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บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 
 
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นตัวชี้วัดหนึ่งที่ส าคัญขององค์กร
ภาครัฐตามกรอบการพัฒนาปฏิรูประบบราชการ (Administrative Reforms) และการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี (Good Governance) โดยยังผลให้เกิดขึ้นแก่ประชาชนผู้รับบริการภายใต้เขตพ้ืนที่ความ
รับผิดชอบ คุณภาพการให้บริการ ความรับผิดชอบ ความคุ้มค่าของงบประมาณ ความสามารถใน 
การตอบสนองและการพัฒนาปรับปรุงการบริการสาธารณะอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) 
เป็นกลไกหลักขององค์กรภาครัฐในยุคแห่งการเปลี่ยนแปลงสู่ความเป็นเลิศ ที่มีประชาชนเป็น 
ศูนย์กลาง (People center)  

การประเมินความพึงพอใจผู้ รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  (อปท.) เป็นแนว 
ฅนโยบายเชิงรุก (Proactive) ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นโดยการเสริมแรง (Reinforcements)  
ผ่านกระบวนการพัฒนาคุณภาพการให้บริการที่มี เป้าหมายส าคัญอยู่ที่ประชาชนผู้รับบริการเป็นหลัก  
กฎของผลกระทบ (Law of Effect) กล่าวว่า บุคคลที่ได้รับผลลัพธ์เชิงบวกหรือมีความพึงพอใจ บุคคลนั้น 
ก็จะกระท าพฤติกรรมเช่นนั้ นซ้ าอีก ดั งนั้ น  กระบวนการเสริมแรงโดยการให้ รางวัลภายนอก  
(Extrinsic rewards) และการให้รางวัลภายใน (Intrinsic rewards) น่าจะเป็นเครื่องมือเชิงกลยุทธ์อันหนึ่ง
ที่ท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเกิดการพัฒนาปรับปรุงการบริการสาธารณะอย่างต่อเนื่องแก่หน่วยงาน
ภาครัฐ ต่อไป 
 1. ผลการประเมินและข้อเสนอที่ ได้จากการประเมินครั้ งนี้  ปรากฏรายละเอียด ดังนี้   
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  
ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.60) คิดเป็นร้อยละ 91.93 โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการ
พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภคและอุปโภค อยู่ในระดับ
มากที่สุด (X  = 4.85) คิดเป็นร้อยละ 97.05 รองลงมาได้แก่ งานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร 
อ าเภอลาดยาว อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.25 และงานการให้ความช่วยเหลือ
นักเรียนยากจนหรือด้อยโอกาส อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.33 ส่วนล าดับ
สุดท้าย ได้แก่ งานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่ เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 อยู่ในระดับมาก  
(X  = 4.16) คิดเป็นร้อยละ 83.10 โดยเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านสามารถสรุปได้ดังนี้ 
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กิจกรรมและภารกิจ 

ร้อยละความพึงพอใจ 
กระบวนการ 
/ขั้นตอนการ
ให้บริการ 

ช่อง
ทางการ
ให้บริการ 

เจ้าหน้าที่ 
/บุคลากร
ให้บริการ 

สถานที่และ
สิ่งอ านวย

ความสะดวก 

ผลการ
ปฏิบัติงาน 

 
รวม 

1. งานบริการด้านการ
ให้บริการน้ าเพ่ือบริโภค
และอุปโภค 96.35 96.13 97.73 96.99 98.06 97.05 
2. งานบริการด้านการ
บริการขนส่งผู้ โดยสาร 
อ าเภอลาดยาว 95.16 95.11 95.02 95.71 95.26 95.25 
3. ง า น ก า ร บ ริ ก า ร
ให้ บ ริ ก ารต รว จ  ATK 
นอกสถานที่ เพ่ือป้องกัน
โรคโควิด-19 83.12 81.81 84.33 82.83 83.42 83.10 
4. ง า น ก า ร ให้ ค ว า ม
ช่ ว ย เห ลื อ นั ก เ รี ย น
ยากจนหรือด้อยโอกาส 92.12 91.83 91.54 91.38 94.76 92.33 

รวม 91.69 91.22 92.16 91.73 92.87 91.93 
 

 
 2. ข้อเสนอแนะ   
 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 
อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  ท าให้เห็นศักยภาพและความสามารถในการให้บริการแก่
ผู้รับบริการ และจะเป็นข้อมูลสารสนเทศที่ส าคัญในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
(Continuous Improvement) ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดังนี้   

 2.1 จากผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
นครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ พบว่า งานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภค
และอุปโภค และงานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่ เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 มีผลการ
ประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ ในด้านช่องทางการ
ให้บริการ เป็นล าดับสุดท้าย ดังนั้น จึงเสนอแนะให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อาจปฏิบัติ ดังนี้   

   2.1.1 จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวกและหลากหลายช่องทาง อาทิ โทรศัพท์
สายด่วน Website กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์  

   2.1.2 การติดตามผลการบริการ (After service) และการส ารวจข้อมูลย้อนกลับ 
(Feedback) 
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  2.2 จากผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
นครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ พบว่า งานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร 
อ าเภอลาดยาว มีผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
นครสวรรค์ ในด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ เป็นล าดับสุดท้าย ดังนั้น จึงเสนอแนะให้องค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อาจปฏิบัติ ดังนี้   

  2.2.1 ปรับทัศนคติท่ีถูกต้องในการให้บริการ (Customers first)  
  2.2.2 ความมีมิตรไมตรี ยิ้มแย้มแจ่มใส มีอัธยาศัยไมตรีต่อผู้รับบริการ   
  2.2.3 ความรู้ความสามารถในงานบริการ  
  2.2.4 ความสุภาพ อ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติประชาชนผู้รับบริการ 
  2.2.5 ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือการมีจิตใจใฝ่บริการ (Service Mind) 
  2.2.6 ความเสมอภาคในการให้บริการ 
 2.3 จากผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด

นครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ พบว่า งานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจน
หรือด้อยโอกาส มีผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
นครสวรรค์ ในด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก เป็นล าดับสุดท้าย ดังนั้น จึงเสนอแนะให้องค์การ
บริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อาจปฏิบัติ ดังนี้   
   2.3.1 การจัดให้มีสถานที่และสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม  
   2.3.2 การจัดวางภูมิทัศน์ให้มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย มีความสวยงาม มีพ้ืนที่
สีเขียว ตลอดจนการจัดให้มีที่นั่งรออย่างเพียงพอ   
   2.3.3 การจัดให้มีป้ายบอกทาง / แผนผังแสดงจุดบริการตามล าดับขั้นตอน / ป้ายชื่อห้อง  
   2.3.4 การจัดเตรียมวัสดุส านักงานที่จ าเป็น ดินสอ ปากกา ส าหรับใช้กรอกค าขอรับ
บริการไว้บริการส าหรับประชาชน  
   2.3.5 การจัดมุมส าหรับการบริการถ่ายเอกสาร การมีมุมนั่งเล่นส าหรับเด็ก จัดหาพัดลม 
หนังสือพิมพ์ โทรทัศน์ โทรศัพท์สาธารณะ ที่ทิ้งขยะ และน้ าดื่ม ไว้บริการขณะรอคอย 
   2.3.6 การจัดให้มีห้องน้ าที่มีสภาพดี จ านวนเพียงพอและสะอาด    
   2.3.7 การจัดให้มีที่จอดรถอย่างเพียงพอแก่ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการ 
   2.3.8 การปรับปรุงการปฏิบัติงานโดยการจัดท าโครงการออกหน่วยบริการเคลื่อนที่
ให้บริการแก่ชุมชนด้านต่างๆ  
   2.3.9 การจัดเก็บและสังเกตพฤติกรรมผู้รับบริการในงานด้านต่างๆ เพ่ือใช้เป็นข้อมูล 
ในการพัฒนาปรับปรุงงานต่อไป 
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 องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์   
เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหนึ่ งที่มีภารกิจที่ส าคัญในการปฏิบัติหน้าที่ ให้มีประสิทธิภาพ 
(ประหยัด) และประสิทธิผล (ส าเร็จตามเป้าหมาย) มีคุณภาพมาตรฐานบริหารงานอย่างโปร่งใสและ
ตรวจสอบได้ เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผล 
การปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

ในปีงบประมาณ 2565 นี้ องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ 
จังหวัดนครสวรรค์ ได้มีการประเมินความพึงพอใจการให้บริการตามกิจกรรมและภารกิจ จ านวน  
4 งาน ได้แก ่1) งานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภคและอุปโภค 2) งานบริการด้านการบริการ
ขนส่งผู้โดยสาร อ าเภอลาดยาว 3) งานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่ เพ่ือป้องกัน 
โรคโควิด-19 และ 4) งานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือด้อยโอกาส 

การส ารวจความพึงพอใจในครั้งนี้ เพ่ือประกอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การปฏิบัติงานราชการในการก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ประจ าปีงบประมาณ  
พ.ศ. 2565 ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  
มิติที่  2 ด้านคุณภาพการให้บริการ รวมทั้ งเพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงประสิทธิภาพ 
การปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ 
ต่อไป 
 
 
 
       สถาบันวิจัยและพัฒนา 
           มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์ 
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สารบัญ  
  
เรื่อง หน้า 

  
บทสรุปส าหรับผู้บริหาร ก 
ค าน า ง 
สารบัญ จ 
สารบัญตาราง ช 
บทที่ 1 บทน า 1 

1.ที่มาและความส าคัญของปัญหา 1 
2.วัตถุประสงค์การศึกษา 3 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
1. ที่มำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 การปกครองตนเองโดยรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่น  (Local Self Government)  
เป็นจุดมุ่งหมายส าคัญอย่างหนึ่งในการพัฒนาประเทศ และมีความส าคัญอย่างยิ่งต่อการพัฒนาชุมชน
ท้องถิ่นเพ่ือให้ท้องถิ่นสามารถพ่ึงตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพ อีกทั้งเป็นการเสริมสร้างความเข้มแข็ง
ให้แก่ท้องถิ่นและประเทศชาติโดยรวม  จากความส าคัญดังกล่าวจึงท าให้มีการให้ความส าคัญกับ 
การกระจายอ านาจการปกครองไปสู่ท้องถิ่นเป็นอย่างมาก ซึ่ง วีระศักดิ์  เครือเทพ (2548 : 13-19)   
ได้กล่าวว่า การกระจายอ านาจสู่การปกครองท้องถิ่นถือเป็นเครื่องมือในการปรับโครงสร้างอ านาจรัฐ
ประการหนึ่งที่ส่งเสริมให้ชุมชนท้องถิ่นมีอ านาจการปกครองตนเองโดยปลอดจากการแทรกแซงของ
รัฐบาลหรือองค์กรใด ๆ ซึ่งมีส่วนส าคัญที่ช่วยให้การใช้อ านาจรัฐในชุมชนท้องถิ่นเป็นไปเพ่ือตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนที่มีความหลากหลายตามระดับพัฒนาการของชุมชนแต่ละแห่งได้อย่าง
ทั่วถึงมากยิ่งขึ้น โดยหลักการส าคัญที่สนับสนุนเหตุผลและความจ าเป็นของการปกครองท้องถิ่นก็คือ  
(1) เพ่ือประโยชน์ในการรักษาความมั่นคงและความปลอดภัย การพัฒนา และการมีส่วนร่วม  
(2) เพื่อสร้างความหลากหลายทางสังคมวัฒนธรรม และความหลากหลายทางชีวภาพ (3) เพื่อการสร้าง
สมดุลแห่งรัฐในการใช้อ านาจปกครองบริหารในยุคสมัยแห่งประชาธิปไตย และ (4) เพ่ือเพ่ิม
ประสิทธิภาพการบริหารจัดการและการใช้ทรัพยากร  หลักการส าคัญของการกระจายอ านาจตาม
แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2543 มีสามประการ ได้แก่ หลักความ
เป็นอิสระขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการก าหนดนโยบาย การบริหารงานบุคคล และการบริหาร
การเงินการคลังของตนเองภายใต้กรอบของกฎหมายและภายใต้หลักความเป็นรัฐเดี่ยวในระบอบ
ประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริย์เป็นประมุข  หลักการจัดความสัมพันธ์ระหว่างหน่วยงานของรัฐใน
การบริหารราชการแผ่นดินโดยก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะ
ระดับชุมชน ราชการบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาครับผิดชอบการด าเนินภารกิจของรัฐใน
ระดับประเทศและในระดับภูมิภาค และให้ค าปรึกษา  สนับสนุน และก ากับดูแลการปฏิบัติงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพียงเท่าที่จ าเป็น และหลักประสิทธิภาพในการบริหารจัดการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นโดยส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถปฏิบัติหน้าที่ ได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ (ประหยัด) และประสิทธิผล (ส าเร็จตามเป้าหมาย) มีคุณภาพมาตรฐานบริหารงานอย่าง
โปร่งใสและตรวจสอบได้ เปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผลการ
ปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยปัจจุบันองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของไทยมี  
5 ประเภท ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) 
กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเหล่านี้มีการจัดความสัมพันธ์ใน 
เชิงบทบาทหน้าที่แตกต่างกันออกไป  
 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในยุคปัจจุบันเผชิญความท้าทายและการเปลี่ยนแปลงที่หลากหลาย 
ทั้งนี้เนื่องมาจากสภาพสังคม เศรษฐกิจ การเมืองของประเทศปรับเปลี่ยนตามกระแสโลกาภิวัตน์ และ
การเปิดเสรีในประเด็นต่าง ๆ ที่เป็นแรงผลักดันและส่งผลกระทบต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอย่าง
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หลีกเลี่ยงไม่ได้ แต่อาจกล่าวได้ว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นส่วนหนึ่งของภาครัฐ ท าหน้าที่ร่วมกับ
รัฐบาล ในลักษณะที่เสริมแรงกัน ไม่ใช่การแข่งขัน หน้าที่ของรัฐบาลระดับชาติ ได้แก่  การก าหนด
เป้าหมายเศรษฐกิจ สังคม การเมืองระดับมหภาค ส าหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ท าหน้าที่ผลิต
บริการสาธารณะท้องถิ่น (Local Public goods) กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถผลิต
สินค้าและบริการที่มีประสิทธิภาพสูงกว่า เนื่องด้วยเหตุผลหลายประการ คือ การท างานใกล้ชิดกับ
ประชาชน รู้ข้อมูลและความต้องการ รวมทั้งสามารถตอบสนองต่อปัญหาท้องถิ่นรวดเร็วกว่า 
เช่นเดียวกัน ระบบการผลิตบริการของท้องถิ่นจะมีลักษณะที่หลากหลาย (Diversity) ตามสภาพแต่ละ
ท้องถิ่น นอกจากนี้  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะท างานภายใต้บรรยากาศการแข่งขันและมี 
การเปรียบเทียบข้ามพ้ืนที่และหน่วยงาน 
 องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  เป็นอีก
หน่วยงานบริหารราชการส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งที่ เกิดขึ้นภายใต้นโยบายการกระจายอ านาจ 
การปกครองขั้นพ้ืนฐานของรัฐบาล โดยพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีหน้าที่ในการจัดท า บ ารุงรักษา และให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยยึด 
หลักการว่า ประชาชนต้องได้รับการบริการสาธารณะที่ดีขึ้นไม่ต่ ากว่าเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน  
การบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความโปร่งใส มีประสิทธิภาพและรับผิดชอบต่อ
ผู้ใช้บริการมากขึ้น รวมทั้งส่งเสริมให้ประชาชนและชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจร่วมด าเนินการและ
ติดตามตรวจสอบ เพ่ือให้ได้มาตรฐานที่องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถน าไปใช้เป็นแนวทาง ใน 
การบริหารและให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่
ประชาชน รวมทั้งเป็นหลักประกันว่าประชาชนไม่ว่าจะอยู่ส่วนใดของประเทศ จะได้รับบริการสาธารณะ
ในมาตรฐานขั้นต่ าที่เท่าเทียมกัน ส่งผลให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น ในการบริหารจัดการองค์กร
บริหารส่วนจังหวัดควรต้องด าเนินให้เกิดประโยชน์กับท้องถิ่นอย่างสูงสุด ดังนั้นองค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดจึงจัดให้มีการประเมินการบริหารจัดการที่ดี ซึ่งด าเนินการประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล การปฏิบัติราชการใน 4 มิติ  คือ มิติที่ 1 มิติด้านประสิทธิผลในแผนการพัฒนาขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัด มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ มิติที่ 3 มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติ
ราชการ มิติที่ 4 มิติด้านการพัฒนาองค์กร โดยเฉพาะในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัด 
ร้อยละระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการนั้น องค์การบริหารส่วนจังหวัดต้องประสานงานกับสถาบัน
ภายนอก ที่เป็นกลางเป็นผู้ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 
อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ 

ดังนั้น องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์   
ได้ร่วมมือกับ “สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์” ด าเนินการส ารวจความ 
พึงพอใจตามกิจกรรมและภารกิจ จ านวน 4 งาน ได้แก่ 1) งานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภค
และอุปโภค 2) งานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร อ าเภอลาดยาว 3) งานการบริการให้บริการ
ตรวจ ATK นอกสถานที่ เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 และ 4) งานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจน
หรือด้อยโอกาส ทั้งนี้เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการและเป็นแนวทางในการพัฒนา
คุณภาพงานต่อไป 
 



3 

 

2. วัตถุประสงค์กำรศึกษำ 
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ที่ส าคัญ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจที่มีต่องานบริการด้านการ

ให้บริการน้ าเพ่ือบริโภคและอุปโภค งานบริการด้านการบริการขนส่งผู้ โดยสาร อ าเภอลาดยาว  
งานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่ เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 และงานการให้ความ
ช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือด้อยโอกาส  ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอ 
เมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ 

 
3. ขอบเขตกำรศึกษำ 
 การศึกษาส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 
อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ ได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัย ดังนี้ 
 3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 ขอบเขตด้านเนื้อหา ได้แก่ ความพึงพอใจการให้บริการที่มีต่องานบริการด้านการให้บริการน้ า
เพ่ื อบ ริ โภ ค แล ะ อุป โภ ค  งาน บ ริ ก ารด้ าน ก ารบ ริ ก ารขน ส่ งผู้ โด ยส าร  อ า เภ อล าดย าว  
งานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่ เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 และงานการให้ความ
ช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือด้อยโอกาส ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมือง
นครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ โดยส ารวจความพึงพอใจจ านวน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานที่และ
สิ่งอ านวยความสะดวก และด้านผลการปฏิบัติงาน 
 3.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชน หน่วยงานรัฐ  หน่วยงานเอกชน ที่ได้รับบริการ
จากองค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  โดยการสุ่ม 
แบบเจาะจง ( Purposive Sampling ) โดยแบ่งเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ งานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือ
บริโภคและอุปโภค งานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร อ าเภอลาดยาว งานการบริการให้บริการ
ตรวจ ATK นอกสถานที่ เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 และงานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจน 
หรือด้อยโอกาส 
 3.3 ขอบเขตด้านตัวแปร 
  3.3.1 ตัวแปรต้น ได้แก่  เพศ  อายุ อาชีพ ประเภทผู้รับบริการ ลักษณะการเดินทาง พ้ืนที่
อยู่อาศัย และจ านวนที่รับบริการ   

 3.3.2 ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจที่มีต่องานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภค
และอุปโภค งานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร อ าเภอลาดยาว งานการบริการให้บริการตรวจ 
ATK นอกสถานที่ เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 และงานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือ 
ด้อยโอกาส 
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4. ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 
 4.1 ท าให้ทราบความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 
อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง 
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านผลการ
ปฏิบัติงาน 
 4.2 เป็นข้อมูลพ้ืนฐานเพ่ือการวางแผนการเปลี่ยนแปลงของการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ 
 
5. นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ความพึงพอใจในการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกและความคิดเห็นของผู้รับบริการที่มีต่อ
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ สถานที่และ
สิ่งอ านวยความสะดวก และผลการปฏิบัติงาน 
 กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ หมายถึง การอธิบาย ชี้แจง แนะน าขั้นตอน
ในการให้บริการมีความชัดเจน เป็นไปตามขั้นตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการล าดับก่อนหลัง  
มีความเหมาะสม และสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้ทันที 
 ช่องทางการให้บริการ หมายถึง การประกาศข่าว ประชาสัมพันธ์ มีช่องทางการประสานงาน  
มีการออกหน่วยเคลื่อนที่ และประชาสัมพันธ์การให้บริการให้ประชาชนเข้าใจในการด าเนินงานชัดเจน 
 เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรมีการแต่งกายเรียบร้อย 
เหมาะสม  ให้บริการด้วยความสุภาพ  เป็นกันเอง มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความพร้อมใน
การให้บริการ  มีความถูกต้อง แม่นย า รวดเร็ว มีความรู้ ความสามารถ และให้บริการด้วย ความซื่อสัตย์  
สุจริต 
 สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง สถานที่ตั้งของหน่วยงานมีความสะดวกใน 
การเดินทาง มีที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งรอบริการที่เพียงพอ มีการให้บริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว มีอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ต่างๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย สะอาด 
เรียบร้อย มีป้ายข้อความบอกจุดให้บริการและป้ายประชาสัมพันธ์ชัดเจน เข้าใจง่าย 
 ผลการปฏิบัติงาน หมายถึง กิจกรรมและโครงการ สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน 
มีการส ารวจและประเมินความต้องการเบื้องต้นก่อนด าเนินงาน ใช้งบประมาณอย่างคุ้มค่า มีความโปร่งใส 
มีประโยชน์ต่อประชาชนส่วนรวม ในกรณีท่ีผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง สามารถปรับปรุง แก้ไขได้ 
 ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชน หน่วยงานรัฐ หน่วยงานเอกชน ที่เคยเข้ารับบริการงานบริการ
ด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภคและอุปโภค งานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร อ าเภอลาดยาว  
งานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่ เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 และงานการให้ความ
ช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือด้อยโอกาส  ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอ 
เมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ 



 บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การประเมินความพึงพอใจขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ 

จังหวัดนครสวรรค์ ในครั้งนี้ ผู้ประเมินได้ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องประกอบด้วย 6 ส่วน ดังนี้ 
 1. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2. แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 
 3. แนวคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบองค์การบริหารส่วนจังหวัด 

4. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์  อ าเภอเมืองนครสวรรค์ 
จังหวัดนครสวรรค์  

5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 6. กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 
1. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานประสบความส าเร็จ โดยเฉพาะอย่าง
ยิ่งถ้าเป็นงานเกี่ยวกับการให้บริการ ผู้มาบริหารจะต้องด าเนินการให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ 
สิ่งที่บ่งชี้ความเจริญก้าวหน้าของงานบริการที่ส าคัญประการแรกท่ีเป็นคือจ านวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้น 
ต้องศึกษาให้ถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆ ที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้
บริการเพื่อใช้เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด  

1.1 ความหมายของความพึงพอใจ 
โคเลอร์ (Kotler. 1999 : 5) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจ คือ ระดับความรู้สึกของ

บุคคล ที่เป็นผลจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็นหรือเข้าใจ (Product’s 
Perceived Performance) กับความคาดหวังของบุคคลดังนั้น ระดับความพึงพอใจจึงเป็นฟังก์ชั่น
ของความแตกต่างระหว่างการท างาน (ผล) ที่มองเห็นหรือเข้าใจ (Perceived Performance)  
และความคาดหวัง (Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบ่งอย่างกว้าง ๆ เป็นสามระดับ
ด้วยกัน และลูกค้ารายการหนึ่งอาจมีประสบการณ์อย่างใดอย่างหนึ่งในสามระดับนี้ กล่าวคือ  
หากการท างานของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ไม่ตรงกับความคาดหวังลูกค้าย่อมเกิดความไม่พอใจ 
หากการท างานของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ตรงกับความคาดหวังลูกค้าย่อมพึงพอใจ แต่ถ้าเกินกว่า
ความคาดหวังลูกค้าก็ยิ่งพอใจมาข้ึนไปอีก 

เชลลี่  (Shelly. 1975 : 215) ได้ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความรู้สึกพึงพอใจ สรุปได้ว่ า  
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ
ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้น แล้วจะท าให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่
แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถ 
ท าให้เกิดความสุข หรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีกด้วย ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึก
ที่สลับซับซ้อนและความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวก 
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 วิวัฒน์   หล่อพัฒนเกษม (2550 : 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู้ ความนิยม และประสบการณ์  
ที่แต่ละบุคคลได้รับ และจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้  
ซึ่งระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป 

กาญจน์  เรืองมนตรี (2543 : 1) ให้ความหมายว่า เป็นความรู้สึก เช่น ความรู้สึกรัก 
ความรู้สึกชอบ ภูมิใจ สุขใจเต็มที่  ยินดี ประทับใจ เห็นด้วย อันจะก่อให้เกิดความพึงพอใจใน 
การท างาน มีการเสียสละ อุทิศแรงกาย แรงใจ และสติปัญญาให้แก่งานอย่างแท้ 

อเนก  กลยนี (2542 : 13) ได้กล่าวถึง  ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือเจตคติที่ดี 
ต่อการท างานนั้นๆ 
 สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการให้บริการ หมายถึง ความรู้สึกและความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการ ซึ่งในการประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้ ได้แก่ กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ  สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก และผลการปฏิบัติงาน 

1.2 ความส าคัญของความพึงพอใจ 
ความส าคัญเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยให้งานส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานที่

เกี่ยวกับการให้บริการ นอกจากผู้บริการด าเนินการให้ผู้ท างานเกิดความพึงพอใจในการท างานแล้ว  
ยังจ าเป็นที่จะต้องด าเนินการที่ จะท าให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะความ
เจริญก้าวหน้าของงานบริการ ปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่เป็นตัวบ่งชี้ก็คือจ านวนผู้มาใช้บริการ 
ดังนั้นผู้บริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง  ๆ  
ที่ท าให้ เกิดความพึงพอใจทั้งผู้ปฏิบัติงาน และผู้มาใช้บริการ  (สาโรช ไสยสมบัติ .2534 : 15)   
ซึ่ง พรรณี ช.เจนจิต (2542 : 28) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องความรู้สึกที่บุคคลที่มีต่อสิ่งใด 
สิ่งหนึ่ง ซึ่งมีอิทธิพลท าให้แต่ละคนสนองตอบสิ่งเร้าแตกต่างๆออกไป บุคคลจะมีความพึงพอใจมาก
หรือน้อยเกี่ยวกับสิ่งใดนั้น บุคคลรอบข้างมีอิทธิพลอย่างยิ่ง ความพอใจของบุคคลมีแนวโน้มที่จะ
ขึ้นอยู่กับค่านิยมของคนรอบข้าง ความพึงพอใจมีแหล่งที่เกิดขึ้น 4 ประการ คือ 1) การอบรมแต่เล็กๆ 
เป็นไปในลักษณะค่อยๆ ดูดซับการเลียนแบบของพ่อกับแม่และคนข้างเคียง ไม่ต้องมีใครมาสอน   
2) ประสบการณ์ของบุคคล 3) การรับถ่ายทอดจากความพึงพอใจที่มีอยู่แล้ว 4) สื่อมวลชน  
นอกจากนี้ พอร์เตอร์ (Porter 1981 : 1) ได้กล่าวถึงความพึงพอใจต่อการท างานในแง่ที่ว่าบุคคลจะ
เกิดความพึงพอใจได้ก็ต่อเมื่อ ประเมินแล้วงานนั้น ๆ จะน าผลตอบแทนมาให้  ซึ่งบุคคลได้มี 
การตัดสินใจไว้ล่วงหน้าแล้วว่า คุณค่าของสิ่งที่ได้รับเป็นเช่นไร บุคคลจึงเลือกเอางานที่น าผลลัพธ์
เหล่านั้นมาให้ 

อรรถกิจ  กรณ์ทอง (2545 : 16) เมื่อมนุษย์เกิดความต้องการขึ้นก็ก าหนดเป้าหมายหลาย
อย่าง เพ่ือสร้างความพึงพอใจ ก าลังความต้องการของแต่ ละบุคคลจะขึ้นอยู่กับปัจจัย ดังนี้  
1) วัฒนธรรมและค่านิยมทางสังคม 2) ความสามารถทางร่างกาย 3) ประสบการณ์  และ  
4) สิ่งแวดล้อมและสภาพทางสังคม 
 สุริยา  พุฒพวง (2547 : 3) ได้ชี้ว่า การที่บุคคลมีความพึงพอใจต่อสิ่งใดนั้น จะมีผลท าให้
บุคคลแสดงพฤติกรรมได้ 4 ลักษณะ ดังนี้ 1) มีความเอาใจใส่ต่องาน ขยันติดตามผลงานที่ได้รับ
มอบหมายอยู่เสมอ 2) เห็นแก่ประโยชน์ส่วนรวมมากกว่าประโยชน์ส่วนตัว 3) มีความสามัคคีน้ าหนึ่ง
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ใจเดียวกันไม่แตกแยกเป็นก๊ก เป็นเหล่า 4) ไม่ขาดหรือหยุดงานโดยไม่จ าเป็น มีความสบายใจที่ท างาน
และอยู่ร่วมกับเพื่อนร่วมงาน 

อินทิรา  เพ็งแก้ว (2548 : 12-13) ได้ศึกษาทัศนคติของนักวิชาการและได้ประมวล
ความส าคัญของความพึงพอใจในการปฏิบัติงานโดยสรุปไว้ 7 ประการ ดังนี้  1) ความพึงพอใจ  
เพ่ือก่อให้เกิดความร่วมมือร่วมใจในการปฏิบัติงาน เพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การหรือหน่วยงาน
2) ความพึงพอใจ เสริมสร้างให้ผู้ปฏิบัติงานมีความเข้าใจอันดีต่อกัน และต่อองค์การหรือหน่วยงาน  
3) ความพึงพอใจ เสริมสร้างให้ผู้ปฏิบัติงานมีความซื่อสัตย์ มีความจงรักภักดีต่อหน่วยงาน  
4) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดความสามัคคีในหมู่คณะและมีการรวมพลังเพ่ือก าจัดปัญหาในองค์การ
ร่วมกัน 5) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดการช่วยเกื้อหนุนกฎระเบียบข้อบังคับ สามารถใช้บังคับควบคุม
ความประพฤติของผู้ปฏิบัติงานให้อยู่ในระเบียบวินัยอันดี  6) ความพึงพอใจ ก่อให้เกิดความเชื่อมั่น 
และความศรัทธาในองค์การที่ร่วมมือกันปฏิบัติงาน 7) ความพึงพอใจ ช่วยเกื้อหนุนให้ผู้ปฏิบัติงานเกิด
ความสร้างสรรค์ในกิจการต่างๆ ซึ่งสอดคล้องกับ เสถียร  เหลืองอร่าม (2549 : 88) กล่าวว่า  
ความพึงพอใจของบุคคลเป็นสิ่งส าคัญในการบริหาร เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์เกื้อหนุนต่องานและ
องค์การได้ 7 ประการ ดังนี้  1) ท าให้เกิดความร่วมมือร่วมใจเพ่ือบรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ  
2) สร้างความจงรักภักดี มีสัตย์ต่อหมู่คณะและองค์การ 3) เกื้อหนุนให้ระเบียบข้อบังคับเกิดผล  
ในด้านการควบคุมประพฤติกรรมการกระท าของพนักงานเจ้าหน้าที่  ให้ปฏิบัติตนในกรอบระเบียบ
วินัย และมีศีลธรรมอันดีงาม 4) สร้างสามัคคีธรรมในหมู่ และก่อให้เกิดพลังร่วมในหมู่คณะ ท าให้เกิด
พลังสามัคคีดังที่ว่า  สังฆัสสะ สามัคคี อันสามารถจะฝ่าฟันอุปสรรคทั้งหลายขององค์การได้   
5) เสริมสร้างความเข้าใจอันดีระหว่างบุคคลในองค์การ กับนโยบายและวัตถุประสงค์ขององค์การ  
6) เกื้อหนุนและจูงใจให้สมาชิกของหมู่คณะและองค์การ เกิดความคิดสร้างสรรค์ในกิจการต่าง ๆ 
ขององค์การ 7) ท าให้เกิดความเชื่อม่ันและศรัทธาในองค์การที่ปฏิบัติงานอยู่ 

สมบูรณ์  พรรณนาภพ (2540 : 167) กล่าวว่า ความพึงพอใจมีความส าคัญ คือ จะเป็นตัว
บ่งชี้พฤติกรรมที่ส าคัญของบุคลากรได้ 6 ประการ ดังนี้ 

 1. ความสามัคคีเป็นน้ าหนึ่งใจเดียวกัน 
 2. ความเห็นแก่ประโยชน์ส่วนร่วมยิ่งกว่าประโยชน์ส่วนตัว 
 3. ความตั้งใจ  เอาใจใส่  และรู้จักรับผิดชอบต่อการปฏิบัติงานที่ได้รับมอบหมายแล้ว 
 4. ความรู้สึกห่วงกังวลต่อผลที่เกิดต่อการหยุดงานของตนเอง คือ จะไม่ขาดหรือหยุดงาน

