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บทคัดย่อ 

 
 รายงานผลการประเมิน มิติที่  2 ด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล นางิ้ว             
อ.เขาสวนกวาง จ.ขอนแก่น มีวัตถุประสงค์เพื่อทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การ
บริหารส่วนต าบลนางิ้ว ประจ าปีงบประมาณ 2563 และเพื่อน าผลการส ารวจ การวิเคราะห์  การประเมิน และ
ข้อเสนอแนะของผู้ใช้บริการมาปรับปรุง และพัฒนาการด าเนินการให้บริการแก่ประชาชนให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 
ทั้งนี้เพื่อให้สอดคล้องกับนโยบายของภาครัฐ โดยยึดถือเอาประโยชน์ของประชาชนเป็นที่ตั้ง  
 

 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ส ารวจความพึงพอใจในครั้งนี้   คือ ประชาชนที่อาศัยในเขตพื้นที่ องค์การบริหารส่วน
ต าบลนางิ้ว ที่เคยใช้บริการจาก อบต. จ านวนทั้งสิ้น 367 คน โดยใช้แบบส ารวจถามความพึงพอใจในการให้บริการ  
สุ่มสัมภาษณ์ใช้หลักการค านวณกลุ่มตัวอย่างจากตารางเครจซี มอร์แกน (R.V.Krejcie & D.W.Morgan) ผล
การศึกษา และวิเคราะห์ข้อมูลการด าเนินการตามมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการของ องค์การบริหารส่วน
ต าบลนางิ้ว สรุปได้ดังนี ้  
 

1) สรุปการประเมินผลจากการให้บริการในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้ว 
 

 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการ และช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน มีค่าคะแนนเฉลี่ย 
4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.61 อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 2) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ และบุคลากรที่ให้บริการแก่ประชาชน มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.24 คิดเป็น
ร้อยละ 84.72 อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 3) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้ว มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.24
คิดเป็นร้อยละ 84.73 อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 4) การประเมินผลจากการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.64 คิดเป็นร้อยละ 92.75 อยู่ในเกณฑ์ระดับ
ความพึงพอใจมากที่สุด 
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 สรุปการประเมินความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ ทั้ง 3 ด้าน ผนวกกับการประเมินผลจากการ
บริการในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้ว มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.28 คิดเป็นร้อยละ 85.61 อยู่ในเกณฑ์
ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 

2) สรุปการประเมินผลจากการให้บริการ รายโครงการ/กิจกรรม 
 

 2.1 งานด้านจัดเก็บรายได้ และภาษี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  
 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการแก่ประชาชน มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.87 คิดเป็น   
ร้อยละ 97.54 อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.44 
อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

 3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ และบุคลากรที่ให้บริการแก่ประชาชน มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.81 คิดเป็น
ร้อยละ 96.23 อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 4) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.77  คิดเป็นร้อยละ 95.45 อยู่ในเกณฑ์
ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 สรุปการประเมินความพึงพอใจ งานด้านจัดเก็บรายได้ และภาษี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  มีค่า
คะแนนเฉลี่ย 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.91อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
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 2.2 งานด้านพัฒนาชุมชน และสวัสดิการสังคม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  
 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการแก่ประชาชน มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.82 คิดเป็น   
ร้อยละ 96.54 อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.01 
อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

 3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ และบุคลากรที่ให้บริการแก่ประชาชน มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.91 คิดเป็น
ร้อยละ 98.23 อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 4) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.81  คิดเป็นร้อยละ 96.32 อยู่ในเกณฑ์
ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 สรุปการประเมินความพึงพอใจ งานด้านพัฒนาชุมชน และสวัสดิการสังคม ประจ าปีงบประมาณ           
พ.ศ. 2563 มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.02 อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

 

 
2.3 งานบริการด้านสาธารณสุข ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  

 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการแก่ประชาชน มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.82 คิดเป็น   
ร้อยละ 96.44 อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.18 
อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
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 3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ และบุคลากรที่ให้บริการแก่ประชาชน มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.86 คิดเป็น
ร้อยละ 97.28 อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 4) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.81  คิดเป็นร้อยละ 96.36 อยู่ในเกณฑ์
ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 สรุปการประเมินความพึงพอใจ งานบริการด้านสาธารณสุข ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 มีค่าคะแนน
เฉลี่ย 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.31 อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

 
 

 2.4 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
 1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการแก่ประชาชน มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.90 คิดเป็น   
ร้อยละ 98.02 อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.86 
อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

 3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ และบุคลากรที่ให้บริการแก่ประชาชน มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.79 คิดเป็น
ร้อยละ 95.82 อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 4) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.83  คิดเป็นร้อยละ 96.74 อยู่ในเกณฑ์
ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
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 สรุปการประเมินความพึงพอใจ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ประจ าปีงบประมาณ       
พ.ศ. 2563  มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.86 อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

 
 

สรุปการประเมินความพึงพอใจ ท้ัง 4 กิจกรรมขององค์การบริหารส่วนต าบลนาง้ิว อ.เขาสวนกวาง              
จ.ขอนแก่น มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.77 อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด                                                                                                              
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บทที่ 1 
บทน า 

