 6 และมาตรา 45 (8) แหง
พระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด พ.ศ.2540 รัฐมนตรีวาการกระทรวงมหาดไทยออก
กฎกระทรวงไวใหกิจการดังตอไปนี้ เปนกิจการที่ราชการสวนทองถิ่นอื่น สมควรใหองคการบริหาร
สวนจังหวัด รวมดําเนินการ หรือใหองคการบริหารสวนจังหวัดจัดทํา 
      1. จัดใหมีน้ําเพื่อการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 
      2. กําจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล 
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      3. บําบัดน้ําเสีย 
      4. บํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
      5. วางผังเมือง 
      6. จัดใหมีและบํารุงรักษาทางบก ซึ่งอยางนอยตองเปนทางหลวงชนบทตามกฎหมายวา
ดวยทางหลวง 
      7. จัดใหมีและบํารุงรักษาทางน้ํา 
      8. จัดใหมีทาเทียบเรือ ทาขาม  ที่จอดรถ  และตลาด     
      9. ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
     10. รักษาความสงบเรียบรอยและศีลธรรมอันดีของประชาชน 
     11. จัดการศึกษา ทํานุบํารุงศาสนา  และบํารุงรักษาศิลปะ  จารีตประเพณี  ภูมิปญญา
ทองถิ่น  หรือวัฒนธรรมอันดีของทองถิ่น 
     12. จัดใหมีและบํารุงสถานที่สําหรับการกีฬา สถานที่พักผอนหยอนใจ สวนสาธารณะ
และสวนสัตวตลอดจนสถานที่ประชุมอบรมสําหรับราษฎร 
     13. จัดใหมีการสังคมสงเคราะหและการสาธารณูปการ 
     14. ปองกันและบําบัดรักษาโรค 
     15. จัดตั้งและการบํารุงสถานพยาบาล 
     16. สงเสริมการทองเที่ยว 
     17. สงเสริมและแกไขปญหาการประกอบอาชีพ 
     18. กิจการที่ไดมีการกําหนดไวในแผนพัฒนาจังหวัดและแผนพัฒนาองคการบริหารสวน
จังหวัด 
 พระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจ ใหแกองคกรปกครองสวน
ทองถิ่น พ.ศ.2542  
 หมวด 2 การกําหนดอํานาจและหนาที่ในการจัดระบบการบริการสาธารณะ 
     มาตรา 17 ภายใตบังคับมาตรา 16 ใหองคการบริหารสวนจังหวัดมีอํานาจและหนาที่ในการ
จัดระบบริการสาธารณะเพื่อประโยชนของประชาชนในทองถิ่นของตนเอง ดังนี้  
      1. การจัดทําแผนพัฒนาทองถิ่นของตนเอง  และประสานการจัดทําแผนพัฒนาจังหวัด  
ตามระเบียบที่คณะรัฐมนตรีกําหนด 
      2. การสนับสนุนองคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่นในการพัฒนาทองถิ่น 
      3. การประสานและใหความรวมมือในการปฏิบัติหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่น 
      4. การแบงสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะตองแบงใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่น 
      5. การคุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาปาไม ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
      6. การจัดการศึกษา 
      7. การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
      8. การสงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถิ่น 
      9. การสงเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
     10. การจัดตั้งและดูแลระบบบําบัดน้ําเสียรวม 
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     11. การกําจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลรวม 
     12. การจัดการสิ่งแวดลอมและมลพิษตาง ๆ 
     13. การจัดการและดูแลสถานีขนสง ทั้งทางบกและทางน้ํา 
     14. การสงเสริมการทองเที่ยว 
     15. การพาณิชย  การสงเสริมการลงทุน และการทํากิจการ ไมวาดําเนินการเองหรือ
รวมกับบุคคลอื่นหรือจาสหการ 
     16. การสรางและบํารุงรักษาทางบกและทางน้ํา ที่เชื่อมตอระหวางองคกรปกครองสวน
ทองถิ่นอื่น 
     17. การจัดตั้งและดูแลตลาดกลาง 
     18. การสงเสริมการกีฬา จารีตประเพณี และวัฒนธรรมอันดีงามของทองถิ่น 
     19. การจัดใหมีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาล การปองกันและควบคุมโรคติดตอ 
     20. การจัดใหมีพิพิธภัณฑและหอจดหมายเหตุ 
     21. การขนสงมวลชนและการวิศวกรรมจราจร 
     22. การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
     23. การจัดใหมีระบบรักษาความสงบเรียบรอยในจังหวัด 
     24. จัดกิจการใดอันเปนอํานาจและหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่นที่อยูในเขต
และกิจการนั้น เปนการสมควรใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่นรวมกันดําเนินการ หรือใหองคการ
บริหารสวนจังหวัดทํา ทั้งนี้ ตามที่คณะกรรมการประกาศกําหนด 
     25. สนับสนุนหรือชวยเหลือสวนราชการ หรอืงคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่นในการพัฒนา
ทองถิ่น 
     26. การใหบริหารแกเอกชน สวนราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรืองคกร
ปกครองสวนทองถิ่นอื่น 
     27. การสังคมสงเคราะห และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผูดอยโอกาส 
     28. จัดทํากิจการอื่นใดตามที่กําหนดไวในพระราชบัญญัตินี้ หรือกฎหมายอื่นกําหนดให
เปนอํานาจและหนาที่ขององคการบริหารสวนจังหวัด 
     29. กิจการอื่นใดที่เปนผลประโยชนของประชาชนในทองถิ่น ตามที่คณะกรรมการ
ประกาศกําหนดประกาศคณะกรรมการการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น เรื่อง 
กําหนดอํานาจและหนาที่ในการจดัระบบบรกิารสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัด  เพื่อใหการ
ดําเนินการตามอํานาจและหนาที่ขององคการบริหารสวนจังหวัดในเขตจังหวัด  เปนไปดวยความ
เรียบรอย ไมเกิดความซ้ําซอนในการดําเนินการตามอํานาจหนาที่ของ องคกรปกครองสวนทองถิ่นใน
จังหวัด จึงสมควรกําหนดลักษณะของอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบขององคการบริหารสวน
จังหวัด อาศัยอํานาจตามมาตรา 12(15) และมาตรา 20 แหงพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอน
การกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น พ.ศ. 2542  คณะกรรมการการกระจายอํานาจ
ใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น จึงประกาศกําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบขององคการ
บริหารสวนจังหวัดไวดังตอไปนี้ 
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  ขอ 1 ลักษณะของการดําเนินงานขององคการบริหารสวนจังหวัดในการใหบริการ
สาธารณะในเขตจังหวัด  
       1) ดําเนินงานโครงการที่มีขนาดใหญเกินศักยภาพขององคกรปกครองสวนทองถิ่น
อื่นในเขตจังหวัด 
       2) เปนการดําเนินงานที่ปรากฏถึงกิจกรรมที่เปนภาพรวมขององคกรปกครองสวน
ทองถิ่นในจังหวัด ที่มุงตอประโยชนของทองถิ่น หรือประชาชนเปนสวนรวม และไมเขาไปดําเนินงานที่
องคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่นในจังหวัดสามารถดําเนินการไดเอง 
       3) เขาไปดําเนินงานตามแผนงานหรือโครงการในลักษณะที่มีความคาบเกีย่วตอเนื่อง
หรือมีผูที่ไดรับประโยชนในองคกรปกครองสวนทองถิ่นมากกวา 1 แหงขึ้นไป 
      ขอ 2  ในการดําเนินการตามอํานาจและหนาที่ขององคการบริหารสวนจังหวัดตามขอ 1 
องคการบริหารสวนจังหวัดควรจะดําเนินการเพื่อใหเปนไปในลักษณะดังนี้ คือ  
       1) การจัดทําแผนพัฒนาทองถิ่นของตนเองและประสานการจัดทําแผนจังหวัด โดย
การสรางและพัฒนาระบบการประสานแผนการพัฒนาทองถิ่นในจังหวัดเพื่อนําไปสูการใชจาย
งบประมาณในการพัฒนา ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นที่มีความสมดุล และคุมคาทางเศรษฐกิจ 
       2) การกอสรางและบํารุงรักษาโครงการที่เปนโครงสรางพื้นฐานขนาดใหญ  หรือมี
การเกี่ยวเนื่องกันหลายองคกรปกครองสวนทองถิ่น หรือในลักษณะที่เปนเครือขายหลักในการ
เชื่อมโยงกับแผนงานโครงการที่ดําเนินการโดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่นในจังหวัด  
       3) การจัดการศึกษา  สาธารณสุข  การสังคมสงเคราะห  การพัฒนาคุณภาพชีวิต
ใหกับประชาชนในระดับจังหวัด และไมเปนการซ้ําซอนกับองคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่นในจังหวัด  
โดยมีวัตถุประสงคเพื่อขยายศักยภาพและมุงตอผลสัมฤทธ์ิในการพัฒนาการศึกษา  สาธารณสุข  การ
สังคมสงเคราะห  การพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนขององคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่นในจังหวัด 
       4) การสงเสริมจารีต  ประเพณี  วัฒนธรรม  การทองเที่ยว  การสงเสริมการลงทุน  
และพาณิชยกรรมของจังหวัด 
       5) การจัดทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอมในระดับจังหวัด  โดยเฉพาะอยางยิ่ง  
การทําหนาที่เปนองคกรหลักในการกําจัดมูลฝอยสิ่งปฏิกูลรวมการดูแลระบบบําบัดน้ําเสียรวมใหแก
องคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่นในจังหวัด 
       6) ใหบริการดานเทคนิค  วิชาการ  เครื่องมือ  เครื่องจักรกล บุคลากรแกองคกร
ปกครองสวนทองถิ่นอื่นในเขตจังหวัด 
       7) ดําเนินการตามภารกิจที่ไดรับการถายโอนภารกิจตามที่กําหนดไวในแผนปฏิบัติ
การกําหนดขั้นตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น  โดยเฉพาะอยางยิ่งกิจกรรม
ถายโอนที่องคการบริหารสวนจังหวัด “มีหนาที่ตองทํา” 
      ขอ 3  การสนับสนุนงบประมาณใหแกราชการสวนกลาง, สวนภูมิภาค จะกระทําไดแต
เฉพาะกรณีที่อยูในอํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนจังหวัดที่จะตองดําเนินการเอง  แตไม
สามารถดําเนินการเองได เนื่องจากเปนงานปฏิบัติซึ่งจะตองใชเทคนิควิชาการสูง และหนวยงานของ
รัฐนั้นมีความสามารถที่จะดําเนินการไดดีกวา  และผลของการใหการสนับสนุนนั้นจะเปนประโยชนตอ
การดําเนินงานตามอํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนจังหวัด 
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      การสนับสนุนใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่นในจังหวัด  จะทําไดในกรณีเรงดวน
และจําเปนหากไมดําเนินการจะกอใหเกิดความเสียหายอยางรายแรงตอประชาชน 
การใหการสนับสนุนแกประชาคม  องคกรประชาชน  ควรเปนไปในลักษณะของการสงเสริม
ความสามารถดําเนินการ  โดยใชศักยภาพของตนเองในการบริหารจัดการในลักษณะของการ รวมคิด 
รวมทํา รวมรับผลประโยชน  โดยไมสนับสนุนในลักษณะของการใหสิ่งของ หรือการเขาไปดําเนินการ
แทน 
      ขอ 4  หากมีปญหา  ขอขัดของ  ในการดําเนินงานตามอํานาจและหนาที่ขององคการ
บริหารสวนจังหวัดตามที่กําหนดไวในขอ 1 ขอ 2 และขอ 3  ใหผูวาราชการจังหวัดทําหนาที่ในการ
วินิจฉัยและดําเนินการตามประกาศน้ี 
     ประกาศคณะกรรมการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น เรื่องหลักเกณฑ
การสนับสนุนขององคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล และองคการบริหารสวนตําบลในการบริการ
สาธารณะ เพื่อประโยชนแกประชาชนในทองถิ่นที่จะไดรับบริการสาธารณะเพื่อใหเกิดความรวมมือ
และชวยเหลือในการจัดทําบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถิ่นสวนราชการหรือ
หนวยงานอื่นของรัฐสมควรกําหนดใหองคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล และองคการบริหารสวน
ตําบล อาจสนับสนุนงบประมาณและการดําเนินการอื่นๆ แกองคกรปกครองสวนทองถิ่น สวนราชการ 
และหนวยงานอื่นของรัฐ เพื่อประโยชนในการจัดทําบริการสาธารณะได  ตามความสามารถของตน
อาศัยอํานาจตามความในมาตรา 12 (15) มาตรา 16 (31) และมาตรา 17 (29) แหงพระราชบัญญัติ
กําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น พ.ศ.2542                      
คณะกรรมกรการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น สวนราชการหรือหรอืหนวยงานอืน่
ของรัฐไว ดังตอไปนี้  
      ขอ 1 องคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล และองคการบริหารสวนตําบล อาจสนับสนุน
งบประมาณใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่น สวนราชการ หรือหนวยงานอื่นของรัฐในจังหวัด ใน
ภารกิจดานการศึกษาหรือดานการสาธารณะสุขได ตามหลักเกณฑและเงื่อนไขที่กําหนด ไวในประกาศนี้  
      ภารกิจอื่นนอกจากภารกิจดานการศึกษาหรือดานการสาธารณะสุข องคกรปกครองสวน
ทองงถิ่นตามวรรคหนึ่งจะสนับสนุนได เมื่อไดรับความเห็นชอบจากคณะอนุกรรมการอํานวยการ
กระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นระดับจังหวัดเปนรายกรณีไป 
      ขอ 2  การสนับสนุนงบประมาณขององคกรปกครองสวนทองถิ่นตามขอ 1 จะกระทําได
ตอเมื่อ  
       1) ภารกิจที่สนับสนุนจะตองเปนภารกิจที่อยูในอํานาจหนาที่ขององคกรปกครอง
สวนทองถิ่นผูสนับสนุน  
       2) องคกรปกครองสวนทองถิ่นผูสนับสนุน ตองกําหนดโครงการอันเปนภารกิจหลัง
ของตนเองตามแผนพัฒนาทองถ่ินที่กําหนดไวในงบประมาณรายจายประจาํปและงบประมาณรายจาย
เพิ่มเติมเสียกอน แลวจึงสนับสนุนงบประมาณใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่น สวนราชการ หรือ
หนวยงานอื่นของรัฐ  
       3) การใหการสนับสนุนงบประมาณแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่น สวนราชการ 
หรือหนวยงานของรัฐ ตองคํานึงถึงสถานะทางการคลังขององคกรปกครองสวนทองถิ่นผูสนับสนุนดวย  
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      ขอ 3 ใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่น สวนราชการ หรือหนวยงานของรัฐที่ขอรับการ
สนับสนุนเสนอโครงการที่จะขอรับการสนับสนุนเสนอโครงการที่จะขอรับการสนับสนุนตอองคการ
บริหารสวนจังหวัด เทศบาล หรือองคการบริหารสวนตําบล ที่จะใหการสนับสนุนแลวแตกรณี พรอม
ทั้งเหตุผลและรายละเอียดวาโครงการมีงบประมาณไมพอเพียงในการดําเนินการ และมีความ
จําเปนตองไดรับการสนับสนุน 
      การเสนอขอรับการสนับสนุนตามวรรคหนึ่ง องคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่น สวนราชการ 
หรือหนวยงานอื่นของรัฐที่ขอรบัการสนับสนุนตองแสดงใหเหน็ถึงกิจกรรมในโครงการที่เสนอ โดยแบง
สวนที่ผูรับการสนับสนุนมีงบประมาณของตนเองและสวนที่จะขอรับการสนับสนุนใหชัดเจน 
      ขอ 4  เมื่อองคกรปกครองสวนทองถิ่นผูสนับสนุนเห็นสมควรสนับสนุนโครงการตาม ขอ 
3 ใหนําโครงการนั้นบรรจุไวในขอบัญญัติงบประมาณรายจายประจําปและงบประมาณรายจาย
เพิ่มเติม 
      ในกรณีที่มีเหตุฉุกเฉินและมีความจําเปนตองดําเนินการตามโครงการโดยดวนจะไม
ดําเนินการตามวรรคหนึ่งก็ได แตใหรายงานการสนับสนุนดังกลาวตอ คณะอนุกรรมการอํานวยการ
การกระจายอํานาจแกองคการปกครองสวนทองถิ่นระดับจังหวัดทราบดวย  
      ขอ 5  การสนับสนุนขององคการบริหารสวนจังหวัด ใหสนับสนุนเปนเงิน บุคลากร วัสดุ 
ครุภัณฑ และปรับปรุง ซอมแซม หรือกอสรางอาคาร ตลอดจน สิ่งกอสรางอื่น ไดไมเกินรอยละ 10 
ของรายไดของปงบประมาณที่ผานมาโดยไมรวมเงินอุดหนุนจากรัฐ 
      การคํานวณวงเงินงบประมาณตามวรรคหนึ่ง ใหรวมถึงงบประมาณที่สนับสนุนใหแก
องคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่น สวนราชการ หรือหนวยงานอื่นของรัฐในเขตจังวัดดวยการสนับสนุน
ตามวรรคหนึ่ง จะสนับสนุนโดยใชงบประมาณของตนและดําเนินการแทนก็ได  
    ขอ 6  การสนับสนุนของเทศบาล 
       1)    เทศบาลขนาดใหญอาจสนับสนุนเปนเงินเพื่อใหจายในดานบุคลากร วัสดุ 
ครุภัณฑ และปรับปรุงซอมแซมอาคารหรือสิ่งกอสรางอื่นไดไมเกินรอยละหาของรายได ของ
ปงบประมาณที่ผานมาโดยไมรวมเงินอุดหนุนจากรัฐ   
       2)   เทศบาลขนาดกลางและเทศบาลขนาดเล็กอาจสนับสนุนเปนเงินเพื่อใหใชจาย
ในดานบุคลากร วัสดุ ครุภัณฑ และปรับปรุงซอมแซมอาคารหรือกอสรางอื่นไดไมเกินรอยละสามของ
รายไดของปงบประมาณที่ผานมา โดยไมรวมเงินอุดหนุนจากรัฐขนาดของเทศบาลตามวรรคหนึ่ง ให
เปนไปตามประกาศคณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล  
      ขอ 7  การสนับสนุนขององคการบริหารสวนตําบลใหสนับเปนเงินเพื่อใหใชจายดาน
บุคลากร วัสดุ ครุภัณฑ และปรับปรุงซอมแซมอาคารหรือสิ่งกอสรางอื่นไดไมเกินรอยละหาของรายได
ของปงบประมาณที่ผานมาโดยไมรวมเงินอุดหนุนจากรัฐ   
      ขอ 8  กรณีที่องคกรปกครองสวนทองถิ่นใด มีความจําเปนที่ตองสนับสนุนงบประมาณ
ในโครงการใดเกินอัตราหรือไมอาจดําเนินการตามหลักเกณฑที่กําหนดไวใน ขอ5 ขอ 6 และขอ 7 ให
เสนอตอคณะอนุกรรมการอํานวยการการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่นระดับ
จังหวัดเปนผูพิจารณาอนุมัติเปนรายกรณีไป 
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      ขอ 9  หนวยงานที่รับการสนับมีหนาที่การรายงานผลการดําเนินการตามที่ไดรับการ
สนับสนุนตอองคกรปกครองสวนทองถิ่นผูสนับสนุน ในการนี้ องคกรปกครองสวนทองถิ่นผูสนับสนุน
ตองติดตามและประเมินผลการดําเนินงานของหนวยงานที่รับการสนับสนุนและเปดเผยผลการ
ดําเนินงานดังกลาวตอสาธารณชน  
       ประกาศคณะกรรมการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น เรื่อง กําหนด
อํานาจและหนาที่ในการจัดระบบบริหารสาธารณะ ขององคการบริหารสวนจังหวัด (ฉบับที่ 2) ตามที่
ไดมีประกาศคณะกรรมการการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น เรื่อง กําหนดอํานาจ
และหนาที่ในการจัดระบบบริหารสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัด ลงวันที่ 31 สิงหาคม 
2546 กําหนดหลักเกณฑเกี่ยวกับการสนับสนุนงบประมาณขององคการบริหารสวนจังหวัดใหแก
องคกรปกครองสวนทองถิ่นอื่น สวนราชการ หรือหนวยงานอื่นของรัฐในเขตจังหวัดและตอมาไดมี
ประกาศคณะกรรมการการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น เรื่อง หลักเกณฑการ
สนับสนุนงบประมาณขององคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล และองคการบริหารสวนตําบล ในการ
ใหบริการสาธารณะ ลงวันที่  23 พฤศจิกายน 2552 กําหนดหลักเกณฑและวิธีการสนับสนุน
งบประมาณขององคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาล และองคการบริหารสวนตําบลใหแกองคกร
ปกครองสวนทองถิ่นอื่น สวนราชการ หรือหนวยงานอื่นของรัฐในจังหวัดขึ้นใหม จึงสมควรยกเลิก 
ขอกําหนดเกี่ยวกับหลักเกณฑในการสนับสนุนองคการปกครองสวนทองถิ่นอื่น สวนราชการ หรือ
หนวยงานอื่นของรัฐขององคการบริหารสวนจังหวัด ตามประกาศ คณะกรรมการการกระจายอํานาจ
ใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน เรื่องกําหนดอํานาจและหนาที่ในการจัดระบบบริหารสาธารณะของ
องคการบริหารสวนจังหวัด ลงวันที่ 13 สิงหาคม 2546 ดังกลาว อาศัยอํานาจตามความในมาตรา 12 
(15) และมาตรา 20 แหงพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกร
ปกครองสวนทองถิ่น พ.ศ.2542 คณะกรรมการการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถิ่น 
พ.ศ.2542 คณะกรรมการการกระจายอํานาจใหองคกรปกครองสวนทองถิ่น จึงประกาศใหยกเลิก
วรรคหนึ่งและวรรคสองของขอ 3 ของประกาศคณะกรรมการการกระจายอํานาจใหแกองคการ
ปกครองสวนทองถิ่น เรื่อง กําหนดอํานาจและหนาที่ในการจัดระบบบริหารสาธารณะขององคการ
บริหารสวนจังหวัด ลงวันที่ 13 สิงหาคม 2546 
 