โดยไม่จ าเป็น 
 5. ความพร้อมที่จะรับอาสาในการปฏิบัติงานต่าง ๆ เพื่อประโยชน์ส่วนรวม 
 6. ความพร้อมเพรียงในการหมั่นปรึกษาหรือเกี่ยวกับการเตรียมงานและแก้ปัญหาต่าง ๆ  
1.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจ 
นพพงษ์  บุญจิตราดุลย์ (2547 :  98) กล่าวว่า องค์ประกอบที่ท าให้ความพึงพอใจของคน 

ในองค์การดีหรือไม่ข้ึนอยู่กับ องค์ประกอบ 6 ประการ ดังนี้ 
 1. หน่วยงานที่มีการนิเทศ ใกล้ชิดรวดเร็ว  เพียงพอและท่ัวถึงหรือไม่ 

  2. คนงานมีความพึงพอใจและภาคภูมิใจในงานที่ตนท าหรือไม่ 
  3. คนท างานมีความสัมพันธ์อันดีต่อกันหรือไม่ 
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  4. มีวัตถุประสงค์ของหน่วยงานเป็นที่พึงพอใจหรือไม่ ทุกคนยอมรับหรือไม่ 
  5. มีค่าตอบแทนและรางวัลต่าง ๆ ที่คนงานได้รับมีความเหมาะสมเพียงใดทั้งทางด้าน
เศรษฐกิจและสังคม 
  6. สุขภาพทางกายและจิตใจ  โดยทั่วไปของคนงานเป็นอย่างไร 
 คูเปอร์ (Cooper . 1985 : 31 – 33 ) กล่าวว่า ความต้องการที่เป็นสิ่งจูงใจให้มนุษย์เกิด
ความพึงพอใจในการท างาน แบ่งออกเป็น 6 ลักษณะ คือ 
   1. ท างานที่ตนสนใจ 
  2. มีเงินเดือนและค่าจ้างที่ยุติธรรม 
  3. มีโอกาสก้าวหน้าในหน้าที่การงาน 
  4. สภาพการท างานที่ดี รวมทั้งชั่วโมงการท างานและสถานที่ท่ีเหมาะสม 
  5. ความสะดวกในการไปกลับ รวมทั้งสวัสดิการอื่น ๆ  
  6. การท างานร่วมกับผู้บังคับบัญชา ที่เข้าใจการควบคุม การปกครอง และโดยเฉพาะ
อย่างยิ่ง เป็นคนที่ยกย่องนับถือ 
 ยีเชลลี่ , และบราวน์ (Ghiselli, & Brown . 1992 : 430 – 433) มีความเห็นว่าองค์ประกอบ
ที่ท าให้ผู้ปฏิบัติงานเกิดความพึงพอใจในการท างานมี 5 องค์ประกอบ คือ 
  1. ระดับอาชีพ  ถ้าอาชีพอยู่ในสถานะสูง  หรือระดับสูงเป็นที่นิยมนับถือของคนทั่วไป   
ก็จะเป็นที่พอใจของผู้ประกอบอาชีพนั้น 
  2. สภาพการท างาน ถ้ามีสภาพสะดวกสบายเหมาะแก่การปฏิบัติก็จะท าให้ผู้ปฏิบัติงาน
เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
  3. ระดับอายุ  จากการศึกษา พบว่า ผู้ปฏิบัติงานอายุระหว่าง 25 – 35 ปี  และ  
45 – 54  ปี จะมีความพึงพอใจน้อยกว่ากลุ่มอ่ืน 
  4. รายได้ ได้แก่ จ านวนรายได้ประจ า  และรายได้ตอบแทนพิเศษ 
  5. คุณภาพของการปกครองบังคับบัญชา หมายถึง ความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้จัดการ
กับคนงาน  การเอาใจใส่ต่อการเป็นอยู่ของผู้ใต้บังคับบัญชา 
 ล็ อค  (Lock .1976 : 132) ได้ กล่ าวถึ ง องค์ป ระกอบที่ ส่ งผลต่ อความพึ งพอใจใน 
การปฏิบัติงานที่ได้ท าการศึกษาวิจัย ในปี ค.ศ. 1976 ไว้  9 องค์ประกอบ ดังนี้ 
  1. ตัวงาน (work) ได้แก่ ความน่าสนใจในตัวงาน ความแปลกของงาน โอกาสเรียนรู้หรือ
ศึกษางาน ปริมาณงาน โอกาสที่จะท างานนั้นส าเร็จ และการควบคุมการท างานและวิธีการท างาน 
  2. เงินเดือน (money) ได้แก่ จ านวนเงินที่ได้รับความยุติธรรมและความทัดเทียมกันของ
รายได้ และวิธีการจ่ายเงินขององค์การ 
  3. การเลื่อนต าแหน่ ง (promotions) ได้แก่  โอกาสในการเลื่อนต าแหน่ งสู งขึ้น  
ความยุติธรรมในการเลื่อนต าแหน่งขององค์การ และหลักในการพิจารณาเลื่อนต าแหน่ง 
  4. การได้รับการยอมรับนับถือ (recognition) ได้แก่ การได้รับการยกย่องชมเชย 
ในผลส าเร็จของงาน การกล่าววิจารณ์การท างาน และความเชื่อถือในผลงาน 
  5. ผลประโยชน์ เกื้อกูล  (benefits) ได้แก่ การบ าเหน็จบ านาญตอบแทน การให้
สวัสดิการรักษาพยาบาล การให้วันหยุดงาน และการได้รับค่าใช้จ่ายระหว่างเวลาพักผ่อน 
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  6. สภาพการท างาน (working  condition) ได้แก่ ชั่วโมงการท างาน ช่วงเวลาพัก
เครื่องมือเครื่องใช้ในการท างาน อุณหภูมิ การถ่ายเทอากาศ ท าเลที่ตั้ง  และรูปแบบการก่อสร้างของ
อาคารสถานที่ท างาน 
  7. การนิเทศงาน (supervision) ได้แก่ การได้รับความเอาใจใส่ ดูแลช่วยเหลือแนะน า   
ให้ค าปรึกษาระหว่างผู้บังคับบัญชาและผู้ใต้บังคับบัญชา เพ่ือมีทักษะในการนิเทศงานของผู้บริหาร 
  8. เพ่ือนร่วมงาน (co – workers) ได้แก่ การให้ความช่วยเหลือซึ่งกันและกัน ในด้าน
ความรู้ความสามารถ และมีมิตรภาพอันดีต่อกันของเพ่ือนร่วมงาน 
  9. บริษัทและการบริหารงาน (company and management) ได้แก่ ความเอาใจใส่
บุคลากรในองค์การ เงินเดือน และนโยบายในการบริหารงานขององค์การ 
 มิลดัน (Milton. 1981 : 159) กล่าวถึง องค์ประกอบที่มีต่อการพึงพอใจในการปฏิบัติงานไว้ 
9 ประการ ดังนี้ 
  1. ลักษณะของงาน (work) หมายถึง ความน่าสนใจภายในของงาน ความแปลกใหม่ของ
งาน โอกาสที่จะได้เรียนรู้เกี่ยวกับงาน ปริมาณงาน  โอกาสที่งานจะส าเร็จ  งานที่ได้ใช้ความรู้  
ความสามารถ 
  2. เงินเดือน (money) หมายถึง จ านวนเงินที่ได้รับความยุติธรรม หรือความเท่าเทียมกัน
ของรายได้วิธีการจ่ายเงิน 
  3. การเลื่อนต าแหน่งการงาน (promotions) หมายถึง โอกาสในการที่จะเลื่อนขั้นเลื่อน
ต าแหน่ง  ความยุติธรรมในการเลื่อนต าแหน่ง 
  4. การได้รับการยอมรับนับถือ (recognition) หมายถึง การได้รับการยกย่องและ 
การชมเชยในผลส าเร็จของงาน การวิพากษ์การท างาน ความเชื่อถือในผลงาน 
  5. ผลประโยชน์ (benefits) หมายถึง บ าเหน็จบ านาญ ค่ารักษาพยาบาล สวัสดิการ 
วันหยุด ฯลฯ 
  6. สภาพการท างาน (working conditions) หมายถึง ชั่วโมงการท างาน การขอหยุดพัก 
วัสดุอุปกรณ์  บรรยากาศในการท างาน สถานที่ตั้ง สิ่งอ านวยความสะดวกทางกาย 
  7. การนิเทศงาน (supervision) หมายถึง รูปแบบของการนิเทศติดตาม ความมีมนุษย์
สัมพันธ์ในการนิเทศงาน และทักษะทางการบริหารของผู้นิเทศ 
  8. ความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงาน  (co – workers) เช่น การยอมรับ การยกย่องนับถือ 
การช่วยเหลือ  และความมีไมตรีต่อกัน 
  9. บริษัทและการจัดการ (company and management) ได้แก่ การดูแลลูกจ้าง  
การจ่ายค่าตอบแทนและการบริหารงาน 

1.4 การวัดความพึงพอใจ 
 ภนิดา  ชัยปัญญา  (2541 : 55)  ได้กล่าวไว้ว่า  การวัดความพึงพอใจนั้นสามารถท าได้ 
หลายวิธี  ดังต่อไปนี้ 
      1. การใช้แบบสอบถาม  โดยผู้ออกแบบสอบถาม เพ่ือต้องการทราบความคิดเห็น 
ซึ่ง สามารถกระท าได้ในลักษณะก าหนดค าตอบให้เลือก  หรือตอบค าถามอิสระ  ค าถามดังกล่าวอาจ
ถามความพอใจในด้านต่าง ๆ  
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      2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดี
จะได้ข้อมูลที่เป็นจริง 
      3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย   
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและสังเกต 
อย่างมีระเบียบแบบแผน 
 ปริญญา  จเรรัชต์,  วิโรจน์   ฤทธิ์ฤาชัย, อานุภาพ  เล็งสาย,  และแพรวพรรณ  ชูช่วย  
(2551 : 3) กล่าวว่า มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระท าได้หลายวิธี ได้แก่ 
      1. การใช้แบบสอบถาม  โดยผู้สอบถามจะออกแบบเพ่ือต้องการทราบความคิดเห็น     
ซึ่งสามารถท าได้ในลักษณะที่ก าหนดค าตอบให้เลือก หรือตอบค าถามอิสระค าถามดังกล่าวอาจถาม
ความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ เช่น การบริหาร และการควบคุมงาน และเงื่อนไขต่าง ๆ เป็นต้น 
      2. การสัมภาษณ์  เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง  ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและ
วิธีการที่ดีจึงจะท าให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงได ้
      3. การสังเกต  เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ  โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย  
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา  กริยา  ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและสังเกต
อย่างมีระเบียบแบบแผน 
  สรุปได้ว่า การวัดความพึงพอใจ จะสามารถกระท าได้หลายวิธี ได้แก่ การใช้แบบสอบถาม  
การสัมภาษณ์ และการสังเกต ซึ่งในแต่ละวิธีนั้นก็จะท าให้ทราบความคิดเห็น และความพึงพอใจของ 
ผู้ถูกวัดว่ามีความพึงพอใจในทางบวกหรือทางลบนั่นเอง ซึ่งในการประเมินครั้งนี้ผู้ประเมินใช้
แบบสอบถาม เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในแต่ละด้าน 
 1.5 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 สมิต   สัชฌุกร (2546 : 18)  กล่าวว่า  ความพึงพอใจในบริการ หมายความถึงภาวการณ์
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ การรับรู้สิ่งที่ได้รับจาก
การบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้ สิ่งที่คาดหวัง
เกี่ยวกับการบริการนั้น  ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการและความพึงพอใจในงานของ
ผู้ให้บริการ ซึ่งสามารถแบ่งระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการออกเป็น  2 ระดับ คือ  
  ระดับที่ 1 ความพึงพอใจที่ตรงกับความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกยินดีมีความสุขของ
ผู้ รับบริการ  เมื่ อได้ รับการบริการที่ ตรงกับความคาดหวังที่ มีอยู่  เช่น  ผู้ ใช้จองหนั งสือชื่ อ   
สู้แล้วรวย ก็ได้รับหนังสือชื่อดังกล่าวตามเวลาที่ก าหนด  พร้อมทั้งเจ้าหน้าที่ก็ให้บริการได้รวดเร็ว 
   ระดับที่ 2 ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง  เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจหรือ
ประทับใจของผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการที่เกินความคาดหวังที่มีอยู่ 

1.6 แนวทางการสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
 สมิต  สัชฌุกร (2546 : 18 – 19) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ 
ต่างมีความส าคัญต่อความส าเร็จของการด าเนินงานบริการ ดังนั้น การสร้างความพึงพอใจใน 
การบริการ จ าเป็นที่จะต้องด าเนินการควบคู่กันไปท้ังต่อผู้บริการและผู้ให้บริการ ดังนี้ 
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  1.  การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอย่าง
สม่ าเสมอ  ผู้บริหารการบริการจะต้องใช้เครื่องมือต่าง ๆ ที่มีในการส ารวจความต้องการ ค่านิยมและ
ความคาดหวังของผู้ใช้ที่มีต่อการบริการขององค์การซึ่งสามารถกระท าได้โดยการใช้บัตรแสดงความ
คิดเห็นของผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานในองค์การบริการ เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนทั้งจากภายนอกและ
ภายในองค์การในการสะท้อนภาพ ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการด าเนินงานบริการ  
ซึ่งจะเป็นตัวชี้วัดข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบขององค์การ เพ่ือการปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาคุณภาพของ
การบริการให้สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ อันจะน ามาซึ่งความพึงพอใจต่อการบริการ 
  2. การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน ผู้บริหารการบริการจ าเป็นที่
จะต้องน าข้อมูลที่ระบุถึงความต้องการและความคาดหวังของผู้ใช้  ข้อบกพร่อง ข้อได้เปรียบของ
องค์การ ต้นทุนของการด าเนินการ แนวโน้มของการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู้บริโภคและข้อมูล
อ่ืนที่เป็นประโยชน์มาประกอบการก าหนดนโยบาย  เป้าหมายและทิศทางขององค์การ ซึ่งจะส่งผลต่อ
ลักษณะของการให้บริการและคุณภาพของการบริการต่อผู้รับบริการ 
  3. การก าหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ผู้บริหารการบริการต้องปรับเปลี่ยน
การบริการที่มีอยู่ให้สอดคล้องกับเป้าหมาย ทิศทางขององค์การ โดยใช้กลยุทธ์สมัยใหม่ ทั้งในด้าน 
การบริหารการตลาด และการควบคุมคุณภาพการบริการ รวมทั้งการน าเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้
ในการอ านวยความสะดวกในการบริการด้านต่าง ๆ เช่น การจัดเก็บข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้ด้วยระบบ
ฐานข้อมูล โดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการต่อสายเชื่อมโยง 
การติดต่อกับหน่วยงานภายในองค์การบริการ เป็นต้น  ปัจจุบันผู้บริการการบริการนิยมน าแนวคิด
ด้าน “การบริหารเชิงกลยุทธ์” ที่ค านึงถึงการให้ความส าคัญกับบรรยากาศการท างานระหว่าง
พนักงานบริการภายในองค์การ เช่นเดียวกันกับการสร้างสายสัมพันธ์กับผู้ใช้ภายนอกให้เป็นไปใน
รูปแบบเดียวกัน 

 
2. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

การให้บริการสาธารณะว่า เป็นการบริการในฐานะที่เป็นเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอ านาจ
กระท า เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ การให้บริการว่าประกอบด้วยผู้ให้
บริการ (providers) และผู้รับบริการ (recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการ
เพ่ือให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ (ปฐม   มณีโรจน์ .2543 : 5) 
 2.1 ความหมายการบริการสาธารณะ 

คอตเลอร์ (Kotler . 2000 : 477)  ได้กล่าวว่า  การบริการ หมายถึง กิจกรรมที่จับต้องไม่ได้ 
(intangible)  ซึ่งถูกน าเสนอโดยฝ่ายหนึ่งให้กับอีกฝ่ายหนึ่งโดยไม่ได้  มีการเป็นเจ้าของและกิจกรรม
ดังกล่าวอาจถูกเสนอร่วมกับสินค้าที่จับต้องได้ 

เลิฟล็อก,  และไรท์ (Lovetock,  &  Wright . 1999:  50) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมทางเศรษฐศาสตร์ที่สร้างคุณค่า  และให้ประโยชน์กับผู้บริโภคในเวลาและสถานที่ที่เหมาะสม 
ซึ่งผู้บริโภคจะได้รับประโยชน์  การบริการหรืออาจได้จากสินค้าก็ได้ 

ยุพาวรรณ  วรรณวาณิชย์ (2548  : 12) กล่าวว่า  การบริการ หมายถึง ความแตกต่างใน
กระบวนการ (process) และความแตกต่างในผลลัพธ์ (output) กล่าวคือ กระบวนการผลิตสินค้า
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ผู้บริโภค ไม่ต้องเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต ในขณะที่การผลิตบริการ ผู้บริโภคเป็นปัจจัย
น าเข้าในกระบวนการผลิต ส่วนผลลัพธ์นั้นการผลิตสินค้าจะได้สิ่งที่มีตัวตนสัมผัสได้ แต่การผลิต
บริการเป็นสิ่งที่สัมผัสไม่ได้ 
 ศิวฤทธิ์  พงศกรรังศิลป์ (2547 : 316)  กล่าวว่า  การบริการ หมายถึง  การส่งมอบมูลค่า 
(values) ที่ไม่สามารถจับต้องได้ให้กับลูกค้าซึ่งเกี่ยวข้องกับความรู้สึกนึกคิดทางด้านจิตใจของลูกค้า  
ที่มีต่อภาพลักษณ์ของบริษัทเพ่ือสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

วีระรัตน์  กิจเลิศไพบูลย์ (2547 : 14) กล่าวว่า  การบริการ หมายถึง การกระท าพฤติกรรม
หรือการปฏิบัติการที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้อีกฝ่ายหนึ่ง  โดยกระบวนการที่เกิดขึ้นนั้นอาจมีตัวสินค้าเข้ามา
เกี่ยวข้องแต่โดยเนื้อแท้สิ่งที่เสนอให้นั้นเป็นการกระท า พฤติกรรม หรือ การปฏิบัติการ ซึ่งไม่สามารถ
น าไปเป็นเจ้าของได้ 

เทพศักดิ์ บุญรัตพันธุ์ (2546 : 13) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่าการที่
บุคคลกลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็น
ของรัฐหรือเอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน 

อดุลย์  จาตุรงคกุล ,  ดลยา  จาตุรงคกุล ,  และพิมพ์เดือน  จาตุรงคกุล (2546 : 4) กล่าวว่า  
การบริการ หมายถึง  วิธีของการสร้างบริการขึ้นมาและส่งมอบให้แก่ลูกค้านั้นยากที่จะเข้าใจเพราะสิ่ง
ที่ป้อนเข้า (input) และผลผลิตจากกระบวนการ (output) เป็นสิ่งที่มองไม่เห็น 
 วีระพงษ์   เฉลิมจิระรัตน์ (2543 : 6 - 7) ได้ให้ความหมายว่า การบริการคือกระบวนการ
หรือกระบวนการกิจกรรมที่ส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการ โดยบริการ
เป็นสิ่งที่จับสัมผัสแตะต้องได้ยากเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญหายไปได้ง่าย  

2.2 ลักษณะของการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการ คือ ความรู้สึกดี รู้สึกชอบ ชอบและสุขใจหรือทัศนคติที่ดีของ

บุคคลที่มีต่อสิ่งนั้นๆ ซึ่งถ้าบุคคลมีความพึงพอใจต่อสิ่งใดแล้ว ก็จะมีผลท าให้ร่างกายและสติปัญญา 
เพ่ือที่จะมอบแก่สิ่งนั้นๆ เป็นระดับความรู้สึกของลูกค้าที่มีผลมาจากการเปรียบเทียบ ระหว่าง
ผลประโยชน์จากคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์หรือการท างานของผลิตภัณฑ์กับการคาดหวังของลูกค้า  
เกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผู้ซื้อ (สมชัย  เลิศทิฐิวงศ์ . 2544 : 35) ซึ่ง กันต์เลค 
และเนลสัน (Gundlach and Nelson.1983:41) อธิบายว่า ความพึงพอใจของประชาชนหลังจากพบ
กับพฤติกรรมการบริการเป็นระดับความพึงพอใจที่เกิดจากการที่เจ้าหน้าที่ตอบสนองความต้องการ
หรือแก้ไขปัญหาหรือลดปัญหาได้ 
 สุธี  นาทวรทัต (2540 : 585)  ได้กล่าวว่า  ลักษณะของบริการไว้ดังนี้  1) จับต้องไม่ได้ 
(intangibility)  ลักษณะพ้ืนฐานที่แตกต่างกันระหว่างสินค้าและบริการ หมายถึงบริการเป็นเรื่องของ
สิ่งที่จับต้องไม่ได้  เนื่องจากผู้ซื้อไม่สามารถเห็นรู้สึกทดสอบหรือสัมผัสกับบริการได้เช่นเดียวกับการซื้อ
สินค้า เช่น บริการศัลยกรรมเสริมความงามผู้รับบริการไม่สามารถเห็นหรือสัมผัสบริการได้ก่อน  แม้ว่า
จะสามารถเห็นและสัมผัสส่วนประกอบที่จับต้องได้ของการบริการ เช่น สถานที่ให้บริการ เครื่องมือ  
อุปกรณ์  เป็นต้น 2) มีความเป็นอเนกพันธ์(heterogeneity) เนื่องจากบริการคือผลงานของมนุษย์ที่
เป็นผู้ให้บริการ  ซึ่งแต่ละคนก็มีแบบและวิธีการในการให้บริการของตนเอง จึงเป็นการยากที่จะ
ก าหนดมาตรฐานของการให้บริการให้เป็นมาตรฐานเดียวกัน  ยิ่งไปกว่านั้นผู้ให้บริการคนเดียวกัน
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อาจจะให้บริการต่างกัน ถ้าเป็นเรื่องที่ต่างกรรมต่างวาระกัน เช่น การให้บริการของช่างตัดผมคน
เดียวกัน  ซึ่งให้บริการกับลูกค้าคนเดิมซึ่งเป็นลูกค้าประจ า  ในแต่ละครั้งของการรับบริการลู กค้าจะ
ได้รับความพอใจไม่เท่ากัน ดังนั้นการตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการที่ผู้ซื้อลูกค้าจะได้รับความพอใจ
ไม่เท่ากัน  ดังนั้นการตัดสินใจเรื่องคุณภาพของบริการ  ที่ผู้ซื้อได้รับจึงเป็นเรื่องที่ท าได้ยาก  ในบาง
กรณีก็เป็นการยากที่จะบอกให้ทราบล่วงหน้าว่าบริการที่ลูกค้า จะได้รับจะมีลักษณะอย่างไร เช่น  
การซื้อบัตรเข้าชมการแข่งขันกีฬาไม่อาจจะบอกให้ทราบล่วงหน้าว่า   การแข่งขันจะสนุกสนานและ
น่าตื่นเต้นเพียงใดดังนั้น  จากเหตุผลดังกล่าวในการขายบริการจึงต้องให้ ความสนใจเกี่ยวกับวางแผน
ที่จะให้บริการมากเป็นพิเศษ  เพ่ือให้แน่ใจว่าบริการที่จะให้กับลูกค้ามีคุณภาพดีเท่าเทียมกันและ 
โดยสม่ าเสมอ 3) การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกัน (simultaneous  production  and  
consumption) ด้วยเหตุที่สินค้าต้องมีการาผลิตก่อน  หลังจากนั้นจึงขายและเกิดการบริโภคส าหรับ
บริการส่วนมากจะขายก่อนแล้วจึงผลิต (ให้บริการ) และบริโภค (รับบริการ) ในเวลาเดียวกัน เช่น  
การใช้บริการของสายการบินผู้ โดยสารต้องซื้อตั๋วโดยสารก่อน และเมื่อถึงเวลาเดินทางบริษัทสาย
การเงินจะให้บริการในขณะเดียวกับการรับบริการของผู้โดยสารก็จะเกิดขึ้นพร้อมกัน บ่อยครั้งที่ไม่
อาจจะแยกเรื่องบริการออกจากตัวบุคคลซึ่งเป็นผู้ให้บริการได้  ดังนั้นลักษณะการแบ่งแยกไม่ได้  
(การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกัน) ในความหมายทางการตลาดท าให้การขายบริการต้องเป็น
การขายตรงจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการจึงท าให้การขายท าได้ในปริมาณจ ากัด 4) ความไม่คงทน 
(perishability) บริการเป็นสิ่งที่ไม่คงทนและไม่อาจเก็บรักษาไว้ได้ เช่น ที่นั่งในโรงภาพยนตร์ใน 
แต่ละรอบ ถ้าไม่มีผู้ เข้าชมภาพยนตร์ก็เสียเปล่า เมื่อเวลาผ่านไปสิ่งเหล่านี้ก็เป็นเรื่องสูญเปล่า   
เรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ไม่ได้  ซึ่งแตกต่างจากสินค้าสามารถเก็บรักษาไว้ในคลังสินค้า และ
น ามาขายไว้ในวันต่อไปได้หรือผู้บริโภคสาสมารถส่งสินค้าที่ซ้ือไปแล้ว  ถ้าไม่ได้รับความพอใจ 

ซึ่งสอดคล้องกับ ศิริวรรณ   เสรีรัตน์ (2543 : 143) กล่าวถึงลักษณะส าคัญของการบริการ 
ไว้ดังนี้ 
  1. ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ ลูกค้าไม่อาจชิม  
เห็นรู้สึกได้ยิน ไม่ต้องค านึงถึงการแจกจ่ายตัวสินค้า ไม่ต้องควบคุมสินค้าคงคลัง ดังนั้นปัญหาของ 
การบริการก็อยู่ที่กิจกรรมส่งเสริมการตลาดบริการ จะต้องพยายามชี้ให้เห็นประโยชน์ที่ได้รับจาก 
การบริการมากกว่าตัวการการบริการรวมถึงการบอกต่อในคุณภาพของงานบริการที่ผู้ใช้แล้ว 
เกิดความพึงพอใจจนสามารถขอต่อไปตัวบุคคลใกล้ชิด 
  2. ไม่สามารถแบ่งแยกให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและ 
การบริโภคขณะเดียวกันแยกไม่ได้ เกิดข้อจ ากัดด้านเวลา โดยกลยุทธ์การให้บริการคือการก าหนด
มาตรฐานด้านเวลาการให้บริการให้รวดเร็ว 
  3. ไม่แน่นอน (variabil ity )  ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่า
ผู้ขายบริการ เป็นใคร จะให้บริการเมื่อไหร่ อย่างไร ท าให้เกิดพยากรณ์คุณภาพของการบริการก่อน
ซื้ อ เพ่ื อแก้ปั ญ ห าดั งกล่ าวการบ ริห ารกิ จการต้ อ งมุ่ งสน ใจที่ ขั้ น การวางแผนผลิ ตภัณ ฑ์  
(product planning) ของโปรมแกรมทางการตลาด นั่นคือกิจการจะต้องสร้างความเชื่อมั่นและ
ชื่อเสียงให้เป็นที่รู้จักของลูกค้าให้ได้ว่าสามารถบริการได้ดี 
 



14 

 

 4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืน  
ถ้าต้องความต้องการมีสม่ าเสมอ การให้บริการก็จะมีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะ
ท าให้เกิดปัญหาคือการบริการไม่ทันใจหรือการไม่มีลูกค้า จึงท าให้ผู้บริหารต้องพยายามเอาชนะ 
ในการวางแผน การตั้งราคา และการส่งเสริมการบริการ 
     คอตเลอร์ (Kotler . 2000 : 479) กล่าวว่า  ลักษณะของการบริการ ไว้  4 ประเภท  ดังนี้ 
  1. มีลักษณะเป็นกิจกรรม  การบริการมีลักษณะที่เป็นนามธรรมและมีการเคลื่อนไหว  
ซึ่งการบริการเป็นกิจกรรมของประชาชน เช่น หมอ นักบริหาร พนักงานขาย เป็นต้น โดยมีหน้าที่หรือ
งานเป็นตัวบ่งชี้ถึงชนิดของกิจกรรม  การบริการเป็นการเคลื่อนไหวของคนหรือ สิ่งของจากที่หนึ่งไป
ยั ง อีกที่ ห นึ่ ง  แต่ห ลั งจากที่ ก ารบริการถู กส่ งออกไปแล้ ว  มั นจะไม่ มี การเคลื่ อน ไห วอีก   
ซึ่งในขณะที่มีการส่งมอบบริการจะมีการตรวจสอบไปด้วย ส าหรับการตรวจสอบไปด้วย ส าหรับ 
การตรวจสอบไปด้วย  ส าหรับการตรวจสอบสามารถท าได้โดยการสังเกตปฏิกิริยาหรือผลที่ได้หลังจาก
การให้บริการ 
  2. มีลักษณะที่ไม่คงทน การบริการเมื่อเกิดขึ้นจะสูญหายไปในทันทีทันใด แม้บางครั้ง 
การให้บริการจะถูกก าหนดเป็นช่วงระยะเวลาสั้นบ้าง ยาวบ้าง แต่ทันทีที่มีการส่งมอบบริการมักจะถูก
บริโภคไปโดยทันทีทันใด 
  3. มีการติดต่อสัมพันธ์กับผู้บริการ เนื่องจากการบริการมีลักษณะที่ไม่จีรังยั่งยืน ดังนั้น
การบริการจึงไม่สามารถอยู่อย่างโดดเดี่ยว จะต้องมีรูปแบบของการติดต่อกับผู้รับบริการที่มี 
ความต้องการตรงกับการบริการนั้น ๆ ถ้าไม่มีลูกค้าหรือผู้บริการก็ไม่เรียกว่า การบริการ 
  4. มีขอบเขตชัดเจนเป็นเรื่องที่ยากที่จะค้นพบขอบเขตของการบริการ เนื่องจาก 
การบริการเป็นกิจกรรมจึงมีลักษณะเป็นกระบวนการที่ต่อเนื่อง ท าให้เห็นจุดเริ่มต้นและจุดสิ้นสุด 
ไม่ชัดเจน ดังนั้นเมื่อถึงเวลาสิ้นสุดการให้บริการจะพบว่าการให้บริการอาจถูกท าให้ส าเร็จเสร็จสิ้นไป
เพียงบางส่วนเท่านั้น 
 2.3 องค์ประกอบของการบริการ 
 ศิวฤทธิ์   พงศกรรังศ์ศิลป์  (2547 : 322) ได้กล่าวถึงองค์ประกอบของการบริการไว้  
4 ประเภทดังนี้ 
      1. สภาพแวดล้อม หมายถึ ง สภาพทั่ ว ไป ไม่ เกี่ ยวข้องโดยตรงกับการบริการ  
แต่สภาพแวดล้อมท่ีส่งผลกระทบต่อความรู้สึกของผู้มารับบริการที่ส าคัญ ได้แก่ (1)  การเดินทางที่ง่าย  
และสะดวกในการเดินทางมาติดต่อขอรับบริการ (2)  สถานที่ของหน่วยบริการ ได้แก่  ตัวอาคาร  
สภาพแวดล้อมของหน่วยบริการสถานที่รับบริการ และสภาพห้องน้ า ซึ่งสถานที่เหล่านี้ของหน่วย
บริการต้องมีลักษณะและสภาพที่เหมาะสม มีความกว้างขวาง  สะอาด  เป็นระเบียบ และปลอดภัย 
รวมทั้งควรจัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกไว้คอยให้บริการแก่ผู้ที่มารับบริการ 
      2. การประชาสัมพันธ์ จะช่วยให้ผู้รับบริการเกิดความมั่นใจในการติดต่อ  ท าให้รู้เงื่อนไข 
รู้ขั้นตอนและวิธีปฏิบัติตนในการติดต่อขอรับบริการ 
      3. กระบวนการบริการความประทับใจที่ดีของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับกระบวนการบริการที่
รวดเร็ว ชัดเจน  มีระเบียบ  มีประสิทธิภาพ ถูกต้องโปร่งใส  และสะดวก 
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      4.  พฤติกรรมและวิธีการของผู้ให้บริการเป็นองค์ประกอบที่มีความส าคัญมากที่สุดใน 
การสร้างความพึงพอใจในการบริการเพราะผู้รับบริการได้รับประสบการณ์โดยตรงจากการสัมผัสกับ
ผู้ให้บริการ ซึ่งสิ่งที่เกี่ยวข้องกับผู้ให้บริการ มีดังนี้  (1) บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของผู้ให้บริการ  
ได้แก่  รูปร่างหน้าตา  เสื้อผ้าเครื่องแต่งกาย (2)  การพูดจาและการตอบค าถามของผู้ให้บริการ 
      เทพศักดิ์  บุณยรัตพันธ์ (2546 : 13) กล่าวว่า องค์ประกอบส าคัญที่บุคคลกลุ่มบุคคลหรือ
หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน   
มีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือตอบสนองต่อความ
ต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม จะต้องมีองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ส่วนคือ  
      1.  สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 
      2.  ปัจจัยที่น าเข้าหรือทรัพยากร 
      3.  กระบวนการและกิจกรรม 
      4.  ผลผลิตหรือตัวบริการ 
      5.  ช่องทางการให้บริการ 
      6.  ผลกระทบต่อผู้รับบริการ 
      กิล เบิ ร์ท  และเบิ ร์ด เฮด (Gilbert, & Birhead) (อ้างถึ งใน  ส านั กน โยบายและแผน
กรุงเทพมหานคร. 2538  : 1 – 9) มองว่าการให้บริการสาธารณะมีองค์ประกอบส าคัญอยู่ 4 ด้าน คือ  
      1. ปั จจัยน าเข้ า (input) หรือทรัพยากรอันได้แก่ บุ คลากร ค่าใช้จ่ าย อุปกรณ์  
และสิ่งอ านวยความสะดวก 
      2.  กิจกรรม (activities) หรือกระบวนการ (process) หมายถึง วิธีการที่จะให้ทรัพยากร 
      3.  ผล (results) หรือผลผลิต (impacts) หมายถึง สิ่งที่เกิดข้ึนหลังจากมีการทรัพยากร 