5.งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 เฉลิมพร  อภิชนาพงศ (2553) ไดศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการองคกรปกครอง
สวนทองถิ่น กรณีศึกษาองคการบริหารสวนตําบลบางบัวทอง โดยมีวัตถุประสงคเพื่อวัดระดับและ
ลําดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในตําบลบางบัวทองที่มีตอกระบวนการขั้นตอนการ
ใหบริการจํานวน 5 ดาน เพื่อวัดระดับและลําดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการในตําบลบาง
บัวทองที่มีตอเจาหนาทีผู่ใหบริการ เพื่อวัดระดับและลําดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการใน 
ตําบลบางบัวทองที่มีตอสิ่งอํานวยความสะดวก และหาความสัมพันธระหวางคุณลักษณะผูตอบ กับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการดานตางๆซึ่งผลการสํารวจสรุปไดดังนี้ 
 ผูรับบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางบัวทองมีความพึงพอใจลําดับแรกไดแก ดาน
การใหบริการจากเจาหนาที่ รองลงมา ไดแก ดานสิ่งอํานวยความสะดวกที่มีอยูในสํานักงาน ดานการ
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บริหารจัดการของเจาหนาที่ ดานการดูแลผูสูงอายุ ดานการจัดเก็บขยะมูลฝอย ดานงานปองกันและ
บรรเทาสาธารณภัย ดานการสงเสริมศาสนาและวัฒนธรรมประจําทองถิ่น สวนความพอใจลําดับ
สุดทาย ไดแก ดานการมีสวนรวมภาคประชาชน 
 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553:บทคัดยอ) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการให
บริการของเทศบาลเวียงพางคําอําเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคํา จังหวัดเชียงราย 
 ผลการศึกษา พบวา 
 ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการใหบริการตอประชาชนของ
เทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการและ

ความเชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคําอยูในระดับมากที่สุด (X  = 6.02) และ
หากเทียบกับคารอยละจะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึง
พอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอความเชื่อมั่นในการ ใหบริการตอประชาชนของเทศบาลตําบลเวียงพาง
คํา มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอํานวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของ

ประชาชน” (X  = 6.07, รอยละ = 76-80), “การเกิดผลสัมฤทธิ์ตอภารกิจของหนวยงาน”  

(X = 6.05, รอยละ = 76-80) และ “การเกิดประโยชนสุขของประชาชน” (X = 6.01, รอยละ = 
76-80) 
 ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอการใหบริการและความเชื่อมั่นในการใหบริการของ
เทศบาลตําบลเวียงพางคํา ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการและ

ความเชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียงพางคําอยูในระดับมากที่สุด (X = 6.08) และ
หากเทียบกับคารอยละจะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80  หากพิจารณาเปนรายดาน พบวาความพึง
พอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอการใหบริการและความ เชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลตําบลเวียง

พางคํา มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “ดานเจาหนาที่ /บุคลากรผูใหบริการ” (X = 6.16, รอยละ = 

76-80), “ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ” (X = 6.13,รอยละ = 76-80), และ “ดาน

คุณภาพของการใหบริการ”, “ดานความเชื่อมั่นในคุณภาพการใหบริการ”(X =6.10, รอยละ = 76-
80)  
 สุจิราพร วานะ (2552) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการ
บริหารสวนตําบล : กรณีศึกษาเฉพาะองคการบริหารสวนตําบลเกษม อําเภอตระการพืชผล จังหวัด
อุบลราชธานี ผลการศึกษาพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวน
ตําบล : กรณีศึกษาเฉพาะองคการบริหารสวนตําบลเกษม เปนรายดานจะพบวา ดานเจาหนาที่ผู
ใหบริการ มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ดานการดําเนินงานตามบทบาท และดานหนาที่ความ
รับผิดชอบ ดานกระบวนการใหบริการ ดานขอมูลขาวสาร ตามลําดับ 
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 นรินทร  คลังผา (2552) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี  
 ผลการวิจัยสรุปไดวา 
 1.ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลในเขต
อําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี จํานวน 4 ดาน ในภาพรวม อยูในระดับมาก โดยเรียงลําดับรายขอ 
ที่มีคาเฉลี่ยสูงสุดไปคาเฉลี่ยต่ําสุด ไดแก 1) ดานความเชื่อถือ 2) ดานความสามารถ 3) ดานความเต็ม
ใจ และ 4) ดานความรวดเร็ว ตามลําดับ 
 2.การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุรี เมื่อจําแนกตามอาชีพรายไดเฉลี่ยตอเดือน ระดับ
การศึกษาแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อจําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ
สมรส และประเภทของงานบริการที่ใช ไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ชนะดา วีระพันธ (2554 : บทคัดยอ) ไดทําการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชน

ตอการใหบริการขององคการบรหิารสวน ตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงค

เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา 

อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรีและเพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี จําแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส การศึกษาและอาชีพ 

 ผลการวิจัยพบวา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อ

พิจารณาเปนรายดานพบวา ดานที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด คือ ดานการใหบริการอยางเพียงพอ รองลงมา

คือดานการใหบริการอยางเสมอภาคและดานการใหบริการอยางกาวหนา โดยในดานการใหบริการ

อยางเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานที่ใหบริการมีความเหมาะสม ในดานการ

ใหบริการอยางเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจาหนาที่บริการดวยความยิ้มแยมแจมใส 

และในดานการใหบริการอยางกาวหนา ประชาชนมีความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการมีความ

รับผิดชอบและมุงมั่นในการปฏิบัติงาน 

 จรรยา จันทรเตี้ย (2553) ไดศึกษาความพึงพอใจของผูชําระภาษีตอการใหบรกิารจัดเก็บภาษี
ขององคการบริหารสวนตําบลขี้เหล็ก อําเภอปทุมรัตน จังหวัดรอยเอ็ด 
 ผลการวิจัยพบวา 
 1.ความพึงพอใจของผูชําระภาษีตอการใหบริการจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบล
ขี้เหล็ก อําเภอปทุมรัตต จังหวัดรอยเอ็ด โดยรวมอยูในระดับมาก เมื่อจําแนกเปนรายดาน พบวา  
อยูในระดับมากทุกดาน เรียงลําดับจากคาเฉลี่ย มากไปนอย ไดแก ความเชื่อถือได ดานความซื่อสัตย 
ดานความสุภาพออนโยนในการใหบริการดานความสามารถ ดานการเขาถึงการบริการ ดานการ
สื่อสาร ดานความเขาใจ ดานการตอบสนอง ดานความปลอดภัยในการใชอุปกรณ และดานการสราง
สิ่งที่จับตองได 
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 2.ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูชําระภาษีที่มีเพศ อายุ อาชีพ รายได และ
การศึกษาแตกตางกัน ตอการใหบริการจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบลขี้เหล็ก อําเภอ 
ปทุมรัตน จังหวัดรอยเอ็ด โดยรวมไมแตกตางกันทางสถิติที่ระดับ .05 
 3. ขอเสนอแนะของผูชําระภาษีตอการใหบริการจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบล
ขี้เหล็ก อําเภอปทุมรัตต จังหวัดรอยเอ็ด มีดังนี้ เจาหนาที่ควรใหคําแนะนําทุกครั้ง เจาหนาที่ควรให
ความรูเกี่ยวกับภาษี ขั้นตอนมาก เจาหนาที่ควรทําให เจาหนาที่ใหบริการยืดหยุนเรื่องเวลา  
เจาหนาที่ควรชวยเรื่องการเขียนเอกสาร ควรประชาสัมพันธบอย ๆ  ออกอากาศดวย ไมควรเปลี่ยน
เจาหนาที่เก็บภาษีถามีความจําเปน และควรใหบริการในวันเสารหรือวันอาทิตยเปนบางครั้ง 
  
6.กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 การสํารวจความพึงพอใจขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัด
นครสวรรค  ผูศึกษาไดกําหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ตามความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและ
ตัวแปรตาม โดยสามารถเขียนแผนภาพไดดังนี้  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรอิสระ 

เพศ 

อายุ 

อาชีพ 

ประเภทผูรับบรกิาร 

 

ตัวแปรตาม 

ความพึงพอใจของการใหบริการขององคการบริหาร

ส วนจั งหวัดนครสวรรค  อํ า เภอเมือ ง  จั งหวัด

นครสวรรค 

1.งานบรกิารติดตั้งเครื่องสบูน้ํา 

2.งานรับผูสูงอายเุขาสถานสงเคราะหคนชรา 

3. งานจัดเกบ็คาบรกิารสถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอ

ลาดยาว 

4. งานบริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัว

หลวง หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุม

สภาอบจ.นครสวรรค 
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บทที่ 3 
วิธีดําเนนิการศกึษา 

 
 การสํารวจความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอ

เมือง จังหวัดนครสวรรค ครั้งนี้มีวัตถุประสงคที่สาํคัญ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจทีม่ีตองานบริการ

ติดตั้งเครื่องสูบน้ํา งานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสง

ผูโดยสาร และงานบริการขอใชหองประชุมบัวหลวง หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุมสภา

องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค มีรายละเอียด ดังนี้ 

 
1.รูปแบบการดําเนินการศึกษา 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยเก็บรวบรวมขอมูลกับ

ผูใชบริการ ในกิจกรรมและภารกิจ จํานวน 4 งาน ไดแก งานบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ํา งานรับ

ผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอลาดยาวงาน

บริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัวหลวง หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุมสภา

องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 

 2.ประชากรและกลุมตัวอยาง 

2.1 ประชากรที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลครั้งนี้ ไดแก ประชาชน หนวยงานรัฐ หนวยงาน

เอกชน ที่ไดรับบริการจากองคการบริหารจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค จําแนก

ตามกิจกรรมและภารกิจ จํานวน 4 งานดังนี้  งานบริการติดต้ังเครื่องสูบน้ํา งานรับผูสูงอายุเขาสถาน

สงเคราะหคนชรา  งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร และ งานบริการขอใชหองประชุม  

 2.2 กลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชน หนวยงานรัฐ หนวยงานเอกชน ที่ไดรับบริการจาก
องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค โดยใชสูตร W.G. Cochran 
(1953) ในการกําหนดขนาดตัวอยาง เนื่องจากไมทราบจํานวนผูมาใชบริการที่แนนอน 

       n = 
P	(1-p)z2

d2  

 
   เมื่อ n = จํานวนกลุมตัวอยางที่ตองการ 
    p = สัดสวนของประชากรที่ตองการ คือ 0.80 

   z =    ความมั่นใจที่ผูสํารวจกําหนดไวทีร่ะดับนัยสําคัญทางสถิติ คือ มีคา
เทากับ 0.05 

    d = สัดสวนของความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเกิดขึ้นไดมีคาเทากับ 0.05 
 