     4. ความคิดเห็น (opinions) ต่อผลกระทบ (impacts) ซึ่ งหมายถึงความคิดเห็น 
ของประชาชนต่อบริการที่ได้รับ จากความหมายดังกล่าวเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิงระบบ 
ที่มีการมองว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการน าปัจจัยน าเข้าสู่กระบวนการผลิต และออกมาเป็นผลผลิต
หรือการบริการ 

2.4 หลักการและแนวทางในการบริการ 
มิลล์เล็ท (Millet.1954 : 112-114) ได้อธิบายว่า การบริการสาธารณะที่น่าพอใจหรือ

ความสามารถในการที่จะพิจารณาว่าการบริการนั้นพึงพอใจหรือไม่อาจพิจารณาจากสิ่งต่อไปนี้ 
 1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitably service) คือ การให้บริการของรัฐ 

ที่มีฐานคติที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติโดยมีความเสมอภาคกัน
ทั้งในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยก เจ้าหน้าที่เป็นกันเองกับทุกคน อ านวยความสะดวกอย่าง
เสมอภาค โดยไม่แยกเพศ อายุ และอ่ืนๆ รวมถึงการใช้วาจาที่สุภาพกับทุกคน 

 2. การให้บริการอย่างรวดเร็วทันต่อเวลา (Timely service) คือ การให้บริการตาม
ลักษณะความจ าเป็น รีบด่วน และการให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา มีขั้นตอนอย่างชัดเจน 
อาจมีป้ายแจ้งขั้นตอนการให้บริการ มีระบบการบริการที่ชัดเจน การให้บริการเป็นไปอย่างรวดเร็ว
ทันเวลา เพื่อให้ประชาชนสามารถก าหนดเวลาการรับบริการได้ 
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 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้าน
สถานที่บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่างๆ และการให้บริการสาธารณะที่ต้องมีจ านวนการให้บริการที่
เพียงพอบริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสมเพียงพอ เช่นที่นั่งรอ รวมถึงที่จอดรถ ในเรื่องนี้ 
มิลล์เล็ทเห็นว่าความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลยถ้ามีจ านวนการให้บริการที่
ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดแก่ผู้รับบริการ 

 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) คือ การให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม่ าเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ ต้องบริการให้แล้วเสร็จ และมีการติดตามผล 

 5. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (Progressive service) คือ การพัฒนางานบริการ
ทางด้านปริมาณ และคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้า โดยการให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน เช่น มีเครื่องมือสื่อสารที่ก้าวหน้า ให้มีการแสดงความคิดเห็นเจ้าหน้าที่
ได้รับการอบรมอยู่เสมอให้เป็นผู้มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 
 ซึ่งสอดคล้องกับ โชติช่วง   ภิรมณ์ (2548 : 9-10) อธิบายว่า ความพึงพอใจในการบริการ
หรือความสามารถที่จะพิจารณาว่าการบริการนั้นเป็นที่พึงพอใจหรือไม่สามารถวัดด้านการบริการ 
แบบต่างๆ ดังนี้ 

 1. การให้บริการอย่างเป็นธรรม คือ การให้บริการที่ยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้า 
เท่าเทียมกัน 

 2. การบริการอย่างรวดเร็วทันเวลา คือ การให้บริการตามลักษณะจ าเป็นรีบด่วน 
 3. การให้บริการอย่างพอเพียง คือ ความพอเพียงในด้านสถานที่ บุคลากร และวัสดุ

อุปกรณ์ต่าง ๆ 
 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง คือ การให้บริการตลอดเวลาต้องพร้อมและเตรียมตัว

บริการต่อความสนใจของสาธารณชน 
 5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า คือ มีการพัฒนางานทั้งการบริการคุณภาพให้มีความ

เจริญก้าวหน้าไปเรื่อยๆ 
      ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ  (2547 : 32) และ กุลธน ธนาพงศ์ธร  (2542  : 28) ได้กล่าวถึง
หลักการและแนวทางให้บริการในการให้บริการกับผู้รับบริการมี ดังนี้ 
  1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่กล่าวคือประโยชน์และ
บริการที่องค์การจัดให้นั้น  จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ 
  2. หลักความสม่ าเสมอ  กล่าวคือ  การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องและ
สม่ าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน 
  3. หลักความเสมอภาค  บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกอย่างเสมอหน้า
และเท่าเทียมกัน  ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ 
อย่างเห็นได้ชัด 
  4. หลักความประหยัด  ค่าใช้จ่าย  ที่ต้องใช้ไปในการบริการจะต้องไม่มากเกินกว่าผลที่
จะได้รับได ้
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   5. หลักความสะดวก  บริการที่จัดให้แก่ผู้บริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวกสบาย  สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก  ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป  
 ก าพล  เกียรติปฐมชัย (2548 : 57) กล่าวถึง  หลักของการบริการที่ดี 3 ประการ ดังนี้ 
  1. ความน่าเชื่อถือ (reliability) ประกอบด้วย ความสม่ าเสมอ ความพ่ึงพาได้ 
  2. การตอบสนอง (responsiveness) ประกอบด้วย ความเต็มใจที่จะให้บริการ 
ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลา ความต่อเนื่องในการติดต่อ การปฏิบัติต่อผู้ให้บริการเป็น
อย่างดี 
  3. ความสามารถ (competence) ประกอบด้วย ความสามารถในการให้บริการ
ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรู้วิชาการท่ีจะได้รับ 

ชูศรี   ออสเตรีย (2542 : 4) และ จินตนา   บุญบงการ (2545 : 40) ได้ให้ความหมายของ 
ค าว่า SERVICES ไว้ดังนี้ 
  S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้มแจ่มใส และเอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอกเห็นใจต่อ
ความยากล าบากของลูกค้า 
  E = Early Response ตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว 
  R = Respectful แสดงออกถึงความนับถือและให้เกียรติลูกค้า 
  V =Voluntariness manner สมัครใจ เต็มใจที่จะให้บริการ 
  I = Image Enhancing รักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและขององค์กร 
  C = Courtesy กิริยาอาการอ่อนโยน สุภาพ มีมารยาทดี อ่อนน้อม ถ่อมตน 
  E = Enthusiasm กระฉับกระเฉง กระตือรือร้นที่จะให้บริการลูกค้าเกิดความประทับใจ 

2.5 คุณภาพการให้บริการ 
 คอดเลอร์ (Kotler . 2000 :  492)  ได้กล่าวถึงคุณภาพของการบริการไว้ 2 ด้าน คือ ส่วนที่ 
1 ให้บริการอะไร  และส่วนที่ 2  ให้บริการอย่างไร  ซึ่งการที่ผู้รับบริการจะสามารถรับรู้ได้ว่าคุณภาพ
ของการบริการจะดีหรือไม่นั่นเป็นผลมาจากคุณภาพที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ (expected quality)  
ที่ตรงกับประสบการณ์ที่ได้รับจากการบริการเกิดเป็นภาพรวมของงานบริการที่มีคุณภาพ ซึ่งสามารถ
สร้างให้เกิดขึ้นได้โดยอาศัยหลักการ 6 ประการ ดังนี้ 
     1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จาก
การที่ผู้ให้บริการมีความรู้  และทักษะในงานบริการที่สามารถ แก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีแบบแผน 
     2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้รับบริการ โดยผู้รับบริการจะเกิดความรู้สึกได้จากการที่
ผู้ให้บริการสนใจที่จะแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดข้ึนด้วยท่าทีเป็นมิตร และช่วยแก้ไขปัญหาในทันท ี
     3. การเข้าพบง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ โดยลูกค้าจะตัดสินจากสถานที่ตั้ง
ของส านักงาน เวลาที่ให้บริการของพนักงานและระบบการให้บริการที่จัดเตรียมเพ่ืออ านวยประโยชน์
แก่ลูกค้าอย่างเต็มที ่
     4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้โดยผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น
หลังจากการที่ผู้ให้บริการปฏิบัติได้ตามท่ีตกลงกันไว้ 
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     5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่สภาพปกติ  เมื่อใดก็ตามที่เกิดเหตุการณ์ที่ไม่ได้คาดคิด
ไว้ล่วงหน้าหรือเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์นั้นได้ทันท่วงทีกอบกู้
สถานการณ์ให้กลับคืนสู่สภาพปกติด้วยวิธีการที่เหมาะสม 
     6. ชื่อเสียงและความเชื่อถือ  โดยผู้รับบริการจะเชื่อถือในเชื่อเสียงของผู้ให้บริการจาก 
การที่ผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีโดยตลอด 

กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น (2549 : 3) ได้ก าหนดคุณภาพการให้บริการประกอบด้วย
ประเด็นส าคัญๆ 3 ประการ คือ 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  
2) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งสามารถ
แสดงรายละเอียด คุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 
  2.5.1 ด้านกระบวนการในการให้บริการ 
  ส านักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์  มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552 : 4) ได้ให้ความหมาย
ของกระบวนการในการให้บริการว่า หมายถึง มีกระบวนการในการให้บริการเหมาะสม  และรวดเร็ว
ฉับไว  การให้บริการที่ไม่มีข้อผิดพลาด  และถูกต้อง ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม  
และการบริการเป็นไปตามล าดับก่อน – หลัง  
  ส านักงานเลขานุการคณะสหเวชศาสตร์  มหาวิทยาลัยนเรศวร (2552  : 4) ได้ให้
ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการที่ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน
และมีความเป็นระบบ มีกระบวนในการให้บริการด้วยความรวดเร็ว และถูกระเบียบ มีระยะเวลาใน
การให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความเหมาะสม และงานที่ผู้รับบริการมอบหมายเสร็จทันตาม
ก าหนดเวลา 
  ธีรกิติ   นวรัตน์  ณ  อยุธยา (2549 : 144) ได้ให้ความหมายของกระบวนการใน 
การให้บริการว่า หมายถึง  กระบวนการ (process) เกี่ยวข้องกับ ขั้นตอน วิธีการ งานประจ าและงาน
ต่าง ๆ ที่ต้องปฏิบัติตามก าหนดเวลา  รวมถึงกิจกรรมต่าง ๆ ในการน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการ
ให้กับลูกค้า หรือกล่าวอีกนัยหนึ่ง กระบวนการก็คือ วิธีการและขั้นตอนต่าง ๆ ที่ใช้เพ่ือให้กิจการ
บรรลุผลส าเร็จที่ต้องการ นั่นเอง 
  ศิรินารถ  บัวสอน (2548 : 44) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า  
หมายถึง  กระบวนการให้บริการที่เป็นระบบและเป็นขั้นตอน มีความรวดเร็วในการให้บริการ  
การให้บริการตามล าดับอย่างยุติธรรม 
  ชัยสมพล  ชาวประเสริฐ (2547 : 76) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการ
ว่า หมายถึง กระบวนการในการให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดที่มีความส าคัญมาก   
ต้องอาศัยพนักงานที่มีประสิทธิภาพ หรือเครื่องมือที่ทันสมัยในการท าให้เกิดกระบวนการที่สามารถ 
ส่งมอบบริการที่มีคุณภาพได้  เนื่องจากการให้บริการโดยทั่วไปมักจะประกอบด้วยหลายขั้นตอน 
ได้แก่ การต้อนรับการสอบถามข้อมูลเบื้องต้น การให้บริการตามความต้องการ การช าระเงิน ซึ่งในแต่
ละขั้นตอนต้องประสานเชื่อมโยงกันอย่างดี หากขั้นตอนใดไม่ดีแม้แต่ขั้นตอนเดียวย่อมท าให้  
การบริการไม่เป็นที่ประทับใจแก่ลูกค้าได้ 
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  ศุภรา  จิตภักดีรัตน์ (2547 :  20) ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า 
หมายถึง  กระบวนการเป็นปัจจัยก่อให้เกิดคุณภาพของการเรียนรู้โดยตรงกระบวนการไม่ชัดเจน  
หรือได้รับการออกแบบไม่เหมาะสม จะก่อให้เกิดปัญหาคุณภาพต่าง ๆ ตามมา ในขณะที่กระบวนการ
ที่มีคุณภาพ  จะช่วยให้มีแนวทางปฏิบัติงาน มีการใช้เครื่องมือวัดประเมินผลเพ่ือค้นหาโอกาสใน 
การพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนื่องและแก้ปัญหาได้รวดเร็ว 
  อิทธิรัตน์  อุสาห์ (2545 : 22)  ได้ให้ความหมายของกระบวนการในการให้บริการว่า 
หมายถึง  ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการให้บริการส่งมอบบริการมีความ ส าคัญเช่นเดียวกับ 
เรื่องทรัพยากรบุคคล  แม้ว่าผู้ให้บริการจะมีความสนใจดูแลลูกค้าเป็นอย่างดี ก็ไม่สามารถแก้ปัญหา
ลูกค้าได้ทั้งหมด เช่น การเข้าแถวรอระบบการส่งมอบบริการ จะครอบคลุมถึงนโยบายและ
กระบวนการที่น ามาใช้  ระดับการใช้เครื่องจักรกลในการบริการอ านาจการตัดสินใจของพนักงาน  
การที่มีส่วนร่วมของลูกค้าในกระบวนการให้บริการ อย่างไรก็ตามความส าคัญของประเด็นปัญหา
ดังกล่าว ไม่เพียงแต่จะส าคัญต่อฝ่ายปฏิบัติการเท่านั้น  แต่ยังมีความส าคัญต่อการฝ่ายการตลาดด้วย  
เนื่องจากเกี่ยวข้องกับความพอใจที่ลูกค้าได้รับ  จะเห็นได้ว่าการจัดการทางการตลาดต้องให้ความ
สนใจในเรื่องของกระบวนการให้บริการและการน าส่ง ดังนั้น ส่วนประสมทางการตลาดก็ควร
ครอบคลุมถึงประเด็นของกระบวนการนี้ด้วย แนวทางในการก าหนดกิจกรรมทางการตลาด จะไม่แบ่ง
ส่วนการผลิตหรือการด าเนินการออกจากบทบาทการตลาด ผู้จัดการในธุรกิจบริการมักจะแสดงให้เห็น
ถึงบทบาทในการบริหารบุคคล การผลิตการตลาด และความรับผิดชอบทางการเงินด้วย 
  กระบวนการในการให้บริการที่มีประสิทธิภาพมีความส าคัญเป็นอย่างยิ่งต่อกิจการบริการ
และลูกค้า  ดังต่อไปนี้ (ธีรกิติ   นวรัตน์  ณ อยุธยา . 2549 :  144)   
   1. ส าหรับกิจการ  มีดังนี้ 
    1)  ช่วยให้ต้นทุนในการด าเนินงานของกิจการลดลง 
    2)  ช่วยให้กิจการประสบความส าเร็จในการด าเนินกลยุทธ์ในการวางต าแหน่ง
บริการ 
    3)  ช่วยให้พนักงานของกิจการเกิดความพึงพอใจในการท างานมากยิ่งขึ้น 
    4)  ช่วยให้กิจการมีความได้เปรียบในการแข่งขัน 
    5)  ช่วยให้กิจการประสบความส าเร็จในการด าเนินธุรกิจตามเป้าหมาย 
   2. ส าหรับลูกค้า  มีดังนี้ 
    1)  โดยทั่วไปลูกค้ามักมองว่ากระบวนการเป็นส่วนหนึ่งของบริการด้วย 
    2)   กระบวนการในการให้บริการที่ดีมีส่วนช่วยท าให้ลูกค้าได้รับบริการที่มี
คุณภาพ 
    3)  การปรับเปลี่ยนกระบวนการท าให้มีความยืดหยุ่นมากขึ้นช่วยท าให้ลูกค้ามี
ความพึงพอใจมากขึ้น 
  2.5.2  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  บุคคลหรือพนักงาน (หรือลูกค้าภายในองค์กร) เป็นทรัพยากรที่มีคุณค่าของกิจการ  
ส าหรับการบริการบางประเภทที่พนักงานลูกค้ามาติดต่อกันมาก (high contact services) พนักงาน
ก็คือตัวบริการนั่นเอง การวิจัยที่ผ่านมาสรุปว่า สาเหตุที่ส าคัญประการหนึ่งที่ท าให้การบริการของ
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กิจการต่าง ๆ ล้ม เหลว (คุณภาพของการบริการไม่ เป็น ไปตามความคาดหวังของลูกค้า)  
ก็คือ การน าเสนอบริการของพนักงานไม่เป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนดไว้ ดังนั้นจึงกล่าวได้ว่า
พนักงานมีความส าคัญเป็นอย่างยิ่งต่อความส าเร็จของการให้บริการ ยิ่งไปกว่านั้น ในปัจจุบันนี้ที่กล่าว
กันว่าเป็นยุคที่ลูกค้ามีความคาดหวังเกี่ยวกับสินค้าและบริการสูงขึ้น แต่มีความจงรักภักดีต่อตรายี่ห้อ
และกิจการน้อยลง เนื่องจากมีข้อมูลในการตัดสินใจ และมีทางเลือกในการซื้อสินค้าและบริการมาก
ขึ้น จึงท าให้ลูกค้าไม่ยอมรับสินค้าและบริการที่ไม่สามารถตอบสนองต่อความคาดหวังที่สูงของตนได้ 
ดังนั้นความสามารถของกิจการในการจัดการให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานได้ตามมาตรฐานที่ลูกค้า
คาดหวังจึงเป็นสิ่งที่มีความส าคัญมากยิ่งขึ้น (ธีรกิติ   นวรัตน์  ณ  อยุธยา . 2549 :  124)   
  ส านักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2552 :  4) ได้ให้ความหมาย
ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า หมายถึง พนักงานมีการแต่งกายสุภาพ เรียบร้อย  พูดจาสุภาพ  มีความ
เป็นมิตร และยิ้มแย้มแจ่มใสอยู่เสมอ พนักงานให้ค าแนะน าและตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน 
พนักงานมีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และให้บริการด้วยความเต็มใจ สามารถให้บริการและแก้ไข
ปัญหาที่ต้องการได ้
  ธีรกิติ   นวรัตน์  ณ อยุธยา (2549 : 124) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคคลทั้งหมดที่มีส่วนร่วมในการน าเสนอบริการ (ให้กับลูกค้า) ซึ่ งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ของ
ลูกค้า ซึ่งบุคคลในที่นี้จะรวมถึงพนักงานของกิจการ ลูกค้า (ท่ีมาใช้บริการ) และลูกค้าคนอื่น ๆ ที่ร่วม
อยู่ในสิ่งแวดล้อมของบริการนั้นด้วย 
  ศิรินารถ   บัวสอน (2548 :  47) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า หมายถึง  
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพและเป็นมิตร  ดูแล  เอาใจใส่  มีเต็มใจให้บริการ และให้ค าแนะน า  
หรือตอบข้อซักถามตรงประเด็น 
  วีระรัตน์   กิจเลิศไพโรจน์  (2547 :  273) ได้ให้ความหมายเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคลากรที่มีความช านาญ  มีความรู้ความสามารถในการท างาน และมีทักษะและความรู้ที่จะ
ท างานบริการอย่างที่ควรจะเป็น 
  อภิชาต   พจน์จิราภรณ์ (2547 :  101) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการว่า 
หมายถึง บุคคลที่มีความเชี่ยวชาญส่วนบุคคล สามารถท าได้ดีเป็นพิเศษในเรื่องใดได้อย่างคล่องแคล่ว
และถูกต้อง 
  อดุลย์   จาตุรงคกุล,   ดลยา   จาตุรงคกุล , และพิมพ์เดือน  จาตุรงคกุล  (2546: 13)     
ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องหรือบุคลากรหรือผู้ที่เกี่ยวข้อง
กับการบริการทั้งหมด  หมายความรวมทั้งลูกค้า และบุคคลที่คอยให้บริการลูกค้า 
  อิทธิรัตน์  อุสาห์ (2545 : 22) ได้ให้ความหมายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า หมายถึง 
บุคลากรส าหรับธุรกิจบริการ  ผู้ให้บริการนอกจากจะท าหน้าที่ผลิตบริการแล้ว ยังต้องท าหน้าที่ขาย
ผลิตภัณฑ์บริการไปพร้อม ๆ กันด้วย และการสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ามีส่วนจ าเป็นอย่างมาก
ส าหรับการบริการ 
  2.5.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  ส านักงานคณบดีคณะเภสัชศาสตร์  มหาวิทยาลัยขอนแก่น  (2552 : 4)  ได้ ให้
ความหมายของสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง อาคารสถานที่สะดวกกว้างขวางเหมาะสม  มีป้าย
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บอกต าแหน่งและจุดให้บริการต่าง ๆ  สถานที่ให้บริการสะอาด แสงสว่างเพียงพอและเป็นระเบียบ   
มีจุดบริการรับ – ส่งเอกสาร  และมีที่นั่งพักส าหรับผู้มาติดต่อ 
  ส านักงานเลขานุการเคหะสหเวชศาสตร์   มหาวิทยาลัยนเรศวร  (2552: 4)  ได้ให้
ความหมายของสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง  การมีแบบฟอร์มเอกสารให้บริการอย่างเพียงพอ  
สถานที่ในการให้บริการสะอาด  และมีความเป็นระเบียบเรียบร้อย 
  องค์การบริหารส่วนต าบลแม่สา (2552 : 4)   ได้ให้ความหมายของสิ่งอ านวยความ
สะดวก  หมายถึง  การมีแผนผังอธิบายขั้นตอนการขอรับบริการ  การจัดสถานที่ให้บริการ เช่น  
การจัดเตรียมโต๊ะ  เก้าอ้ี  และทีวี  เพ่ืออ านวยความสะดวกในการรอรับบริการ การให้ บริการถ่าย
เอกสาร การให้บริการ  น้ าดื่ม  การให้บริการด้านสุขอนามัย เช่น ห้องน้ าห้องสุขา  การให้บริการด้าน
สถานที่จอดรถ  การให้บริการแบบฟอร์มค าร้องต่าง ๆ พร้อมตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม  และการ
ให้บริการด้านประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ เช่น  เอกสารหรือแผ่นพับต่าง ๆ 
  ศิรินารถ  บัวสอน (2548 :  48) ได้ให้ความหมายของสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง 
การมีอุปกรณ์และเครื่องมือในการให้บริการทันสมัย  มีที่นั่งพักส าหรับผู้ที่เข้ามาใช้บริการเพียงพอ  
สถานที่ให้บริการสะอาดเป็นระเบียบ  ป้ายบอกทางวางในต าแหน่งที่ชัดเจน ห้องน้ าสะอาด  และอยู่
ในบริเวณที่เหมาะสม  โทรศัพท์สาธารณะมีเพียงพอและสภาพพร้อมใช้และมีบริการน้ าดื่มมีเพียงพอ
และสะอาด 
  หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  (2551 : 16) กล่าวว่า รูปแบบ 
การอ านวยความสะดวกประชาชนจะประกอบด้วย 
   1. การจัดระบบบริการให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ง่าย 
   2. การประกาศข้ันตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการให้ประชาชนทราบ 
   3. จัดให้มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนสามารถดู และตรวจสอบได้ 
   4. จัดให้มีระบบเครือข่ายสารสนเทศส าหรับให้ประชาชนติดต่อสื่อสาร เช่น  
สายด่วน (hotline) , อีเมล์  (e – mail) ,  อินเทอร์เน็ต  (internet) , เวบเพจ (webpage) เป็นต้น 
   5. เปิดช่องทางให้ประชาชนเลือกใช้บริการได้หลายทาง เช่น การยื่ นค าขอได้ทาง
ไปรษณีย์   โทรสาร หรือ อินเทอร์เน็ต (internet) การรับค าขอหรือรับช าระค่าบริการแทนกันในต่าง
หน่วยงาน ให้ส่งผลการพิจารณาทางไปรษณีย์ได้ 
   6. มีระบบการรับฟังและรับเรื่องร้องเรียนของประชาชน เช่น จัดให้มีกล่อง/ตู้รับฟัง
ความคิดเห็น เปิดสายด่วน (hotline) เปิดเว็บไซต์ (website) จัดให้มีแบบสอบถามรับฟังความคิดเห็น
ของประชาชน จัดประชุมรับฟังความเห็นของกลุ่มเป้าหมายในลักษณะเฉพาะกลุ่ม (focus  group) 
เป็นต้น 
   7. จัดให้มีสถานที่และสิ่งแวดล้อมที่เหมาะสม เช่น มีป้ายบอกทาง และแผนผังแสดง
จุดบริการ มีสถานที่นั่งรอบริการที่เพียงพอ เป็นต้น 
   8. มีแบบฟอร์มที่เพียงพอและตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม  
   9. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้รับการอบรมก่อนปฏิบัติหน้าที่ และมีแผนการอบรมอย่าง
ต่อเนื่อง 
   10. จัดบริการแบบเบ็ดเสร็จ 



22 

 

   11. มีการปรับปรุงแก้ไข ยกเลิกกฎหมาย กฎ ระเบียบที่เป็นอุปสรรคต่อการบริการ
ประชาชน หรือต่อส่วนราชการอ่ืน 

12. ลดภาระให้กับประชาชน โดยการยกเลิกหรือลดเอกสารหลักฐานที่ไม่จ าเป็นลง 
  2.5.4 ด้านความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
  ฉัตยาพร  เสมอใจ  (2549 : 97) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในให้บริการ  
หมายถึง  ประสิทธิภาพระยะเวลาการให้บริการ  ตั้งแต่เวลาการเดินทางไปยังสถานบริการ  และ 
รอคอยที่จะรับบริการ 
  พิชิต   สุขเจริญพงษ์  (2548 : 168) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วในการ
ให้บริการ หมายถึง การทันต่อเวลาในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ในช่วงเวลาที่จ ากัด  
ท าให้รู้สึกว่าทันใจต่อความต้องการเกิดความยินดีและชื่นใจ 
  วีระรัตน์   กิจเลิศไพโรจน์ ( 2547 : 271)  ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน
การให้บริการ   หมายถึง   ความรวดเร็วในการตอบสนองลูกค้า ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า
ให้บริการอย่างทันใด และรวดเร็วฉับไว     
  วรเดช   จันทรศร (2545 :  28 – 29) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน 
การให้บริการ  หมายถึง  ผู้รับบริการต้องการได้รับบริการที่ตรงเวลา  สะดวกรวดเร็วและผู้รับบริการ
ยังต้องการความมั่นใจว่าเมื่อมาขอรับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องจัดหาหรือส่งมอบบริการให้เขาตาม
ความคาดหมายท่ีดี  และพึงพอใจทุกครั้ง 
  ณัฐวุฒิ   พริยะจีระอนันต์  (2544 : 6) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน 
การให้บริการ  หมายถึง  ความเต็มใจที่จะให้บริการและช่วยเหลือลูกค้าอย่างรวดเร็ว 
  สุรเชษฐ  ปิตะวาสนา (2544 : 49) ได้ให้ความหมายของความสะดวกรวดเร็วใน
ให้บริการ  หมายถึง  ความยากง่ายในการขอรับบริการและได้ให้ความหมายของความรวดเร็วใน
ขั้นตอนของการให้บริการ  หมายถึง  ความมากน้อยของจ านวนขั้นตอน และความรวดเร็วของ 
การด าเนินการในข้ันตอนต่าง ๆ  ที่ประหยัดเวลา 
  พงษ์ศักดิ์   บัวหยาด (2543 : 4) กล่าวว่า ความสะดวกรวดเร็ว ประกอบด้วยลักษณะ   
2  ประการ  คือ   
   1.  ความคล่องแคล่ว ว่องไว คือท่าทางร่างกายและกระฉับกระเฉง 
   2.  งานส าเร็จ  คือ  ผลงานที่ปฏิบัติเสร็จทันเวลา  และดีด้วย 
  พิชิต  สุขเจริญพงษ์  (2548 :  169) กล่าวว่า  ความรวดเร็ว ประกอบด้วยลักษณะ  
2 ประการคือ 
   1.  การทันต่อเวลา  คือ  สามารถให้การช่วยเหลือได้ทันที 
   2.  มีการตอบรับ คือ ตอบสนองความต้องการของบุคคลในช่วงเวลาที่จ ากัดท าให้
รู้สึกต่อความต้องการเกิดความยินดี 
  สรุปได้ว่า  การประเมินความพึงพอใจในการให้บริการในครั้งนี้ผู้ประเมิน ประเมินในเรื่อง  
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ  สถานที่และสิ่งอ านวยความ
สะดวก  และผลการปฏิบัติงาน 
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   กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่  หมายถึง การอธิบาย ชี้แจง 
แนะน าขั้นตอนในการให้บริการมีความชัดเจน เป็นไปตามขั้นตอน มีความรวดเร็ว และทันเวลา มีการ
ล าดับก่อนหลัง มีความเหมาะสม และสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นได้ทันที 
   เจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรมีการแต่งกาย
เรียบร้อย เหมาะสม  ให้บริการด้วยความสุภาพ  เป็นกันเอง มีความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมี
ความพร้อมในการให้บริการ  มีความถูกต้อง แม่นย า รวดเร็ว มีความรู้ ความสามารถ และให้บริการ
ด้วยความซื่อสัตย์  สุจริต 
   สถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง สถานทีต่ั้งของหน่วยงานมีความสะดวก
ในการเดินทาง มีที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณ ที่นั่งรอบริการที่เพียงพอ  มีการให้บริการแบบ
เบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว  มีอุปกรณ์  เครื่องมือ  เครื่องใช้ต่าง ๆ มีคุณภาพและมีความทันสมัย สะอาด 
เรียบร้อย  มีป้ายข้อความบอกจุดให้บริการและป้ายประชาสัมพันธ์ชัดเจน เข้าใจง่าย 
   ผลการปฏิบัติงาน  หมายถึง  กิจกรรมและโครงการ สอดคล้องกับความต้องการของ
ประชาชน มีการส ารวจและประเมินความต้องการเบื้องต้นก่อนด าเนินงาน  ใช้งบประมาณอย่างคุ้มค่า  
มีความโปร่งใส มีประโยชน์ต่อประชาชนส่วนรวม  ในกรณีที่ผลการด าเนิ นงานมีความบกพร่อง 
สามารถปรับปรุง แก้ไขได้ 
 2.6 การให้บริการของเจ้าหน้าที่ของรัฐ 
 ภัทรดา  ลิมพะสุต (2540 : 18) กล่าวว่า ลักษณะการให้บริการของหน่วยงานรัฐ สามารถยัง
ผลสู่ความประทับใจของลูกค้า  ซึ่งนอกจากจะก่อให้เกิดความสัมพันธ์อันดีระหว่างรัฐกับประชาชน
แล้ว ยังสามารถส่งผลให้ลูกค้าหันกลับมาใช้บริการของรัฐในครั้งต่อไป ในขณะที่หน่ วยงานเอกชนที่
ประกอบธุรกิจในด้านการขาย จะให้ความส าคัญต่อการให้บริการมาก แต่หน่วยงานภาครัฐซึ่งมีหน้าที่
ในการให้บริการส่วนใหญ่มักจะละเลยที่จะปรับปรุงพฤติกรรมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่รัฐ 
ส าหรับในทางทฤษฎีนั้น องค์กรแบบรูปนัยจะให้บริการลูกค้าโดยยึดหลัก 3 ประการ ดังนี้ 
     1. การติดต่อเฉพาะงาน คือการติดต่อสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับเจ้าหน้าที่องค์กรนัยนี้จะ
จ ากัดเฉพาะเรื่องงานเท่านั้น 
     2. การปฏิบัติโดยเสมอภาคเท่าเทียมกัน คือองค์กรปฏิบัติต่อลูกค้าโดยความเป็นธรรมใคร
มาก่อนได้รับการบริการก่อน 
     3. การวางตนเป็นกลาง คือการไม่เอาอารมณ์ส่วนตัวเข้าไปยุ่งกับงาน ไม่แสดงอารมณ์ต่อ
หน้าลูกค้าหรือไม่แสดงความเห็นของตนในเรื่องส่วนตัวของลูกค้า 
 หลักทั้งสามประการนี้สอดคล้องกับแนวคิดว่าด้วยระบบราชการในอุดมคติของเวบเบอร์ 
(Weber . 1967 :  58) ที่ว่าการบริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด  
การให้บริการที่ไม่ค านึงถึงตัวบุคคล เป็นลักษณะการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ และไม่มีความชอบ
พอสนใจเป็นพิเศษ ซึ่งทุกคนจะได้รับการปฏิบัติเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์เมื่ ออยู่ในสภาพที่
เหมือนกัน 
 โกรนรูส (Gronroos . 1990 : 102 – 103) กล่าวว่า  การบริการ คือ กิจกรรมหรือชุดของ
กิจกรรมซึ่งอาจอยู่ในสภาพที่มีตัวตนหรือไม่ก็ตาม เกิดขึ้นขณะผู้ให้บริการมีสัมพันธ์กับระบบของ 
การบริการซึ่งจะจัดเตรียมไว้เพ่ือแก้ปัญหาหรือความต้องการของลูกค้า 



24 

 

3. แนวคิดการปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
 พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2546 ได้ก าหนดองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดมีองค์ประกอบที่ส าคัญ 2 ส่วน ได้แก่ สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดซึ่งท าหน้าที่เป็นฝ่าย
นิติบัญญัติและนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดซึ่งท าหน้าที่ฝ่ายบริหาร โดยทั้ง 2 ส่วนมาจากการ
เลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนแยกจากกันแสดงได้ (เฉลิมพงศ์ มีสมนัย .2550 : 173 – 174)  
ดังแผนภาพดังนี้  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 

แผนภาพแสดงโครงสร้างการบริหารราชการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
ที่มา (เฉลิมพงศ์ มีสมนัย .2550 : 173) 

 
 จากแผนภาพ จะพบว่าองค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) มีโครงสร้างการบริหารราชการ  
2 ส่วน ได้แก่ สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด กับนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด โดยสภา อบจ.  
จะท าหน้าที่ฝ่ายนิติบัญญัติ ในขณะที่นายก อบจ. เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหาร โครงสร้างการบริหารทั้ง  
2 ส่วนนี้จะมีบุคลากรที่มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนผู้มีสิทธิ์เลือกตั้งทั้งจังหวัด มีบทบาท
เป็น “ข้าราชการการเมือง” ในส่วนของการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นที่เป็นงานกิจวัตร (routine) 
นั้น จะมีข้าราชการและลูกจ้างของ อบจ. ซึ่งเป็น “ข้าราชการประจ า” เป็นผู้ด าเนินงานภายใต้ 
การบริหารจัดการและการควบคุมบังคับบัญชาของปลัดองค์การบริหารส่วนจังหวัดซึ่งเป็นบุคลากรที่
อยู่ภายใต้การบังคับบัญชาของนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดอีกทีหนึ่ง 
 สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด หรือสภา อบจ. ประกอบด้วยสมาชิกสภาจังหวัด หรือ ส. 
อบจ. ซึ่งมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในจังหวัดนั้น ๆ ตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิก
สภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น ซึ่ง ส.อบจ. จะมีจ านวนมากน้อยเท่าใดนั้น จะก าหนดจากจ านวน
ประชาชนในแต่ละจังหวัดนั้น ๆ กล่าวคือ 
  1) ประชากรไม่เกิน 500,000 คน   มี ส.อบจ. ได้ 24 คน 
  2) ประชากร 500,0001 – 1,000,000 คน  มี ส.อบจ. ได้ 30 คน 

องค์การบริหารส่วนจังหวัด 

 

สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด นายกองค์การบริหารส่วนจังหวดั 

ปลัดองค์การบริหารส่วนจังหวัด 

ส่วนอ านวยการ ส่วนโยธา ส่วนการคลัง อื่น ๆ 
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  3) ประชากร 1,000,001 – 1,500,000 คน  มี ส.อบจ. ได้ 36 คน 
  4) ประชากร 1,500,001 – 2,000,000 คน มี ส.อบจ. ได้ 42 คน 
  5) ประชากร 2,000,001  คน  ขึ้นไป  มี ส.อบจ. ได้ 48 คน 
 ทั้งนี้ สภา อบจ. มีประธานสภา อบจ. คนหนึ่งและรองประธานสภาอีก 2 คน เลือกโดย
สมาชิก อบจ. 
 สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด มีอ านาจหน้าที่ที่ส าคัญ ๆ ได้แก่ การอนุมัติร่างแผน
ยุทธศาสตร์การพัฒนาและแผนพัฒนา 3 ปี ของ อบจ.ให้ความเห็นชอบร่างข้อบัญญัติ อบจ. ร่าง
ข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปี ส.อบจ.มีสิทธิตั้งกระทู้ถาม นายก อบจ. ในที่ประชุมสภาและ
สามารถเสนอญัตติขอเปิดอภิปรายทั่วไปได้ โดยไม่มีการลงมติ เป็นต้น 
 นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด จะท าหน้าที่หัวหน้าฝ่ายบริหาร มาจากการเลือกตั้งโดยตรง
ของประชาชนผู้มีสิทธิเลือกตั้งทั้งจังหวัด  มีวาระการด ารงต าแหน่งคราวละ 4 ปี ไม่สามารถด ารง
ต าแหน่งติดต่อกันได้เกิน 2 วาระ นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดสามารถแต่งตั้งรองนายกองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดเป็นทีมบริหารเพ่ือช่วยด าเนินงานได้ จ านวนรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด
จะมีจ านวนเท่าใดนั้นขึ้นอยู่กับจ านวนสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดดังนี้ 
  1) กรณีที่จังหวัดนั้น ๆ มีสมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด จ านวน 48 คน นายก อบจ.
แต่งตั้งรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ 4 คน 
  2) กรณีท่ีจังหวัดนั้น ๆ มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด จ านวน 36 หรือ 42 คน 
นายก อบจ. แต่งตั้งรองนายก อบจ. ได้ 3 คน 
  3) กรณีที่จังหวัดนั้น ๆ มี ส.อบจ. จ านวน 24 หรือ 30 คน นายก อบจ.สามารถแต่งตั้ง
รองนายก อบจ. ได้ 2 คน 
 นอกจากนี้ นายก อบจ. ยังสามารถแต่งตั้งเลขานุการและที่ปรึกษา นายก อบจ. ได้แต่รวมกัน
แล้วจะต้องไม่เกิน 5 คน  
 นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอ านาจหน้าที่ในการก าหนดนโยบายและรับผิดชอบในการ
บริหารราชการของ อบจ.ให้เป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับ  ข้อบัญญัติและนโยบาย โดย
สามารถที่จะสั่ง อนุญาต และอนุมัติเกี่ยวกับราชการของ อบจ. รวมทั้งควบคุมและรับผิดชอบในการ
บริหารราชการของ อบจ. ตามกฎหมายและเป็นผู้บังคับบัญชาข้าราชการและลูกจ้าง อบจ. 

3.1 ประวัติความเป็นมาขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
การจัดรูปองค์การบริหารส่วนจังหวัดซึ่งเป็นการปกครองท้องถิ่นรูปหนึ่งที่ใช้อยู่ในปัจจุบันนี้ได้

มีการปรับปรุงแก้ไข และวิวัฒนาการมาตามล าดับ โดยจัดให้มีสภาจังหวัดขึ้นเป็นครั้งแรก ในปี พ.ศ.  
2476ตามความในพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ. 2476 ฐานะของสภาจังหวัดตาม
พระราชบัญญัตินี้ มีลักษณะเป็นองค์กรที่ท าหน้าที่ให้ค าปรึกษาหารือแนะน าแก่กรมการจังหวัด (ท า
หน้าที่เป็นที่ปรึกษาของผู้ว่าราชการจังหวัดในการบริหารราชการแผ่นดินในจังหวัด  และให้ความ
เห็นชอบในการจัดท าแผนพัฒนาจังหวัดโดยมีผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นประธาน)  โดยยังมิได้มีฐานะเป็น
นิติบุคคลที่แยกต่างหากจากราชการบริหารส่วนภูมิภาค  ต่อมาในปี  พ.ศ.248 ได้มีการตรา
พระราชบัญญัติสภาจังหวัด พ.ศ. 2481 ขึ้น โดยมีความประสงค์ที่จะแยกกฎหมายที่เกี่ยวกับสภา
จังหวัดไว้โดยเฉพาะ แต่สภาจังหวัดยังท าหน้าที่เป็นสภาที่ปรึกษาของกรมการจังหวัดเช่นเดิม  
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จนกระทั่ งได้มีการประกาศใช้พระราชบัญญัติระเบียบบ ริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2495  
ซึ่งก าหนดให้ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นหัวหน้าปกครองบังคับบัญชาข้าราชการ  และรับผิดชอบบริหาร
ราชการในจังหวัดของกระทรวง  ทบวง  กรม  ต่าง ๆ ท าให้อ านาจของกรมการจังหวัดเป็นอ านาจของ
ผู้ว่าราชการจังหวัด ดังนั้น โดยผลแห่งพระราชบัญญัติฉบับนี้ ท าให้สภาจังหวัดมีฐานะเป็นสภาที่
ปรึกษาของ ผู้ว่าราชการจังหวัดด้วย ต่อมาได้เกิดแนวความคิดที่จะปรับปรุงบทบาทของสภาจังหวัดให้
มีประสิทธิภาพและให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนในการปกครองตนเองยิ่งขึ้น อันมีผลให้เกิด “องค์การ
บริหารส่วนจังหวัด”  ขึ้น ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วนจังหวัด พ.ศ. 2498  
ซึ่งก าหนดให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีฐานะเป็นนิติบุคคลแยกจากจังหวัดซึ่งเป็นราชการส่วน
ภูมิภาค และประกาศคณะปฏิวัติฉบับที่ 218  ลงวันที่  29  กันยายน  2515 ซึ่งเป็นกฎหมายแม่บทว่า
ด้วยการจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดินได้ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีฐานะเป็นหน่วย
การปกครองท้องถิ่นรูปหนึ่งจนกระทั่งปัจจุบัน  

3.2 วิวัฒนาการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
 3.2.1 ระหว่าง  พ.ศ.  2476 – 2498 นับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2476 ที่ได้มีการจัดตั้งสภาจังหวัด

ขึ้นตามพระราชบัญญัติจัดระเบียบเทศบาล พ.ศ.  2476 ซึ่งนับเป็นจุดก าเนิดและรากฐานขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัด อาจกล่าวโดยสรุปถึงฐานะ อ านาจ หน้าที่  บทบาทของสภาจังหวัดได้ ดังนี้ ฐานะ
สภาจังหวัดในขณะนั้นก็ยังมิได้มีฐานะเป็นหน่วยการปกครองท้องถิ่นและเป็นนิติบุคคล ที่แยกต่างหาก
จากราชการบริหารส่วนภูมิภาค ตามกฎหมายจึงเป็นเพียงองค์กรตัวแทนประชาชนรูปแบบหนึ่งที่ท า
หน้าที่ให้ค าปรึกษาแนะน าแก่จังหวัด  ซึ่งพระราชบัญญัติว่าด้วยระเบียบบริหารแห่งราชอาณาจักร
สยาม พ.ศ. 2476ก าหนดให้จังหวัดเป็นหน่วยราชการบริหารส่วนภูมิภาคโดยอ านาจการบริหารงาน 
ในจังหวัดอยู่ภายใต้การด าเนินงานของกรมการจังหวัดซึ่งมีข้าหลวงประจ าจังหวัดเป็นประธาน  สภา
จังหวัดจึงมีบทบาทเป็นเพียงที่ปรึกษาเกี่ยวกับกิจการของ จังหวัดแก่คณะกรมการจังหวัด แต่กรมการ
จังหวัดไม่จ าเป็นต้องปฏิบัติตามเสมอไป จนกระทั่งปี พ.ศ. 2495 ได้มีการตรวจพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการแผ่นดินก าหนดให้ผู้ว่าราชการจังหวัดเป็นหัวหน้าปกครองบังคับบัญชา
ข้าราชการและรับผิดชอบ การบริหารราชการในจังหวัดสภาจังหวัดจึงเปลี่ยนบทบาทจากสภาที่
ปรึกษาของกรมการจังหวัดมาเป็น สภาที่ปรึกษาของผู้ว่าราชการจังหวัด  

 3.2.2 ตั้งแต่ พ.ศ.  2498 - 31  ตุลาคม  พ.ศ. 2539 การจัดตั้งและการบริหารงานของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วนจังหวัด  พ.ศ. 2498 โดยมี
เหตุผลว่าสภาจังหวัดตามพระราชบัญญัติสภาจังหวัด พ.ศ. 2481 ได้ก าหนดอ านาจหน้าที่ให้สภา
จังหวัดเป็นเพียงที่ปรึกษาของผู้ว่าราชการจังหวัด แต่ขาดอ านาจหน้าที่และก าลังเงินที่จะท านุบ ารุง
ท้องถิ่นในจังหวัดนั้น  จึงได้ปรับปรุงให้จังหวัดมีอ านาจจัดหารายได้และด าเนินกิจการเองได้ทั้งให้สภา
จังหวัดมีอ านาจหน้าที่เพ่ิมขึ้นด้วย พระราชบัญญัติฉบับนี้ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีฐานะ
เป็นนิติบุคคล และประกาศของคณะปฏิวัติฉบับที่  218 ได้ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็น
หน่วยการปกครองท้องถิ่นรูปหนึ่ง ดังนั้น องค์การบริหารส่วนจังหวัดจึงเป็นหน่วยราชการบริหารส่วน
ท้องถิ่นท่ีมีฐานะเป็นนิติบุคคล  

 3.2.3 ระหว่างวันที่ 1 ตุลาคม 2540 - 4 พฤศจิกายน  2546 นับตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม  
2540 ได้มีการประกาศใช้พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ. 2540 โดยได้มีการยกเลิก
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พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วนจังหวัด  พ.ศ. 2498  และที่แก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่  10)  
พ.ศ. 2523 รวมทั้งประกาศของคณะปฏิวัติฉบับที่ 93 ลงวันที่ 28 กุมภาพันธ์  2515 ซึ่งมีสาระส าคัญ 
ดังนี้สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด ประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด สภา
องค์การบริหารส่วนจังหวัด ประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด  ซึ่งราษฎรเลือกตั้ง
ตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดนายกองค์การบริหารส่วน
จังหวัด  มาจากการที่สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดเลือกสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดคน
หนึ่งเป็นนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด และให้นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดตั้งรองนายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัดจากสมาชิกสภา  โดยให้นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอ านาจหน้าที่
ควบคุมและรับผิดชอบในการบริหารกิจการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดตามกฎหมายและมีรอง
นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็นผู้ช่วยในการสั่งการหรือปฏิบัติการ ตามที่นายกองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดมีค าสั่งมอบหมาย   

 3.2.4 องค์การบริหารส่วนจังหวัดในปัจจุบัน ตั้งแต่วันที่ 5 พฤศจิกายน 2546 ได้มีการ
ประกาศใช้พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2546 เป็นการเปลี่ยนแปลง
โครงสร้างการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนจังหวัดใหม่จากเดิมที่ก าหนดให้นายกองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดมาจากการเลือกตั้งของสมาชิกสภา องค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็นก าหนดให้นายก
องค์การบริหารส่วนจังหวัดมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนในจังหวัด รวมทั้งก าหนดอ านาจ
หน้าที่และความสัมพันธ์ระหว่างสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดและนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด
ให้มีความเหมาะสม  สามารถบริหารตามนโยบายที่แถลงต่อประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพและ
สามารถบริหารงานเพ่ือประโยชน์แก่ประชาชนได้ดียิ่งขึ้น ส าหรับองค์การบริหารส่วนจังหวัดที่ใช้
กฎหมายฉบับนี้ เป็นแห่งแรกคือ องค์การบริหารส่วนจังหวัดบุรีรัมย์  ซึ่ งครบวาระเมื่ อวันที่  
6  พฤศจิกายน 2546 และได้มีการเลือกตั้งนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดและสมาชิกสภาองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดแล้วเมื่อวันที่ 14  ธันวาคม 2546 ส่วนองค์การบริหารส่วนจังหวัดอีก 74 แห่ง  
ครบวาระเม่ือวันที่ 4 กุมภาพันธ์ 2547 และได้เลือกตั้งแล้วเมื่อวันที่  14  มีนาคม  2547 
  3.3 บทบาทอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
  หมวด 4 อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  
  มาตรา 45 องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอ านาจหน้าที่ด าเนินกิจการ ภายในเขตองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด ดังต่อไปนี้  
   1) ตราข้อบัญญัติโดยไม่ขัดหรือแย้งต่อกฎหมาย  
   2) จัดท าแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนจังหวัด และประสานการจัดท าแผนพัฒนา
จังหวัดตามระเบียบที่ คณะรัฐมนตรีก าหนด  
   3) สนับสนุนสภาต าบลและราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนในการพัฒนาท้องถิ่น  
   4) ประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าที่ของสภาต าบลและราชการส่วน
ท้องถิ่นอ่ืน  
   5) แบ่งสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะต้องแบ่งให้แก่สภาต าบลและราชการส่วน 
ท้องถิ่นอ่ืน  
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   6) อ านาจหน้าที่ของจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วนจังหวัด 
พ.ศ. 2498 เฉพาะ ภายในเขตสภาต าบล  
   7) คุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  
    (7ทวิ) บ ารุงรักษา ศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี
ของท้องถิ่น  
   8) จัดท ากิจการใด ๆ อันเป็นอ านาจหน้าที่ของราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่อยู่ในเขต
องค์การบริหารส่วนจังหวัด และกิจการนั้นเป็นการสมควรให้ราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนร่วมกันด าเนินการ
หรือให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดท า ทั้งนี้ ตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง  
   9) จัดท ากิจการอ่ืนใดตามที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้  หรื อกฎหมายอ่ืน
ก าหนดให้เป็นอ านาจหน้าที่ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  
  บรรดาอ านาจหน้าที่ใดซึ่งเป็นของราชการส่วนกลาง หรือราชการส่วนภูมิภาค อาจมอบ
ให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดปฏิบัติได้ ทั้งนี้ ตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง [ มาตรา 45 (7ทวิ) เพ่ิม
ความโดยพระราชบัญญัติฯ (ฉบับที ่2) พ.ศ. 2542]  
  มาตรา 46 องค์การบริหารส่วนจังหวัดอาจจัดท ากิจการใด ๆ อันเป็นอ านาจหน้าที่ของ
ราชการส่วนท้องถิ่น อ่ืน หรือองค์การบริหารส่วนจังหวัดอ่ืนที่อยู่นอกเขตจังหวัดได้ เมื่อได้รับความ
ยินยอมจากราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนหรือองค์การบริหารส่วนจังหวัดอ่ืนที่ เกี่ยวข้อง ทั้งนี้  ตาม
หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขที่ก าหนดในกฎกระทรวง  
  มาตรา 47 กิจการใดเป็นกิจการที่องค์การบริหารส่วนจังหวัดพึงจัดท าตามอ านาจหน้าที่ 
ถ้าองค์การบริหาร ส่วนจังหวัดไม่จัดท า รัฐมนตรีโดยความเห็นชอบของคณะรัฐมนตรีอาจมีค าสั่งให้
ราชการส่วนกลางหรือราชการส่วนภูมิภาคจัดท ากิจการนั้นได้  
  ในกรณีที่ราชการส่วนกลางหรือราชการส่วนภูมิภาคจัดท ากิจการ ตามวรรคหนึ่ง ให้คิด
ค่าใช้จ่ายและค่าภาระต่าง ๆ ตามความเป็นจริงได้ตามอัตราและระยะเวลาที่เหมาะสม  
  มาตรา 48 องค์การบริหารส่วนจังหวัดอาจให้บริการแก่เอกชน ส่วนราชการ หน่วยงาน
ของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรือ ราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืน โดยเรียกค่าบริการได้ โดยตราเป็นข้อบัญญัติ  
 มาตรา 49 องค์การบริหารส่วนจังหวัดอาจมอบให้เอกชนกระท ากิจการซึ่งอยู่ในอ านาจหน้าที่ ของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัด และเรียกเก็บค่าธรรมเนียม ค่าบริการหรือค่าตอบแทนที่เกี่ยวข้องแทน
องค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ แต่ต้องได้รับความเห็นชอบจากสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด และ
ผู้ว่าราชการจังหวัดเสียก่อน  
  หลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขในการให้กระท ากิจการตามวรรคหนึ่ง ให้เป็นไปตาม
ระเบียบที่กระทรวงมหาดไทยก าหนด สิทธิในการกระท ากิจการตามวรรคหนึ่ง เป็นสิทธิเฉพาะตัวจะ
โอนไปไม่ได้  
  มาตรา 50 การด าเนินกิจการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดที่มีลักษณะเป็นการพาณิชย์ 
อาจท าได้โดยการตรา เป็นข้อบัญญัติ ทั้งนี้ ตามระเบียบที่กระทรวงมหาดไทยก าหนด  
  มาตรา 51 ข้อบัญญัติจะตราข้ึนได้ในกรณี ดังต่อไปนี้  
   1) เพ่ือปฏิบัติการให้เป็นไปตามหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดที่ก าหนดไว้ใน
พระราชบัญญัตินี้  
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   2) เมื่อมีกฎหมายบัญญัติให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดตราข้อบัญญัติ หรือให้มี
อ านาจตราข้อบัญญัติ  
   3) การด าเนินการพาณิชย์ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดตาม มาตรา 50  
  ในข้อบัญญัติจะก าหนดโทษผู้ละเมิดข้อบัญญัติไว้ด้วยก็ได้ แต่ห้ามมิให้ก าหนดโทษจ าคุก
เกินหกเดือน หรือ ปรับเกินหนึ่งหมื่นบาท เว้นแต่จะมีกฎหมายบัญญัติไว้เป็นอย่างอ่ืน  
  มาตรา 52 ร่างข้อบัญญัติจะเสนอได้ก็แต่โดยนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด สมาชิก
สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด หรือราษฎร ผู้มีสิทธิเลือกตั้ง ในเขตองค์การบริหารส่วนจังหวัดตาม
กฎหมายเกี่ยวกับการเข้าชื่อให้สภาท้องถิ่นพิจารณาออกข้อบัญญัติท้องถิ่น  
  การเสนอร่างข้อบัญญัติเกี่ยวกับการเงินที่จะต้องมีค ารับรองของนายกองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัด  
  [มาตรา 52 แก้ไขเพ่ิมเติมโดยพระราชบัญญัติฯ (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2542]  
  มาตรา 53 ข้อบัญญัติจะใช้บังคับได้เมื่อผู้ว่าราชการจังหวัดอนุมัติ และประกาศไว้โดย
เปิดเผย ณ ที่ท าการของ องค์การบริหารส่วนจังหวัดแล้วสิบห้าวัน เว้นแต่ในกรณีฉุกเฉินถ้ามีความ
ระบุ ไว้ในข้อบัญญัตินั้นว่าให้ใช้บังคับได้ทันที ให้ใช้บังคับข้อบัญญัติในวันที่ประกาศ  
  เมื่อผู้ว่าราชการจังหวัดได้รับร่างข้อบัญญัติแล้วต้องอนุมัติและประกาศภายในสิบห้าวัน 
ถ้าผู้ว่าราชการจังหวัด ไม่อนุมัติและประกาศ ร่างข้อบัญญัติภายในก าหนดเวลาดังกล่าวให้ถือ ว่าผู้ว่า
ราชการจังหวัดไม่เห็นด้วยกับร่างข้อบัญญัติ  
  ผู้ว่าราชการจังหวัดจะอนุมัติร่างข้อบัญญัติใดมิได้ถ้าเห็นว่าร่างข้อบัญญัตินั้นเป็นร่าง
ข้อบัญญัติ ที่ฝ่าฝืนกฎหมาย หรือเป็นร่างข้อ บัญญัติที่ออกนอกเหนืออ านาจหน้าที่ขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัด ในกรณีเช่นนั้นให้ร่างข้อบัญญัตินั้นเป็นอันตกไป  
  มาตรา 54 เมื่อสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดได้พิจารณาและเห็นชอบด้วยกับร่าง
ข้อบัญญัติใด ให้ประธาน สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดส่งร่างข้อบัญญัตินั้นไปยังนายกองค์การ
บริหาร ส่วนจังหวัดเพ่ือลงนามแล้วส่งไปยังผู้ว่าราชการจังหวัด เพื่อพิจารณาภายในเจ็ดวันนับแต่วันที่
สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดให้ความเห็นชอบ  
  ในกรณีที่นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดไม่เห็นด้วยกับร่างข้อบัญญัติที่ได้รับความ
เห็นชอบจากสภาองค์ การบริหารส่วนจังหวัดแล้ว ให้ส่งร่างข้อบัญญัตินั้นไปยังผู้ว่าราชการจังหวัด
ภายในก าหนดเวลา ตามวรรคหนึ่งเพ่ือให้ผู้ว่าราชการจังหวัดวินิจฉัย ชี้ขาด ถ้าผู้ว่าราชการจังหวัดเห็น
ด้วยกับสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดให้ส่งร่างข้อ บัญญัตินั้น ให้นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
ลงนามภายในเจ็ดวันนับแต่วันที่ได้รับคืนมา ถ้านายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดไม่ลงนาม ภายใน
ก าหนดเวลาดังกล่าว ให้ผู้ว่าราชการจังหวัด ลงนามและประกาศใช้บังคับต่อไป  
  ถ้าผู้ว่าราชการจังหวัดไม่เห็นด้วยกับสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดให้ส่งร่าง ข้อบัญญัติ
คืนไปยังสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด และให้สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดพิจารณาใหม่ ภายใน
สามสิบวันนับแต่วันที่ได้รับร่างข้อบัญญัติคืนมา ถ้าสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดยังยืนยันให้ความ
เห็นชอบด้วย คะแนนเสียงไม่น้อยกว่าสอง ในสามของ จ านวนสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด
เท่าท่ีมีอยู่ ให้ด าเนินการประกาศร่างข้อบัญญัตินั้น ใช้บังคับต่อไป  
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  มาตรา 55 เมื่อสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ พิจารณาและไม่เห็นชอบด้วยกับ
หลักการของ ร่างข้อบัญญัติ งบประมาณรายจ่าย ประจ าปีหรือร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่าย
เพ่ิมเติม ให้ส่งรางข้อบัญญัติ งบประมาณรายจ่ายประจ าปีหรือร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่าย
เพ่ิมเติมนั้น ไปยังผู้ว่าราชการจังหวัดภายใน เจ็ดวันนับแต่วันที่สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดไม่ให้
ความเห็นชอบ  ในกรณีที่ผู้ว่าราชการจังหวัดเห็นด้วยกับสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดให้ร่าง 
ข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปี หรือร่างข้อ บัญญัติงบประมาณรายจ่ายเพิ่มเติมนั้นเป็นอันตก
ไป และให้นายกองค์ การบริหารส่วนจังหวัดพ้นจากต าแหน่งนับแต่วันที่ผู้ว่าราชการจังหวัดมีหนังสือ
แจ้งความเห็นของผู้ว่าราชการจังหวัดไปยังประธาน สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด  
  ถ้าผู้ว่าราชการจังหวัดไม่เห็นด้วยกับสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดให้ส่งร่างข้อบัญญัติ
งบประมาณรายจ่ายประจ าปี หรือร่างข้อ บัญญัติงบประมาณรายจ่ายเพ่ิมเติมคืนไปยังสภาองค์การ
บริหารส่วน จังหวัดและให้สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดพิจารณาใหม่ ภายในสามสิบวันนับแต่วันที่
ได้รับร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่าย ประจ าปี หรือร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายเพ่ิมเติมคืน
มา ถ้าสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดยังยืนยันไม่ เห็นด้วยด้วยคะแนนเสียงไม่น้อยกว่ากึ่งหนึ่งของ
จ านวน สมาชิกสภาองค์การบริหาร ส่วนจังหวัดเท่าที่มีอยู่ ให้ร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่าย
ประจ าปี หรือร่างข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายเพิ่มเติมเป็นอันตกไป  
  มาตรา 56 ข้อบัญญัติให้ใช้บังคับได้ในเขตขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเท่าที่ไม่ขัดหรือ
แย้งกับข้อ บัญญัติท้องถิ่นอ่ืนในเขตจังหวัดนั้น  
  ให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดและกระทรวงมหาดไทยจัดให้มีข้อบัญญัติที่ประกาศใช้
บังคับแล้วไว้ ณ ที่ ท าการขององค์การบริหาร ส่วนจังหวัดและกรมการปกครอง เพ่ือให้ประชาชนเข้า
ตรวจดูได้  
  มาตรา 57 ในกรณีฉุกเฉินซึ่งจะเรียกประชุมสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดให้ทันท่วงที
มิได้ นายกองค์ การบริหารส่วนจังหวัดอาจ ออกข้อบัญญัติชั่วคราวได้ เมื่อได้รับความเห็นชอบจาก 
คณะกรรมการสามัญประจ าสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด และเมื่อได้ประกาศไว้โดยเปิดเผย ณ  
ที่ท าการขององคก์ารบริหารส่วน จังหวัดแล้วให้ใช้บังคับได้  

 ในการประชุมสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดคราวต่อไป ให้น าข้อบัญญัติชั่วคราวนั้น
เสนอต่อสภาองค์ การบริหารส่วนจังหวัดเพ่ืออนุมัติ และเมื่อสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดอนุมัติ
แล้ว ให้ใช้ข้อบัญญัติชั่วคราวนั้นเป็นข้อบัญญัติต่อไป แต่ถ้าสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดไม่อนุมัติ 
ให้ข้อบัญญัติชั่วคราวนั้นเป็นอันตกไป แต่ทั้งนี้ไม่กระทบกระเทือนถึงกิจการที่ได้เป็นไปใน ระหว่างที่ใช้
ข้อบัญญัติชั่วคราวนั้น (http://webcache.googleusercontent.com) 

 
 
 
 
 
 