    แทนสูตรไดดังนี้ 
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    n = 
0.8	(1-0.8)1.962

0.052  

               

    n  =	 
0.614656

0.0025
   = 245.86 

 
 โดยใชวิธีการสุมแบบเจาะจง (Purposive sampling)  ตามการกําหนดขนาดตัวอยาง 

ทั้งนี้เพื่อเพิ่มความเชื่อมั่น จึงกําหนดขนาดกลุมตัวอยางเพิ่มขึ้นเปน 300 ตัวอยาง ซึ่งสามารถเก็บ

รวบรวมขอมูลได ดังนี้ 1) งานบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ํา จํานวน 330 คน 2) งานรับผูสูงอายุเขาสถาน

สงเคราะหคนชรา จํานวน 19 คน 3) งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร จํานวน 330 คน และ

4) งานบริการขอใชหองประชุม จํานวน 321 คน ทั้งนี้ในสวนของงานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะห

คนชรา ไมสามารถเก็บรวบรวมขอมูลไดตามจํานวนที่กําหนดทั้งนี้เนื่องจากมีกลุมตัวอยางไมเพียงพอ 

และกลุมตัวอยางที่สามารถใหขอมูลไดมีจํานวน 19 คน     

 
3.เครื่องมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 3.1 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย  เปนเครื่องมือในการสํารวจความพึงพอใจการใหบริการของ
องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 
4 ฉบับ ไดแก 1) งานบริการติดต้ังเครื่องสูบน้ํา 2) งานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา 3) งาน
จัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสารอําเภอลาดยาว และ 4) งานบริการขอใชหองประชุม เชน หอง
ประชุมบัวหลวง หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุมสภาองคการบริหารสวนจังหวัด
นครสวรรค ซึ่งแตละฉบับมีรายละเอียดดังนี้ 

 3.1.1 ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไป สวนนี้มีวัตถุประสงคจะนําเสนอและพรรณนาลักษณะของ
กลุมตัวอยางที่ไดรับบริการ ทําใหเห็นลักษณะและธรรมชาติของกลุมตัวอยาง อันจะเปนประโยชนตอ
การวิเคราะหความพึงพอใจที่มีตอกิจกรรมการบริการ ซึ่งมีลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการ 
(Check list) ไดแก เพศ อายุ อาชีพ และ ประเภทผูรับบริการ 

 3.1.2 ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกิจกรรมการบริการ 
สวนนี้มีวัตถุประสงคเพื่อนําเสนอระดับความพึงพอใจการใหบริการในแตละกิจกรรม ประกอบดวย 5 
ดาน ไดแก ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ /
บุคลากรใหบริการ ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ดานผลการปฏิบัติงาน โดยผูศึกษาได
กําหนด ลักษณะของแบบสอบถามตามวิธีการวัดทัศนคติแบบลิเคิรต (Likert’s scale) ดังนี้ 
   1) ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  คะแนน เทากับ 5 
   2) ระดับความพึงพอใจมาก  คะแนน เทากับ 4 
   3) ระดับความพึงพอใจปานกลาง  คะแนน เทากับ 3 
   4) ระดับความพึงพอใจนอย  คะแนน เทากับ 2 
   5) ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด  คะแนน เทากับ 1 
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  3.1.3 ตอนที่ 3 จุดเดน จุดที่ควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการ
ใหบริการของหนวยงาน ซึ่งมีลักษณะเปนขอคําถามปลายเปด  
 3.2 การสรางเครื่องมือมีขั้นตอนการสรางเครื่องมือ ดังนี้ 
  3.2.1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และวรรณกรรมที่เกี่ยวของกับ ความพึงพอใจของการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค และแนวคิดการปกครอง
สวนทองถิ่น 
  3.2.2 นําขอมูลที่ไดมาสรางกรอบการวัดความพึงพอใจ พรอมทั้งนิยามเชิงทฤษฎี และ
นิยามเชิงปฏิบัติการ 
  3.2.3 สรางเครื่องมือตามนิยามเชิงปฏิบัติการของความพึงพอใจในการใหบริการ 
  3.2.4 ตรวจสอบความถูกตองและความเชื่อถือไดของแบบสอบถามความพึงพอใจการ
ใหบริการ และพัฒนาปรับปรุงแบบสอบถาม  
  3.2.5 กําหนดประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัย 
  3.2.6 นําแบบสอบถามที่ไดเก็บรวบรวมขอมูลจากประชากรและกลุมตัวอยางตาม
ประเด็นที่สํารวจ 
  3.2.7 นําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหขอมูลตามประเด็นและความตองการที่ตองการ 
  3.2.8 สรุปผลการศึกษา และเสนอแนะเพื่อพัฒนาการใหบริการขององคการ 
 
4.การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ในการเก็บรวมรวมขอมูลการสํารวจความพึงพอใจในการใหบริการในครั้งนี้ คณะผูศึกษา
ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยเก็บจากกลุมตัวอยางในแตละประเภทงานที่ใหบริการ
ตามจํานวนกลุมตัวอยางที่กําหนดไว 
 
5.การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 
 การวิจัยครั้งนี้ ประกอบดวยการวิเคราะหขอมูลที่สําคัญ ดังนี้ 
 5.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 5.2 ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามวัดความพึงพอใจดานตาง ๆ ใชสถิติเชิงพรรณนา ไดแก 
คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ในสวนของระดับความพึงพอใจ เกณฑที่นํามาใชแปลความหมายของคาเฉลี่ย ผูศึกษาได
กําหนดเกณฑไวดังนี้ (บุญชม  ศรีสะอาด. 2545 : 100) 

 1.00 – 1.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอยที่สุด 
 1.51 – 2.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับ นอย 
 2.51 – 3.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง 
 3.51 – 4.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยูในระดับ มาก 
 4.51 – 5.00  หมายถึง   มีความพึงพอใจอยูในระดับ มากที่สุด 

 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 การสํารวจความพึงพอใจขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัด
นครสวรรค  ในครั้งนี้ ไดดําเนินการประเมินใน 5 เรื่อง โดยนําเสนอผลการประเมิน ดังรายละเอียด
ตอไปนี้ 
 สวนที่ 1 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานบริการในภาพรวม 

สวนที่ 2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ํา 
สวนที่ 3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา 
สวนที่ 4 ผลการประเมินความพึงพอใจทีม่ีตองานจัดเกบ็คาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร 

อําเภอลาดยาว 
สวนที่ 5 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานบริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุม

บัวหลวง หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุมสภาองคการบริหารสวนจังหวัด
นครสวรรค 

 

สวนที่ 1 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานบริการในภาพรวม 
  
ตารางที่ 4.1 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานบริการ ในภาพรวม 
 

ความพึงพอใจตอโครงการในภาพรวม   X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

รอยละ 

1. งานบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ํา 4.70 0.60 มากที่สุด 94.02 
2. งานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา 4.83 0.48 มากที่สุด 96.44 
3. งานจัดเกบ็คาบรกิารสถานีขนสงผูโดยสาร 4.69 0.69 มากที่สุด 93.72 
4. งานบริการขอใชหองประชุม 4.75 0.51 มากที่สุด 95.05 

รวม 4.74 0.09 มากท่ีสุด 94.81 
 
 จากตารางที่ 4.1 พบวา 
 ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด

นครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ในภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด  (X  = 4.74) คิดเปน
รอยละ 94.81 โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจตองานรับผูสูงอายุเขา

สถานสงเคราะหคนชรา อยูในระดับมากที่สุด  (X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.44 รองลงมา ไดแก 

งานบริการขอใชหองประชุม อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.75) คิดเปนรอยละ 95.05 และงานบริการ

ติดต้ังเครื่องสูบน้ํา อยูในระดับมากที่สุด  (X  = 4.70) คิดเปนรอยละ 94.02 สวนลําดับสุดทาย ไดแก 



55 
 

งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสารอําเภอลาดยาว อยูในระดับมากที่สุด  (X  = 4.69) คิดเปน
รอยละ 93.72 
 
สวนที่ 2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานบริการติดตั้งเครื่องสูบนํ้า  
  2.1 ขอมูลทั่วไป 

 

ตารางที่ 4.2 แสดงขอมูลทั่วไปงานบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ํา ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ และ
ประเภทผูรับบริการ 

 

รายการ จํานวน/คน รอยละ 
เพศ 
    1. ชาย 139 

 
42.12 

    2. หญิง 191 57.88 
อายุ 
    1. ตํ่ากวา 26 ป 8 2.42 
    2. 26 – 40 ป 53 16.06 
    3. 41 – 55 ป 170 51.52 

4. 56 – 69 ป 91 27.58 
5. 70 ป ขึ้นไป 8 2.42 

อาชีพ 
1. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 2 0.61 
2. ลูกจาง/พนักงาน 2 0.61 
3. ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 6 1.82 
4. คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 4 1.21 
5. นักเรียน/นักศึกษา 6 1.82 
6. รับจางทั่วไป 75 22.73 
7. แมบาน/พอบาน/เกษียณ 5 1.52 
8. เกษตรกร/ประมง 226 68.47 
9. วางงาน 4 1.21 

ประเภทผูรับบริการ     
 1. ประชาชน 

 
324 

 
98.18 

     2. หนวยงานรัฐ 6 1.82 
รวม 330 100.00 
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จากตารางที่ 4.2 พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 191 คน คิดเปนรอยละ 57.88 และเพศ

ชาย  จํานวน 139 คน คิดเปนรอยละ 42.12 
มีอายุระหวาง 41 – 55 ป จํานวน 170 คน คิดเปนรอยละ 51.52 รองลงมาไดแก อายุ

ระหวาง 56 – 69 ป จํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 27.58 และอายุระหวาง 26 – 40 ป จํานวน 53 
คน คิดเปนรอยละ 16.06 

สวนใหญมีอาชีพเกษตรกร/ประมง จํานวน 226 คน คิดเปนรอยละ 68.48 รองลงมา ไดแก 
อาชีพรับจางทั่วไป จํานวน 75 คน คิดเปนรอยละ 22.73 และผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ , 
นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.82 

ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 324 คน คิดเปนรอยละ 98.18
รองลงมาไดแก หนวยงานรัฐ จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.82 

 
2.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานบริการติดตั้งเครื่องสูบนํ้า 
 

ตารางที่  4.3 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ํา ในภาพรวม 
 

งานบริการติดตั้งเครื่องสูบนํ้า X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

รอยละ 

1. ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ 4.73 0.57 มากที่สุด 94.53 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.73 0.63 มากที่สุด 94.55 
3. ดานเจาหนาที่ /บุคลากรใหบริการ 4.71 0.58 มากที่สุด 94.23 
4. ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 4.76 0.54 มากที่สุด 95.24 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.58 0.68 มากที่สุด 91.55 

รวม 4.70 0.60 มากท่ีสุด 94.02 
 

จากตารางที่ 4.3 พบวา 
ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตองานบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ํา ในภาพรวม อยูในระดับ

มากที่สุด (X  = 4.70) คิดเปนรอยละ 94.02  โดยเมื่อพิจารณาในรายดานพบวา สวนใหญมีความ 

พึงพอใจในดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเปนรอยละ 

95.24  รองลงมาไดแก ดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.73) คิดเปนรอยละ 

94.55  และดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.73) คิดเปนรอย
ละ 94.53  
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2.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานบริการติดตั้งเครื่องสูบนํ้า 
 

ตารางที่ 4.4 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีงานบรกิารติดตั้งเครื่องสูบน้ํา ในแตละดาน 
 

งานบริการติดตั้งเครื่องสูบนํ้า X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

รอยละ 

ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ 
1. มีขั้นตอนการดําเนินงานที่เปนระบบและชัดเจน 4.55 0.73 มากที่สุด 91.03 
2. การใหบริการมีความสะดวก รวดเร็วถูกตอง 4.83 0.48 มากที่สุด 96.61 
3. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอ
ภาคเทาเทียมกัน 4.77 0.48 มากที่สุด 95.33 
4. การใหบริการมีระยะเวลาที่เหมาะสม  4.76 0.51 มากที่สุด 95.15 

รวม 4.73 0.57 มากท่ีสุด 94.53 
ดานชองทางการใหบริการ 
1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทาง
ตางๆ ชัดเจน เหมาะสม เขาใจงาย 4.73 0.60 มากที่สุด 94.55 
2. มีชองทางการประสานงาน ติดตอ  ที่สะดวก และ
หลากหลาย เชน โทรศัพท  อินเทอรเน็ต  เปนตน 4.80 0.56 มากที่สุด 95.94 
3. มีการออกหนวยเคลื่อนทีเ่พื่อใหบรกิารนอกสถานที ่ 4.76 0.58 มากที่สุด 95.21 
4. มีการประชาสมัพันธใหเพือ่เสรมิสรางความรูความ
เขาใจแกประชาชน 4.62 0.75 มากที่สุด 92.48 

รวม 4.73 0.63 มากท่ีสุด 94.55 
ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ 
1. เจาหนาที่แตงกายเรียบรอย และเหมาะสม 4.68 0.59 มากที่สุด 93.64 
2. เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  4.59 0.70 มากที่สุด 91.76 
3. เจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรน เอาใจใส 
และมีความพรอมในการใหบริการ 4.72 0.55 มากที่สุด 94.48 
4. เจาหนาทีบ่รกิารดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว 4.72 0.56 มากที่สุด 94.48 
5. เจาหนาทีม่ีความรู ความสามารถในการใหบริการ 
สามารถตอบคําถามชี้แจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวย
แกปญหาไดอยางถูกตอง นาเช่ือถือ 4.75 0.53 มากที่สุด 94.97 
6. เจาหนาที่ใหบริการดวยความซื่อสัตย สจุริต ไมรับ
สิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไมหาประโยชนในทางมิ
ชอบ 4.80 0.47 มากที่สุด 96.06 

รวม 4.71 0.58 มากท่ีสุด 94.23 
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ตารางที่ 4.4 (ตอ) 
 

งานบริการติดตั้งเครื่องสูบนํ้า X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

รอยละ 

ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
1. สถานที่ตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารบั
บริการ 4.76 0.52 มากที่สุด 95.15 
2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา โทรศัพท
สาธารณะ ที่นั่งรอรบับริการ มีความเพียงพอ 4.70 0.59 มากที่สุด 94.06 
3. สถานที่และอปุกรณมีความสะอาดเปนระเบียบ  
เรียบรอย  4.85 0.46 มากที่สุด 97.03 
4. ปาย ขอความบอกจุดใหบรกิาร และปาย
ประชาสมัพันธ มีความชัดเจน เขาใจงาย 4.74 0.55 มากที่สุด 94.73 

รวม 4.76 0.54 มากท่ีสุด 95.24 
ดานผลการปฏิบัติงาน 
1. การใหบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ําตรงกบัความตองการ
ของประชาชน 4.70 0.56 มากที่สุด 93.94 
2. การใหบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ําสามารถชวยเหลอื
ประชาชนไดทั้งในเวลาปกติและเวลาฉุกเฉิน  4.70 0.55 มากที่สุด 93.94 
3. มีการปรับปรงุ แกไข ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมี
ความบกพรอง 4.65 0.69 มากที่สุด 92.91 
4. การใหบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ํามีประโยชน คุมคา ตอ
ประชาชนสวนรวม 4.27 0.80 มาก 85.39 

รวม 4.58 0.68 มากท่ีสุด 91.55 
 
จากตารางที่ 4.4 พบวา  
ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบรกิารประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูใน

ระดับมากที่สุด  ( X  = 4.73) คิดเปนรอยละ 94.53 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 

มีความพึงพอใจในเรื่อง การใหบริการมีความสะดวก รวดเร็วถูกตอง อยูในระดับมากที่สุด  (X  = 
4.83) คิดเปนรอยละ 96.61 รองลงมาไดแก การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอ

ภาคเทาเทียมกัน อยูในระดับมากที่สุด  (X  = 4.77) คิดเปนรอยละ 95.33 และการใหบริการมี

ระยะเวลาที่เหมาะสม อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเปนรอยละ 95.15 
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ดานชองทางการใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับมาก

ที่สุด (X  = 4.73) คิดเปนรอยละ 94.55 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ
ในเรื่อง มีชองทางการประสานงาน ติดตอ  ที่สะดวก และหลากหลาย เชน โทรศัพท  อินเทอรเน็ต  

เปนตน อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.80) คิดเปนรอยละ 95.94 รองลงมา ไดแก มีการออกหนวย

เคลื่อนที่เพื่อใหบริการนอกสถานที่ อยูในระดับมากที่สุด  (X  = 4.76) คิดเปนรอยละ 95.21 และ
การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม เขาใจงาย อยูในระดับ

มากที่สุด (X  = 4.73) คิดเปนรอยละ 94.55 
ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูใน

ระดับมากที่สุด  (X  = 4.71) คิดเปนรอยละ 94.23 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมี
ความพึงพอใจในเรื่อง เจาหนาที่ใหบริการดวยความซื่อสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือสินบน 

และไมหาประโยชนในทางมิชอบ อยูในระดับมากที่สุด  (X  = 4.80) คิดเปนรอยละ 96.06 รองลงมา 
ไดแก เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ สามารถตอบคําถามชี้แจงหรือสงสัย ให

คําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ  อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.75) คิดเปนรอยละ 
94.97 และเจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรน เอาใจใส และมีความพรอมในการใหบริการ, 

เจาหนาที่บริการดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.72) คิดเปน
รอยละ 94.48 

ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูใน

ระดับมากที่สุด  ( X  = 4.76) คิดเปนรอยละ 95.24 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 
มีความพึงพอใจในเรื่องสถานที่และอปุกรณมีความสะอาดเปนระเบียบ เรียบรอย อยูในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.85)  คิดเปนรอยละ 97.03 รองลงมาไดแก สถานที่ตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทาง

มารับบริการ  อยูในระดับมากที่สุด  (X  = 4.76) คิดเปนรอยละ 95.15 และปาย ขอความบอกจุด

ใหบริการ และปายประชาสัมพันธ มีความชัดเจน เขาใจงาย อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.74)   
คิดเปนรอยละ 94.73 

ดานผลการปฏิบัติงาน ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.58) คิดเปนรอยละ 91.55 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ  
ในเรื่อง การใหบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ําตรงกับความตองการของประชาชน , การใหบริการติดตั้ง
เครื่องสูบน้ําสามารถชวยเหลือประชาชนไดทั้งในเวลาปกติและเวลาฉุกเฉิน อยูในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.70) คิดเปนรอยละ 93.94 รองลงมาไดแก มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีที่ผลการดําเนินงาน 

มีความบกพรอง  อยูในระดับมากที่สุด  (X  = 4.65) คิดเปนรอยละ 92.91 และการใหบริการติดตั้ง

เครื่องสูบน้ํามีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม อยูในระดับมากที่สุด ( X  = 4.27) คิดเปน 
รอยละ 85.39 
 
 
 



60 
 

สวนที่ 3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา 
3.1 ขอมูลทั่วไป 
 

ตารางที่ 4.5 แสดงขอมูลทั่วไป งานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา ประกอบดวย เพศ อายุ 
อาชีพ และประเภท ผูรับบริการ     

 
รายการ จํานวน/คน รอยละ 

เพศ 
    1. ชาย 6 

 
31.58 

    2. หญิง 13 68.42 
อายุ 
    1. ตํ่ากวา 26 ป 6 31.58 
    2. 26 – 40 ป 13 68.42 
อาชีพ 

1. ลูกจาง/พนักงานบริษัท 1 5.26 
2. คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 4 21.05 
3. นักเรียน/นักศึกษา 14 73.68 

ประเภทผูรับบริการ     
1. ประชาชน 

 
19 

 
100.00 

รวม 19 100.00 
 

จากตารางที่ 4.5 พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 68.42 และเพศ

ชาย จํานวน  6 คน คิดเปนรอยละ 31.58 
มีอายุระหวาง 26 – 40 ป จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 68.42 และอายุ ต่ํากวา 26 ป 

จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 31.58  
สวนใหญมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษาจํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 73.68 รองลงมา ไดแก 

อาชีพคาขายรายยอย/อาชีพอิสระ จํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 21.05 และอาชีพลูกจาง/พนักงาน
บริษัทจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 5.26 

ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 100.00 
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3.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา 
 

ตารางที่  4.6 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา 
ในภาพรวม 

 

งานรับผูสูงอายเุขาสถานสงเคราะหคนชรา X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

รอยละ 

1. ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ 4.63 0.59 มากที่สุด 92.63 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.88 0.40 มากที่สุด 97.63 
3. ดานเจาหนาที่ /บุคลากรใหบริการ 4.86 0.48 มากที่สุด 97.19 
4. ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 4.93 0.34 มากที่สุด 98.68 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.80 0.52 มากที่สุด 96.05 

รวม 4.83 0.48 มากท่ีสุด 96.44 
  

จากตารางที่ 4.6 พบวา 
ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตองานรับผูสงูอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา ในภาพรวม 

อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.44 โดยเมื่อพิจารณาในรายดานพบวา สวนใหญ

มีความพึงพอใจใน ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.93) คิดเปน

รอยละ 98.68 รองลงมาไดแก ดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.88) คิดเปน

รอยละ 97.63 และดานเจาหนาที่ /บุคลากรใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.86) คิดเปน 
รอยละ 97.19 
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3.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา 
 

ตารางที่ 4.7 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา 
ในแตละดาน 

 

งานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

รอยละ 

ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ 
1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ
คลองตัว 4.79 0.54 มากที่สุด 95.79 
 2. การใหบรกิารมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.58 0.61 มากที่สุด 91.58 
3. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอ
ภาคเทาเทียมกัน  4.63 0.50 มากที่สุด 92.63 
4. มีการแจงระยะเวลาที่ใชในการดําเนินการในแตละเรือ่ง
อยางชัดเจน 4.53 0.70 มากที่สุด 90.53 

รวม 4.63 0.59 มากท่ีสุด 92.63 
ดานชองทางการใหบริการ 
1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทาง
ตางๆ ชัดเจน เหมาะสม เขาใจงาย 4.63 0.68 มากที่สุด 92.63 
2.มีชองทางการประสานงาน ติดตอ  ที่สะดวก และ
หลากหลาย เชน โทรศัพท  อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการ
หมูบาน  เปนตน 4.89 0.32 มากที่สุด 97.89 
3.มีการออกหนวยเคลื่อนทีเ่พื่อใหบริการนอกสถานที ่ 5.00 0.00 มากที่สุด 100.00 
4.มีการประชาสัมพันธใหผูสงูอายุทราบและเขาใจในการ
ดําเนินงาน 5.00 0.00 มากที่สุด 100.00 

รวม 4.88 0.40 มากท่ีสุด 97.63 
ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ 
1. เจาหนาที่แตงกายเรียบรอย และเหมาะสม 4.84 0.50 มากที่สุด 96.84 
2. เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  4.79 0.71 มากที่สุด 95.79 
3. เจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรน เอาใจใส 
และมีความพรอมในการใหบริการ 4.79 0.54 มากที่สุด 95.79 
4. เจาหนาทีบ่รกิารดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว 4.79 0.54 มากที่สุด 95.79 
5. เจาหนาทีม่ีความรู ความสามารถในการใหบริการ 
สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวย
แกปญหาไดอยางถูกตอง นาเช่ือถือ 4.95 0.23 มากที่สุด 98.95 
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ตารางที่ 4.7 (ตอ) 
 

งานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

รอยละ 

6. เจาหนาที่ใหบริการดวยความซื่อสัตย สจุริต ไมรับ
สิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไมหาประโยชนในทางมิ
ชอบ 5.00 0.00 มากที่สุด 100.00 

รวม 4.86 0.48 มากท่ีสุด 97.19 
ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 
1. สถานที่ตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารบั
บริการ 5.00 0.00 มากที่สุด 100.00 
2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา โทรศัพท
สาธารณะ ที่นั่งรอรบับริการ มีความเพียงพอ 5.00 0.00 มากที่สุด 100.00 
3. สถานที่มีความสะอาดเปนระเบียบ  เรียบรอย สะดวก
ตอการใชบรกิาร 4.89 0.46 มากที่สุด 97.89 
4. ปาย ขอความบอกจุดใหบรกิาร และปาย
ประชาสมัพันธ มีความชัดเจน เขาใจงาย 4.84 0.50 มากที่สุด 96.84 

รวม 4.93 0.34 มากท่ีสุด 98.68 
ดานผลการปฏิบัติงาน 
1. การดําเนินงานตรงตามความตองการของประชาชน 4.84 0.50 มากที่สุด 96.84 
2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส 4.79 0.54 มากที่สุด 95.79 
3. มีการปรับปรงุ แกไข ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมี
ความบกพรอง 4.84 0.50 มากที่สุด 96.84 
4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ของ
ประชาชน 4.74 0.56 มากที่สุด 94.74 

รวม 4.80 0.52 มากท่ีสุด 96.05 
 

จากตารางที่ 4.7 พบวา  
ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวม  

อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.63) คิดเปนรอยละ 92.63 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว อยูในระดับมาก

ที่สุด (X  = 4.79) คิดเปนรอยละ 95.79 รองลงมาไดแก การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มี

ความเสมอภาคเทาเทียมกัน อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.63) คิดเปนรอยละ 92.63 รองลงมาไดแก 
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และการใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.58) คิดเปนรอย
ละ 91.58  

ดานชองทางการใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับมาก

ที่สุด (X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 97.63 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ
ในเรื่องมีการออกหนวยเคลื่อนที่เพื่อใหบริการนอกสถานที่ , มีการประชาสัมพันธใหผูสูงอายุทราบ

และเขาใจในการดําเนินงาน อยูในระดับมากที่สุด (X  = 5.00) คิดเปนรอยละ 100.00 รองลงมา
ไดแก มีชองทางการประสานงาน ติดตอ  ที่สะดวก และหลากหลาย เชน โทรศัพท  อินเทอรเน็ต  

คณะกรรมการหมูบาน  เปนตน อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.89 และการ
ประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม เขาใจงาย อยูในระดับมาก

ที่สุด (X  = 4.63) คิดเปนรอยละ 92.63 
ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูใน

ระดับมากที่สุด  (X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.19 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง เจาหนาที่ใหบริการดวยความซื่อสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือสินบน 

และไมหาประโยชนในทางมิชอบ อยูในระดับมากที่สดุ (X  = 5.00) คิดเปนรอยละ 100.00 รองลงมา 
ไดแก เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ สามารถตอบคําถาม ชี้แจงหรือสงสัย ให

คําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.95) คิดเปนรอยละ 

98.95 และเจาหนาที่แตงกายเรียบรอย และเหมาะสม อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.84) คิดเปนรอย
ละ 96.84 

ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูใน

ระดับมากที่สุด  (X  = 4.93) คิดเปนรอยละ 98.68 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมี
ความพึงพอใจ ในเรื่อง สถานที่ตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ, สิ่งอํานวยความ
สะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งรอรับบรกิาร มีความเพียงพอ  อยูในระดับมาก

ที่สุด  (X  = 5.00)  คิดเปนรอยละ 100.00 รองลงมาไดแก สถานที่มีความสะอาดเปนระเบียบ  

เรียบรอย สะดวกตอการใชบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.89) คิดเปนรอยละ 97.89 และปาย 
ขอความบอกจุดใหบริการ และปายประชาสัมพันธ มีความชัดเจน เขาใจงาย อยูในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.84)  คิดเปนรอยละ 96.84 
ดานผลการปฏิบัติงาน ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.80) คิดเปนรอยละ 96.05 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ ใน
เรื่อง การดําเนินงานตรงตามความตองการของประชาชน, มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีที่ผลการ

ดําเนินงานมีความบกพรอง อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.84) คิดเปนรอยละ 96.84 รองลงมา ไดแก 

การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.79) คิดเปนรอย
ละ 95.79 และกิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ของประชาชน อยูในระดับมากที่สุด         

(X  = 4.74) คิดเปนรอยละ 94.74 
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สวนที่ 4 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอ
ลาดยาว 

4.1 ขอมูลทั่วไป 
 

ตารางที่ 4.8 แสดงขอมลูทั่วไป งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอลาดยาว
ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ และประเภทผูรบับริการ         

 
รายการ จํานวน/คน รอยละ 

เพศ 
    1. ชาย 108 

 
32.73 

    2. หญิง 222 67.27 
อายุ 
    1. ตํ่ากวา 26 ป 115 34.85 
    2. 26 – 40 ป 55 16.67 
    3. 41 – 55 ป 89 26.97 
    4. 56 – 69 ป 50 15.15 

5. 70 ปขึ้นไป 21 6.36 
อาชีพ 

1. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 13 3.94 
2. ลูกจาง/พนักงานบริษัท 27 8.18 
3. ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 14 4.24 
4. คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 34 10.30 
5. นักเรียน/นักศึกษา 80 24.24 
6. รับจางทั่วไป 89 26.97 
7. แมบาน/พอบาน/เกษียณ 9 2.73 
8. เกษตรกร/ประมง 35 10.61 
9. วางงาน 28 8.48 
10. อื่น ๆ 1 0.30 

ประเภทผูรับบริการ     
1. ประชาชน 

 
314 

 
95.15 

2. ภาครัฐ 15 4.55 
    3. ภาคเอกชน 1 0.30 

รวม 330 100.00 
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จากตารางที่ 4.8 พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 222 คน คิดเปนรอยละ 67.27 และ 

เพศชาย  จํานวน 108 คน คิดเปนรอยละ 32.73 
มีอายุระหวาง ต่ํากวา 26 ป จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 34.85 รองลงมาไดแก อายุ    

41 – 55 ป  จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 26.97 และอายุระหวาง 26 – 40 ป จํานวน 55 คน คิด
เปนรอยละ 16.67 

สวนใหญมีอาชีพรับจางทั่วไป จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 26.97 รองลงมาไดแก อาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา จํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 24.24 และอาชีพเกษตรกร/ประมง จํานวน 35 คน 
คิดเปนรอยละ 10.61 

ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 314 คน คิดเปนรอยละ 95.15 
รองลงมาไดแก ภาครัฐ จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 4.55 และภาคเอกชน จํานวน 1 คน คิดเปน
รอยละ 0.30 
 

4.2  ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร 
อําเภอลาดยาว 

 
ตารางที่  4.9 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานจัดเกบ็คาบรกิารสถานีขนสงผูโดยสาร 

อําเภอลาดยาวในภาพรวม 
 

งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร  
อําเภอลาดยาว X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

รอยละ 

1. ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ 4.64 0.73 มากที่สุด 93.02 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.69 0.70 มากที่สุด 93.89 
3. ดานเจาหนาที่ /บุคลากรใหบริการ 4.81 0.52 มากที่สุด 96.18 
4. ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 4.77 0.62 มากที่สุด 95.35 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.51 0.86 มาก 90.17 

รวม 4.69 0.69 มากท่ีสุด 93.72 
  

จากตารางที่ 4.9 พบวา 
ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตองานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอ

ลาดยาว ในภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.69) คิดเปนรอยละ 93.72 โดยเมื่อพิจารณา 
ในรายดานพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจในดานเจาหนาที่ /บุคลากรใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด 

(X  = 4.81) คิดเปนรอยละ 96.18 รองลงมาไดแก ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก อยูใน
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ระดับมากที่สุด (X  = 4.77) คิดเปนรอยละ 95.35 และดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับมาก

ที่สุด (X  = 4.69) คิดเปนรอยละ 93.89 
 
4.3  ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร 

อําเภอลาดยาว 
 
ตารางที่ 4.10  แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร  

อําเภอลาดยาว ในแตละดาน 
 

งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร  
อําเภอลาดยาว X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

รอยละ 

ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ 
1. มีขั้นตอนการดําเนินงานที่เปนระบบและชัดเจน 4.36 0.89 มาก 87.45 
2. การใหบริการมีความสะดวก รวดเร็วถูกตอง 4.69 0.70 มากที่สุด 94.06 
3. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอ
ภาคเทาเทียมกัน 4.76 0.61 มากที่สุด 95.39 
4. การใหบริการมีระยะเวลาที่เหมาะสม  4.74 0.60 มากที่สุด 95.15 

รวม 4.64 0.73 มากท่ีสุด 93.02 
ดานชองทางการใหบริการ 
1. การประชาสัมพันธชองทางการใหบริการทางปาย
ประชาสัมพันธ/วารสาร/แผนพับ/ตารางเดินรถ 4.72 0.62 มากที่สุด 94.48 
2. มีชองทางการประสานงาน ติดตอ  ที่สะดวก และ
หลากหลาย เชน โทรศัพท  อินเทอรเน็ต  เปนตน 4.67 0.74 มากที่สุด 93.39 
3. มีเจาหนาที่ประชาสัมพันธและคอยอํานวยความสะดวก 4.66 0.74 มากที่สุด 93.27 
4. มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจใน
การดําเนินงาน 4.72 0.69 มากที่สุด 94.42 