 

http://webcache.googleusercontent.com/
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4. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ 
 4.1 ประวัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
  4.4.1 ตาม พ.ร.บ. ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน พ.ศ. 2534 จัดระเบียบบริหาร
ราชการแผ่นดิน  ดังนี้  
   ระเบียบบรหิารราชการส่วนกลาง  
   ระเบียบบริหารราชการส่วนภูมิภาค  
   ระเบียบบริหารราชการส่วนท้องถิ่น  
  4.4.2 ระเบียบบริหารราชการส่วนกลาง ประกอบด้วย  
       ส านักนายกรัฐมนตรี  
       กระทรวงหรือทบวง ซึ่งมีฐานะเทียบเท่ากระทรวง  
       ทบวง ซึ่งสังกัดส านักนายกรัฐมนตรีหรือกระทรวง  
       กรม หรือส่วนราชการที่เรียกชื่ออย่างอ่ืน และมีฐานะเป็นกรม ซึ่งสังกัดหรือไม่สังกัด 
ส านักนายกรัฐมนตรี กระทรวง หรือทบวงทั้งหมดมีฐานะเป็นนิติบุคคล การจัดตั้งหรือยุบต้องตราเป็น
พระราชบัญญัติ  
  4.4.3 ระเบียบบริหารราชการส่วนภูมิภาค  ประกอบด้วย  
       จังหวัด รวมท้องที่หลาย ๆ อ าเภอตั้งขึ้นเป็นจังหวัด มีฐานะเป็นนิติบุคคล การตั้งยุบ
และเปลี่ยนแปลงเขตจังหวัดให้ตราเป็นพระราชบัญญัติ  
   อ าเภอ เป็นหน่วยงานราชการรองจากจังหวัด ไม่มีฐานะเป็นนิติบุคคล การตั้งยุบ
และเปลี่ยนแปลงเขตอ าเภอ ให้ตราเป็นพระราชกฤษฎีกา  
  4.4.4 ระเบียบบริหารราชการส่วนท้องถิ่น  ประกอบด้วย  
       องค์การบริหารส่วนจังหวัด  
   เทศบาล  
      องค์การบริหารส่วนต าบล     
      ราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนตามที่มีกฎหมายก าหนด (กรุงเทพมหานคร ,เมืองพัทยา)  
ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วนจังหวัด พ.ศ.2498 (เดิม) ความในพระราชบัญญัติ 
นี้ "จังหวัด" หมายความว่า องค์การบริหารส่วนจังหวัด  ให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็นนิติบุคคล  
มีสภาจังหวัดและผู้ว่าราชการจังหวัดด าเนินการกิจการส่วนจังหวัด ผู้ว่าราชการจังหวัด มีหน้าที่
ปฏิบัติการตามมติของสภาจังหวัด ให้จังหวัด มีข้าราชการส่วนจังหวัด โดยมีผู้ว่าราชการจังหวัดเป็น
ผู้ปกครองบังคับบัญชาและมีปลัดองค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็นผู้ปกครองบังคับบัญชารองจากผู้ว่า
ราชการจังหวัด ให้นายอ าเภอเป็นผู้ปกครองบังคับบัญชาข้าราชการส่วนจังหวัด และมีหน้าที่ในการ
บริการกิจการส่วนจังหวัดในเขตอ าเภอ สมาชิกสภาจังหวัดให้อยู่ในต าแหน่งได้คราวละ 5 ปี  
  4.4.5 จังหวัด แบ่งการบริหารออกเป็น  
      ส านักงานเลขานุการจังหวัด มีหน้าที่ เกี่ยวกับกิจการทั่วไปของจังหวัดมีเลขานุการ
จังหวัดเป็นผู้ปกครอง  
  ส่วนต่างๆ ซึ่งจังหวัดตั้งขึ้น ข้าราชการส่วนจังหวัดมีฐานะเช่นเดียวกับข้าราชการพลเรือน 
และให้น ากฎหมายว่าด้วยระเบียบ ข้าราชการพลเรือนมาใช้บังคับโดยอนุโลม อ านาจหน้าที่ส่วน
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จังหวัด ภายใต้บังคับแห่งกฎหมาย จังหวัดอาจด าเนินกิจการส่วนจังหวัดภายในเขตจังหวัดนอกเขต
เทศบาล และเขตสุขาภิบาล ดังต่อไปนี้  
       การรักษาความสงบเรียบร้อยและศีลธรรมอันดีของประชาชน  
      การศึกษา การท านุบ ารุงศาสนา และการส่งเสริมวัฒนธรรม  
       การสาธาณูปการ  
       การป้องกันโรค การบ าบัดโรค และการจัดตั้งและบ ารุงสถานพยาบาล  
       การจัดให้มีและบ ารุงทางน้ าและทางบก  
       การจัดให้มีและบ ารุงทางระบายน้ า  
       การรักษาความสะอาดของถนน ทางเดิน และที่สาธารณะ  
       การก าจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล  
       การจัดให้มีน้ าสะอาดหรือการประปา  
      การจัดให้มีโรงฆ่าสัตว์  
      การจัดให้มีตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าข้าม  
     การจัดให้มีและบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน  
      การจัดให้มีสุสานและฌาปนสถาน  
      การจัดให้มีและบ ารุงสถานที่ส าหรับการกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจ สวนสาธารณะ 
สวนสัตว์ ตลอดจนสถานที่ประชุมอบรมราษฎร  
      การบ ารุงและการส่งเสริมการท ามาหากินของราษฎร  
      การแบ่งสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะต้องแบ่งให้แก่ราชการส่วนท้องถิ่น  
     การจัดการคุ้มครอง ดูแล และหาผลประโยชน์จากทรัพย์สินส่วนจังหวัด  
      การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
   การพาณิชย์  
      กิจการอ่ืน ๆ ซึ่งจ าเป็นเพ่ือประโยชน์ของราษฎรและท้องถิ่น หรือกิจการอ่ืนซึ่ง
กฎหมายบัญญัติ ให้เป็นกิจการส่วนจงัหวัด  
  4.2 ทรัพย์สินส่วนจังหวัดและการคลัง      
     4.2.1 งบประมาณประจ าปีของจังหวัดต้องตราเป็นข้อบัญญัติจังหวัด จังหวัดมีรายได้ 
ดังนี้  
       ภาษีอากรตามแต่จะมีกฎหมายก าหนดไว้  
   ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับ ตามแต่จะมีกฎหมายก าหนดไว้  
       รายได้จากทรัพย์สินส่วนจังหวัด  
       รายได้จากการสาธารณูปโภคและการพาณิชย์ของจังหวัด  
       พันธบัตรหรือเงินกู้ตามแต่จะมีกฎหมายก าหนดไว้  
   เงินกู้จากกระทรวงทบวงกรม นิติบุคคลหรือองค์การต่าง ๆ ทั้งนี้จังหวัด ต้องได้รับ
อนุญาตจาก รัฐมนตรี  
       เงินอุดหนุนจากรฐับาล  
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       เงินที่มีผู้อุทิศให้เพ่ือเป็นการกุศลสาธารณประโยชน์  
       เงินรายได้อ่ืนใดตามแต่จะมีกฎหมายก าหนดไว้ 
    4.2.2 จังหวัดมีรายจ่าย ดังนี้  
       เงินเดือน  
   ค่าจ้าง  
      เงินตอบแทนอ่ืนๆ  
   ค่าใช้สอย  
       ค่าวัสดุ  
       ค่าครุภัณฑ์  
       ค่าท่ีดิน สิ่งก่อสร้างและทรัพยสินอ่ืน ๆ  
       เงินอุดหนุน  
       รายจ่ายอ่ืนใดตามข้อผูกพัน หรือตามที่มีกฎหมายหรือระเบียบของกระทรวง 
มหาดไทยก าหนดไว้  
      4.2.3 การควบคุม  
  รัฐมนตรีมีอ านาจที่จะยุบสภาจังหวัดเพ่ือให้ราษฎรเลือกตั้งใหม่ในค าสั่งยุบเช่นนี้ต้อง
แสดงเหตุผล และมีก าหนดให้เลือกตั้งสมาชิกใหม่ภายในเก้าสิบวัน มีการยกร่างรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย (ฉบับประชาชน) และประกาศใช้รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 
2540 ได้ก าหนดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น                                      
  4.2.4 หมวด 9  
      รัฐต้องให้ความเป็นอิสระแก่ท้องถิ่นตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของ
ประชาชน ในท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งหลายย่อมมีความเป็นอิสระในการก าหนด
นโยบาย การปกครอง การ บริหาร การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง และมีอ านาจหน้าที่
ของตนเองโดยเฉพาะ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีสภาท้องถิ่น และคณะผู้บริหารท้องถิ่นหรือ
ผู้บริหารท้องถิ่น สมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมาจากการเลือกตั้ง คณะผู้บริหารท้องถิ่นหรือผู้บริหาร
ท้องถิ่นให้มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนหรือมาจากความเห็นชอบของสภาท้องถิ่น  
      ผลจากการใช้รัฐธรรมนูญใหม่ (ฉบับประชาชน) ท าให้รูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่น
เปลี่ยนแปลง ไปด้วย โดยเฉพาะองค์การบริหารส่วนจังหวัด มีพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วน
จังหวัด พ.ศ.2540 โดยให้ยกเลิกพระราชบัญญัติระเบียบบริหาร ราชการส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2498          
พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ.2540 มาตรา 4 ก าหนดบทบัญญัติแห่งกฎหมาย 
ระเบียบ ข้อบังคับ มติ หรือค าสั่งใดที่อ้างถึงผู้ว่าราชการ จังหวัด ในฐานะผู้ปกครองบังคับบัญชา
ข้าราชการส่วนจังหวัด ข้าราชการส่วนจังหวัด องค์การบริหารส่วนจังหวัด หรือสภาจังหวัด ให้ถือว่า
บทบัญญัติแห่งกฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบัญญัติ มติ หรือค าสั่งนั้นอ้างถึงนายกองค์การบริหารส่วน
จังหวัด  
      บทบัญญัติแห่งกฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ มติ หรือค าสั่งใด ได้ก าหนดให้เป็น
อ านาจหน้าที่ ของผู้ว่าราชการจังหวัดในฐานะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนจังหวัด หรือคณะผู้บริหาร
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ท้องถิ่น ให้ถือว่า นายก องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอ านาจเช่นว่านั้น เท่าที่รัฐมนตรีประกาศก าหนด
ในราชกิจจานุเษกษา  
      จังหวัด หมายความว่า จังหวัดตามกฎหมายว่าด้วยระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน  
       ข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด หมายความว่า ข้าราชการที่ปฏิบัติกิจการของ
องค์การบริหาร ส่วนจังหวัด และได้รับเงินเดือนโดยมีอัตราเงินเดือน และต าแหน่งในงบประมาณที่
องค์การบริหารส่วนจังหวัด ก าหนดขึ้น 
  4.2.5 หมวดทั่วไป  
       มาตรา 7 ในจังหวัดหนึ่งให้มีองค์การบริหารส่วนจังหวัด ประกอบด้วย สภาองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด และนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด และมีอ านาจหน้าที่ตามท่ีบัญญัติไว้  
       มาตรา 8 ให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็นนิติบุคคล  และเป็นราชการส่วนท้องถิ่น
เขตขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ได้แก่เขตจังหวัด  
  4.2.6 หมวด 2  
  สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด มาตรา 10 อายุของสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดมี
ก าหนดคราวละสี่ปี นับแต่วันเลือกตั้ง สมาชิกภาพ ของสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดเริ่ม
ตั้งแต่วันเลือกตั้ง  
  4.2.7 หมวด 3  
  นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด มาตรา 35 ให้สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดเลือก
สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดคนหนึ่งเป็นนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด  
       ให้ประธานสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็นผู้ประกาศชื่อผู้ซึ่งได้รับเลือกเป็น
นายกองค์การ บริหารส่วนจังหวัด  
      ให้นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดเข้ารับหน้าที่ตั้งแต่วันถัดจากวันที่ได้รับเลือกตั้ง
เป็นนายก องค์การบริหารส่วนจังหวัด  
      4.2.8 อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด  มาตรา 45 องค์การบริหารส่วน
จังหวัด มีอ านาจหน้าที่ด าเนินกิจการภายในเขตองค์การบริหารส่วนจังหวัด ดังต่อไปนี้  
   ตราข้อบัญญัติโดยไม่ขัดหรือแย้งต่อกฎหมาย  
       จัดท าแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนจังหวัด และประสานการจัดท าแผนพัฒนา
จังหวัด ตามระเบียบที่คณะรัฐมนตรีก าหนด  
       สนับสนุนสภาต าบลและราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนในการพัฒนาท้องถิ่น  
       ประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าที่ของสภาต าบลและราชการส่วน
ท้องถิ่นอ่ืน  
       แบ่งสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะต้องแบ่งให้แก่สภาต าบลและราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืน  
       อ านาจหน้าที่ของจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วนจังหวัด 
พ.ศ. 2498 เฉพาะภายในเขตสภาต าบล  
   คุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่ งแวดล้อม  (7 ทวิ)
บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น (แก้ไขเพ่ิมเติม 
(ฉบับที่ 2) พ.ศ.2542)  
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   จัดท ากิจการใด ๆ อันเป็นอ านาจหน้าที่ของราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่อยู่ในเขต
องค์การบริหาร ส่วนจังหวัด และกิจการนั้นเป็นการสมควรให้ราชการส่วนท้องถิ่น อ่ืนร่วมกัน
ด าเนินการหรือให้องค์การบริหาร ส่วนจังหวัดจัดท า ทั้งนี้ ตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง  
       จัดท ากิจการอ่ืนใดตามที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้หรือกฎหมายอ่ืน ก าหนดให้
เป็นอ านาจ หน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด บรรดาอ านาจหน้าที่ ใดซึ่งเป็นของราชการ
ส่วนกลาง หรือราชการส่วนภูมิภาค อาจมอบให้องค์การ บริหารส่วนจังหวัดปฏิบัติได้ ทั้งนี้ ตามที่
ก าหนดในกฎกระทรวง มาตรา 50 การด าเนินกิจการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดที่มีลักษณะเป็น
การพาณิชย์อาจท าได้ โดยการตราเป็นข้อบัญญัติ ทั้งนี้ ตามระเบียบที่กระทรวงมหาดไทยก าหนด
พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ.2540 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2546  
(ฉบับปัจจุบัน)  
  4.2.9 หมวด 1 บททั่วไป 
   มาตรา 7 ในจังหวัดหนึ่งให้มีองค์การบริหารส่วนจังหวัดประกอบด้วย สภาองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดและนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด และมีอ านาจ  หน้าที่ตามที่บัญญัติไว้ใน
พระราชบัญญัตินี้หรือตามกฎหมายอื่น  
  มาตรา 8 ให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็นนิติบุคคลและเป็นราชการส่วนท้องถิ่นเขต
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดได้แก่เขตจังหวัด 
  4.2.10 หมวด 2 สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
  มาตรา 9 สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน
จังหวัดซึ่งมาจากการเลือกตั้งของประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือ
ผู้บริหารท้องถิ่น 
      การเลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด ให้ถือเกณฑ์จ านวนราษฎรแต่ละ
จังหวัดตามหลักฐานการทะเบียนราษฎรที่ประกาศในปีสุดท้ายก่อนปีที่มีการเลือกตั้ง จังหวัดใดมี
ราษฎรไม่เกิน ห้าแสนคน ให้มีการเลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ยี่สิบสี่คน จังหวัด
ใดมีราษฎรเกิน ห้าแสนคนแต่ไม่เกินหนึ่งล้านคน ให้มีการเลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน
จังหวัดได้สามสิบคน  จังหวัดใดมีราษฎรเกินหนึ่งล้านคนแต่ไม่เกินหนึ่งล้านห้าแสนคน ให้มีการ
เลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดได้สามสิบหกคน จังหวัดใดมีราษฎรเกิน หนึ่งล้านห้า
แสนคนแต่ไม่เ กินสองล้านคน ให้มีการเลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดได้สี่สิบสองคน 
จังหวัดใดมีราษฎรเกินสองล้านคน  ขึ้นไป ให้มีการเลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดได้สี่
สิบแปดคน 
      มาตรา 10 อายุของสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดมีก าหนดคราวละสี่ปีนับแต่วัน
เลือกตั้งสมาชิกภาพของสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดเริ่มตั้งแต่วันเลือกตั้ง 
      มาตรา 17 ให้สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดเลือกสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน
จังหวัดเป็นประธานสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดคนหนึ่ง และรองประธานสภาองค์การบริหารส่วน
จังหวัดสองคน 
      มาตรา 18 ประธานสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดและรองประธานสภาองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดด ารงต าแหน่งจนครบอายุของสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
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  4.2.11 หมวด 3 นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
     มาตรา 35 ให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดคนหนึ่งซึ่งมา
จากการเลือกตั้งโดยตรงของ ประชาชนตามกฎหมายว่าด้วยการเลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่ นหรือ
ผู้บริหารท้องถิ่น  
      มาตรา 35/2 ให้นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดด ารงต าแหน่งนับแต่วันเลือกตั้งและมี
วาระอยู่ในต าแหน่งคราวละ สี่ปีนับแต่วันเลือกตั้ง แต่จะด ารงต าแหน่งติดต่อกันเกินสองวาระไม่ได้ใน
กรณีที่นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดด ารงต าแหน่งไม่ครบระยะเวลาสี่ปีก็ให้ถือว่าเป็นหนึ่งวาระ 
และเมื่อได้ด ารงต าแหน่งสองวาระติดต่อกันแล้วจะด ารงต าแหน่งได้อีกเมื่อพ้นระยะเวลาสี่ปีนับแต่วัน
พ้นจากต าแหน่ง 
      มาตรา 35/3  นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดอาจแต่งตั้งรองนายกองค์การบริหารส่วน
จังหวัดซึ่งมิใช่สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดเป็นผู้ช่วยเหลือในการบริหารราชการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดตามท่ีนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดมอบหมายได้ตามเกณฑ์ดังต่อไปนี้ 
       ในกรณีที่สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดสี่
สิบแปดคน ให้แต่งตั้งรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกินสี่คน 
   ในกรณีที่สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด
สามสิบหกคนหรือสี่สิบสองคน ให้แต่งตั้งรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกินสามคน 
       ในกรณีที่สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด
ยี่สิบสี่คนหรือสามสิบคน ให้แต่งตั้งรองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดได้ไม่เกินสองคน 
      นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดอาจแต่งตั้งเลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
และท่ีปรึกษานายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดซึ่งมิใช่สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดได้จ านวน
รวมกันไม่เกินห้าคน 
  4.2.12 หมวด 4 อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
       มาตรา  45  องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอ านาจหน้าที่ด าเนินกิจการภายในเขตองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด ดังต่อไปนี้ 
       ตราข้อบัญญัติโดยไม่ขัดหรือแย้งต่อกฎหมาย 
   จัดท าแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนจังหวัด และประสานการจัดท าแผนพัฒนา
จังหวัดตามระเบียบที่คณะรัฐมนตรีก าหนด 
       สนับสนุนสภาต าบลและราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนในการพัฒนาท้องถิ่น 
       ประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าที่ของสภาต าบลและราชการส่วน
ท้องถิ่นอ่ืน 
       แบง่สรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะต้องแบ่งให้แก่สภาต าบลและราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืน 
       อ านาจหน้าที่ของจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วนจังหวัด 
พ.ศ. 2498 เฉพาะภายในเขตสภาต าบล 
   คุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่ งแวดล้อม  (7ทวิ )   
บ ารุงรักษา ศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น 



37 

 

   จัดท ากิจการใด ๆ อันเป็นอ านาจหน้าที่ของราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่อยู่ในเขต
องค์การบริหารส่วนจังหวัด และกิจการนั้นเป็นการสมควรให้ราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนร่วมกันด าเนินการ
หรือให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดท า ทั้งนี้  ตามที่ก าหนดในกฎกระทรวง 
      จัดท ากิจการอ่ืนใดตามที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้หรือกฎหมายอ่ืนก าหนดให้
เป็นอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด บรรดาอ านาจหน้าที่ใดซึ่งเป็นของราชการส่วนกลาง 
หรือราชการส่วนภูมิภาค อาจมอบให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดปฏิบัติได้  ทั้งนี้ ตามที่ก าหนดใน
กฎกระทรวง 
      มาตรา 50 การด าเนินกิจการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดที่มีลักษณะเป็นการพาณิชย์
อาจท าได้โดยการตราเป็นข้อบัญญัติ  ทั้งนี้ ตามระเบียบที่กระทรวงมหาดไทยก าหนด 
      มาตรา 51  ข้อบัญญัติจะตราขึ้นได้ในกรณี ดังต่อไปนี้ 
   เพ่ือปฏิบัติการให้เป็นไปตามหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดที่ก าหนดไว้ใน
พระราชบัญญัตินี้ 
       เมื่อมีกฎหมายบัญญัติให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดตราข้อบัญญัติหรือให้มีอ านาจ
ตราข้อบัญญัติ 
       การด าเนินการพาณิชย์ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดตามมาตรา 50 
      มาตรา 52 ร่างข้อบัญญัติจะเสนอได้ก็แต่โดยนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดสมาชิก
สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด หรือราษฎรผู้มีสิทธิเลือกตั้งในเขตองค์การบริหารส่วนจังหวัดตาม
กฎหมายเกี่ยวกับการเข้าชื่อให้สภาท้องถิ่นพิจารณาออกข้อบัญญัติท้องถิ่นการเสนอร่างข้อบัญญัติ
เกี่ยวกับการเงินที่จะต้องมีค ารับรองของนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด 
  4.2.13 หมวด 5 การงบประมาณและการคลัง 
      มาตรา 58 งบประมาณรายจ่ายขององค์การบริหารส่วนจังหวัดให้ท าเป็นข้อบัญญัติ  
ถ้าข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปีงบประมาณออกไม่ทันปีงบประมาณใหม่ ให้ใช้ข้อบัญญัติ 
งบประมาณรายจ่ายในปีงบประมาณที่แล้วนั้นไปพลางก่อน 
      งบประมาณรายจ่ายจะมีได้เฉพาะในเรื่อง ดังต่อไปนี้ 
       กิจการที่ระบุไว้ในมาตรา 45 และมาตรา 46 
       กิจการอ่ืนตามที่กฎหมายบัญญัติ 
     มาตรา 73 องค์การบริหารส่วนจังหวัดอาจมีรายได้   ดังต่อไปนี้ 
       ภาษีอากรตามท่ีมีกฎหมายบัญญัติไว้ 
       ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับ ตามที่มีกฎหมายบัญญัติไว้ 
       รายได้จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
       รายได้จากสาธารณูปโภคขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
       รายได้จากการพ าณชิย์ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
       พันธบัตรหรือเงินกู้ตามที่มีกฎหมายบัญญัติไว้ 
       เงินกู้จากกระทรวง ทบวง กรม องค์การ หรือนิติบุคคลต่าง ๆ ซึ่งได้รับความ
เห็นชอบจากรัฐมนตรี 
       เงินอุดหนุนหรือรายได้อ่ืนตามที่รัฐบาลหรือหน่วยงานของรัฐจัดสรรให้ 



38 

 

   เงินและทรัพย์สินอย่างอ่ืนที่มีผู้อุทิศให้ 
       รายได้อ่ืนตามท่ีมีกฎหมายบัญญัติให้เป็นขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
      มาตรา 74 องค์การบริหารส่วนจังหวัดอาจมีรายจ่าย ดังต่อไปนี้ 
      เงินเดือน 
       ค่าจ้าง 
       เงินตอบแทนอ่ืน ๆ  
       ค่าใช้สอย 
       ค่าวัสดุ 
       ค่าครุภัณฑ์ 
       ค่าท่ีดิน สิ่งก่อสร้าง และทรัพย์สินอื่น ๆ 
       เงินอุดหนุน 
       รายจ่ายอ่ืนใดตามที่มีข้อผูกพัน หรือตามที่มีกฎหมายหรือระเบียบของกระทรวง 
มหาดไทยก าหนดไว้ 
 4.3 การก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบการบริการสาธารณะ 
      4.3.1 มาตรา 17 ภายใต้บังคับมาตรา 16 ให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอ านาจและ
หน้าที่ในการจัดระบบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง ดังนี้  
      การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง และประสานการจัดท าแผนพัฒนาจังหวัด  
ตามระเบียบที่คณะรัฐมนตรีก าหนด 
      การสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนในการพัฒนาท้องถิ่น 
      การประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน 
      การแบ่งสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะต้องแบ่งให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน 
      การคุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาป่าไม้ ที่ดิน ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
      การจัดการศึกษา 
      การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน 
  การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น 
      การส่งเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีที่เหมาะสม 
     การจัดตั้งและดูแลระบบบ าบัดน้ าเสียรวม 
     การก าจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูลรวม 
    การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่าง ๆ 
     การจัดการและดูแลสถานีขนส่ง ทั้งทางบกและทางน้ า 
  การส่งเสริมการท่องเที่ยว 
     การพาณิชย์ การส่งเสริมการลงทุน และการท ากิจการ ไม่ว่าด าเนินการเองหรือร่วมกับ
บุคคลอื่นหรือจาสหการ 
     การสร้างและบ ารุงรักษาทางบกและทางน้ า ที่เชื่อมต่อระหว่างองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอ่ืน 
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     การจัดตั้งและดูแลตลาดกลาง 
     การส่งเสริมการกีฬา จารีตประเพณี และวัฒนธรรมอันดีงามของท้องถิ่น 
     การจัดให้มีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาล การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ 
  การจัดให้มีพิพิธภัณฑ์และหอจดหมายเหตุ 
     การขนส่งมวลชนและการวิศวกรรมจราจร 
  การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  การจัดให้มีระบบรักษาความสงบเรียบร้อยในจังหวัด 
  จัดกิจการใดอันเป็นอ านาจและหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่อยู่ในเขตและ
กิจการนั้น เป็นการสมควรให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นร่วมกันด าเนินการ หรือให้องค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดท า ทั้งนี้ ตามที่คณะกรรมการประกาศก าหนด 
  สนับสนุนหรือช่วยเหลือส่วนราชการ หรืองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนในการพัฒนา
ท้องถิ่น 
  การให้บริหารแก่เอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจ หรืองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นอ่ืน 
  การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส 
  จัดท ากิจการอ่ืนใดตามที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้ หรือกฎหมายอ่ืนก าหนดให้เป็น
อ านาจและหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
  กิจการอ่ืนใดที่เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น ตามที่คณะกรรมการประกาศ
ก าหนด ประกาศคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เรื่อง ก าหนด
อ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด เพ่ือให้การ
ด าเนินการตามอ านาจและหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดในเขตจังหวัด  เป็นไปด้วยความ
เรียบร้อย ไม่เกิดความซ้ าซ้อนในการด าเนินการตามอ านาจหน้าที่ของ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน
จังหวัด จึงสมควรก าหนดลักษณะของอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วน
จังหวัด อาศัยอ านาจตามมาตรา 12(15) และมาตรา 20 แห่งพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอน
การกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 คณะกรรมการการกระจายอ านาจ
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
  4.3.2 ประกาศก าหนดอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
ไว้ดังต่อไปนี้ 
        ข้อ 1 ลักษณะของการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนจังหวัดในการให้บริการ
สาธารณะในเขตจังหวัด  
        ด าเนินงานโครงการที่มีขนาดใหญ่เกินศักยภาพขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
อ่ืนในเขตจังหวัด 
        เป็นการด าเนินงานที่ปรากฏถึงกิจกรรมที่เป็นภาพรวมขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในจังหวัด ที่มุ่งต่อประโยชน์ของท้องถิ่น หรือประชาชนเป็นส่วนรวม และไม่เข้าไปด าเนินงานที่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนในจังหวัดสามารถด าเนินการได้เอง 
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        เข้าไปด าเนินงานตามแผนงานหรือโครงการในลักษณะที่มีความคาบเกี่ยว
ต่อเนื่องหรือมีผู้ที่ได้รับประโยชน์ในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมากกว่า 1 แห่งขึ้นไป 
       ข้อ 2 ในการด าเนินการตามอ านาจและหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดตามข้อ 
1 องค์การบริหารส่วนจังหวัดควรจะด าเนินการเพ่ือให้เป็นไปในลักษณะดังนี้ คือ  
        การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเองและประสานการจัดท าแผนจังหวัด  
โดยการสร้างและพัฒนาระบบการประสานแผนการพัฒนาท้องถิ่นในจังหวัดเพ่ือน าไปสู่การใช้จ่าย
งบประมาณในการพัฒนา ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีความสมดุล และคุ้มค่าทางเศรษฐกิจ 
    การก่อสร้างและบ ารุงรักษาโครงการที่เป็นโครงสร้างพ้ืนฐานขนาดใหญ่  หรือมี
การเกี่ยวเนื่องกันหลายองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือในลักษณะที่เป็นเครือข่ายหลักในการ
เชื่อมโยงกับแผนงานโครงการที่ด าเนินการโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนในจังหวัด  
    การจัดการศึกษา  สาธารณสุข  การสังคมสงเคราะห์  การพัฒนาคุณภาพชีวิต
ให้กับประชาชนในระดับจังหวัด และไม่เป็นการซ้ าซ้อนกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนในจังหวัด  
โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือขยายศักยภาพและมุ่งต่อผลสัมฤทธิ์ในการพัฒนาการศึกษา สาธารณสุข การ
สังคมสงเคราะห์ การพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนในจังหวัด 
        การส่งเสริมจารีต  ประเพณี  วัฒนธรรม  การท่องเที่ยว  การส่งเสริมการลงทุน  
และพาณิชยกรรมของจังหวัด 
        การจัดทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมในระดับจังหวัด โดยเฉพาะอย่างยิ่ง  
การท าหน้าที่เป็นองค์กรหลักในการก าจัดมูลฝอยสิ่งปฏิกูลรวมการดูแลระบบบ าบัดน้ าเสียรวมให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนในจังหวัด 
    ให้บริการด้านเทคนิค วิชาการ  เครื่องมือ เครื่องจักรกล บุคลากรแก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืนในเขตจังหวัด 
    ด าเนินการตามภารกิจที่ได้รับการถ่ายโอนภารกิจตามที่ก าหนดไว้ในแผนปฏิบัติ
การก าหนดขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยเฉพาะอย่างยิ่งกิจกรรม
ถ่ายโอนที่องค์การบริหารส่วนจังหวัด “มีหน้าที่ต้องท า” 
       ข้อ 3 การสนับสนุนงบประมาณให้แก่ราชการส่วนกลาง, ส่วนภูมิภาค จะกระท าได้
แต่เฉพาะกรณีที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดที่จะต้องด าเนินการเอง แต่ไม่
สามารถด าเนินการเองได้ เนื่องจากเป็นงานปฏิบัติซึ่งจะต้องใช้เทคนิควิชาการสูง และหน่วยงานของ
รัฐนั้นมีความสามารถที่จะด าเนินการได้ดีกว่า และผลของการให้การสนับสนุนนั้นจะเป็นประโยชน์ต่อ
การด าเนินงานตามอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด การสนับสนุนให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นอ่ืนในจังหวัด  จะท าได้ในกรณีเร่งด่วนและจ าเป็นหากไม่ด าเนินการจะก่อให้เกิดความ
เสียหายอย่างร้ายแรงต่อประชาชน การให้การสนับสนุนแก่ประชาคม องค์กรประชาชน ควรเป็นไปใน
ลักษณะของการส่งเสริมความสามารถด าเนินการ โดยใช้ศักยภาพของตนเองในการบริหารจัดการใน
ลักษณะของการ ร่วมคิด ร่วมท า ร่วมรับผลประโยชน์  โดยไม่สนับสนุนในลักษณะของการให้สิ่งของ 
หรือการเข้าไปด าเนินการแทน 
       ข้อ 4 หากมีปัญหา ข้อขัดข้อง  ในการด าเนินงานตามอ านาจและหน้าที่ขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดตามที่ก าหนดไว้ในข้อ 1 ข้อ 2 และข้อ 3 ให้ผู้ว่าราชการจังหวัดท าหน้าที่ในการ
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วินิจฉัยและด าเนินการตามประกาศนี้ ประกาศคณะกรรมการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น เรื่องหลักเกณฑ์การสนับสนุนขององค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การ
บริหารส่วนต าบลในการบริการสาธารณะ เพ่ือประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นที่จะได้รับบริการ
สาธารณะเพ่ือให้เกิดความร่วมมือและช่วยเหลือในการจัดท าบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นส่วนราชการหรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐสมควรก าหนดให้องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล 
และองค์การบริหารส่วนต าบล อาจสนับสนุนงบประมาณและการด าเนินการอ่ืนๆ แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ส่วนราชการ และหน่วยงานอ่ืนของรัฐ เพ่ือประโยชน์ในการจัดท าบริการสาธารณะได้  
ตามความสามารถของตน อาศัยอ านาจตามความในมาตรา 12 (15) มาตรา 16 (31) และมาตรา 17 
(29) แห่งพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ.2542  
  4.3.3 คณะกรรมการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ส่วนราชการหรือ
หรือหน่วยงานอื่นของรัฐไว้ ดังต่อไปนี้  
       ข้อ 1 องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล  
อาจสนับสนุนงบประมาณให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ส่วนราชการ หรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐใน
จังหวัด ในภารกิจด้านการศึกษาหรือด้านการสาธารณะสุขได้ ตามหลักเกณฑ์และเงื่อนไขที่ก าหนดไว้
ในประกาศนี้ ภารกิจอื่นนอกจากภารกิจด้านการศึกษาหรือด้านการสาธารณะสุข องค์กรปกครองส่วน
ท้องงถิ่นตามวรรคหนึ่งจะสนับสนุนได้ เมื่อได้รับความเห็นชอบจากคณะอนุกรรมการอ านวยการ
กระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นระดับจังหวัดเป็นรายกรณีไป 
       ข้อ 2 การสนับสนุนงบประมาณขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามข้อ 1 จะกระท า
ได้ต่อเมื่อ  
    ภารกิจที่สนับสนุนจะต้องเป็นภารกิจที่อยู่ในอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นผู้สนับสนุน  
    องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นผู้สนับสนุน ต้องก าหนดโครงการอันเป็นภารกิจหลัง
ของตนเองตามแผนพัฒนาท้องถิ่นที่ก าหนดไว้ในงบประมาณรายจ่ายประจ าปีและงบประมาณรายจ่าย
เพ่ิมเติมเสียก่อน แล้วจึงสนับสนุนงบประมาณให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ส่วนราชการ หรือ
หน่วยงานอื่นของรัฐ  
    การให้การสนับสนุนงบประมาณแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น ส่วนราชการ 
หรือหน่วยงานของรัฐ ต้องค านึงถึงสถานะทางการคลังขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นผู้สนับสนุนด้วย  
       ข้อ 3 ให้องค์กรปกครองส่วนท่องถิ่นอ่ืน ส่วนราชการ หรือหน่วยงานของรัฐที่ขอรับ
การสนับสนุนเสนอโครงการที่จะขอรับการสนับสนุนเสนอโครงการที่จะขอรับการสนับสนุนต่อ
องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล หรือองค์การบริหารส่วนต าบล ที่จะให้การสนับสนุนแล้วแต่กรณี 
พร้อมทั้งเหตุผลและรายละเอียดว่าโครงการมีงบประมาณไม่พอเพียงในการด าเนินการ และมีความ
จ าเป็นต้องได้รับการสนับสนุน การเสนอขอรับการสนับสนุนตามวรรคหนึ่ง องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอื่น ส่วนราชการ หรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐที่ขอรับการสนับสนุนต้องแสดงให้เห็นถึงกิจกรรมใน
โครงการที่เสนอ โดยแบ่งส่วนที่ผู้รับการสนับสนุนมีงบประมาณของตนเองและส่วนที่จะขอรับการ
สนับสนุนให้ชัดเจน 
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       ข้อ 4 เมื่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นผู้สนับสนุนเห็นสมควรสนับสนุนโครงการตาม 
ข้อ 3 ให้น าโครงการนั้นบรรจุไว้ในข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปีและงบประมาณรายจ่าย
เพ่ิมเติม ในกรณีที่มี เหตุฉุกเฉินและมีความจ าเป็นต้องด า เนินการตามโครงการโดยด่วนจะไม่
ด าเนินการตามวรรคหนึ่งก็ได้ แต่ให้รายงานการสนับสนุนดังกล่าวต่อ คณะอนุกรรมการอ านวยการ
การกระจายอ านาจแก่องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นระดับจังหวัดทราบด้วย  
       ข้อ 5 การสนับสนุนขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ให้สนับสนุนเป็นเงิน บุคลากร 
วัสดุ ครุภัณฑ์ และปรับปรุง ซ่อมแซม หรือก่อสร้างอาคาร ตลอดจน สิ่งก่อสร้างอ่ืน ได้ไม่เกินร้อยละ 
10 ของรายได้ของปีงบประมาณท่ีผ่านมาโดยไม่รวมเงินอุดหนุนจากรัฐ การค านวณวงเงินงบประมาณ
ตามวรรคหนึ่ง ให้รวมถึงงบประมาณที่สนับสนุนให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอ่ืน ส่วนราชการ 
หรือหน่วยงานอ่ืนของรัฐในเขตจังหวัดด้ วยการสนับสนุนตามวรรคหนึ่ ง จะสนับสนุนโดยใช้
งบประมาณของตนและด าเนินการแทนก็ได้  
       ข้อ 6 การสนับสนุนของเทศบาล 
    เทศบาลขนาดใหญ่อาจสนับสนุนเป็นเงินเพ่ือให้จ่ายในด้านบุคลากร วัสดุ 
ครุภัณฑ์ และปรับปรุงซ่อมแซมอาคารหรือสิ่ งก่อสร้างอ่ืนได้ไม่เกินร้อยละห้าของรายได้ ของ
ปีงบประมาณท่ีผ่านมาโดยไม่รวมเงินอุดหนุนจากรัฐ   
    เทศบาลขนาดกลางและเทศบาลขนาดเล็กอาจสนับสนุนเป็นเงินเพ่ือให้ใช้จ่ายใน
ด้านบุคลากร วัสดุ ครุภัณฑ์ และปรับปรุงซ่อมแซมอาคารหรือก่อสร้างอ่ืนได้ไม่เกินร้อยละสามของ
รายได้ของปีงบประมาณท่ีผ่านมา โดยไม่รวมเงินอุดหนุนจากรัฐ 
 ขนาดของเทศบาลตามวรรคหนึ่ง ให้เป็นไปตามประกาศคณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล  
       ข้อ 7 การสนับสนุนขององค์การบริหารส่วนต าบลให้สนับเป็นเงินเพ่ือให้ใช้จ่ายด้าน
บุคลากร วัสดุ ครุภัณฑ์ และปรับปรุงซ่อมแซมอาคารหรือสิ่งก่อสร้างอ่ืนได้ไม่เกินร้อยละห้าของรายได้
ของปีงบประมาณท่ีผ่านมาโดยไม่รวมเงินอุดหนุนจากรัฐ   
       ข้อ 8 กรณีที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใด มีความจ าเป็นที่ต้องสนับสนุน
งบประมาณในโครงการใดเกินอัตราหรือไม่อาจด าเนินการตามหลักเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ใน ข้อ5 ข้อ6 
และข้อ 7 ให้เสนอต่อคณะอนุกรรมการอ านวยการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นระดับจังหวัดเป็นผู้พิจารณาอนุมัติเป็นรายกรณีไป 
       ข้อ 9 หน่วยงานที่รับการสนับมีหน้าที่การรายงานผลการด าเนินการตามที่ได้รับการ
สนับสนุนต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นผู้สนับสนุน ในการนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นผู้สนับสนุน
ต้องติดตามและประเมินผลการด าเนินงานของหน่วยงานที่รับการสนับสนุนและเปิดเผยผลการ
ด าเนินงานดังกล่าวต่อสาธารณชน  
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5. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 เฉลิมพร  อภิชนาพงศ์ (2553) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลบางบัวทอง โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือวัดระดับและ
ล าดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในต าบลบางบัวทองที่มีต่อกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการจ านวน 5 ด้าน เพ่ือวัดระดับและล าดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในต าบล 
บางบัวทองที่มีต่อเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ เพ่ือวัดระดับและล าดับความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการในต าบลบางบัวทองที่มีต่อสิ่งอ านวยความสะดวก และหาความสัมพันธ์ระหว่าง
คุณลักษณะผู้ตอบ กับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านต่างๆซึ่งผลการส ารวจสรุปได้ดังนี้ 
 ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางบัวทองมีความพึงพอใจล าดับแรกได้แก่  
ด้านการให้บริการจากเจ้าหน้าที่ รองลงมา ได้แก่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกที่มีอยู่ในส านักงาน  
ด้านการบริหารจัดการของเจ้าหน้าที่ ด้านการดูแลผู้สูงอายุ ด้านการจัดเก็บขยะมูลฝอย ด้านงาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ด้านการส่งเสริมศาสนาและวัฒนธรรมประจ าท้องถิ่น ส่วนความ
พอใจล าดับสุดท้าย ได้แก่ ด้านการมีส่วนร่วมภาคประชาชน 
 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553:บทคัดย่อ) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการให
บริการของเทศบาลเวียงพางค าอ าเภอแมสาย จังหวัดเชียงราย มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า จังหวัดเชียงราย 
 ผลการศึกษา พบวา 
 ความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสียที่มีตอความเชื่อมั่นในการใหบริการตอประชาชนของ
เทศบาลต าบลเวียงพางค า ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการและ
ความเชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค าอยูในระดับมากที่สุด ( X  = 6.02) และ
หากเทียบกับคารอยละจะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80 หากพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึง
พอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอความเชื่อมั่นในการ ใหบริการตอประชาชนของเทศบาลต าบลเวียง 
พางค า มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความตองการของ
ประชาชน” (X =6.07,รอยละ =  76-80), “การเกิดผลสัมฤทธิ์ ตอภารกิจของหนวยงาน”  
(X = 6.05,รอยละ=76-80) และ“การเกิดประโยชนสุขของประชาชน”(X = 6.01, รอยละ = 76-80) 
 ความพึงพอใจของผู้มีสวนไดสวนที่มีตอการใหบริการและความเชื่อมั่นในการใหบริการของ
เทศบาลต าบลเวียงพางค า ในภาพรวม พบวา ผูมีสวนไดสวนเสียมีความพึงพอใจตอการใหบริการและ
ความเชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค าอยูในระดับมากที่สุด ( X = 6.08) และ
หากเทียบกับคารอยละจะมีคารอยละอยูระหวาง 76-80  หากพิจารณาเปนรายดาน พบวาความ 
พึงพอใจของผูมีสวนไดสวนที่มีตอการใหบริการและความ เชื่อมั่นในการใหบริการของเทศบาลต าบล
เวียงพางค า มากที่สุดใน 3 อันดับแรก คือ “ดานเจาหนาที่ /บุคลากรผูใหบริการ” (X = 6.16,  
รอยละ = 76-80), “ดานกระบวนการ/ขั้นตอนการใหบริการ” (X = 6.13,รอยละ = 76-80), และ  
“ดานคุณภาพของการใหบริการ”, “ดานความเชื่อมั่นในคุณภาพการใหบริการ”(X =6.10,  
รอยละ = 76-80)  
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 สุจิราพร วานะ (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบล : กรณีศึกษาเฉพาะองค์การบริหารส่วนต าบลเกษม อ าเภอตระการพืชผล จังหวัด
อุบลราชธานี ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบล : กรณีศึกษาเฉพาะองค์การบริหารส่วนต าบลเกษม เป็นรายด้านจะพบว่า ด้านเจ้าหน้าที่  
ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ด้านการด าเนินงานตามบทบาท และด้านหน้าที่ความ
รับผิดชอบ ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านข้อมูลข่าวสาร ตามล าดับ 
 นรินทร์  คลังผา (2552) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลในเขตอ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี  
 ผลการวิจัยสรุปได้ว่า 
 1. ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในเขต
อ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี จ านวน 4 ด้าน ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับรายข้อ 
ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุดไปค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ 1) ด้านความเชื่อถือ 2) ด้านความสามารถ 3) ด้านความ 
เต็มใจ และ 4) ด้านความรวดเรว็ ตามล าดับ 
 2. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลในเขตอ าเภอโคกส าโรง จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามอาชีพรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ระดับ
การศึกษาแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อจ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ
สมรส และประเภทของงานบริการที่ใช้ ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 ชนะดา วีระพันธ์ (2554 : บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน ต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี มีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า 
อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรีและเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส การศึกษาและอาชีพ 
 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด  
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
รองลงมาคือด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้าน 
การให้บริการอย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานที่ให้บริการมีความ
เหมาะสม ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วย
ความยิ้มแย้มแจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่  
ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน 
 จรรยา จันทร์เตี้ย (2553) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้ช าระภาษีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี
ขององค์การบริหารส่วนต าบลขี้เหล็ก อ าเภอปทุมรัตน์ จังหวัดร้อยเอ็ด 
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 ผลการวิจัยพบว่า 
 1. ความพึงพอใจของผู้ช าระภาษีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบล
ขี้เหล็ก อ าเภอปทุมรัตต์ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า  
อยู่ในระดับมากทุกด้าน เรียงล าดับจากค่าเฉลี่ย มากไปน้อย ได้แก่ ความเชื่อถือได้ ด้านความซื่อสัตย์ 
ด้านความสุภาพอ่อนโยนในการให้บริการด้านความสามารถ ด้านการเข้าถึงการบริการ ด้านการ
สื่อสาร ด้านความเข้าใจ ด้านการตอบสนอง ด้านความปลอดภัยในการใช้อุปกรณ์ และด้านการสร้าง
สิ่งที่จับต้องได้ 
 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ช าระภาษีที่มีเพศ อายุ อาชีพ รายได้ และ
การศึกษาแตกต่างกัน ต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบลขี้เหล็ก อ าเภอ 
ปทุมรัตน์ จังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมไม่แตกต่างกันทางสถิติที่ระดับ .05 
 3. ข้อเสนอแนะของผู้ช าระภาษีต่อการให้บริการจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบล
ขี้เหล็ก อ าเภอปทุมรัตต์ จังหวัดร้อยเอ็ด มีดังนี้ เจ้าหน้าที่ควรให้ค าแนะน าทุกครั้ง เจ้าหน้าที่ควรให้
ความรู้เกี่ยวกับภาษี ขั้นตอนมาก เจ้าหน้าที่ควรท าให้ เจ้าหน้าที่ ให้บริการยืดหยุ่นเรื่องเวลา  
เจ้าหน้าที่ควรช่วยเรื่องการเขียนเอกสาร ควรประชาสัมพันธ์บ่อย ๆ  ออกอากาศด้วย ไม่ควรเปลี่ยน
เจ้าหน้าที่เก็บภาษีถ้ามีความจ าเป็น และควรให้บริการในวันเสาร์หรือวันอาทิตย์เป็นบางครั้ง 
 
6. กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 การส ารวจความพึงพอใจขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ 
จังหวัดนครสวรรค์ ผู้ศึกษาได้ก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ตามความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
อิสระและตัวแปรตาม โดยสามารถเขียนแผนภาพได้ดังนี้   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรอิสระ 

เพศ 

อายุ 

อาชีพ 

ประเภทผู้รับบริการ 

ลักษณะการเดินทาง  

พ้ืนที่อยู่อาศัย  

จ านวนที่รับบริการ 

 

 

 

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจของการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ 
จังหวัดนครสวรรค์ 
1. งานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภคและ
อุปโภค 
2. งานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร อ าเภอ
ลาดยาว 
3. งานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่ 
เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 
4. งานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือ 
ด้อยโอกาส 
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บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรศึกษำ 

 
การส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์  

อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  ครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ที่ส าคัญ เพ่ือศึกษาระดับความ 
พึงพอใจที่มีต่องานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภคและอุปโภค งานบริการด้านการบริการ
ขนส่งผู้โดยสาร อ าเภอลาดยาว งานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่ เพ่ือป้องกันโรค 
โควิด-19 และงานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือด้อยโอกาส มีรายละเอียด ดังนี้ 
 
1. รูปแบบกำรด ำเนินกำรศึกษำ 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยเก็บรวบรวมข้อมูลกับ
ผู้ใช้บริการ ในกิจกรรมและภารกิจ จ านวน 4 งาน ได้แก่ งานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภค
และอุปโภค งานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร อ าเภอลาดยาว งานการบริการให้บริการตรวจ 
ATK นอกสถานที่ เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 และงานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือ 
ด้อยโอกาส 
 
2. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

2.1 ประชากรที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชน หน่วยงานรัฐ หน่วยงาน
เอกชน ที่ได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัด
นครสวรรค์ จ าแนกตามกิจกรรมและภารกิจ จ านวน 4 งาน ดังนี้ 

 1) งานบริการด้านการให้บริการน้ าเพื่อบริโภคและอุปโภค จ านวน   500 คน 
 2) งานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร อ าเภอลาดยาว จ านวน   500 คน 

  3) งานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที ่เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 จ านวน  1,000 คน                         
  4) งานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือด้อยโอกาส           จ านวน   500 คน                       

2.2 กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชน หน่วยงานรัฐ หน่วยงานเอกชน ที่ได้รับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  โดยก าหนดขนาด
ของกลุ่มตัวอย่าง จากสูตรของยามาเน่ย์ (Yamane.1973 : 725) ที่ระดับความคลาดเคลื่อน .05  

 

        n = 
N

1+Ne2 

 
      เมื่อ N = ขนาดของประชากร 
       e = ระดับความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นได้ 
       n = ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ต้องการ 
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 ทั้งนี้ประเภทการให้บริการกลุ่มตัวอย่างมีความแตกต่างกันตามภารกิจการให้บริการ  
จึงท าการสุ่มตามประเภทการให้บริการ ได้แก่ 1) งานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภคและ
อุปโภค 2) งานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร อ าเภอลาดยาว 3) งานการบริการให้บริการ
ตรวจ ATK นอกสถานที่ เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 และ 4) งานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจน
หรือด้อยโอกาส ท าการสุ่มแบบเจาะจง ( Purposive Sampling ) ตามสัดส่วนของผู้ ใช้บริการ 
ในแต่ละงาน (Probability proportionate to size sampling) โดยสามารถสรุปเป็นตารางได้ดังนี้ 
 

 
ประเภทงำน 

จ ำนวน
ประชำกร 

กลุ่มตัวอย่ำง 
ตำมสัดส่วน 

กลุ่ม
ตัวอย่ำง 
ที่เก็บจริง 

1. งานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภคและ
อุปโภค 

1,000 1,000

3.50
 = 286 

       n = 
N

1+Ne2      n = 
N

1+Ne2 

700 

2. งานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร อ าเภอ
ลาดยาว 

500  500

2.25
 = 222 

 
500 

3. งานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่ 
เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 

1,000 1,000

3.50 
 = 286 
 

500 

4. งานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือ
ด้อยโอกาส  

300 300

1.75
 = 171 300 

 
 
3. เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.1 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล   
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย เป็นเครื่องมือในการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  โดยแบ่งแบบสอบถาม
ออกเป็น 4 ฉบับ ได้แก่ 1) งานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภคและอุปโภค 2) งานบริการด้าน
การบริการขนส่งผู้โดยสาร อ าเภอลาดยาว 3) งานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่  
เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 และ 4) งานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือด้อยโอกาส  
ซ่ึงแต่ละฉบับ มีรายละเอียดดังน้ี 

 3.1.1 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป ส่วนนี้มีวัตถุประสงค์จะน าเสนอและพรรณนาลักษณะของ
กลุ่มตัวอย่างที่ได้รับบริการ ท าให้เห็นลักษณะและธรรมชาติของกลุ่มตัวอย่าง อันจะเป็นประโยชน์ต่อ
การวิเคราะห์ความพึงพอใจที่มีต่อกิจกรรมการบริการ ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ 
(Check list) ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ประเภทผู้รับบริการ ลักษณะการเดินทาง พ้ืนที่อยู่อาศัย  
และจ านวนที่รับบริการ 

 3.1.2 ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ 
ส่วนนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือน าเสนอระดับความพึงพอใจการให้บริการในแต่ละกิจกรรม ประกอบด้วย  
5 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/
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บุคลากรให้บริการ  ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านผลการปฏิบัติงาน  โดยผู้ศึกษาได้
ก าหนด ลักษณะของแบบสอบถามตามวิธีการวัดทัศนคติแบบลิเคิร์ต (Likert’s scale) ดังนี้ 
   1) ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  คะแนน เท่ากับ 5 
   2) ระดับความพึงพอใจมาก  คะแนน เท่ากับ 4 
   3) ระดับความพึงพอใจปานกลาง  คะแนน เท่ากับ 3 
   4) ระดับความพึงพอใจน้อย  คะแนน เท่ากับ 2 
   5) ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  คะแนน เท่ากับ 1 
  3.1.3 ตอนที่  3 จุดเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการ
ให้บริการของหน่วยงาน ซึ่งมีลักษณะเป็นข้อค าถามปลายเปิด  
 3.2 การสร้างเครื่องมือมีข้ันตอนการสร้างเครื่องมือ ดังนี้ 
  3.2.1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี  และวรรณกรรมที่ เกี่ยวข้องกับ ความพึงพอใจของ 
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  
และแนวคิดการปกครองส่วนท้องถิ่น 
  3.2.2 น าข้อมูลที่ได้มาสร้างกรอบการวัดความพึงพอใจ พร้อมทั้งนิยามเชิงทฤษฎี และ
นิยามเชิงปฏิบัติการ 
  3.2.3 สร้างเครื่องมือตามนิยามเชิงปฏิบัติการของความพึงพอใจในการให้บริการ 
  3.2.4 ตรวจสอบความถูกต้องและความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามความพึงพอใจ 
การให้บริการ และพัฒนาปรับปรุงแบบสอบถาม  
  3.2.5 ก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัย 
  3.2.6 น าแบบสอบถามที่ได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากประชากรและกลุ่มตัวอย่างตาม
ประเด็นที่ส ารวจ 
  3.2.7 น าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ข้อมูลตามประเด็นและความต้องการที่ต้องการ 
  3.2.8 สรุปผลการศึกษา และเสนอแนะเพ่ือพัฒนาการให้บริการขององค์การ 
 
4. กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการเก็บรวมรวมข้อมูลการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการในครั้งนี้ คณะผู้ศึกษา
ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง โดยเก็บจากกลุ่มตัวอย่างในแต่ละประเภทงานที่ให้บริการ
ตามจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนดไว้ 
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5. กำรวิเครำะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 การวิจัยครั้งนี้ ประกอบด้วยการวิเคราะห์ข้อมูลที่ส าคัญ ดังนี้ 
 5.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 5.2 ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามวัดความพึงพอใจด้านต่าง ๆ ใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 
ค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ในส่วนของระดับความพึงพอใจ เกณฑ์ที่น ามาใช้แปลความหมายของค่าเฉลี่ย ผู้ศึกษาได้
ก าหนดเกณฑ์ไว้ดังนี้ (บุญชม  ศรีสะอาด. 2545 : 100) 

 1.00 – 1.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อยที่สุด 
 1.51 – 2.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อย 
 2.51 – 3.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง 
 3.51 – 4.50  หมายถึง มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก 
 4.51 – 5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด 

 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การส ารวจความพึงพอใจขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ 
จังหวัดนครสวรรค์ ในครั้งนี้  ได้ด าเนินการประเมินใน 5 เรื่อง โดยน าเสนอผลการประเมิน  
ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 ส่วนที่ 1 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการในภาพรวม 

ส่วนที่ 2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภคและ
อุปโภค 

ส่วนที่ 3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการด้านการบริการขนส่งผู้ โดยสาร 
อ าเภอลาดยาว 

ส่วนที่  4 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานการบริการให้บริการตรวจ ATK  
นอกสถานที่ เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 

ส่วนที่ 5 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือ
ด้อยโอกาส 

 
ส่วนที่ 1 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการในภาพรวม 
  
ตารางที่ 4.1 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการ ในภาพรวม 
 

ความพึงพอใจต่อโครงการในภาพรวม  X  S.D. 
ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. งานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภคและ
อุปโภค 4.85 0.35 มากที่สุด 97.05 
2. งานบริการด้านการบริการขนส่งผู้ โดยสาร อ าเภอ
ลาดยาว 4.76 0.61 มากที่สุด 95.25 
3. งานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่ 
เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 4.16 0.61 มาก 83.10 
4. งานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือ 
ด้อยโอกาส 4.62 0.59 มากที่สุด 92.33 

รวม 4.60 0.54 มากที่สุด 91.93 
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 จากตารางที่ 4.1 พบว่า 
 ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
นครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.60)  
คิดเป็นร้อยละ 91.93 โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการพบว่า ส่วนใหญ่มีความ พึงพอใจต่อ  
งานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภคและอุปโภค อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.85) คิดเป็น
ร้อยละ 97.05 รองลงมาได้แก่ งานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร อ าเภอลาดยาว อยู่ในระดับ
มากที่สุด ( X  = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.25 และงานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือ 
ด้อยโอกาส อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.33 ส่วนล าดับสุดท้าย ได้แก่  
งานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่  เพ่ือป้องกันโรคโควิด -19 อยู่ ในระดับมาก  
(X  = 4.16) คิดเป็นร้อยละ 83.10 
 

ส่วนที่ 2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการด้านการให้บริการน ้าเพื่อบริโภคและ
อุปโภค 

2.1 ข้อมูลทั่วไป 
 

ตารางที่ 4.2 แสดงข้อมูลทั่วไปงานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภคและอุปโภค ประกอบด้วย 
เพศ อายุ อาชีพ และ ประเภทผู้รับบริการ 

 

รายการ จ้านวน/คน ร้อยละ 
เพศ 
  1. ชาย 349 

 
49.86 

  2. หญิง 351 50.14 
อาย ุ   
  1. ต่ ากว่า 26 ปี 86 12.29 
  2. 26 – 40 ปี 201 28.71 
  3. 41 – 55 ปี 171 24.43 
  4. 56 – 69 ปี 193 27.57 
  5. 70 ปีขึ้นไป 49 7.00 
อาชีพ 
  1. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 25 3.57 
  2. ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 72 10.29 
  3. ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 8 1.14 
  4. ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 113 16.14 
  5. นักเรียน/นักศึกษา 36 5.14 
  6. รับจ้างทั่วไป 97 13.86 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ) 
 

รายการ จ้านวน/คน รอ้ยละ 
  7. แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 14 2.00 
  8. เกษตรกร/ประมง 291 41.57 
  9. ว่างงาน 44 6.29 
ประเภทผู้รับบริการ 
  1. ประชาชน 

 
687 

 
98.14 

  2. หน่วยงานภาครัฐ 13 1.86 
รวม 700 100.00 

 
จากตารางที่ 4.2 พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 351 คน คิดเป็นร้อยละ 50.14 และ 

เพศชาย จ านวน 349 คน คิดเปน็ร้อยละ 49.86 
มีอายุระหว่าง 26 – 40 ปี จ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 28.71 รองลงมาได้แก่ อายุ

ระหว่าง 56 – 69 ปี จ านวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 27.57 และอายุระหว่าง 41 – 55 ปี จ านวน  
171 คน คิดเป็นร้อยละ 24.43 

ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร/ประมง จ านวน 291 คน คิดเป็นร้อยละ 41.57 รองลงมาได้แก่ 
อาชีพค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 16.14 และอาชีพรับจ้างทั่วไป 
จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 13.86 

ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน 687 คน คิดเป็นร้อยละ 98.14 และ
หน่วยงานภาครัฐ จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 1.86 
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2.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการด้านการให้บริการน ้าเพื่อบริโภคและ
อุปโภค 

 
ตารางที่ 4.3 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภค

และอุปโภค ในภาพรวม 
 

งานบริการด้านการให้บริการน ้าเพื่อบริโภค 
และอุปโภค X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. ด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ 4.82 0.39 มากที่สุด 96.35 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.81 0.40 มากที่สุด 96.13 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ 4.89 0.32 มากที่สุด 97.73 
4. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 4.85 0.36 มากที่สุด 96.99 
5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.90 0.30 มากที่สุด 98.06 

รวม 4.85 0.35 มากที่สุด 97.05 
 

จากตารางที่ 4.3 พบว่า 
ประชาชนส่วนใหญ่มคีวามพึงพอใจต่องานบริการด้านการให้บริการน้ าเพื่อบริโภคและอุปโภค 

ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.85) คิดเป็นร้อยละ 97.05 โดยเมื่อพิจารณาในรายด้าน
พบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.90)  
คิดเป็นร้อยละ 98.06 รองลงมาได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด  
( X  = 4.89) คิดเป็นร้อยละ 97.73 และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ ในระดับ 
มากที่สุด (X  = 4.85) คิดเปน็ร้อยละ 96.99 
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2.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการด้านการให้บริการน ้าเพื่อบริโภคและ
อุปโภค 

 
ตารางที่ 4.4 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภค

และอุปโภค ในแต่ละด้าน 
 

งานบริการด้านการให้บริการน ้าเพื่อบริโภค 
และอุปโภค X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเหน็ 

ร้อยละ 

ด้านกระบวนการ / ขั นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความ
คล่องตวั 4.87 0.34 มากที่สุด 97.34 
2. การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.84 0.37 มากที่สุด 96.77 
3. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน  4.78 0.41 มากที่สุด 95.69 
4. มีการอธิบาย ชี้แจง ขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน 4.78 0.41 มากที่สุด 95.60 

รวม 4.82 0.39 มากที่สุด 96.35 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. การประกาศข่าว หรอื ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทาง
ต่างๆ ชัดเจน เหมาะสม เข้าใจง่าย เช่น บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซด์ 4.82 0.38 มากที่สุด 96.43 
2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ที่สะดวก และ
หลากหลาย เช่น โทรศัพท์  อินเทอร์เน็ต  คณะกรรมการ
หมู่บ้าน ผู้น าชุมชน เป็นต้น 4.81 0.39 มากที่สุด 96.23 
3. มีการประสานความร่วมมอืกับหน่วยงานอ่ืนที่เกีย่วข้อง
อย่างทนัท่วงที 4.83 0.37 มากที่สุด 96.66 
4. มีการช่วยเหลือในการด าเนินงานทันต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการ 4.85 0.36 มากที่สุด 96.97 
5. มีช่องทางการร้องเรียน / ร้องทุกข์ เรื่องน้ าประปา 4.72 0.45 มากที่สุด 94.37 

รวม 4.81 0.40 มากที่สุด 96.13 
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสมในการ
ให้บริการ 4.93 0.26 มากที่สุด 98.54 
2. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานอย่างรวดเร็วทันเหตุการณ์  4.91 0.29 มากที่สุด 98.11 
3. เจ้าหน้าที่มีความพร้อมในการด าเนินงานตลอดเวลา  4.86 0.34 มากที่สุด 97.26 
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ตารางที่ 4.4 (ต่อ) 
 

งานบริการด้านการให้บริการน ้าเพื่อบริโภค 
และอุปโภค X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาคและทั่วถึง ไม่เลือก
ปฏิบัติ 4.84 0.37 มากที่สุด 96.77 
5. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงาน 4.89 0.31 มากที่สุด 97.77 
6. เจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อการให้บริการ 4.90 0.30 มากที่สุด 97.94 

รวม 4.89 0.32 มากที่สุด 97.73 
ด้านสถานที่และสิ่งอ้านวยความสะดวก 
1. อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ ยานพาหนะ ฯลฯ มีความ
เหมาะสมเพยีงพอและทันสมัย ต่อการปฏิบัติงาน 4.86 0.35 มากทีสุ่ด 97.23 
2. ระบบการสื่อสารในการให้บริการน้ าเพ่ืออุปโภคบริโภค 
มีประสิทธิภาพ 4.82 0.38 มากที่สุด 96.46 
3. การบริการแจกน้ าเพียงพอต่อความต้องการของ
ประชาชน  4.80 0.40 มากที่สุด 96.06 
4. มีสถานที่พักอาศัยชั่วคราวเพื่อช่วยเหลือผู้รับบริการ 4.87 0.34 มากทีสุ่ด 97.40 
5. มีการจัดเก็บ อุปกรณ์ เป็นระเบียบเรียบร้อยและ 
ง่ายต่อการใช้งาน 4.89 0.31 มากที่สุด 97.80 

รวม 4.85 0.36 มากที่สุด 96.99 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 
1 . ก ารให้ บ ริ การน้ า เพ่ื อ อุป โภคบริ โภ ค  เพี ย งพ อ 
ครอบคลุมและท่ัวถึง 4.86 0.35 มากทีสุ่ด 97.23 
2. มีการปรับปรุงการบริการเรื่องน้ าอุปโภคบริโภคที่ได้
มาตรฐาน 4.87 0.34 มากที่สุด 97.31 
3. การปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความ
บกพร่อง 4.94 0.23 มากที่สุด 98.89 
4. การให้บริการน้ าเพ่ืออุปโภคบริโภคเป็นประโยชน์ 
คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม 4.94 0.24 มากที่สุด 98.80 

รวม 4.90 0.30 มากที่สุด 98.06 
 
จากตารางที่ 4.4 พบว่า  
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ ในภาพรวม  

อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.35 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่องขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว อยู่ในระดับ 
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มากที่สุด (X  = 4.87) คิดเป็นร้อยละ 97.34 รองลงมาได้แก่ การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว 
และทันเวลา อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.84) คิดเป็นร้อยละ 96.77 และการให้บริการเป็นไป
ตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.78) คิดเป็น 
ร้อยละ 95.69 

ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ 
มากที่สุด ( X  = 4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.13 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความ 
พึงพอใจในเรื่องมีการช่วยเหลือในการด าเนินงานทันต่อความต้องการของผู้รับบริการ อยู่ในระดับ 
มากที่สุด ( X  = 4.85) คิดเป็นร้อยละ 96.97 รองลงมาได้แก่ มีการประสานความร่วมมือกับ
หน่วยงานอ่ืนที่เกี่ยวข้องอย่างทันท่วงที อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.66 และ 
การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ ชัดเจน เหมาะสม เข้าใจง่าย เช่น บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซด์ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.43 

ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรผู้ ให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มี ความพึงพอใจในภาพรวม  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.89) คิดเป็นร้อยละ 97.73 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสมในการให้บริการ อยู่ในระดับ 
มากที่สุด ( X  = 4.93) คิดเป็นร้อยละ 98.54 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานอย่างรวดเร็ว 
ทันเหตุการณ์ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.91) คิดเป็นร้อยละ 98.11 และเจ้าหน้าที่มีเพียงพอต่อ
การให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.90) คิดเป็นร้อยละ 97.94 

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  =4.85) คิดเป็นร้อยละ 96.99 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง มีการจัดเก็บอุปกรณ์เป็นระเบียบเรียบร้อยและง่ายต่อการใช้งาน อยู่ในระดับ
มากที่สุด (X  = 4.89) คิดเป็นร้อยละ 97.80 รองลงมาได้แก่ มีสถานที่พักอาศัยชั่วคราวเพ่ือช่วยเหลือ
ผู้รับบริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.87) คิดเป็นร้อยละ 97.40 และอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ 
ยานพาหนะ ฯลฯ มีความเหมาะสมเพียงพอและทันสมัย ต่อการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากที่สุด  
(X  = 4.86) คิดเปน็ร้อยละ 97.23 

ด้านผลการปฏิบัติงาน ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด  
( X  = 4.90) คิดเป็นร้อยละ 98.06 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ  
ในเรื่องการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง อยู่ในระดับมากที่สุด  
(X  = 4.94) คิดเป็นร้อยละ 98.89 รองลงมาได้แก่ การให้บริการน้ าเพ่ืออุปโภคบริโภคเป็นประโยชน์ 
คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.94) คิดเป็นร้อยละ 98.80 และมีการ
ปรับปรุงการบริการเรื่องน้ าอุปโภคบริโภคที่ได้มาตรฐาน อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.87) คิดเป็น
ร้อยละ 97.31 
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ส่วนที่  3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่ มีต่องานบริการด้านการบริการขนส่งผู้ โดยสาร  
อ้าเภอลาดยาว 