รวม 4.69 0.70 มากท่ีสุด 93.89 
ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ 
1. เจาหนาที่แตงกายเรียบรอย และเหมาะสม 4.84 0.47 มากที่สุด 96.85 
2. เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  4.83 0.50 มากที่สุด 96.55 
3. เจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรน เอาใจใส 
และมีความพรอมในการใหบริการ 4.85 0.47 มากที่สุด 96.97 
4. เจาหนาทีม่ีความรู ความสามารถในการใหบริการ 
สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวย
แกปญหาไดอยางถูกตอง นาเช่ือถือ 4.82 0.47 มากที่สุด 96.48 
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ตารางที่ 4.10  (ตอ) 
 

งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร  
อําเภอลาดยาว X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

รอยละ 

5.  เจาหนาที่มีจํานวนเพียงพอในการปฏิบัติหนาที่ 4.76 0.59 มากที่สุด 95.27 
6. เจาหนาที่ใหบริการดวยความซื่อสัตย สุจริต ไมรับ
สิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไมหาประโยชนในทาง  
มิชอบ 4.75 0.60 มากที่สุด 94.97 
  รวม 4.81 0.52 มากท่ีสุด 96.18 
ดานสถานที่และสิ่งอาํนวยความสะดวก 
1. สถานที่ตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารบั
บริการ 4.79 0.60 มากที่สุด 95.76 
2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา โทรศัพท
สาธารณะ ที่นั่งรอรบับริการ มีความเพียงพอ 4.73 0.66 มากที่สุด 94.67 
3. สถานที่มีความสะอาดเปนระเบียบ  เรียบรอย  4.74 0.66 มากที่สุด 94.73 
4. ปาย ขอความบอกจุดใหบรกิาร และปาย
ประชาสมัพันธ มีความชัดเจน เขาใจงาย 4.81 0.54 มากที่สุด 96.24 

รวม 4.77 0.62 มากท่ีสุด 95.35 
ดานผลการปฏิบัติงาน 
1. การดําเนินงานตรงตามความตองการของประชาชน 4.77 0.63 มากที่สุด 95.33 
2. การดําเนินกจิกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส 4.69 0.70 มากที่สุด 93.82 
3. มีการปรับปรงุ แกไข ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมี
ความบกพรอง 4.49 0.87 มาก 89.76 
4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชน
สวนรวม 4.09 1.02 มาก 81.76 

รวม 4.51 0.86 มาก 90.17 
 
จากตารางที่ 4.10 พบวา  
ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวม 

อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.64) คิดเปนรอยละ 93.02 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน อยูใน

ระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเปนรอยละ 95.39 รองลงมาไดแก การใหบริการมีระยะเวลาที่

เหมาะสม อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.74) คิดเปนรอยละ 95.15 และการใหบริการมีความสะดวก 

รวดเร็วถูกตอง อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.69) คิดเปนรอยละ 94.06 
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ดานชองทางการใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับมาก

ที่สุด (X  = 4.69) คิดเปนรอยละ 93.89 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ
ในเรื่อง การประชาสัมพันธชองทางการใหบรกิารทางปายประชาสมัพันธ/วารสาร/แผนพับ/ตารางเดิน

รถ อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.72) คิดเปนรอยละ 94.48 รองลงมาไดแก มีการประชาสัมพันธให

ประชาชนทราบและเขาใจในการดําเนินงาน อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.72) คิดเปนรอยละ 94.42
และมีชองทางการประสานงาน ติดตอ  ที่สะดวก และหลากหลาย เชน โทรศัพท อินเทอรเน็ต เปนตน 

อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.67) คิดเปนรอยละ 93.39  
ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูใน

ระดับมากที่สุด  (X  = 4.81) คิดเปนรอยละ 96.18 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมี
ความพึงพอใจในเรื่อง เจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรน เอาใจใส และมีความพรอมในการ

ใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.85) คิดเปนรอยละ 96.97 รองลงมาไดแก เจาหนาที่แตงกาย

เรียบรอย และเหมาะสม อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.84) คิดเปนรอยละ 96.85 และเจาหนาที่

ใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.55 
ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูใน

ระดับมากที่สุด  ( X  = 4.77) คิดเปนรอยละ 95.35 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญ 
มีความพึงพอใจ ในเรื่อง ปาย ขอความบอกจุดใหบริการ และปายประชาสัมพันธ มีความชัดเจน 

เขาใจงาย อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.81) คิดเปนรอยละ 96.24 รองลงมาไดแก สถานที่ตั้งของ

หนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.79) คิดเปนรอยละ 

95.76 และสถานที่มีความสะอาดเปนระเบียบ  เรียบรอย อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.74)  คิดเปน
รอยละ 94.73 

ดานผลการปฏิบัติงาน ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับมาก  

(X  = 4.51) คิดเปนรอยละ 90.17 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ  

ในเรื่อง การดําเนินงานตรงตามความตองการของประชาชน อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.77)  
คิดเปนรอยละ 95.33 รองลงมาไดแก การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส อยูใน

ระดับมากที่สุด ( X  = 4.69) คิดเปนรอยละ 93.82 และมีการปรับปรุง แกไข ในกรณีที่ผลการ

ดําเนินงานมีความบกพรอง อยูในระดับมาก (X  = 4.49) คิดเปนรอยละ 89.76 
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สวนที่ 5 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานบริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุม              
          บัวหลวง หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุมสภาองคการบริหารสวนจังหวัด

นครสวรรค 
 

5.1 ขอมูลทั่วไป 
 

ตารางที่ 4.11  แสดงขอมูลทั่วไปงานบริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัวหลวง หองประชุม    
                   ศาลาประชาคม และหอประชุมสภาองคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 

ประกอบดวย เพศ อายุ อาชีพ และประเภทผูรับบริการ         
 

รายการ จํานวน/คน รอยละ 
เพศ 
    1. ชาย 183 

 
57.01 

    2. หญิง 138 42.99 
อายุ 
    1. ตํ่ากวา 26 ป 30 9.35 
    2. 26 – 40 ป 94 29.28 
    3. 41 – 55 ป 148 46.11 

4. 56 – 69 ป 48 14.95 
5. 70 ปขึ้นไป 1 0.31 

อาชีพ 
1. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 175 54.52 
2. ลูกจาง/พนักงานบริษัท 24 7.48 
3. ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 7 2.18 
4. คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 6 1.87 
5. นักเรียน/นักศึกษา 21 6.54 
6. รับจางทั่วไป 39 12.15 
7. แมบาน/พอบาน/เกษียณ 9 2.80 
8. เกษตรกร/ประมง 37 11.53 
9. วางงาน 3 0.93 

ประเภทผูรับบริการ     
1.ประชาชน 

 
120 

 
37.38 

2. หนวยงานรัฐ 194 60.44 
3. หนวยงานเอกชน 7 2.18 

รวม 321 100.00 
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จากตารางที่ 4.11 พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 183 คน คิดเปนรอยละ 57.01 และ 

เพศหญิง  จํานวน 138 คน คิดเปนรอยละ 42.99 
มีอายุระหวาง 41 – 55 ป จํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 46.11 รองลงมาไดแก อายุ

ระหวาง 26 – 40 ป จํานวน 94 คน คิดเปนรอยละ 29.28 และ อายุ56 – 69 ป จํานวน 48 คน คิด
เปนรอยละ 14.95 

สวนใหญมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 175 คน คิดเปนรอยละ 54.52 รองลงมา
ไดแก อาชีพรับจางทั่วไป จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 12.15 และเกษตรกร/ประมง จํานวน 37 คน 
คิดเปนรอยละ 11.53 

ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย หนวยงานรัฐ จํานวน 194 คน คิดเปนรอยละ 60.44
รองลงมาไดแก ประชาชน จํานวน 120 คน คิดเปนรอยละ 37.38 และ หนวยงานเอกชน จํานวน 7 
คน คิดเปนรอยละ 2.18 

  
5.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานบริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัวหลวง 
หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุมสภาองคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 

 
ตารางที่  4.12 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานบริการขอใชหองประชุม เชน หอง

ประชุมบัวหลวง หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุมสภาองคการบรหิารสวน
จังหวัดนครสวรรค ในภาพรวม 

 
งานบริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัว

หลวง หองประชุมศาลาประชาคม  
และหอประชุมสภา องคการบริหารสวนจังหวัด

นครสวรรค 

X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

รอยละ 

1. ดานกระบวนการ /ข้ันตอนการใหบริการ 4.75 0.53 มากที่สุด 95.08 
2. ดานชองทางการใหบริการ 4.73 0.54 มากที่สุด 94.55 
3. ดานเจาหนาที่ /บุคลากรใหบริการ 4.77 0.49 มากที่สุด 95.40 
4. ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 4.78 0.50 มากที่สุด 95.69 
5. ดานผลการปฏิบัติงาน 4.73 0.52 มากที่สุด 94.53 

รวม 4.75 0.51 มากท่ีสุด 95.05 
  

จากตารางที่ 4.12 พบวา 
ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตองานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอ

ลาดยาว ในภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.75) คิดเปนรอยละ 95.05 โดยเมื่อพิจารณาใน
รายดานพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจในดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมาก
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ที่สุด (X  = 4.78) คิดเปนรอยละ 95.69 รองลงมาไดแก ดานเจาหนาที่ /บุคลากรใหบริการ อยูใน

ระดับมากที่สุด (X  = 4.77) คิดเปนรอยละ 95.40 และ ดานกระบวนการ /ขั้นตอนการใหบริการ อยู

ในระดับมากที่สุด (X  = 4.75) คิดเปนรอยละ 95.08 
 

5.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานบริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัวหลวง     
หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุมสภาองคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 
 
ตารางที่ 4.13 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตองานบริการขอใชหองประชุม เชน หอง

ประชุมบัวหลวง หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุมสภาองคการบริหารสวน
จังหวัดนครสวรรคในแตละดาน 

 
งานบริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัวหลวง 

หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุมสภา 
องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 

X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

รอยละ 

ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ 
1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความ
คลองตัว 4.65 0.65 มากที่สุด 93.08 
2. มีการใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง 4.84 0.46 มากที่สุด 96.88 
 3. การใหบรกิารมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.74 0.50 มากที่สุด 94.70 
4. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอ
ภาคเทาเทียมกัน  4.78 0.48 มากที่สุด 95.64 

รวม 4.75 0.53 มากท่ีสุด 95.08 
ดานชองทางการใหบริการ 
1. การประชาสัมพันธ ชองทางการใหบริการ, 
ประชาสมัพันธ/วารสาร/แผนพับ 4.79 0.47 มากที่สุด 95.70 
2. มีชองทางการประสานงานทีส่ะดวก และหลากหลาย 
เชน ประสานงานดวยตนเอง โทรศัพท  อินเทอรเน็ต  
ทางหนงัสือ เว็บไซต เปนตน 4.83 0.41 มากที่สุด 96.64 
3. มีเจาหนาที่ประชาสมัพันธและคอยอํานวยความ
สะดวก 4.77 0.47 มากที่สุด 95.45 
4. มีการประชาสมัพันธใหประชาชนทราบและเขาใจใน
การดําเนินงาน 4.52 0.70 มากที่สุด 90.40 

รวม 4.73 0.54 มากท่ีสุด 94.55 
ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ 
1. เจาหนาที่แตงกายเรียบรอย และเหมาะสม 4.70 0.55 มากที่สุด 94.02 
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ตารางที่ 4.13  (ตอ) 
 

งานบริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัวหลวง 
หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุมสภา 

องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 
X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

รอยละ 

2. เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง  4.85 0.44 มากที่สุด 97.01 
3. เจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรน เอาใจใส 
และมีความพรอมในการใหบริการ 4.74 0.51 มากที่สุด 94.77 
4. เจาหนาทีม่ีความรู ความสามารถในการใหบริการ 
สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวย
แกปญหาไดอยางถูกตอง นาเช่ือถือ 4.75 0.50 มากที่สุด 94.95 
5. เจาหนาทีม่ีจํานวนเพียงพอในการปฏิบัติหนาที ่ 4.78 0.51 มากที่สุด 95.64 
6. เจาหนาที่ใหบริการดวยความซื่อสัตย สจุริต ไมรับ
สิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไมหาประโยชนในทางมิ
ชอบ 4.80 0.44 มากที่สุด 96.01 

รวม 4.77 0.49 มากท่ีสุด 95.40 
ดานสถานที่และสิ่งอาํนวยความสะดวก 
1. สถานที่ตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารบั
บริการ 4.84 0.41 มากที่สุด 96.82 
2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา โทรศัพท
สาธารณะ ที่นั่งรอรบับริการ มีความเพียงพอ 4.86 0.41 มากที่สุด 97.20 
3. สถานที่มีความสะอาดเปนระเบียบ  เรียบรอย และมี
อุปกรณอํานวยความสะดวกอยางเพียงพอ 4.80 0.47 มากที่สุด 95.95 
4. ปาย ขอความบอกจุดใหบรกิาร และปาย
ประชาสมัพันธ มีความชัดเจน เขาใจงาย 4.64 0.64 มากที่สุด 92.77 

รวม 4.78 0.50 มากท่ีสุด 95.69 
ดานผลการปฏิบัติงาน 
1. กิจกรรมและโครงการตรงตามความตองการของ
ประชาชน 4.82 0.45 มากที่สุด 96.32 
2. การดําเนินกจิกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส 4.91 0.31 มากที่สุด 98.26 
3. มีการปรับปรงุ แกไข ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมี
ความบกพรอง 4.79 0.43 มากที่สุด 95.89 
4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชน
สวนรวม 4.38 0.65 มาก 87.66 

รวม 4.73 0.52 มากท่ีสุด 94.53 
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จากตารางที่ 4.13 พบวา  
ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวม 

อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.75) คิดเปนรอยละ 95.08 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมี

ความพึงพอใจในเรื่อง มีการใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.84) 
คิดเปนรอยละ 96.88 รองลงมาไดแก การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทา

เทียมกัน  อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.78) คิดเปนรอยละ 95.64 และการใหบริการมีความสะดวก

รวดเร็ว และทันเวลา อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.74) คิดเปนรอยละ 94.70 
ดานชองทางการใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับมาก

ที่สุด (X  = 4.73) คิดเปนรอยละ 94.55 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ
ในเรื่อง มีชองทางการประสานงานที่สะดวก และหลากหลาย เชน ประสานงานดวยตนเอง โทรศัพท  

อินเทอรเน็ต  ทางหนังสือ เว็บไซต เปนตน อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.64
รองลงมาไดแก การประชาสัมพันธ ชองทางการใหบริการ, ประชาสัมพันธ/วารสาร/แผนพับ อยูใน

ระดับมากที่สุด (X  = 4.79) คิดเปนรอยละ 95.70 และมีเจาหนาที่ประชาสัมพันธและคอยอํานวย

ความสะดวก (X  = 4.77) คิดเปนรอยละ 95.45 
ดานเจาหนาที่/บุคลากรผูใหบริการ ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูใน

ระดับมากที่สุด  (X  = 4.77) คิดเปนรอยละ 95.40 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมี
ความพึงพอใจในเรื่อง เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง อยูในระดับมากที่สุด    

(X  = 4.85) คิดเปนรอยละ 97.01 รองลงมาไดแก เจาหนาที่ใหบริการดวยความซื่อสัตย สุจริต ไมรับ

สิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.80) คิด
เปนรอยละ 96.01 และเจาหนาที่มีจํานวนเพียงพอในการปฏิบัติหนาที่  อยูในระดับมากที่สุด        

(X  = 4.78) คิดเปนรอยละ 95.64 
ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูใน

ระดับมากที่สุด  (X  = 4.78) คิดเปนรอยละ 95.69 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมี
ความพึงพอใจ ในเรื่อง สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งรอรับ

บริการ มีความเพียงพอ อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.20 รองลงมาไดแก 

สถานที่ตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.84) คิด
เปนรอยละ 96.82 และ สถานที่มีความสะอาดเปนระเบียบ  เรียบรอย และมีอุปกรณอํานวยความ

สะดวกอยางเพียงพอ อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.80)  คิดเปนรอยละ 95.95 
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ดานผลการปฏิบัติงาน ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจในภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.73) คิดเปนรอยละ 94.53 โดยเมื่อพิจารณาในรายขอพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ  

ในเรื่อง การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.91) คิด
เปนรอยละ 98.26 รองลงมาไดแก กิจกรรมและโครงการตรงตามความตองการของประชาชน อยูใน

ระดับมากที่สุด ( X  = 4.82) คิดเปนรอยละ 96.32 และ มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีที่ผลการ

ดําเนินงานมีความบกพรอง อยูในระดับมากที่สุด  (X  = 4.79) คิดเปนรอยละ 95.89 
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บทที่ 5  
สรุปผลการประเมินและขอเสนอแนะ  

  
 การสํารวจความพึงพอใจการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอ
เมือง จังหวัดนครสวรรค  มีลักษณะเปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ซึ่งสามารถสรุป
ผลการวิจัย ดังตอไปนี้ 
 
1. วัตถุประสงคของการศึกษา 
 การสํารวจความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอ
เมือง จังหวัดนครสวรรค  ครั้งนี้มีวัตถุประสงคที่สําคัญ เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจที่มีตองาน
บริการติดตั้งเครื่องสบูน้ํา งานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสง
ผูโดยสาร อําเภอลาดยาว งานบริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัวหลวง หองประชุมศาลา
ประชาคม และหอประชุมสภาองคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 
 
2. วิธีดําเนินการ 

กลุมตัวอยาง ไดแก ประชาชน หนวยงานรัฐ  หนวยงานเอกชน ที่ไดรับบริการจากองคการ
บริหารสวนจังหวัดนครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค โดยดําเนินการเก็บรวบรวมจํานวน
ทั้งสิ้น 1,000 คน โดยการสุมแบบเจาะจง (Purposive sampling) เครื่องมือที่ใชในการวิจัย ไดแก 
แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการ ซึ่งดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการลงพื้นที่เก็บ
ขอมูลกับกลุมผูใชบริการตามกิจกรรมและภารกจิ การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช ไดแก ความถี่ รอย
ละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
3. สรุปผลการประเมิน 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจในการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 
อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค  สามารถสรุปไดดังนี้ 
 3.1 ผลการประเมนิความพึงพอใจในการใหบรกิารขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 

อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ในภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด  (X  = 4.74) คิดเปนรอยละ 94.81 
โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจตองานรับผูสูงอายุเขาสถาน

สงเคราะหคนชรา อยูในระดับมากที่สุด  (X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.44 รองลงมา ไดแก งาน

บริการขอใชหองประชุม อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.75) คิดเปนรอยละ 95.05 และงานบริการ

ติดต้ังเครื่องสูบน้ํา อยูในระดับมากที่สุด  (X  = 4.70) คิดเปนรอยละ 94.02 สวนลําดับสุดทาย ไดแก 

งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสารอําเภอลาดยาว อยูในระดับมากที่สุด  (X  = 4.69) คิดเปน
รอยละ 93.72 
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3.2 ผลการประเมนิความพึงพอใจตองานบริการติดต้ังเครื่องสูบน้ําพบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 191 คน คิดเปนรอยละ 57.88 มีอายุระหวาง 41 – 55 ป จํานวน 
170 คน คิดเปนรอยละ 51.52 สวนใหญเกษตรกร/ประมง จํานวน 226 คน คิดเปนรอยละ 68.48 
ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 324 คน คิดเปนรอยละ 98.18รองลงมาไดแก 
หนวยงานรัฐ จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.82 ประชาชนสวนใหญมีความพึงพอใจตองานบริการ

ติดตั้งเครื่องสูบน้ํา ในภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.70) คิดเปนรอยละ 94.02  โดยเมื่อ
พิจารณาในรายดานพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจในดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก อยูใน

ระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเปนรอยละ 95.24  รองลงมาไดแก ดานชองทางการใหบริการ อยูใน

ระดับมากที่สุด (X  = 4.73) คิดเปนรอยละ 94.55  และดานกระบวนการ /ขั้นตอนการใหบริการ อยู

ในระดับมากที่สุด (X  = 4.73) คิดเปนรอยละ 94.53 
3.3 ผลการประเมินความพึงพอใจตองานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา พบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 68.42 มีอายุระหวาง     
26 – 40 ป จํานวน 13 คน คิดเปนรอยละ 68.42 สวนใหญมีอาชีพนักเรียน/นักศึกษาจํานวน 14 คน 
คิดเปนรอยละ 73.68  ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 19 คน คิดเปนรอยละ 
100.00 ความพึงพอใจตองานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา ในภาพรวม อยูในระดับมาก

ที่สุด (X  = 4.83) คิดเปนรอยละ 96.44 โดยเมื่อพิจารณาในรายดานพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจ

ใน ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.93) คิดเปนรอยละ 98.68

รองลงมาไดแก ดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.88) คิดเปนรอยละ 97.63

และดานเจาหนาที่ /บุคลากรใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.86) คิดเปนรอยละ 97.19 
3.4 ผลการประเมินความพึงพอใจตองานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอ

ลาดยาวพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 222 คน คิดเปนรอยละ 67.27  มี
อายุระหวาง ต่ํากวา 26 ป จํานวน 115 คน คิดเปนรอยละ 34.85 สวนใหญมีอาชีพรับจางทั่วไป 
จํานวน 89 คน คิดเปนรอยละ 26.97 ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย ประชาชน จํานวน 314 คน 
คิดเปนรอยละ 95.15 รองลงมาไดแก ภาครัฐ จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 4.55 และภาคเอกชน 
จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.30  ความพึงพอใจตองานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร 

อําเภอลาดยาว ในภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด ( X  = 4.69) คิดเปนรอยละ 93.72 โดยเมื่อ
พิจารณาในรายดานพบวา สวนใหญมีความพึงพอใจในดานเจาหนาที่ /บุคลากรใหบริการ อยูในระดับ

มากที่สุด (X  = 4.81) คิดเปนรอยละ 96.18 รองลงมาไดแก ดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก 

อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.77) คิดเปนรอยละ 95.35 และดานชองทางการใหบริการ อยูในระดับ

มากที่สุด (X  = 4.69) คิดเปนรอยละ 93.89 
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3.5 ผลการประเมินความพึงพอใจตองานบริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัวหลวง 
หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุมสภาองคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค พบวา ผูตอบ
แบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 183 คน คิดเปนรอยละ 57.01 มีอายุระหวาง 41 – 55 
ป จํานวน 148 คน คิดเปนรอยละ 46.11 สวนใหญมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 175 คน 
คิดเปนรอยละ 54.52 ประเภทผูรับบริการ ประกอบดวย หนวยงานรัฐ จํานวน 194 คน คิดเปนรอย
ละ 60.44 รองลงมาไดแก ประชาชน จํานวน 120 คน คิดเปนรอยละ 37.38 และ หนวยงานเอกชน 
จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 2.18 งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอลาดยาว ใน

ภาพรวม อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.75) คิดเปนรอยละ 95.05 โดยเมื่อพิจารณาในรายดานพบวา 

สวนใหญมีความพึงพอใจในดานสถานที่และสิ่งอํานวยความสะดวก อยูในระดับมากที่สุด (X  = 4.78) 

คิดเปนรอยละ 95.69 รองลงมาไดแก ดานเจาหนาที่ /บุคลากรใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X  = 

4.77) คิดเปนรอยละ 95.40 และ ดานกระบวนการ /ขั้นตอนการใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด (X  
= 4.75) คิดเปนรอยละ 95.08 

 
4.ขอเสนอแนะ 
 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 
อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค ทําใหเห็นศักยภาพและความสามารถในการใหบริการแกผูรับบริการ 
และจะเปนขอมูลสารสนเทศที่สําคัญในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous 
Improvement) ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ดังนี ้

4.1 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด
นครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค พบวา  งานบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ํา, งานจัดเก็บ
คาบริการสถานีขนสงผูโดยสาร อําเภอลาดยาว, งานบริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัว
หลวง หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุมสภาองคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค มีผล
การประเมินความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค ในดานผล
การปฏิบัติงานเปนลําดับสุดทาย ดังนั้น การที่องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรคจะสามารถนํา
บริการที่ดีมีคุณภาพสูงไปสูประชาชนไดอยางสอดคลองและตรงตามความตองการของประชาชน มี
ความจําเปนอยางยิ่งในการทําในสิ่งที่ควรทําใหถูกตองแตเริ่มแรก (do right thing right since the 
first time) นั้นก็คือ การใหประชาชนบริการมีสวนรวมยกระดับคุณภาพการใหบริการตั้งแตเริ่มตน  
เพื่อสามารถแกปญหาหรือตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยางตรงจุด ตรงประเด็นและมี
ประสิทธิภาพสูงสุด   อาจทําไดโดย การใหประชาชนมีสวนรวมในการปกครองและตรวจสอบการใช
อํานาจรัฐเพิ่มขึ้นเพื่อสรางความโปรงใสและสามารถตรวจสอบไดในกิจกรรมการงานตางๆของรัฐ การ
จัดซื้อจัดจาง กิจกรรมโครงการทีส่อดคลองตอความตองการของชุมชนและบริบทของเศรษฐกิจ สังคม
ชุมชน ภายใตกรอบของการจัดสรรงบประมาณตามแผนพัฒนาขององคการบริหารสวนจังหวัด
นครสวรรคดวยกระบวนการและขั้นตอน ดังนี้ 1) การสํารวจปญหาและขอมูลชุมชน 2) การวิเคราะห
และจัดกลุมปญหา 3) การกําหนดแผนงาน/โครงการรองรับ 4) การกําหนดวัตถุประสงคและ
เปาหมาย 5) การกําหนดกรอบงบประมาณและทรัพยากรที่จําเปน 5) การเสนอและบรรจุใน
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แผนพัฒนา 3 ป หรือ 5 ป ขององคกรฯ  6) การปฏิบัติตามแผนและการประเมินผลการใชจาย
งบประมาณ 7) การทบทวนหรือยุติแผนงาน/โครงการ   
 4.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัด
นครสวรรค อําเภอเมือง จังหวัดนครสวรรค พบวา งานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา มีผล
การประเมินความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค ในดาน
กระบวนการ /ขั้นตอนการใหบริการ ดังนั้น กระบวนการในการใหบริการจะตองเอื้อใหเกิดความ
ถูกตอง แมนยํา รวดเร็วและทั่วถึง จะทําใหประชาชนผูรับบริการสามารถเขาถึงบริการสาธารณะได
งายขึ้น และขณะเดียวกัน ความชัดเจนของขอมูลตาง ๆ เกี่ยวกับการบริการที่สื่อสารใหผูรับบริการ
ไดรับทราบ มีการติดตามผลการปฏิบัติงานและมีการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการ
ในดานตาง ๆ เพื่อปรับปรุงบริการอยางเหมาะสม อาจทําไดโดย   
  4.2.1 ความรวดเร็วในการใหบริการ เนื่องจากสิ่งที่ประชาชนผูรับบริการตองการเปน 
อันดับแรกเมื่อมารับบริการ ก็คือ การไดรับบริการที่สะดวก รวดเร็ว ตรงเวลา ดังนั้น หนวยงานควร
อํานวยความสะดวก และพัฒนาวิธีการลดขั้นตอนในการทํางาน เพื่อใหสามารถใหบริการไดอยาง
รวดเร็วที่สุด อาจปฏิบัติ ดังนี้  วิเคราะหลักษณะงาน จํานวน ระยะเวลาเพื่อจัดสรรและบริหารจัดการ
ทรัพยากร บุคลากร ตามลักษณะของประชาชนผูรับบริการที่มาขอรับบริการที่แตกตางกัน โดยจัด
โยกยายพนักงานเขาไปชวยเสริมในกิจกรรมงานที่มีผูรับบริการจํานวนมาก (Cross function) เพื่อให
มีพนักงานใหบริการอยางเพียงพอและทดแทนกันได   รวมทั้งการวางผังการไหลเวียนของงาน(Work  
flow)ใหงายและรวดเร็วไมมีจุดที่เปนคอขวด    

 4.2.2 ความถูกตองแมนยํา การอํานวยความสะดวกและแกไขปญหาใหแกประชาชน
ผูรับบริการ นอกจากจะตองทําดวยความรวดเร็วแลวยังตองมีความถูกตองแมนยําไมผิดพลาดขาดตก
บกพรอง อาจปฏิบัติ ดังนี้ การปฏิบัติงานควรมีการกําหนดขั้นตอนการทํางานเปนขอกําหนดที่ชัดเจน 
จัดทําคูมือประกอบการทํางาน วาแตละอยางตองใชเอกสารประกอบอะไรบาง การดําเนินงานมี
ขั้นตอนเปนลําดับอยางไร มีกระบวนการกลั่นกรอง ตรวจสอบ เพื่อใหเกิดความถูกตอง ใชระบบ
สารสนเทศชวยจัดการขอมูลและชวยเตือนเมื่อถึงกําหนดเวลา  มีการบันทึกวันและเวลาการรับคําขอ
และรับเรื่องของเจาหนาที่ทุกขั้นตอน  มีใบแสดงการรับคําขอใหกับผูยื่นคําขอและเวลาแลวเสร็จ(วัน
รับผลการพิจารณา)  

 4.2.3 ความสามารถเขาถึงไดงาย ความสามารถเขาถึงและใชบริการไดงายเปนสวนหนึ่ง
ที่จะทําใหประชาชนผูรับบริการไดรับความสะดวกสบาย ดังนั้นจุดที่ใหบริการควรจะมีการกระจายให
ทั่วถึง อาจปฏิบัติ ดังนี้ การจัดสถานที่ที่สะดวกในการรับบริการ เชน จัดใหมีบริการนอกสถานที่ในที่
ทําการชุมชนหมูบานหรือในยานชุมชนตามความเหมาะสม โดยกําหนดวันเวลาสถานที่ใหชัดเจนและ
สม่ําเสมอ หรือการใหบรกิารแบบเคาะประตูบานในบางกิจกรรมงานการบริการแกประชาชนบางกลุม  
  4.2.4 ความชัดเจนของขอมูลตาง ๆ   เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ บุคคลทั่วไปหรือ              
ประชาชนผูรับบริการจํานวนมากมักจะไมมีความรูเกี่ยวกับขั้นตอนการใหบริการขององคกรปกครอง
สวนทองถิ่น ตลอดจนไมทราบวาตองจัดเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบางในการติดตอกับองคกร
ปกครองสวนทองถิ่นในกรณีตาง ๆ  ดังนั้น การประชาสัมพันธและใหขอมลูทีช่ัดเจนจงึเปนปจจยัหนึ่งที่
ชวยใหประชาชนผูรับบริการไดรับความสะดวกมากขึ้น อาจปฏิบัติ ดังนี้ ติดประกาศหรือสติ๊กเกอร
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ตามที่สาธารณะตาง ๆ เพื่อประชาสัมพันธใหผูรับบริการหรือหมายเลขโทรศัพทในการติดตอสอบถาม 
จัดทําปายแสดงสถานที่ ประเภทงาน ขั้นตอนของงาน ระยะเวลาในการใหบริการแตละเรื่องและชื่อ
เจาหนาที่ผูรับผิดชอบใหผูรับบริการไดรับทราบอยางชัดเจน จัดเจาหนาที่ประสัมพันธเพื่อให
คําแนะนําประชาชนผูรับบริการทราบถึงขั้นตอนการติดตองานกับองคกรปกครองสวนทองถิ่นและ
คําแนะนําตองชัดเจน หลีกเลี่ยงคํายอที่ประชาชนผูรับบริการทั่วไปอาจไมเขาใจ  ใชสื่อตาง ๆ เชน 
ปาย แผนพับ แถบบันทึกเสียงและรูปภาพในการประชาสัมพันธการใชบริการใหทราบทั่วกัน  
จัดเตรียมแบบฟอรมตาง ๆ  ไวใหพรอมเพรียง เชน คํารองขออนุญาตตาง ๆ  โดยมีตัวอยางแบบคํารอง
ที่กรอกขอมูลเรยีบรอยเปนตัวอยาง พรอมทั้งมีเจาหนาที่คอยใหคําแนะนํา และบริการเขียนคํารองจัด
เอกสารตาง ๆ กับผูไมรูหนังสือและผูพิการ  มีประกาศเสียงตามสาย 
  4.2.5 การใหบริการตลอดเวลา องคกรปกครองสวนทองถิ่นควรจัดใหมีการบริการ
ตลอดเวลาระหวางการเปดใหบริการ เชน เวลา 08.30-16.30 น. โดยไมมีการหยุดพักเที่ยง โดยอาจ
จัดเวลาพักสลับกัน เพื่อสามารถใหบริการไดอยางตอเนื่อง 

 



 
บรรณานุกรม 

 

กาญจน   เรืองมนตร.ี (2543).เอกสารประกอบการบรรยายในชั้นเรียน. มหาสารคาม : ภาควิชาการ

บรหิารการศึกษา   มหาวิทยาลัยมหาสารคาม,  

กําพล  เกียรติปฐมชัย. (2548). การสื่อสารมนุษยสัมพันธ. กรุงเทพฯ : เอมพันธ. 