3.1 ข้อมูลทั่วไป 
 

ตารางที่  4.5 แสดงข้อมูลทั่ ว ไปงานบริการด้ านการบริการขนส่งผู้ โดยสาร อ าเภอลาดยาว 
ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ ประเภทผู้รับบริการ และลักษณะการเดินทาง 

 

รายการ จ้านวน/คน ร้อยละ 
เพศ 
  1. ชาย 248 

 
49.60 

  2. หญิง 252 50.40 
อาย ุ
  1. ต่ ากว่า 20 ปี 5 1.00 
  2. 21 ปี – 30 ปี 169 33.80 
  3. 31 ปี – 40 ปี 104 20.80 
  4. 41 ปี – 50 ปี 213 42.60 
  5. 51 ปี – 60 ปี 9 1.80 
อาชีพ 
  1. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3 0.60 
  2. ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 29 5.80 
  3. ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 35 7.00 
  4. ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 45 9.00 
  5. นักเรียน/นักศึกษา 52 10.40 
  6. รับจ้างทั่วไป 196 39.20 
  7. แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 22 4.40 
  8. เกษตรกร/ประมง 116 23.20 
  9. ว่างงาน 2 0.40 
ประเภทผู้รับบริการ   
  1. ประชาชน 

 
444 

 
88.80 

  2. หน่วยงานภาครัฐ 21 4.20 
  3. หน่วยงานภาคเอกชน 35 7.00 
ลักษณะการเดินทาง 
  1. เดินทางภายในอ าเภอ 164 32.80 
  2. เดินทางระหว่างอ าเภอ 288 57.60 
  3. เดินทางระหว่างจังหวัด 47 9.40 
  4. อ่ืน ๆ 1 0.2 

รวม 500 100.00 
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จากตารางที่ 4.5 พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จ านวน 252 คน คิดเป็นร้อยละ 50.40 และ 

เพศชาย จ านวน 248 คน คดิเป็นร้อยละ 49.60 
มีอายุระหว่าง 41 ปี – 50 ปี จ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 42.60 รองลงมาได้แก่ อายุ

ระหว่าง 21 ปี – 30 ปี จ านวน 169 คน คิดเป็นร้อยละ 33.80 และอายุระหว่าง 31 ปี – 40 ปี
จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 20.80 

ส่วนใหญ่มีอาชีพรับจ้างทั่วไป จ านวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 39.20 รองลงมาได้แก่ อาชีพ
เกษตรกร/ประมง จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 23.20 และนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 52 คน  
คิดเป็นร้อยละ 10.40 

ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน 444 คน คิดเป็นร้อยละ 88.80
รองลงมาได้แก่ หน่วยงานภาคเอกชน จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 7.00 และหน่วยภาคงานรัฐ 
จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 4.20 

ส่วนใหญ่จะเดินทางระหว่างอ าเภอ จ านวน 288 คน คิดเป็นร้อยละ 57.60 รองลงมาได้แก่ 
เดินทางภายในอ าเภอ จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 32.80 และเดินทางระหว่างจังหวัด จ านวน  
47 คน คิดเป็นร้อยละ 9.40 

 

3.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร 
อ้าเภอลาดยาว 

 
ตารางที ่4.6 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร อ าเภอ

ลาดยาว ในภาพรวม 
 

งานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร  
อ้าเภอลาดยาว X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. ด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ 4.76 0.61 มากที่สุด 95.16 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.76 0.62 มากที่สุด 95.11 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ 4.75 0.62 มากที่สุด 95.02 
4. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 4.79 0.57 มากที่สุด 95.71 
5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.76 0.60 มากที่สุด 95.26 

รวม 4.76 0.61 มากที่สุด 95.25 
 

จากตารางที่ 4.6 พบว่า 
ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานบริการด้านการบริการขนส่งผู้ โดยสาร อ าเภอ

ลาดยาว ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.25 โดยเมื่อพิจารณา 
ในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับ 
มากที่สุด ( X  = 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.71 รองลงมาได้แก่ ด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับ 
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มากที่สุด ( X  = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.26 และด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.16 
 

3.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร อ้าเภอ
ลาดยาว 

 
ตารางที่ 4.7 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร 

อ าเภอลาดยาว ในแต่ละด้าน 
 

งานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร  
อ้าเภอลาดยาว X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านกระบวนการ / ขั นตอนการให้บริการ 
1. มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความ
คล่องตัว 4.76 0.62 มากที่สุด 95.12 
2. การใหบ้ริการมีความสะดวก รวดเร็วถูกต้อง 4.75 0.62 มากที่สุด 94.96 
3. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน 4.76 0.61 มากที่สุด 95.12 
4. การให้บริการมีระยะเวลาทีเ่หมาะสม  4.77 0.59 มากที่สุด 95.44 

รวม 4.76 0.61 มากที่สุด 95.16 
ด้านช่องทางการให้บรกิาร 
1. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการทางป้าย
ประชาสัมพันธ์/วารสาร/แผ่นพับ/ตารางเดินรถ 4.79 0.58 มากที่สุด 95.76 
2. มีช่องทางให้ เลือกในการใช้บริการที่หลากหลาย  
(เช่น การจองตั๋ว ตารางเวลาการเดินทาง การสอบถาม
เส้นทางเดินรถ ) 4.76 0.60 มากที่สุด 95.28 
3. มีช่องทางการขอรับบริการเพียงพอต่อความต้องการ
ของผู้โดยสาร 4.74 0.63 มากที่สุด 94.80 
4. มีช่องทางในการร้องเรียน / ร้องทุกข์ 4.73 0.65 มากที่สุด 94.60 

รวม 4.76 0.62 มากที่สุด 95.11 
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม 4.74 0.64 มากที่สุด 94.84 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง  4.74 0.64 มากที่สุด 94.84 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ 
และมีความพร้อมในการให้บริการ 4.74 0.64 มากที่สุด 94.76 

 



60 
 

ตารางที ่4.7 (ต่อ) 
 

งานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร  
อ้าเภอลาดยาว X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
สามารถตอบค าถาม ชี้แจงหรือสงสัย ให้ค าแนะน า 
ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ 4.75 0.61 มากที่สุด 95.08 
5. เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการปฏิบัติหน้าที่ 4.76 0.61 มากที่สุด 95.16 
6. เจ้าหน้าที่ ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่รับ
สิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไม่หาประโยชน์ใน 
ทางมิชอบ 4.77 0.60 มากที่สุด 95.44 

รวม 4.75 0.62 มากที่สุด 95.02 
ด้านสถานที่และสิง่อ้านวยความสะดวก 
1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 4.81 0.55 มากที่สุด 96.20 
2. สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์
สาธารณะ ที่นั่งรอรับบริการ ห้องอาหาร ตู้ ATM มีความ
เพียงพอ 4.80 0.55 มากที่สุด 96.04 
3. สถานทีม่ีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย  4.77 0.59 มากที่สุด 95.36 
4 . ป้ า ย  ข้ อ ค ว า ม บ อ ก จุ ด ให้ บ ริ ก า ร  แ ล ะ ป้ า ย
ประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย 4.76 0.60 มากที่สุด 95.24 

รวม 4.79 0.57 มากที่สดุ 95.71 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 
1. การให้บริการของสถานีขนส่งตรงกับความต้องการของ
ประชาชน 4.78 0.58 มากที่สุด 95.64 
2. การให้บริการของสถานีขนส่งเป็นไปด้วยความโปร่งใส 4.78 0.58 มากที่สุด 95.60 
3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการให้บริการมี 
ความบกพร่อง 4.74 0.63 มากที่สุด 94.88 
4. สถานีขนส่งผู้ โดยสารอ าเภอลาดยาว มีประโยชน์ 
คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม 4.75 0.63 มากที่สุด 94.92 

รวม 4.76 0.60 มากที่สุด 95.26 
 

จากตารางที่ 4.7 พบว่า  
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  

อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.16 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่องการให้บริการมีระยะเวลาที่เหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.77)  
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คิดเป็นร้อยละ 95.44 รองลงมาได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว,  
การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน อยู่ในระดับมากที่สุด  
(X  = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.12 และการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็วถูกต้อง อยู่ในระดับ 
มากที่สุด (X  = 4.75) คิดเป็นร้อยละ 94.96 

ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ 
มากที่สุด ( X  = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.11 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความ 
พึงพอใจในเรื่องมีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการทางป้ายประชาสัมพันธ์/วารสาร/แผ่นพับ/
ตารางเดินรถ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.76 รองลงมาได้แก่ มีช่องทางให้
เลือกในการใช้บริการที่หลากหลาย (เช่น การจองตั๋ว ตารางเวลาการเดินทาง การสอบถามเส้นทาง
เดินรถ) อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.28 และมีช่องทางการขอรับบริการ
เพียงพอต่อความต้องการของผู้โดยสาร อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.74) คิดเปน็ร้อยละ 94.80 

ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรผู้ ให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.75) คิดเป็นร้อยละ 95.02 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่รับสิ่งของตอบแทน หรือสินบน 
และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.44 รองลงมา
ได้แก่ เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการปฏิบัติหน้าที่  อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็น 
รอ้ยละ 95.16 และเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ สามารถตอบค าถาม ชี้แจงหรือ
สงสัย ให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.75)  
คิดเป็นร้อยละ 95.08 

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.71 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่อง สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ อยู่ในระดับมาก
ที่สุด ( X  = 4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.20 รองลงมาได้แก่ สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ 
ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งรอรับบริการ ห้องอาหาร ตู้ ATM มีความเพียงพอ อยู่ในระดับมาก
ที่สุด (X  = 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.04 และสถานที่มีความสะอาดเป็นระเบียบ เรียบร้อย อยู่ใน
ระดับมากที่สุด (X  = 4.77) คิดเป็นร้อยละ 95.36 

ด้านผลการปฏิบัติงาน ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด  
( X  = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.26 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ  
ในเรื่องการให้บริการของสถานีขนส่งตรงกับความต้องการของประชาชน อยู่ในระดับมากที่สุด  
(X  = 4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.64 รองลงมาได้แก่ การให้บริการของสถานีขนส่งเป็นไปด้วยความ
โปร่งใส อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.60 และสถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอ
ลาดยาว มีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.75) คิดเป็น 
ร้อยละ 94.92 
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ส่วนที่ 4 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่ 
เพื่อป้องกันโรคโควิด-19 

 4.1 ข้อมูลทั่วไป 
 

ตารางที่  4.8 แสดงข้อมูลทั่วไปงานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่  เพ่ือป้องกัน 
โรคโควิด-19 ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ พ้ืนที่อยู่อาศัย และจ านวนที่รับบริการ   

 
รายการ จ้านวน/คน ร้อยละ 

เพศ 
  1. ชาย 252 

 
50.40 

  2. หญิง 248 49.60 
อาย ุ
  1. ต่ ากว่า 26 ปี 80 16.00 
  2. 26 – 40 ปี 143 28.60 
  3. 41 – 55 ปี 170 34.00 
  4. 56 – 69 ปี 98 19.60 
  5. 70 ปีขึ้นไป 9 1.80 
อาชีพ 
  1. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 16 3.20 
  2. ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 71 14.20 
  3. ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 6 1.20 
  4. ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 229 45.80 
  5. รับจ้างทั่วไป 39 7.80 
  6. นักเรียน/นักศึกษา 80 16.00 
  6. แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 12 2.40 
  7. เกษตรกร/ประมง 6 1.20 
  8. ว่างงาน 10 2.00 
  9. อ่ืน ๆ 31 6.20 
พื นที่อยู่อาศัย 
  1. อ าเภอเมืองนครสวรรค์ 37 7.40 
  2. อ าเภอตากฟ้า 16 3.20 
  3. อ าเภอท่าตะโก 2 0.40 
  4. อ าเภอตาคลี 436 87.20 
  5. อ าเภอพยุหะคีรี 9 1.80 
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ตารางที่ 4.8 (ต่อ) 
 

รายการ จ้านวน/คน รอ้ยละ 
จ้านวนที่รับบริการ   
  1. 1 ครั้ง 

 
479 

 
95.80 

  2. 2 ครั้ง 14 2.80 
  3. 3 ครั้ง 3 0.60 
  4. 4 ครั้ง 1 0.20 
  5. 5 ครั้ง 1 0.20 
  6. 6 ครั้ง 2 0.40 

รวม 500 100.00 
 
 
 

จากตารางที่ 4.8 พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย จ านวน 252 คน คิดเป็นร้อยละ 50.40 และ 

เพศหญิง จ านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 49.60 
มีอายุระหว่าง 41 – 55 ปี จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 รองลงมาได้แก่ อายุ

ระหว่าง 26 – 40 ปี จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 28.60 และอายุระหว่าง 56 – 69 ปี จ านวน  
98 คน คิดเป็นร้อยละ 19.60 

ส่วนใหญ่ มีอาชีพค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ จ านวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ 45.80 
รองลงมาได้แก่ นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 และอาชีพลูกจ้าง/พนักงาน
บริษัท จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 14.20 

ส่วนใหญ่อาศัยอยู่อ าเภอตาคลี จ านวน 436 คน คิดเป็นร้อยละ 87.20 รองลงมาได้แก่ 
อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 7.40 และอ าเภอตากฟ้า จ านวน 16 คน  
คิดเป็นร้อยละ 3.20 

จ านวนที่รับบริการส่วนใหญ่ 1 ครั้ง จ านวน 479 คน คิดเป็นร้อยละ 95.80 รองลงมาได้แก่  
2 ครั้ง จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 2.80 และ 3 ครั้ง จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.60 
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4.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่ 
เพื่อปอ้งกันโรคโควิด-19 

 
ตารางที่  4.9 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานการบริการให้บริการตรวจ ATK  

นอกสถานที่ เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 ในภาพรวม 
 

งานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่ 
เพื่อป้องกันโรคโควิด-19 X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. ด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ 4.16 0.62 มาก 83.12 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.09 0.62 มาก 81.81 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ 4.22 0.59 มาก 84.33 
4. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 4.14 0.60 มาก 82.83 
5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.17 0.60 มาก 83.42 

รวม 4.16 0.61 มาก 83.10 
 

จากตารางที่ 4.9 พบว่า 
ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่  

เพ่ือป้องกันโรคโควิด -19 ในภาพรวม อยู่ ในระดับมาก ( X  = 4.63) คิดเป็นร้อยละ 83.10  
โดยเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ 
อยู่ในระดับมาก ( X  = 4.22) คิดเป็นร้อยละ 84.33 รองลงมาได้แก่ ด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ใน
ระดับมาก ( X  = 4.17) คิดเป็นร้อยละ 83.42 และด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ  
อยู่ในระดับมาก (X  = 4.16) คิดเป็นร้อยละ 83.12 
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4.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่ 
เพื่อป้องกันโรคโควิด-19 

 

ตารางที่  4.10 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มี ต่องานการบริการให้บริการตรวจ ATK  
  นอกสถานที่ เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 ในแต่ละด้าน 

 

งานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่  
เพื่อป้องกันโรคโควิด-19 X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านกระบวนการ / ขั นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความ
คล่องตัว 4.14 0.67 มาก 82.84 
2. มีการชี้แจงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน 4.18 0.59 มาก 83.56 
3. การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.16 0.60 มาก 83.16 
4. การให้บริการในแต่ละขั้นตอนมีระยะเวลาที่เหมาะสม 4.15 0.60 มาก 82.92 

รวม 4.16 0.62 มาก 83.12 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าใจเรื่อง
การให้บริการตรวจ ATK เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 4.14 0.60 มาก 82.80 
2. มีสายด่วน เบอร์โทร เพ่ือติดต่อสอบถามการให้บริการ
ตรวจ ATK นอกสถานที่ 3.99 0.69 มาก 79.88 
3. มีการแสดงล าดับขั้นตอน การรับบริการที่ชัดเจน 
เข้าใจง่าย 4.09 0.59 มาก 81.72 
4. มีระบบการแจ้งผลการตรวจที่ชัดเจน 4.14 0.57 มาก 82.84 

รวม 4.09 0.62 มาก 81.81 
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม 4.19 0.64 มาก 83.84 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ อัธยาศัยดี การ
วางตัว เรียบร้อย บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว และ
เอาใจใส่ 4.24 0.58 มาก 84.76 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น และมีความ
พร้อมในการให้บริการ ให้ค าแนะน า  4.24 0.56 มาก 84.76 
4. เจ้าหน้าที่มคีวามรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
สามารถตอบค าถาม ชี้แจงหรือข้อสงสัย ได้อย่างชัดเจน 
ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 4.20 0.59 มาก 83.96 

รวม 4.22 0.60 มาก 84.33 
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ตารางที ่4.10 (ต่อ) 
 

งานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่  
เพื่อป้องกันโรคโควิด-19 X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านสถานที่และสิ่งอ้านวยความสะดวก 
1. สถานทีใ่ห้บริการตรวจ ATK มีจุดคัดกรองที่ดี 4.17 0.59 มาก 83.48 
2. สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ น้ าดื่ม ห้องน้ า 
โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งรอรับบริการ มีความปลอดภัย
และเพียงพอ 4.09 0.62 มาก 81.88 
3. มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/สะอาด เหมาะสม และมีความ
พร้อม 4.17 0.58 มาก 83.36 
4. อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย สะดวกต่อการ
ใช้บริการ 4.13 0.60 มาก 82.60 

รวม 4.14 0.60 มาก 82.83 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 
1. การให้บริการตรวจ ATK สามารถแก้ไขปัญหาการแพร่
เชื้อจากโควิด-19 ได้ในเบื้องต้น 4.17 0.61 มาก 83.36 
2. การให้บริการตรวจ ATK สามารถเอ้ืออ านวยต่อการ
เข้าถึงการบริการ 4.14 0.59 มาก 82.84 
3. การให้บริการตรวจ ATK ท าให้ประชาชนตระหนักเห็น
ความส าคัญ และร่วมกันป้องกันโรคโควิด-19 4.19 0.58 มาก 83.76 
4. การให้บริการตรวจ ATK สร้างความปลอดภัยจากเชื้อ
โควิด-19 ให้ประชาชน 4.19 0.60 มาก 83.72 

รวม 4.17 0.60 มาก 83.42 
 
จากตารางที่ 4.10 พบว่า  
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  

อยู่ในระดับมาก ( X  = 4.16) คิดเป็นร้อยละ 83.12 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่องมีการชี้แจงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน อยู่ในระดับมาก (X  = 4.18)  
คิดเป็นร้อยละ 83.56 รองลงมาได้แก่ การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา อยู่ใน 
ระดับมาก ( X  = 4.16) คิดเป็นร้อยละ 83.16 และการให้บริการในแต่ละขั้นตอนมีระยะเวลา 
ที่เหมาะสม อยู่ในระดับมาก (X  = 4.15) คิดเป็นร้อยละ 82.92 
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ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ ใน 
ระดับมาก (X  = 4.09) คิดเป็นร้อยละ 81.81 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความ 
พึงพอใจในเรื่อง มีระบบการแจ้งผลการตรวจที่ชัดเจน อยู่ในระดับมาก (X  = 4.14) คิดเป็นร้อยละ 
82.84 รองลงมาได้แก่ มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าใจเรื่องการให้บริการตรวจ  
ATK เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 อยู่ในระดับมาก (X  = 4.14) คิดเป็นร้อยละ 82.80 และมีการแสดง
ล าดับขั้นตอน การรับบริการที่ชัดเจนเข้าใจง่าย อยู่ในระดับมาก (X  = 4.09) คิดเป็นร้อยละ 81.72 

ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรผู้ ให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  
อยู่ในระดับมาก ( X  = 4.22) คิดเป็นร้อยละ 84.33 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ อัธยาศัยดี การวางตัว เรียบร้อย บริการ
ด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่, เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น และมีความพร้อม
ในการให้บริการ ให้ค าแนะน า อยู่ในระดับมาก ( X  = 4.24) คิดเป็นร้อยละ 84.76 รองลงมาได้แก่ 
เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ สามารถตอบค าถาม ชี้แจงหรือข้อสงสัย ได้อย่าง
ชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมาก (X  = 4.20) คิดเป็นร้อยละ 83.96 และเจ้าหน้าที่แต่งกาย
เรียบร้อย และเหมาะสม อยู่ในระดับมาก (X  = 4.19) คิดเป็นร้อยละ 83.84 

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  
อยู่ในระดับมาก ( X  = 4.14) คิดเป็นร้อยละ 82.83 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความ พึ งพอใจใน เรื่ องสถานที่ ให้ บริ การตรวจ ATK มี จุ ดคัดกรองที่ ดี  อยู่ ในระดับมาก  
( X  = 4.17) คิดเป็นร้อยละ 83.48 รองลงมาได้แก่ มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/สะอาด เหมาะสม และ 
มีความพร้อม อยู่ในระดับมาก (X  = 4.17) คิดเป็นร้อยละ 83.36 และอาคารสถานที่มีความสะอาด 
ปลอดภัย สะดวกต่อการใช้บริการ อยู่ในระดับมาก (X  = 4.13) คิดเป็นร้อยละ 82.60 

ด้านผลการปฏิบัติงาน ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมาก  
( X  = 4.17) คิดเป็นร้อยละ 83.42 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ  
ในเรื่องการให้บริการตรวจ ATK ท าให้ประชาชนตระหนักเห็นความส าคัญ และร่วมกันป้องกันโรค 
โควิด-19 อยู่ในระดับมาก (X  = 4.19) คิดเป็นร้อยละ 83.76 รองลงมาได้แก่ การให้บริการตรวจ 
ATK สร้ างความปลอดภั ยจาก เชื้ อ โควิด -19 ให้ ประชาชน  อยู่ ในระดับมาก  ( X  = 4.19)  
คิดเป็นร้อยละ 83.72 และการให้บริการตรวจ ATK สามารถแก้ไขปัญหาการแพร่เชื้อจากโควิด-19  
ได้ในเบื้องต้น อยู่ในระดับมาก (X  = 4.17) คิดเป็นร้อยละ 83.36 
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ส่วนที่ 5 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจน
หรือด้อยโอกาส 

 
5.1 ข้อมูลทั่วไป 
 

ตารางที่  4.11 แสดงข้อมูลทั่ วไปงานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือด้อยโอกาส
ประกอบด้วย เพศ อายุ อาชีพ และ ประเภทผู้รับบริการ 

 
รายการ จ้านวน/คน ร้อยละ 

เพศ 
  1. ชาย 158 

 
52.67 

  2. หญิง 142 47.33 
อาย ุ   
  1. ต่ ากว่า 26 ปี 95 31.67 
  2. 26 – 40 ปี 76 25.33 
  3. 41 – 55 ปี 79 26.33 
  4. 56 – 69 ปี 49 16.33 
  5. 70 ปีขึ้นไป 1 0.33 
อาชีพ 
  1. รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 18 6.00 
  2. ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 42 14.00 
  3. ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 24 8.00 
  4. ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 14 4.67 
  5. นักเรียน/นักศึกษา 108 36.00 
  6. รับจ้างทั่วไป 44 14.67 
  7. แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 32 10.67 
  8. เกษตรกร/ประมง 16 5.33 
  9. ว่างงาน 2 0.67 
ประเภทผู้รับบริการ     
  1. ประชาชน 246 82.00 
  2. หน่วยงานภาครัฐ 34 11.33 
  3. หน่วยงานภาคเอกชน 20 6.67 

รวม 300 100.00 
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จากตารางที่ 4.11 พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 52.67 และ 

เพศหญิง จ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 47.33 
มี อ า ยุ ต่ า ก ว่ า  26 ปี  จ า น ว น  95 ค น  คิ ด เป็ น ร้ อ ย ล ะ  31.67 ร อ งล งม า ได้ แ ก่  

อายุระหว่าง 41 – 55 ปี จ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 26.33 และอายุระหว่าง 26 – 40 ปี จ านวน  
76 คน คิดเป็นร้อยละ 25.33 

ส่วนใหญ่นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 รองลงมาได้แก่ อาชีพ
รับจ้างทั่วไป จ านวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 14.67 และอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท จ านวน 42 คน 
คิดเป็นร้อยละ 14.00 

ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 82.00
รองลงมาได้แก่ หน่วยงานภาครัฐ จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 11.33 และหน่วยงานภาคเอกชน
จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 6.67 

 
5.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือ

ด้อยโอกาส 
 

ตารางที่  4.12 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจน
หรือด้อยโอกาส ในภาพรวม 

 

งานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือ 
ด้อยโอกาส X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

1. ด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ 4.61 0.61 มากที่สุด 92.12 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.59 0.59 มากที่สุด 91.83 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ 4.58 0.63 มากที่สุด 91.54 
4. ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 4.57 0.60 มากที่สุด 91.38 
5. ด้านผลการปฏิบัติงาน 4.74 0.50 มากที่สุด 94.76 

รวม 4.62 0.59 มากที่สุด 92.33 
 

จากตารางที่ 4.12 พบว่า 
ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือ 

ด้อยโอกาส ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.33 โดยเมื่อพิจารณา 
ในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ ในระดับมากที่สุด  
(X  = 4.74) คิดเป็นร้อยละ 94.76 รองลงมาได้แก่ ด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ใน
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ระดับมากที่สุด ( X  = 4.61) คิดเป็นร้อยละ 92.12 และด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับ 
มากที่สุด (X  = 4.59) คิดเป็นร้อยละ 91.83 

 
5.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือ

ด้อยโอกาส 
 

ตารางที่ 4.13 แสดงผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่องานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจน
หรือด้อยโอกาส ในแต่ละดา้น 

 

งานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือ 
ด้อยโอกาส X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านกระบวนการ / ขั นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความ
คล่องตัว 4.59 0.61 มากท่ีสุด 91.80 
2. มีการให้บริการด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง 4.58 0.64 มากที่สุด 91.67 
3. การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา 4.55 0.63 มากที่สุด 91.07 
4. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน  4.66 0.58 มากที่สุด 93.27 
5. มีการแจ้งระยะเวลาที่ใช้ในการด าเนินการในแต่ละเรื่อง
อย่างชัดเจน 4.64 0.58 มากที่สุด 92.80 

รวม 4.61 0.61 มากที่สุด 92.12 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. การประกาศข่าว หรอื ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทาง
ต่างๆ ชัดเจน เหมาะสม เขา้ใจง่าย เช่น บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซด์ 4.48 0.60 มาก 89.53 
2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ที่สะดวก และ
หลากหลาย เช่น โทรศัพท์  อินเทอร์เน็ต  คณะกรรมการ
หมู่บ้าน ผู้น าชุมชน เป็นต้น 4.63 0.55 มากที่สุด 92.67 
3. จัดให้มีเบอร์โทรตรงนายกฯ หรอืปลัดฯ 4.63 0.61 มากที่สุด 92.53 
4. มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าถึง 
การบริการ 4.63 0.60 มากที่สุด 92.60 

รวม 4.59 0.59 มากที่สุด 91.83 
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ตารางที่ 4.13 (ต่อ) 
 

งานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือ 
ด้อยโอกาส X  S.D. 

ระดับ
ความ
คิดเห็น 

ร้อยละ 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถอ านวยความสะดวกให้ท่าน
ได้เป็นอย่างด ี 4.53 0.64 มากที่สุด 90.60 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง  4.56 0.64 มากที่สุด 91.20 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ 
และมีความพร้อมในการให้บริการ 4.59 0.65 มากทีสุ่ด 91.73 
4. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความถูกต้อง แม่นย า และรวดเร็ว 4.63 0.61 มากที่สุด 92.53 
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความสามารถในการให้บริการ 
สามารถตอบค าถาม ชี้แจงหรือข้อสงสัย ให้ค าแนะน าช่วย
แก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ 4.59 0.61 มากที่สุด 91.87 
6. เจ้าหน้าที่ ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่รับ
สิ่งของตอบแทน หรือสินบน และไม่หาประโยชน์ใน 
ทางมิชอบ 4.57 0.61 มากที่สุด 91.33 

รวม 4.58 0.63 มากที่สุด 91.54 
ด้านสถานที่และสิ่งอ้านวยความสะดวก 
1. สถานทีใ่นรับบริการสะดวกในการเดินทางมารว่มกิจกรรม 4.44 0.65 มาก 88.80 
2. มีการอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ในการ
ช่วยเหลือหารให้บริการถึงบ้าน 4.54 0.60 มากที่สุด 90.87 
3. สถานที่ และอุปกรณ์ มีความสะอาดเป็นระเบียบ  
เรียบร้อย สะดวกต่อการอบรม 4.65 0.56 มากที่สุด 93.00 
4. มีเอกสารชี้แจงขั้นตอนการรับบริการที่ชัดเจน 4.64 0.56 มากที่สุด 92.87 

รวม 4.57 0.60 มากที่สุด 91.38 
ด้านผลการปฏิบัติงาน 
1. กิจกรรมและโครงการตรงตามความต้องการของประชาชน 4.67 0.57 มากที่สุด 93.33 
2. การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส 4.70 0.54 มากที่สุด 94.07 
3. กิจกรรมโครงการช่วยบรรเทาความเดือดร้อนของท่านได้ 4.73 0.50 มากที่สุด 94.53 
4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชน
ส่วนรวม 4.78 0.46 มากที่สุด 95.53 
5. ท่ าน มีคุณ ภาพชี วิตที่ ดี ขึ้น  หลั งจากได้ รับความ
ช่วยเหลือจาก อบจ.นครสวรรค ์ 4.82 0.42 มากที่สุด 96.33 

รวม 4.74 0.50 มากที่สดุ 94.76 
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จากตารางที่ 4.13 พบว่า  
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  

อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.61) คิดเป็นร้อยละ 92.12 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่องการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 93.27 รองลงมาได้แก่ มีการแจ้งระยะเวลาที่ใช้ใน
การด าเนินการในแต่ละเรื่องอย่างชัดเจน อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 92.80
และขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.59) 
คิดเป็นร้อยละ 91.80 

ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับ 
มากที่สุด ( X  = 4.59) คิดเป็นร้อยละ 91.83 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความ 
พึงพอใจในเรื่องมีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ที่สะดวก และหลากหลาย เช่น โทรศัพท์  
อินเทอร์เน็ต คณะกรรมการหมู่บ้าน ผู้น าชุมชน เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.63) คิดเป็น
ร้อยละ 92.67 รองลงมาได้แก่ มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าถึงการบริการ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด (X  = 4.63) คดิเป็นร้อยละ 92.60 และจัดให้มเีบอร์โทรตรงนายกฯ หรอืปลัดฯ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด (X  = 4.63) คิดเป็นรอ้ยละ 92.53 

ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรผู้ ให้บริการ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.58) คิดเป็นร้อยละ 91.54 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความถูกต้อง แม่นย า และรวดเร็ว อยู่ในระดับ 
มากที่สุด (X  = 4.63) คิดเป็นร้อยละ 92.53 รองลงมาได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความสามารถใน
การให้บริการ สามารถตอบค าถาม ชี้แจงหรือข้อสงสัย ให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง 
น่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.59) คิดเป็นร้อยละ 91.87 และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
กระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความพร้อมในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.59) คิดเป็น
ร้อยละ 91.73 

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.57) คิดเป็นร้อยละ 91.38 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่ 
มีความพึงพอใจในเรื่องสถานที่และอุปกรณ์มีความสะอาดเป็นระเบียบ  เรียบร้อย สะดวกต่อการ
อบรม อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.65) คิดเป็นร้อยละ 93.00 รองลงมาได้แก่ มีเอกสารชี้แจง
ขั้นตอนการรับบริการที่ชัดเจน อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 92.87 และ 
มีการอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ในการช่วยเหลือหารให้บริการถึงบ้าน อยู่ในระดบัมากที่สุด 
(X  = 4.54) คิดเป็นร้อยละ 90.87 
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ด้านผลการปฏิบัติงาน ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด  
( X  = 4.74) คิดเป็นร้อยละ 94.76 โดยเมื่อพิจารณาในรายข้อพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ  
ในเรื่องท่านมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น หลังจากได้รับความช่วยเหลือจาก อบจ.นครสวรรค์ อยู่ในระดับ 
มากที่สุด (X  = 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.33 รองลงมาได้แก่ กิจกรรมและโครงการมีประโยชน์ คุ้มค่า 
ต่อประชาชนส่วนรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.53 และกิจกรรมโครงการ
ช่วยบรรเทาความเดือดร้อนของท่านได้ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.73) คิดเป็นร้อยละ 94.53 
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บทที่ 5  
สรุปผลการประเมินและข้อเสนอแนะ  

  
 การส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอ
เมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  มีลักษณะเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research)  
ซึ่งสามารถสรุปผลการวิจัย ดังต่อไปนี้ 
 
1. วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

การส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอ
เมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ ครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ที่ส าคัญ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ 
ที่มีต่องานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภคและอุปโภค งานบริการด้านการบริการขนส่ง
ผู้โดยสาร อ าเภอลาดยาว งานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่ เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 
และงานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือด้อยโอกาส 
 
2. วิธีด าเนินการ 

กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชน หน่วยงานรัฐ หน่วยงานเอกชน ที่ได้รับบริการจากองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ โดยการสุ่มแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการ 
ซึ่งด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการลงพ้ืนที่เก็บข้อมูลกับกลุ่มผู้ใช้บริการตามกิจกรรมและภารกิจ 
การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
3. สรุปผลการประเมิน 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 
อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ สามารถสรุปไดด้ังนี้ 
 3.1 ผลการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 
อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์  ในภาพรวม อยู่ ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.60)  
คิดเป็นร้อยละ 91.93 โดยเมื่อพิจารณาในรายโครงการพบว่า ส่วนใหญ่มีความ พึงพอใจต่อ  
งานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภคและอุปโภค อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.85) คิดเป็น
ร้อยละ 97.05 รองลงมาได้แก่ งานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร อ าเภอลาดยาว อยู่ในระดับ
มากที่สุด ( X  = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.25 และงานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือ 
ด้อยโอกาส อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.33 ส่วนล าดับสุดท้าย ได้แก่  
งานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่  เพ่ือป้องกันโรคโควิด -19 อยู่ ในระดับมาก  
(X  = 4.16) คิดเป็นร้อยละ 83.10 

 



75 

 

3.2 ผลการประเมินความพึงพอใจต่องานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภคและอุปโภค 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 351 คน คิดเป็นร้อยละ 50.14 มีอายุ
ระหว่าง 26 – 40 ปี จ านวน 201 คน คิดเป็นร้อยละ 28.71 ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร/ประมง 
จ านวน 291 คน คิดเป็นร้อยละ 41.57 ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน  
687 คน คิดเป็นร้อยละ 98.14 และหน่วยงานภาครัฐ จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 1.86 ส่วนผล
การประเมินความพึงพอใจต่องานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือบริโภคและอุปโภค ในภาพรวม  
อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.85) คิดเป็นร้อยละ 97.05 โดยเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่
มีความพึงพอใจในด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากมากที่สุด ( X  = 4.90) คิดเป็นร้อยละ 
98.06 รองลงมาได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ อยู่ในระดับมากมากที่สุด (X  = 4.89)  
คิดเป็นร้อยละ 97.73 และด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.85) 
คิดเปน็ร้อยละ 96.99         
 3.3 ผลการประเมินความพึงพอใจต่องานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร อ าเภอ
ลาดยาว พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 252 คน คิดเป็นร้อยละ 50.40  
มีอายุ ระหว่ าง 41 ปี  – 50 ปี  จ าน วน  213 คน  คิด เป็ น ร้อยละ  42.60 ส่ วน ให ญ่ มีอาชีพ 
รับจ้างทั่วไป จ านวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 39.20 ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน 
จ านวน 444 คน คิดเป็นร้อยละ 88.80 รองลงมาได้แก่ หน่วยงานภาคเอกชน จ านวน 35 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.00 และหน่วยภาคงานรัฐ จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 4.20 ส่วนใหญ่จะเดินทางระหว่าง
อ าเภอ จ านวน 288 คน คิดเป็นร้อยละ 57.60 รองลงมาได้แก่ เดินทางภายในอ าเภอ จ านวน  
164 คน คิดเป็นร้อยละ 32.80 และเดินทางระหว่างจังหวัด จ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 9.40  
ส่วนผลการประเมินความพึงพอใจต่องานบริการด้านการบริการขนส่งผู้ โดยสาร อ าเภอลาดยาว  
ในภาพรวม อยู่ ในระดับมากที่ สุ ด  ( X  = 4.76) คิด เป็นร้อยละ 95.25 โดยเมื่ อ พิ จารณ า 
ในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับ 
มากที่สุด ( X  = 4.79) คิดเป็นร้อยละ 95.71 รองลงมาได้แก่ ด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับ 
มากที่สุด ( X  = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.26 และด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ใน
ระดับมากที่สุด (X  = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.16      
 3.4 ผลการประเมินความพึงพอใจต่องานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่  
เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 252 คน คิดเป็น
ร้อยละ 50.40 มีอายุระหว่าง 41 – 55 ปี จ านวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 34.00 ส่วนใหญ่มีอาชีพ
ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ จ านวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ 45.80 ส่วนใหญ่อาศัยอยู่อ าเภอตาคลี 
จ านวน 436 คน คิดเป็นร้อยละ 87.20 รองลงมาได้แก่ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จ านวน 37 คน  
คิดเป็นร้อยละ 7.40 และอ าเภอตากฟ้า จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 3.20 จ านวนที่รับบริการ 
ส่วนใหญ่ 1 ครั้ง จ านวน 479 คน คิดเป็นร้อยละ 95.80 รองลงมาได้แก่ 2 ครั้ง จ านวน 14 คน  
คิดเป็นร้อยละ 2.80 และ 3 ครั้ง จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.60 ส่วนผลการประเมินความ 
พึงพอใจต่องานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่ เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19 ในภาพรวม  
อยู่ในระดับมาก (X  = 4.63) คิดเป็นร้อยละ 83.10 โดยเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่ 
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มีความพึงพอใจใน ด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ อยู่ในระดับมาก (X  = 4.22) คิดเป็นร้อยละ 
84.33 รองลงมาได้แก่ ด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมาก (X  = 4.17) คิดเป็นร้อยละ 83.42 
และด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก ( X  = 4.16) คิดเป็นร้อยละ 83.12
 3.5 ผลการประเมินความพึงพอใจต่องานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือ 
ด้อยโอกาส พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 52.67 
มีอายุต่ ากว่า 26 ปี จ านวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 31.67 ส่วนใหญ่นักเรียน/นักศึกษา จ านวน  
108 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 ประเภทผู้รับบริการ ประกอบด้วย ประชาชน จ านวน 246 คน  
คิดเป็นร้อยละ 82.00 รองลงมาได้แก่ หน่วยงานภาครัฐ จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 11.33 และ
หน่วยงานภาคเอกชน จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 6.67 ส่วนผลการประเมินความพึงพอใจต่อ 
งานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือด้อยโอกาส ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด  
(X  = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.33 โดยเมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใน
ด้านผลการปฏิบัติงาน อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.74) คิดเป็นร้อยละ 94.76 รองลงมาได้แก่  
ด้านกระบวนการ /ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.61) คิดเป็นร้อยละ 92.12 
และด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.59) คิดเป็นร้อยละ 91.83 

4. ข้อเสนอแนะ 
 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 
อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ ท าให้เห็นศักยภาพและความสามารถในการให้บริการแก่
ผู้รับบริการ และจะเป็นข้อมูลสารสนเทศที่ส าคัญในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
(Continuous Improvement) ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดังนี้ 

 4.1 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
นครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ พบว่า งานบริการด้านการให้บริการน้ าเพ่ือ
บริโภคและอุปโภค และงานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่ เพ่ือป้องกันโรคโควิด-19   
มีผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์  
ในด้านช่องทางการให้บริการ เป็นล าดับสุดท้าย ดังนั้น การจัดให้มีช่องทางการติดต่อที่ผู้รับบริการ
สามารถติดต่อกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้โดยง่าย อาจปฏิบัติ ดังนี้  
   4.1.1 จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก ควรมีหมายเลขโทรศัพท์สายด่วน   
ซึ่งประชาชนผู้รับบริการสามารถโทรเข้ามาสอบถามข้อมูลหรือแจ้งข้อร้องเรียนได้ฟรีตลอด 24 ชั่วโมง 
ทั้งนี้ผู้รับโทรศัพท์ จะต้องได้รับการอบรมมาเพ่ือให้สามารถแก้ไขปัญหาหรือตอบค าถามให้ความ
กระจ่างแก่ผู้ที่โทรเข้ามาได้ สายด่วนดังกล่าวควรมีคู่สายมากพอที่จะให้บริการโดยผู้รับบริการไม่ต้อง
เสียเวลารอสายนาน และไม่คิดค่าบริการไม่ว่าผู้รับบริการจะโทรเข้ามาโดยใช้โทรศัพท์ระบบใด จัดท า 
Website องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นควรมี Website ของตนเพ่ือให้ข้อมูลและมี  E-mail เพ่ือเป็น
ช่องทางให้ประชาชนผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นควรตั้งกล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์เพ่ือให้ สะดวกแก่ประชาชนผู้รับบริการ  
หรือส่งทางตู้ไปรษณีย์โดยไม่ต้องติดแสตมป์ เป็นต้น  
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   4.1.2 การติดตามผล เมื่อให้บริการไปแล้ว ในกรณีที่ภารกิจยังไม่เสร็จสิ้น เจ้าหน้าที่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นควรที่จะติดตามผลเป็นระยะ ๆ เพ่ือแสดงถึงความเอาใจใส่  และให้
ความส าคัญกับประชาชนผู้รับบริการ เป็นการสร้างความประทับใจอีกทางหนึ่ง นอกจากนี้ในการ
ติดตามผลก็อาจท าให้ได้รับข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการด าเนินการต่อไปได้ ท าให้เกิดความรู้สึกที่ดี  
ที่เจ้าหน้าที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นห่วงใย ไม่ทอดทิ้ง 
  4.2 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
นครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ พบว่า งานบริการด้านการบริการขนส่ง
ผู้โดยสาร อ าเภอลาดยาว มีผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดนครสวรรค์ ในด้านเจ้าหน้าที่ /บุคลากรให้บริการ เป็นล าดับสุดท้าย ดังนั้นการพัฒนา
ปรับปรุงการบริการอย่างต่อเนื่องเป็นส่วนที่ท าให้ประชาชนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น  
ผู้ให้บริการจึงเป็นส่วนที่ส าคัญที่สุดส่งผลต่อคุณภาพของการบริการ เพราะผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์  
ต่อผู้รับบริการโดยตรงองค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ จึงควรให้ความส าคัญในการบริหาร
บุคลากรให้เป็นผู้ที่มีลักษณะที่เหมาะสมในการให้บริการ อาจท าได้โดย                   
   4.2.1 ปรับทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ การบริการที่ท าให้ผู้รับบริการ
ประทับใจนั้น ต้องมาจากจิตใจและทัศนคติของผู้ให้บริการที่เห็นพ้องกันว่า ผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมาย
ของการท างานของตน ผู้รับบริการเป็นบุคคลที่ส าคัญที่สุดต้องอ านวยความสะดวกและช่วยเหลือให้
เต็มก าลังความสามารถอาจปฏิบัติ ดังนี้ ปลูกฝังวัฒนธรรมให้ตระหนักว่าประชาชนผู้รับบริการเป็น
บุคคลที่ส าคัญที่สุด เช่น ติดป้ายเตือนใจในจุดที่มองเห็นได้ง่าย ให้ประชาชนผู้รับบริการประเมินการ
ท างานของเจ้าหน้าที่ และถือให้ผลของการประเมินโดยประชาชนผู้รับบริการนั้นเป็นส่วนหนึ่งของการ
พิจารณาความดีความชอบและอบรมพัฒนาผู้ที่ไม่สามารถบริการได้ตามมาตรฐาน และหากไม่
สามารถปรับปรุงตนเองได้ ให้พิจารณาย้ายไปท างานในส่วนสนับสนุนที่ไม่ต้องติดต่อกับผู้รับบริการ                      

  4.2.2 ความมีมิตรไมตรี การอ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนผู้รับบริการนั้น 
จะต้องอยู่บนพ้ืนฐานของความมีมิตรไมตรี ยิ้มแย้มแจ่มใส มีอัธยาศัยไมตรี เพราะประชาชน
ผู้รับบริการเมื่อเข้ามายังหน่วยงาน ย่อมไม่มีความคุ้นเคยหากไม่มีผู้ใดเอาใจใส่ ก็จะเกิดความรู้สึกเคว้ง
คว้างไม่ทราบว่าตนควรจะติดต่อกับผู้ใด ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรีของผู้ให้บริการย่อมท าให้
ประชาชนผู้รับบริการมีความอบอุ่นใจ อาจปฏิบัติ ดังนี้ จัดให้มีพนักงานต้อนรับ เช่น เมื่อประชาชน
ผู้รับบริการมายังหน่วยงานพนักงานจะเดินมาถามถึงปัญหาและความต้องการ อธิบายถึงขั้นตอนการ
ด าเนินงานให้เกิดความเข้าใจ พาประชาชนผู้รับบริการไปยงัจุดเริ่มต้นให้บริการในแต่ละกรณ ี 

  4.2.3 ความรู้ ผู้ให้บริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้ เพ่ือที่จะ
สามารถให้บริการได้ถูกต้อง สามารถใช้ความรู้ที่มีช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ประชาชนผู้รับบริการได้ อาจ
ปฏิบัติ ดังนี้ พัฒนาความรู้และทักษะให้บุคลากร จัดให้มีการอบรมให้ความรู้แก่บุคลากรอย่างต่อเนื่อง 
มีการทดสอบวัดผลว่าบุคคลากรมีความรู้จริงในงานที่ได้รับมอบหมายให้ท าหน้าที่ รวมทั้ง มีนโยบาย
ให้การเลื่อนต าแหน่งเป็นไปเฉพาะในสายงานนั้น ๆ ท าให้มีความช านาญและรู้ลึกในงาน   
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   4.2.4 ความสุภาพ บุคลากรของหน่วยงานผู้ให้บริการควรมีกิริยามารยาท มีความ
สุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติประชาชนผู้รับบริการ การพัฒนาบุคลิกภาพของผู้ให้บริการในด้านนี้  
อาจท าได้โดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการที่เน้นให้เกิดความสุภาพและมนุษยสัมพันธ์ ซ่ึงวิทยากรอาจ
เชิญมาจากธุรกิจเอกชนที่มีความเป็นเลิศด้านบริการ  

  4.2.5 ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ การมีจิตใจใฝ่บริการ (Service Mind) ที่จะเต็ม
อกเต็มใจที่จะให้บริการเป็นจิตวิญญาณของผู้ให้บริการที่ ดี และช่วยให้ประชาชนผู้รับบริการรู้สึก
ประทับใจเมื่อมารับบริการ  

  4.2.6 ความเสมอภาคในการให้บริการ ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการ
ให้บริการแก่ประชาชนผู้รับบริการทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ไม่ว่าประชาชนนั้นจะมีฐานะ ชาติตระกูล 
การศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดับใด เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานก็ควรที่จะให้บริการในมาตรฐาน
เดียวกันโดยไม่มีความเหลื่อมล้ าอาจปฏิบัติ ดังนี้ จัดให้มีระบบคิวและให้บริการตามคิวโดยเคร่งครัด  
สร้างมาตรฐานของกระบวนการให้บริการ เช่น ถ้อยค าที่ใช้พูดกับประชาชนผู้รับบริการ ให้ทุกคนถือ
ปฏิบัติกับผู้รับบริการทุกคนเหมือน ๆ กัน 
  4.3 ผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
นครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ พบว่า งานการให้ความช่วยเหลือนักเรียน
ยากจนหรือด้อยโอกาส มีผลการประเมินความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดนครสวรรค์  ในด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก เป็นล าดับสุดท้าย ดังนั้น    
การพัฒนาปรับปรุงการบริการอย่างต่อเนื่องเป็นส่วนที่ท าให้ประชาชนผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ
เพ่ิมข้ึน การสร้างและพัฒนาความพึงพอใจให้เกิดขึ้นแก่ประชาชนผู้รับบริการ อาจท าได้โดยการจัดให้
มีสถานที่และสภาพแวดล้อมที่เหมาะสม จัดวางภูมิทัศน์ให้มีความสะอาดเป็นระเบียบเรียบร้อย  
มีความสวยงาม มีพ้ืนที่สีเขียว ตลอดจนการจัดให้มีที่นั่งรออย่างเพียงพอ  มีป้ายบอกทาง / แผนผัง
แสดงจุดบริการตามล าดับขั้นตอน / ป้ายชื่อห้อง และควรอ านวยความสะดวก โดยการจัดเตรียมวัสดุ
ส านักงานที่จ าเป็น ดินสอ ปากกา ส าหรับใช้กรอกค าขอรับบริการไว้บริการส าหรับการบริการ
ประชาชน จัดมุมส าหรับการบริการถ่ายเอกสาร มีมุมนั่งเล่นส าหรับเด็ก จัดหาพัดลม หนังสือพิมพ์ 
โทรทัศน์ โทรศัพท์สาธารณะ ที่ทิ้งขยะ และน้ าดื่ม ไว้บริการขณะรอคอย และจัดให้มีห้องน้ าที่มี 
สภาพดี มีจ านวนเพียงพอและสะอาด และจัดให้มีที่จอดรถอย่างเพียงพอแก่ประชาชนผู้มา 
ติดต่อขอรับบริการ 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
เรื่อง งานบริการด้านการให้บริการน  าเพื่อบริโภคและอุปโภค 

 
 

ค าชี แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนี้  
มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ทั้งนี้ข้อมูลของท่านจักเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ เพื่อให้
การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน 
ค าสั่ง : โปรดท าเครื่องหมาย / ลงในช่อง ( ) ท่ีตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 

ตอนที ่1 : ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ 
 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 
2. อายุ (ปี) 
 1. (   )  ต่ ากว่า 26 ปี  3. (   )  41 ปี – 55 ปี 5. (   )  70 ปี ขึ้นไป 
 2. (   )  26 ปี – 40 ปี  4. (   )  56 ปี – 69 ปี 
3. อาชีพ 
 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา 9. (  ) ว่างงาน 
 2. (  ) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจ้างท่ัวไป  10. (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...............
 3. (  ) ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 7. (  ) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
 4. (  ) ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 
4. กลุ่มผูรั้บบริการ 
 1. (  ) ประชาชน              2. (  )  หน่วยงานภาครัฐ   3. (  ) หน่วยงานภาคเอกชน 
        
 

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ 
 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ / ขั นตอนการให้บริการ      
1. ขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุ่งยากซับซอ้นและมีความคล่องตวั      
2. การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      
3. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน       
4. มีการอธิบาย ช้ีแจง ขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน      
ด้านช่องทางการให้บริการ      
1. การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผา่นช่องทางต่างๆ ชัดเจน เหมาะสม 
เข้าใจง่าย เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซด์ 

     

2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ที่สะดวก และหลากหลาย เช่น โทรศัพท์  
อินเทอร์เน็ต  คณะกรรมการหมู่บ้าน ผู้น าชุมชน เป็นต้น 

     

3. มีการประสานความร่วมมือกับหน่วยงานอืน่ท่ีเกี่ยวข้องอย่างทนัท่วงท ี      
4. มีการช่วยเหลือในการด าเนินงานทันต่อความต้องการของผู้รับบริการ      
5. มีช่องทางการร้องเรียน / ร้องทุกข์ เรื่องน้ าประปา      
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ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ      
1. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสมในการให้บริการ      
2. เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานอย่างรวดเร็วทันเหตุการณ ์      
3. เจ้าหน้าทีม่ีความพร้อมในการด าเนินงานตลอดเวลา       
4. เจ้าหน้าทีใ่หบ้ริการอย่างเสมอภาคและทั่วถึง ไม่เลือกปฏิบัติ      
5. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงาน      
6. เจ้าหน้าท่ีมีเพียงพอต่อการให้บริการ      
ด้านสถานทีแ่ละสิ่งอ านวยความสะดวก      
1. อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ ยานพาหนะ ฯลฯ มีความเหมาะสมเพียงพอ
และทันสมัย ต่อการปฏิบัติงาน 

     

2. ระบบการสื่อสารในการให้บริการน้ าเพื่ออุปโภคบริโภค มีประสิทธิภาพ      
3. การบริการแจกน้ าเพียงพอต่อความต้องการของประชาชน       
4. มีสถานท่ีพักอาศยัช่ัวคราวเพื่อช่วยเหลือผู้รับบริการ      
5. มีการจัดเก็บอุปกรณ์เป็นระเบียบเรียบร้อยและง่ายต่อการใช้งาน      
ด้านผลการปฏิบัติงาน      
1. การใหบ้ริการน้ าเพื่ออุปโภคบริโภค เพียงพอ ครอบคลุมและทั่วถึง      
2. มีการปรับปรุงการบริการเรื่องน้ าอุปโภคบริโภคที่ได้มาตรฐาน      
3. การปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการด าเนินงานมีความบกพร่อง      
4. การให้บริการน้ าเพื่ออุปโภคบริโภคเป็นประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชน
ส่วนรวม 

     

 
ตอนที่ 3 จุดเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
 
1. จุดเด่นของการให้บริการของหน่วยงาน
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
3. ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 

 
***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์  *** 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
เรื่อง งานบริการด้านการบริการขนส่งผู้โดยสาร อ าเภอลาดยาว 

 

ค าชี แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนี้  
มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ท้ังนี้ข้อมูลของท่านจักเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ เพื่อให้
การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน 
 
ค าสั่ง : โปรดท าเครื่องหมาย / ลงในช่อง ( ) ท่ีตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ 
 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 
2. อายุ (ปี) 
 1. (   )  ต่ ากวา่ 20 ปี  3. (   )  31 ปี – 40 ปี 5. (   )  51 ปี – 60 ปี 
 2. (   )  21 ปี – 30 ปี  4. (   )  41 ปี – 50 ปี          6. (   )  61 ปี ขึ้นไป 
3. อาชีพ 
 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา 9. (  ) ว่างงาน 
 2. (  ) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจ้างท่ัวไป  10. (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...............
 3. (  ) ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 7. (  ) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
 4. (  ) ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 
4. กลุ่มผู้รับบริการ 
 1. (  ) ประชาชน             2. (  )  หน่วยงานภาครัฐ 3. (  ) หน่วยงานภาคเอกชน 

          5. ลักษณะการเดินทางของท่าน 
                      1. (  ) เดินทางภายในอ าเภอ            3. (  ) เดินทางระหว่างจังหวัด  
                     2. (  ) เดินทางระหว่างอ าเภอ            4. (  ) อื่นๆ (โปรดระบ.ุ.........................) 

 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ 
 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ / ขั นตอนการให้บริการ      

1. มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว      

2. การให้บริการมีความสะดวก รวดเร็วถูกต้อง      

3. การใหบ้ริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน      

4. การให้บริการมีระยะเวลาที่เหมาะสม       

ด้านช่องทางการให้บริการ      

1. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการทางป้ายประชาสัมพันธ์/วารสาร/
แผ่นพับ/ตารางเดินรถ 
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ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

2. มีช่องทางให้เลือกในการใช้บริการที่หลากหลาย (เช่น การจองตั๋ว 
ตารางเวลาการเดินทาง การสอบถามเส้นทางเดินรถ ) 

     

3. มีช่องทางการขอรับบริการเพียงพอต่อความต้องการของผู้โดยสาร      

4. มีช่องทางในการร้องเรียน / ร้องทุกข์      

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ      

1. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม       

2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง       

3. เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความพร้อมในการให้บริการ      

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ สามารถตอบค าถาม 
ช้ีแจงหรือสงสัย ให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

     

5. เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการปฏิบัติหน้าที ่      

6. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่รับสิ่งของตอบแทน หรือ
สินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ      

2. สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ ที่นั่งรอ
รับบริการ ห้องอาหาร ตู้ ATM มีความเพียงพอ 

     

3. สถานท่ีมีความสะอาดเป็นระเบียบ  เรียบร้อย       

4. ป้าย ข้อความบอกจุดให้บริการ และป้ายประชาสัมพันธ์ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย      

ด้านผลการปฏิบัติงาน      

1. การให้บริการของสถานีขนส่งตรงกับความต้องการของประชาชน      

2. การให้บริการของสถานีขนส่งเป็นไปด้วยความโปร่งใส      

3. มีการปรับปรุง แก้ไข ในกรณีที่ผลการให้บริการมีความบกพร่อง      

4. สถานีขนส่งผู้โดยสารอ าเภอลาดยาว มีประโยชน ์คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม      

  
 ตอนที่ 3 จุดเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 

1. จุดเด่นของการให้บริการของหน่วยงาน
....................................................................................................................................................................................... 

 ....................................................................................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
....................................................................................................................................................................................... 

 ....................................................................................................................................................................................... 
3. ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
....................................................................................................................................................................................... 

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

***  สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏนครสวรรค์  *** 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
เรื่อง งานการบริการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่ เพื่อป้องกันโรคโควิด-19 

 

ค าชี แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนี้  
มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ท้ังนี้ข้อมูลของท่านจักเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ เพื่อให้
การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน 
 
ค าสั่ง : โปรดท าเครื่องหมาย / ลงในช่อง ( ) ท่ีตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ 
 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 
2. อายุ (ปี) 
 1. (   )  ต่ ากว่า 26 ปี  3. (   )  41 ปี – 55 ปี 5. (   )  70 ปี ขึ้นไป 
 2. (   )  26 ปี – 40 ปี  4. (   )  56 ปี – 69 ปี 
3. อาชีพ 
 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา 9. (  ) ว่างงาน 
 2. (  ) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจ้างท่ัวไป             10. (  ) อื่น ๆ (โปรดระบุ)............. 
 3. (  ) ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 7. (  ) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ    
 4. (  ) ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 

         4. พื นที่อยู่อาศัย 
 1. (  ) อ าเภอเมืองนครสวรรค์            2. (  )  อ าเภอลาดยาว            3. (  ) อ าเภอเก้าเลีย้ว                              

4. (  ) อ าเภอชุมแสง                      5. (  ) อ าเภอตากฟ้า               6. (  ) อ าเภอบรรพตพิสยั         
7. (  ) อ าเภอแม่เปิน                      8. (  ) อ าเภอแม่วงก์               9. (  ) อ าเภอโกรกพระ                   
10. (  ) อ าเภอชุมตาบง                  11. (  ) อ าเภอท่าตะโก            12. (  ) อ าเภอตาคลี            
13. (  ) อ าเภอพยุหะคีรี                  14. (  ) อ าเภอไพศาลี            15. (  ) อ าเภอหนองบัว 

         5. การเข้ารับบริการ 
                      จ านวนที่มารับบริการ.......................ครั้ง 
 

ตอนที ่2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ 
 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ / ขั นตอนการให้บริการ      

1. ขัน้ตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว      

2. มีการช้ีแจงขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน      

 3. การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

4. การให้บริการในแต่ละขั้นตอนมีระยะเวลาที่เหมาะสม      
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ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ      

1. มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าใจเรื่องการให้บรกิารตรวจ 
ATK เพื่อป้องกันโรคโควิด-19 

     

2. มีสายด่วน เบอร์โทร เพื่อติดต่อสอบถามการให้บริการตรวจ ATK นอกสถานที่      

3. มีการแสดงล าดับขั้นตอน การรบับริการที่ชัดเจนเข้าใจง่าย      

4. มีระบบการแจ้งผลการตรวจที่ชัดเจน      

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ      

1. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย และเหมาะสม       

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ อัธยาศัยดี การวางตัว เรียบร้อย 
บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่ 

     

3. เจ้าหน้าที่ ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น และมีความพร้อมในการ
ให้บริการ ให้ค าแนะน า  

     

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ สามารถตอบค าถาม 
ช้ีแจงหรือข้อสงสัย ได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

     

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. สถานท่ีให้บรกิารตรวจ ATK มีจุดคัดกรองที่ดี       

2. สิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ น้ าดื่ม ห้องน้ า โทรศัพท์สาธารณะ  
ที่น่ังรอรับบริการ มีความปลอดภัยและเพียงพอ 

     

3. มีเครื่องมือ/อุปกรณ์/สะอาด เหมาะสม และมีความพร้อม      

4. อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย สะดวกต่อการใช้บริการ      

ด้านผลการปฏิบัติงาน      

1. การให้บริการตรวจ ATK สามารถแก้ไขปัญหาการแพร่เช้ือจากโควิด-19 ได้ในเบื้องต้น      

2. การให้บริการตรวจ ATK สามารถเอื้ออ านวยต่อการเข้าถึงการบริการ      

3. การให้บริการตรวจ ATK ท าให้ประชาชนตระหนักเห็นความส าคัญ และ
ร่วมกันป้องกันโรคโควิด-19 

     

4. การให้บริการตรวจ ATK สร้างความปลอดภัยจากเชื้อโควิด-19 ให้ประชาชน      

 ตอนที่ 3 จุดเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
1. จุดเด่นของการให้บริการของหน่วยงาน
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
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แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ อ าเภอเมืองนครสวรรค์ จังหวัดนครสวรรค์ 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 
เรื่อง งานการให้ความช่วยเหลือนักเรียนยากจนหรือด้อยโอกาส    

ค าชี แจง : แบบประเมินเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนี้  
มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ท้ังนี้ข้อมูลของท่านจักเป็นประโยชน์ต่อหน่วยงาน ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการ เพื่อให้
การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน 
ค าสั่ง : โปรดท าเครื่องหมาย / ลงในช่อง ( ) ท่ีตรงกับความเป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
 

ตอนที่ 1 : ข้อมูลทั่วไป 
1. เพศ 
 1. (  ) ชาย    2. (   )  หญิง 
2. อายุ (ปี) 
 1. (   )  ต่ ากว่า 26 ปี  3. (   )  41 ปี – 55 ปี 5. (   )  70 ปี ขึ้นไป 
 2. (   )  26 ปี – 40 ปี  4. (   )  56 ปี – 69 ปี 
3. อาชีพ 
 1. (  ) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  5. (  ) นักเรียน/นักศึกษา  9. (  ) ว่างงาน 
 2. (  ) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท  6. (  ) รับจ้างท่ัวไป  10. (  ) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)...............
 3. (  ) ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 7. (  ) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
 4. (  ) ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 8. (  ) เกษตรกร/ประมง 
4. กลุ่มผู้รับบริการ 
 1. (  ) ประชาชน             2. (  )  หนว่ยงานภาครัฐ  3. (  ) หน่วยงานภาคเอกชน 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อกิจกรรมการบริการ 
 

ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดบัความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ / ขั นตอนการให้บริการ      

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว      

2. มีการให้บริการด้วยความครบถ้วน ถูกต้อง      

3. การให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และทันเวลา      

4. การให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน       

5. มีการแจ้งระยะเวลาที่ใช้ในการด าเนินการในแต่ละเรื่องอย่างชัดเจน      

ด้านช่องทางการให้บริการ      

1. การประกาศข่าว หรือ ประชาสัมพันธ์ ผ่านช่องทางต่างๆ ชัดเจน เหมาะสม 
เข้าใจง่าย เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซด์ 

     

2. มีช่องทางการประสานงาน ติดต่อ ที่สะดวก และหลากหลาย เช่น โทรศัพท์  
อินเทอร์เน็ต  คณะกรรมการหมู่บ้าน ผู้น าชุมชน เป็นต้น 

     

3. จัดให้มีเบอร์โทรตรงนายกฯ หรือปลัดฯ      

4. มีการประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบและเข้าถึงการบริการ      
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ความพึงพอใจต่อกิจกรรมการบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง น้อย 
น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ      

1. เจ้าหน้าท่ีให้บริการสามารถอ านวยความสะดวกให้ท่านได้เป็นอย่างดี       

2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ และเป็นกันเอง       

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น เอาใจใส่ และมีความพร้อมใน
การให้บริการ 

     

4. เจ้าหน้าทีใ่หบ้ริการด้วยความถูกต้อง แม่นย า และรวดเร็ว      

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความสามารถในการให้บริการ สามารถตอบค าถาม 
ช้ีแจงหรือข้อสงสัย ให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

     

6. เจ้าหน้าที่ ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่รับสิ่งของตอบแทน  
หรือสินบน และไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 

     

ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. สถานท่ีในรับบริการสะดวกในการเดินทางมาร่วมกิจกรรม      

2. มีการอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ในการช่วยเหลือหารให้บริการ
ถึงบ้าน 

     

3. สถานที่และอุปกรณ์มีความสะอาดเป็นระเบียบ  เรียบร้อย สะดวกต่อ 
การอบรม 

     

4. มีเอกสารช้ีแจงขั้นตอนการรับบริการที่ชัดเจน      

ด้านผลการปฏิบัติงาน      

1. กิจกรรมและโครงการตรงตามความต้องการของประชาชน      

2. การด าเนินกิจกรรมโครงการเป็นไปด้วยความโปร่งใส      

3. กิจกรรมโครงการช่วยบรรเทาความเดือดร้อนของท่านได้      

4. กิจกรรมและโครงการมีประโยชน์ คุ้มค่า ต่อประชาชนส่วนรวม      

5. ท่านมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น  หลังจากได้รับความช่วยเหลือจากอบจ.
นครสวรรค์ 

     

 
 ตอนที่ 3 จุดเด่น จุดที่ควรปรับปรุง และข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 

1. จุดเด่นของการให้บริการของหน่วยงาน
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
2. จุดที่ควรปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
3. ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการของหน่วยงาน 
....................................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................................... 
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