กุลธน  ธนาพงศธร. (2542). ประโยชนการบริหารในงานบริหารงานบุคคล. กรุงเทพฯ :  

 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธริาช. 

เกรียงไกร  ภมรพล. (2552, มกราคม 4). ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ 
กรุงเทพมหานคร : ศึกษากรณีสํานักงานเขตดินแดง[ออนไลน]. เขาถึงไดจาก :  

              http://www.tkc.go.th/thesis/abstract.asp?item  id=6445. 

คณบดีคณะเภสัชศาสตร  มหาวิทยาลัยขอนแกน , สํานักงาน.(2552).ความพึงพอใจของผูรับบริการ
ที่มีตอการใหบริการของสํานักงานคณบดี คณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลยัขอนแกน 
(ออนไลน)เขาถึงไดจาก : http://pharm.kku.ac.th/km/data/2008-01-06 
km2/app.doc 

ครรชิต บรรลผุล .(2554).ความพึงพอใจของผูสูงอายุตอการใหบริการสงเคราะหเบ้ียยังชีพของ

องคการบริหารสวนตําบลดําแมด อําเภอซําสูง จังหวัดขอนแกน.การคนควาอิสระ 

หลักสูตรรัฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชารัฐศาสตร มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 

จรรยา จันทรเตี้ย .(2553) .ความพึงพอใจของผูชําระภาษีตอการใหบริการจัดเก็บภาษีขององคการ
บริหารสวนตําบลขี้เหล็ก อําเภอปทุมรัตน จังหวัดรอยเอ็ด.การคนควาอิสระ ปริญญารัฐ
ประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 

จินตนา   บุญบงการ.(2545).ชุดการเรยีงดวยตนเอง หลักสูตรการบริหารงาน การบริหารจัดการ

ภาครัฐแนวใหม. กรุงเทพฯ : อาทิตยโปรดักส กรุป,  

จีระศักดิ์   เงยวิจิตร.(2543) .ความพึงพอใจของผูใชนํ้าประปาตอการใหบริการของสํานักงาน

ประปาเชียงใหม   จังหวัดเชียงใหม. วิทยานิพนธ บธ.ม.เชียงใหม : มหาวิทยาลัยเชียงใหม,  

ฉัตยาพร  เสมอใจ. (2549). การจัดการและการตลาดบริการ. กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคช่ัน. 
เฉลิมพร  อภิชนาพงศ.(2553) .ความพึงพอใจของผูรับบริการองคกรปกครองสวนทองถิ่น 

กรณีศึกษาองคการบริหารสวนตําบลบางบัวทอง ในสุทธิปริทัศน สืบคนจาก
www.dpu.ac.th/dpurc/assets/uploads/magazine/8hnqimn7q58g04s.pdf 12/04/59 

ชนะดา วีระพันธ .(2554) .ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวน 

ตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี  .หลักสูตรปริญญารัฐประศาสนศาสตร

มหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการภาครัฐและภาคเอกชน วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ 

มหาวิทยาลัยบูรพา 



82 
 

ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ. (2547). การตลาดบริการ. กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคชั่น. 

ชูศรี   ออสเตรีย. (2542).คุณภาพการบริการออมสินป 2000” ออมสินพัฒนา.6(5) : 4; กันยายน-

ตุลาคม,  

โชติชวง   ภิรมณ. (2548).ความพึงพอใจของลูกคาตอบริการ สินเชื่อของธนาคารอาคาร

สงเคราะห.ภาคนิพนธ  ค.ม. กรงุเทพฯ : สถาบันบัณฑิตพัฒนบรหิารศาสตร,  

ณัฐวุฒิ   พริยะจีระอนันต  .(2544).การตลาดธุรกิจบริการ.กรุงเทพ ฯ : ซีเอ็ดยูเคชั่น 
เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธ. (2546). การเมืองยุคปจุบัน. กรุงเทพฯ :เพียรสัน 

ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา. (2549). การตลาดบริการ แนวคิดและกลยุทธ.พิมพครั้งที่ 2. กรุงเทพฯ : 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

นพพงษ  บุญจิตราดุลย. (2547).  การเมืองของไทย.  กรุงเทพฯ :พลสัเพรส. 

นรินทร  คลังผา .(2552).ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลในเขตอําเภอโคกสําโรง จังหวัดลพบุร.ีวิทยานิพนธ หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาการจัดการทั่วไป มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 

ปฐม   มณีโรจน. (2543).ทฤษฎีองคกร. กรุงเทพฯ : คณะรัฐประศาสนาศาสตร สถาบันบัณฑิตพัฒน 

บรหิารศาสตร,  

ปริญญา  จเรรัชต, วิโรจน  ฤทธ์ิฤาชัย,  อานุภาพ  เส็งสาย, และแพรวพรรณ  ชูชวย. (2551,  
พฤษภาคม 3). ความพึงพอใจของเกษตรกรผูผลิตและผูใชหญาแพงโกลา ตอกิจกรรมนา
หญาและพัฒนาอาชีพผลิตเสบียงสัตวเพื่อการจําหนาย[ออนไลน]. เขาถึงไดจาก 
:http://www.did.go.th/person/trainning/satisfy.doc. 

พงษศักดิ์  บัวหยาด. (2543). การพัฒนาตนเขาสูอาชีพ. กรุงเทพฯ : เอมพันธ. 
พรรณี  ช.เจนจิต. (2542). จิตวิทยาการเรียนการสอน. กรงุเทพฯ : อมรินทรการพิมพ. 

พรรณี พรมนอย .(2554).ความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดการขยะมูลฝอยขององคการ
บริหารสวนตําบลบานกลาง อําเภอเมือง จังหวัดนครพนม.การคนควาอิสระ ปริญญารัฐ
ประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม 

พิชิต  สุขเจริญพงษ. (2548).การตลาดเพื่อสรางกาํไร : กุญแจแหงความสาํเร็จของธุรกิจ. 
 กรุงเทพฯ : จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
ภนิดา  ชัยปญญา. (2541).  ความพึงพอใจของเกษตรกรตอกิจกรรมไรนาสวนผสมภายใตโครงการ 

ปรับโครงสรางและระบบการผลิตการเกษตรของจังหวัดเชียงราย. วิทยานิพนธปรญิญา
มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเชียงใหม. 

ภัทรดา  ลิมพะสุด. (2540). การเมืองในยุคปจจุบัน. กรุงเทพฯ : วังอักษร. 

ยุพาวรรณ วรรณวาณิชย .(2548).การจัดการการตลาดบริการ.กรุงเทพ ฯ : แสงดาว 
เลขานุการการเคหะสหเวชศาสตร   มหาวิทยาลัยนเรศวร  .(2552).ความพึงพอใจการใหบริการของ

งานธุรการ คณะสหเวชศาสตร มหาวิทยาลยันเรศวร (ออนไลน) เขาถึงไดจาก 
http://www.ahs.nu.ac.th/branch/secretaryprogram.htm. 



83 
 

วรเดช  จันทรดร. (2545). การพัฒนาตนแบบการบริการสาธารณะที่เปนเลิศ : กรณีศึกษาจาก 
ตางประเทศ. กรุงเทพฯ : สถาบันมาตรฐานภาครัฐแหงประเทศไทย. 

วิวัฒน   หลอพัฒนเกษม. (2550).ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการดานสาธารณูปโภค

กิจการประปาของเทศบาลตําบลโคกกรวด อําเภอเมืองนครราชสีมา จังหวัดนครราชสีมา. 

การศึกษาอิสระ รป.ม.  ขอนแกน : มหาวิทยาลัยขอนแกน,  

วีระพงษ เฉลิมจิระรัตน.(2543).คุณภาพในงานบริการ.พิมพครั้งที่ 4 .กรุงเทพ ฯ : สมาคมสงเสริม
เทคโนโลยี 

วีระรัตน  กิจเลิศไพโรจน. (2547). การตลาดธุรกิจบริการ. กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคช่ัน. 
ศิริกร  ไชยชนะ .(2553). ความพึงพอใจเกี่ยวกับการจัดสวัสดิการเงินสงเคราะหเบ้ียยังชีพของ

ผูสูงอายุขององคการบริหารสวนตําบลสะอาดสมบูรณ อําเภอเมือง จังหวัดรอยเอ็ด .

การศึกษาคนควาอิสระ ปริญญารัฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขารัฐศาสตร มหาวิทยาลัยราชภัฏ

มหาสารคาม 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน. (2543). การบริหารการตลาด. กรุงเทพฯ : พัฒนาศึกษา. 

ศิวฤทธ์ิ  พงศกรรังศิลป. (2547).  หลักการตลาด. กรุงเทพฯ :ท็อป 
ศุภรา  จิตภักดีรัตน .(2547).การออกแบบกระบวนการจัดการเรียนรูวิชาภาษาอังกฤษระดับ

การศึกษาขั้นพื้นฐาน .กรุงเทพ ฯ : มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 
สมชัย   เลิศทิฐิวงศ.(2544).ความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการทําความสะอาดของบริษัท พี.

ซี.เอ็นเตอรไพรส. การศึกษาคนควาอิสระ ศศ.ม. กรุงเทพฯ : มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร,  

สมบรูณ  พรรณนาภพ. (2540). หลักเบ้ืองตนของการบริหารโรงเรียน .พิมพครัง้ที่ 4. กรุงเทพฯ : 

 อนงคศิลปการพมิพ. 

สมิต  สัชฌุกร. (2546).  การตอนรับและบริการที่เปนเลิศ. กรุงเทพฯ : สายธาร. 
สาโรจ   ไชยสมบัติ. (2543).ความพึงพอใจในการทํางานของครูอาจารยโรงเรยีนมัธยมศึกษาสังกัด

กรมสามัญศึกษา จังหวัดรอยเอ็ด. การศึกษามหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

มหาสารคาม,  

สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ .(2553) .ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลเวียง
พางคําอําเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย ประเมินโครงการโดย 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลลานนา เขตพื้นที่เชียงราย 
สุธี  นาทวรทัต. (2540). การบริหารธุรกิจขนาดยอมและการคาปลีก.  นนทบุรี :  
 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 
สุรเชษฐปตะวาสนา. (2544). ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบล 

ศรีดอนไผ. กรุงเทพฯ : สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร. 
 

 



84 
 

สุรพล ศรีธรรม. การมีสวนรวมในการสงเสริมการศึกษาขององคการบริหารสวนตําบล อําเภอแม

สาย จังหวัดเชียงราย. วิทยานิพนธ ค.ม. (การบริหารการศึกษา) : สถาบันราชภัฏเชียงราย, 

2544. 

สุริยา  พุฒพวง. (2547). ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของผูชวยหัวหนางานประถมศึกษา 

 อําเภอในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต 

 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 

เสถียร  เหลืองอราม. (2549). หลักการบริหารงานบุคคล .พิมพครั้งที่ 3. กรุงเทพฯ : 

 โพธิ์สามตนการพิมพ. 

หลักเกณฑและวิธีการบริหารกิจการบานเมืองที่ดี. (2551. กันยายน 16). แบบรายงานผลการสํารวจ 
สถานภาพของระบบการอํานวยความสะดวกประชาชน[ออนไลน]. เขาถึงไดจาก :  
http://209.85.175.104/search?q=cach:097JGXEV5mEJ:oldweb.opdc.go.th/ 
Newslnfo/Upload/1094984027.doc. 

องคการบริหารสวนตําบลแมสา. (2552 มกราคม 4). โครงการเพิ่มประสิทธิภาพการใหบริการ 
 ขององคการบริหารสวนตําบลแมสา  [ออนไลน]  เขาถึงไดจาก :  
 http://www.maesaorg/page/typ detail.php?texttyp id=6. 
อดุลย  จาตุรงคกุล. ดลยา  จาตุรงคกุล. และพิมพเดือน จาตุรงคกุล. (2546). การตลาดบริการ. 
 กรุงเทพฯ : เพียรสัน เอ็ดดูเคชั่น  อินโดไซนา. 
อนุสรณ ศรจีันทร. (2550).ความคิดเห็นของอาสาสมัครสาธารณสุขประจาํหมูบานใน อําเภอพาน  

จังหวัดเชียงราย ตอการกระจายอาํนาจการบริหารงานสาธารณสุขมลูฐานสูองคการ
บริหารสวนตําบล.มหาวิทยาลัยแมฟาหลวง  

อเนก   กลยาณี. (2542).ความพึงพอใจของนักเรียนนอกโรงเรียนสายสามัญระดับมัธยมศึกษา 

วิธีการเรียนไกลที่มีบทบาทครูประจํากลุม จังหวัดสกลนคร. การศึกษาคนควาอิสระ

การศึกษามหาบัณฑิตมหาสารคาม : มหาวิทยาลัยมหาสารคาม,  

อภิชาต  พจนจิราภรณ. (2547). มนุษยสัมพันธในการทํางาน.  กรุงเทพฯ : เอมพันธ 
อรรถกจิ  กรณทอง. (2545). ความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดระบบสายตรวจ. 

 วิทยานิพนธมหาบัณฑิต  มหาวิทยาลัยเชียงใหม. 

อิทธิรัตน  อุสาห. (2545). ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจซื้อประกันชีวิตในเขตเทศบาล 
 นครขอนแกน. วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยมหาสารคาม. 
อินทิรา  เพ็งแกว. (2548). ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของนักวิชาการศึกษา 

 สํานักงานศึกษาธิการอําเภอในภาคใตของประเทศไทย. วิทยานิพนธปรญิญามหาบัณฑิต 

 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒสงขลา. 

 

 



85 
 

Cooper,  A.M. (1985). How  to  supervise people. New York : McGraw – Hill. 

Fitzgerald. Michael R. and Robert F. Durant. “Citizan Evaluation and Urban 

Managemena 

Ghiselli, E. & Brown, C.W. (1992) Personal and industrial  psychology. New York :  

 McGraw – Hill. 

Gilbert, D, &Birkead, N. Dictionary  of  education.Florida : Dryden. อางถึงในสํานัก 

 นโยบายและแผน  กรุงเทพฯ 2538 (หนา 1 – 9) 

Gronroos, C.S. (1990). Experience and brain development. Child Development. 

Hoy,  W.K,  &Miskel  C.G. (1991). Educational  administration ; theory 

research and practice. New  York :  Random  House. 

Gundlach, Jam H. and Nelson P.Reaid. “A Scale For the Measurememt of Consumer 

SstisfactionWithSocialServive, Journal of Social Research. 38(20) 37-54 ; 

April,1983. 

Kotler, P. (2000). Marketing  management : Analysis, planning, implementation 
and control(9th  ed.). Englewood  Cliffs : Prentice  Hall. 

Lock, E.A. (1976). The nature and  cause of  job  satisfaction, Industral  and  

organizational psychology.Chicago : Rand  Mcnally. 

Lovelock, L. & Wright. K. (1999). Principles of  service  marketing and management. 
(2nded.).New  Jersey: Pearson Education. 

Millet, John D. Management in public Services : the Quest of Effective 

Performance. New York :  McGraw-Hill, 1954. 

Milton,  C.R. (1984). Human  behavior in organization. New York : Harper & Row. 

Porter,  L.W. (1981). A student  active  need  satisfactions in bottom and middle  

 Management  jobs.  Journal  of  Applied  Psychologe, 45, p. 1 – 10. 

Shelly,G.B. (1975) .Business systems analysis and design. Fullerton : Anaheim 

Weber, P. (1967). Consumer  behavior  in different  areas, New York ; Harper & 

Row. 

Yamane,Taro.(1973).Statistics:An Introductory Analysis.Third edutio.Newyork : Harper 

and Row Publication 
 



86 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



87 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



88 
 

 
แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการของ 

องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 
เรื่อง งานบริการติดตั้งเครื่องสูบนํ้า 

คําช้ีแจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกิจกรรมบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อ
ทราบความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกิจกรรมการบริการตาง ๆ ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ทั้งนี้ขอมูลของทานจักเปน
ประโยชนตอหนวยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพื่อใหการบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และ
สามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน 

คําส่ัง : โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชอง ( ) ที่ตรงกับความเปนจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

ตอนที่ 1 : ขอมูลทั่วไป 

1. เพศ 
1. (  ) ชาย 2. (   )  หญิง 

2. อายุ (ป) 
1. (   )  ต่ํากวา 26 ป 
2. (   )  26 ป – 40 ป 

3. (   )  41 ป – 55 ป 
4. (   )  56 ป – 69 ป 

5. (   )  70 ป ขึ้นไป 

3. อาชีพ 
1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

2. (  ) ลูกจาง/พนักงานบริษัท 
3. (  ) ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 
4. (  ) คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 

5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา 
6. (  ) รับจางทั่วไป 
7. (  ) แมบาน/พอบาน/เกษียณ 
8. (  ) เกษตรกร/ประมง 

9. (  ) วางงาน 
10. (  ) อื่น ๆ (โปรดระบุ) ..................... 

 
4. กลุมผูรับบริการ 

 1. (  ) ประชาชน  2. (  )  หนวยงานภาครัฐ  3. (  ) หนวยงานภาคเอกชน 
 
 

ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกิจกรรมการบริการ 
 

ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย 
นอย
ที่สุด 

ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ      

1. มีขั้นตอนการดําเนินงานที่เปนระบบและชัดเจน      

2. การใหบริการมีความสะดวก รวดเร็วถูกตอง      

3. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน      

4. การใหบริการมีระยะเวลาที่เหมาะสม       

ดานชองทางการใหบริการ      

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม 
เขาใจงาย 

     

2. มีชองทางการประสานงาน ติดตอ  ที่สะดวก และหลากหลาย เชน 
โทรศัพท  อินเทอรเน็ต  เปนตน 

     

3. มีการออกหนวยเคลื่อนที่เพื่อใหบริการนอกสถานที่      

4. มีการประชาสัมพันธใหเพื่อเสริมสรางความรูความเขาใจแกประชาชน      
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ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย 
นอย
ที่สุด 

ดานเจาหนาที่ / บุคลากรผูใหบริการ      

1. เจาหนาที่แตงกายเรียบรอย และเหมาะสม       

2. เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง       

3. เจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรน เอาใจใส และมีความพรอมใน
การใหบริการ 

     

4. เจาหนาที่บริการดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว      

5. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ สามารถตอบคําถาม 
ชี้แจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ 

     

6. เจาหนาที่ใหบริการดวยความซื่อสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือ
สินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

     

ดานสถานทีแ่ละสิ่งอํานวยความสะดวก      

1. สถานที่ตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งรอ
รับบริการ มีความเพียงพอ 

     

3. สถานที่และอุปกรณมีความสะอาดเปนระเบียบ  เรียบรอย       

4. ปาย ขอความบอกจุดใหบริการ และปายประชาสัมพันธ มีความชัดเจน 
เขาใจงาย 

     

ดานผลการปฏิบัติงาน      

1. การใหบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ําตรงกับความตองการของประชาชน      

2. การใหบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ําสามารถชวยเหลือประชาชนไดทั้งในเวลา
ปกติและเวลาฉุกเฉิน  

     

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      

4. การใหบริการติดตั้งเครื่องสูบน้ํามีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม      

 

ตอนที่ 3 จุดเดน จุดที่ควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
 

1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน
....................................................................................................................................................................................... 

.......................................................................................................................................................................................................    
2. จุดที่ควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................... 
3.ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................... 
 

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค  *** 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการของ 
องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 

เรื่อง งานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา 
คําช้ีแจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกิจกรรมบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อ

ทราบความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกิจกรรมการบริการตาง ๆ ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ทั้งนี้ขอมูลของทานจักเปน
ประโยชนตอหนวยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพื่อใหการบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และ

สามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน 

คําส่ัง : โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชอง ( ) ที่ตรงกับความเปนจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

ตอนที่ 1 : ขอมูลทั่วไป 

4. เพศ 
1. (  ) ชาย 2. (   )  หญิง 

5. อายุ (ป) 
1. (   )  ต่ํากวา 26 ป 
2. (   )  26 ป – 40 ป 

3. (   )  41 ป – 55 ป 
4. (   )  56 ป – 69 ป 

5. (   )  70 ป ขึ้นไป 

6. อาชีพ 
1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

2. (  ) ลูกจาง/พนักงานบริษัท 
3. (  ) ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 
4. (  ) คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 

5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา 
6. (  ) รับจางทั่วไป 
7. (  ) แมบาน/พอบาน/เกษียณ 
8. (  ) เกษตรกร/ประมง 

9. (  ) วางงาน 
10. (  ) อื่น ๆ (โปรดระบุ) ..................... 

 
4. กลุมผูรับบริการ 

 1. (  ) ประชาชน  2. (  )  หนวยงานภาครัฐ  3. (  ) หนวยงานภาคเอกชน 
 
 

ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกิจกรรมการบริการ 
 

ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย 
นอย
ที่สุด 

ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ      

1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว      

 2. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

3. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน       

4. มีการแจงระยะเวลาที่ใชในการดําเนินการในแตละเรื่องอยางชัดเจน      

ดานชองทางการใหบริการ      

1. การประกาศขาว หรือ ประชาสัมพันธ ผานชองทางตางๆ ชัดเจน เหมาะสม 
เขาใจงาย 

     

2. มีชองทางการประสานงาน ติดตอ  ที่สะดวก และหลากหลาย เชน 
โทรศัพท  อินเทอรเน็ต  คณะกรรมการหมูบาน  เปนตน 

     

3.มีการออกหนวยเคลื่อนที่เพื่อใหบริการนอกสถานที่      

4.มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจในการดําเนินงาน      
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ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย 
นอย
ที่สุด 

ดานเจาหนาที่ / บุคลากรผูใหบริการ      

1. เจาหนาที่แตงกายเรียบรอย และเหมาะสม       

2. เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง       

3. เจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรน เอาใจใส และมีความพรอมใน
การใหบริการ 

     

4. เจาหนาที่บริการดวยความถูกตอง แมนยํา และรวดเร็ว      

5. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ สามารถตอบคําถาม 
ชี้แจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ 

     

6. เจาหนาที่ใหบริการดวยความซื่อสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือ
สินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

     

ดานสถานทีแ่ละสิ่งอํานวยความสะดวก      

1. สถานที่ตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งรอ
รับบริการ มีความเพียงพอ 

     

3. สถานที่มีความสะอาดเปนระเบียบ  เรียบรอย สะดวกตอการใชบริการ      

4. ปาย ขอความบอกจุดใหบริการ และปายประชาสัมพันธ มีความชัดเจน 
เขาใจงาย 

     

ดานผลการปฏิบัติงาน      

1. การดําเนินงานตรงตามความตองการของประชาชน      

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส      

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ของประชาชน      

 

ตอนที่ 3 จุดเดน จุดที่ควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
 

1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน
....................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................... 
3.ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................... 
 

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค  *** 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการของ 
องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 

เรื่อง งานจัดเก็บคาบริการสถานีขนสงผูโดยสารอําเภอลาดยาว 

คําช้ีแจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกิจกรรมบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อ
ทราบความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกิจกรรมการบริการตาง ๆ ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ทั้งนี้ขอมูลของทานจักเปน
ประโยชนตอหนวยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพื่อใหการบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และ
สามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน 

คําส่ัง : โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชอง ( ) ที่ตรงกับความเปนจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

ตอนที่ 1 : ขอมูลทั่วไป 

7. เพศ 
1. (  ) ชาย 2. (   )  หญิง 

8. อายุ (ป) 
1. (   )  ต่ํากวา 26 ป 
2. (   )  26 ป – 40 ป 

3. (   )  41 ป – 55 ป 
4. (   )  56 ป – 69 ป 

5. (   )  70 ป ขึ้นไป 

9. อาชีพ 
1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

2. (  ) ลูกจาง/พนักงานบริษัท 
3. (  ) ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 
4. (  ) คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 

5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา 
6. (  ) รับจางทั่วไป 
7. (  ) แมบาน/พอบาน/เกษียณ 
8. (  ) เกษตรกร/ประมง 

9. (  ) วางงาน 
10. (  ) อื่น ๆ (โปรดระบุ) ..................... 

 
4. กลุมผูรับบริการ 

 1. (  ) ประชาชน  2. (  )  หนวยงานภาครัฐ  3. (  ) หนวยงานภาคเอกชน 
 
 

ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกิจกรรมการบริการ 
 

ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย 
นอย
ที่สุด 

ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ      

1. มีขั้นตอนการดําเนินงานที่เปนระบบและชัดเจน      

2. การใหบริการมีความสะดวก รวดเร็วถูกตอง      

3. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน      

4. การใหบริการมีระยะเวลาที่เหมาะสม       

ดานชองทางการใหบริการ      

1. การประชาสัมพันธชองทางการใหบริการทางปายประชาสัมพันธ/วารสาร/
แผนพับ/ตารางเดินรถ 

     

2. มีชองทางการประสานงาน ติดตอ  ที่สะดวก และหลากหลาย เชน 
โทรศัพท  อินเทอรเน็ต  เปนตน 

     

3. มีเจาหนาที่ประชาสัมพันธและคอยอํานวยความสะดวก      

4. มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจในการดําเนินงาน      
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ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย 
นอย
ที่สุด 

ดานเจาหนาที่ / บุคลากรผูใหบริการ      

1. เจาหนาที่แตงกายเรียบรอย และเหมาะสม       

2. เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง       

3. เจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรน เอาใจใส และมีความพรอมใน
การใหบริการ 

     

4. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ สามารถตอบคําถาม 
ชี้แจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ 

     

5. เจาหนาที่มีจํานวนเพียงพอในการปฏิบัติหนาที่      

6. เจาหนาที่ใหบริการดวยความซื่อสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือ
สินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

     

ดานสถานทีแ่ละสิ่งอํานวยความสะดวก      

1. สถานที่ตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งรอ
รับบริการ มีความเพียงพอ 

     

3. สถานที่และอุปกรณมีความสะอาดเปนระเบียบ  เรียบรอย       

4. ปาย ขอความบอกจุดใหบริการ และปายประชาสัมพันธ มีความชัดเจน 
เขาใจงาย 

     

ดานผลการปฏิบัติงาน      

1. การใหบริการของสถานีขนสงตรงกับความตองการของประชาชน      

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส      

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      

4. สถานีขนสงมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม      

 

ตอนที่ 3 จุดเดน จุดที่ควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
 

1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน
....................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................... 
3.ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 

....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................................... 
 

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค  *** 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการใหบริการของ 
องคการบริหารสวนจังหวัดนครสวรรค 

เรื่อง งานบริการขอใชหองประชุม เชน หองประชุมบัวหลวง หองประชุมศาลาประชาคม 
 และหอประชุมสภาอบจ.นครสวรรค 

คําช้ีแจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกิจกรรมบริการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อ
ทราบความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกิจกรรมการบริการตาง ๆ ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น ทั้งนี้ขอมูลของทานจักเปน

ประโยชนตอหนวยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เพื่อใหการบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และ
สามารถตอบสนองตามความตองการของประชาชน 

คําส่ัง : โปรดทําเครื่องหมาย / ลงในชอง ( ) ที่ตรงกับความเปนจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

ตอนที่ 1 : ขอมูลทั่วไป 

10. เพศ 
1. (  ) ชาย 2. (   )  หญิง 

11. อายุ (ป) 
1. (   )  ต่ํากวา 26 ป 
2. (   )  26 ป – 40 ป 

3. (   )  41 ป – 55 ป 
4. (   )  56 ป – 69 ป 

5. (   )  70 ป ขึ้นไป 

12. อาชีพ 
1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 

2. (  ) ลูกจาง/พนักงานบริษัท 
3. (  ) ผูประกอบการ/เจาของธุรกิจ 
4. (  ) คาขายรายยอย/อาชีพอิสระ 

5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา 
6. (  ) รับจางทั่วไป 
7. (  ) แมบาน/พอบาน/เกษียณ 
8. (  ) เกษตรกร/ประมง 

9. (  ) วางงาน 
10. (  ) อื่น ๆ (โปรดระบุ) ..................... 

 
4. กลุมผูรับบริการ 

 1. (  ) ประชาชน  2. (  )  หนวยงานภาครัฐ  3. (  ) หนวยงานภาคเอกชน 
 
 

ตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอกิจกรรมการบริการ 
 

ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย 
นอย
ที่สุด 

ดานกระบวนการ / ขั้นตอนการใหบริการ      

1. ขั้นตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว      

2. มีการใหบริการดวยความครบถวน ถูกตอง      

 3. การใหบริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

4. การใหบริการเปนไปตามลําดับกอนหลัง มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน       

ดานชองทางการใหบริการ      

1. การประชาสัมพันธ ชองทางการใหบริการ,ประชาสัมพันธ/วารสาร/แผนพับ      

2. มีชองทางการประสานงานที่สะดวก และหลากหลาย เชน ประสานงานดวย
ตนเอง โทรศัพท  อินเทอรเน็ต  ทางหนังสือ เว็บไซต เปนตน 

     

3. มีเจาหนาที่ประชาสัมพันธและคอยอํานวยความสะดวก      

4. มีการประชาสัมพันธใหประชาชนทราบและเขาใจในการดําเนินงาน      
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ความพึงพอใจตอกิจกรรมการบริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย 
นอย
ที่สุด 

ดานเจาหนาที่ / บุคลากรผูใหบริการ      

1. เจาหนาที่แตงกายเรียบรอย และเหมาะสม       

2. เจาหนาที่ใหบริการดวยความสุภาพ และเปนกันเอง       

3. เจาหนาที่ใหบริการดวยความกระตือรือรน เอาใจใส และมีความพรอมใน
การใหบริการ 

     

4. เจาหนาที่มีความรู ความสามารถในการใหบริการ สามารถตอบคําถาม 
ชี้แจงหรือสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง นาเชื่อถือ 

     

5. เจาหนาที่มีจํานวนเพียงพอในการปฏิบัติหนาที่      

6. เจาหนาที่ใหบริการดวยความซื่อสัตย สุจริต ไมรับสิ่งของตอบแทน หรือ
สินบน และไมหาประโยชนในทางมิชอบ 

     

ดานสถานทีแ่ละสิ่งอํานวยความสะดวก      

1. สถานที่ตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอํานวยความสะดวก เชน ที่จอดรถ หองน้ํา โทรศัพทสาธารณะ ที่นั่งรอ
รับบริการ มีความเพียงพอ 

     

3. สถานที่มีความสะอาดเปนระเบียบ  เรียบรอย และมีอุปกรณอํานวยความ
สะดวกอยางเพียงพอ 

     

4. ปาย ขอความบอกจุดใหบริการ และปายประชาสัมพันธ มีความชัดเจน 
เขาใจงาย 

     

1. สถานที่ตั้งของหนวยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

ดานผลการปฏิบัติงาน      

1. กิจกรรมและโครงการตรงตามความตองการของประชาชน      

2. การดําเนินกิจกรรมโครงการเปนไปดวยความโปรงใส      

3. มีการปรับปรุง แกไข ในกรณีที่ผลการดําเนินงานมีความบกพรอง      

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน คุมคา ตอประชาชนสวนรวม      

1. กิจกรรมและโครงการตรงตามความตองการของประชาชน      

 

ตอนที่ 3 จุดเดน จุดที่ควรปรับปรุง และขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
 

1. จุดเดนของการใหบริการของหนวยงาน
....................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
....................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................................... 
3.ขอเสนอแนะตอการปรับปรุงการใหบริการของหนวยงาน 
....................................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................................................................... 
***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค  *** 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก   

รูปภาพการสาํรวจความพึงพอใจผูใชบริการขององคการบรหิารสวนจังหวัดนครสวรรค 
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งานบรกิารติดตั้งเครื่องสบูน้าํ 
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งานรับผูสูงอายุเขาสถานสงเคราะหคนชรา 
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งานจัดเก็บคาบริการสถานขีนสงผูโดยสาร อําเภอลาดยาว 
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งานบรกิารขอใชหองประชุม เชน หองประชมุบวัหลวง หองประชุมศาลาประชาคม และหอประชุมสภา
องคการบรหิารสวนจังหวัดนครสวรรค 
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