  
1.  ความเป็นมาและความส าคัญของการส ารวจ 
 

 การปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน ซึ่งเป็นไปตามหลักการกระจาย
อ านาจของรัฐที่รัฐบาลได้มอบอ านาจในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ โดยหลักการกระจายอ านาจและให้
อิสระแก่ท้องถ่ินเพื่อปกครองตนเอง ซึ่งก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญ พ.ศ. 2550 โดยให้ความส าคัญกับการปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน ซึ่งวางหลักการไว้อย่างชัดเจนในหมวดที่ 14 มาตรา 281-290 ของรัฐธรรมนูญ แสดงเจตนารมณ์
ให้มีการกระจายอ านาจให้กับท้องถ่ิน โดยเน้นให้ท้องถ่ินมีสิทธิในการบริหารทั้งทางด้านการบริหารก าลังคน 
และงบประมาณ ทั้งนี้ เน้นให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองท้องถ่ิน และเป็นที่มาของการตรา
พระราชบัญญัติก าหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรท้องถ่ิน พ.ศ. 2542 
 

  
 ตามนโยบายของรัฐบาลที่แถลงต่อรัฐสภาในวันพุธที่ 23 มีนาคม 2548 ข้อ 6 นโยบายพัฒนากฎหมาย
และส่งเสริมการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดยรัฐบาลจะเน้นระบบการบริหารงานบุคคลภาครัฐให้มีคุณธรรม 
และมีประสิทธิภาพปรับปรุงระบบการบริหารทรัพยากรบุคคลจัดระบบค่าตอบแทนให้เป็นธรรม ปรับปรุง
ระบบการบริหารประชาชนให้เป็นเชิงรุกมากขึ้น ป้องกันและปราบปรามการทุจริตในวงราชการอย่างต่อเนื่อง 
ให้เป็นระบบราชการที่โปร่งใสและสะอาด โดยการวางระบบการตรวจสอบ และประเมินผลสัมฤทธ์ิตาม
มาตรฐาน คุณธรรม จริยธรรม ความคุ้มค่า  
 

 กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถ่ิน ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินได้รับการประเมิน การบริหาร
จัดการบ้านเมืองที่ดีผ่านเกณฑ์การประเมินร้อยละ 60 เสนอขอรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล
การปฏิบัติราชการ เพื่อขอรับเงินผลประโยชน์ตอบแทนอื่นเปน็กรณีพิเศษส าหรับพนักงานสว่นท้องถ่ิน โดยการ
ประเมินงาน 4 มิติ คือ 1) มิติด้านประสิทธิผลตามแผนพัฒนาองค์กรบริหารส่วนต าบล 2) มิติด้านคุณภาพ
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ให้บริการ 3) มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ และ 4) มิติด้านพัฒนาองค์กร ตลอดจนการ
ด าเนินการประเมินผล วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการส ารวจ และจัดท ารายงานผลการประเมินในมิติที่ 2 ด้าน
คุณภาพการให้บริการ เพื่อเสนอหน่วยงานที่เกี่ยวข้องต่อไป  
 

2.  วัตถุประสงค์ของการส ารวจ 
 

1. เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วใน
ปีงบประมาณ 2563 

2. เพื่อน าผลจากการส ารวจ และข้อเสนอแนะมาใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาองค์การบริหารส่วน
ต าบลนางิ้ว ให้ดีย่ิงข้ึนในปีงบประมาณต่อไป 

 

3.  ขอบเขตการประเมิน 
 

 ด าเนินการในพื้นที่บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนางิว้ อ.เขาสวนกวาง จ.ขอนแก่น 
 

4.  ผลทีค่าดว่าจะได้รบั 
 

1. ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้ว                                 
ในปีงบประมาณ 2563 

2. น าผลจากการส ารวจ และข้อเสนอแนะมาใช้ในการปรับปรุง และพัฒนาการบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนางิ้ว ให้มีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 
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บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

  

1. ทิศทางการปกครองท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย  
 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 มุ่งเน้นสาระส าคัญใน 4 แนวทางหลัก ได้แก่ แนวทางที่หนึ่ง 
การคุ้มครอง ส่งเสริม และการขยายสิทธิและเสรีภาพของประชาชนอย่างเต็มที่ แนวทางที่สอง ได้แก่ ลดการ
ผูกขาดอ านาจรัฐ เพิ่มอ านาจประชาชน และส่งเสริมการกระจายอ านาจ แนวทางที่สาม การท าให้การเมืองมีความ
โปร่งใส มีคุณธรรม และจริยธรรม และแนวทางที่สี่ได้แก่ การท าให้องค์กรตรวจสอบมอีิสระ เข้มแข็ง และท างานได้

อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้ในส่วนบทบัญญัติที่
เกี่ยวกับการปกครองท้องถ่ิน และการกระจาย
อ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินปรากฏ
อยู่ บ น  2 ห ม วด ส า คั ญ  ได้ แ ก่  ห ม วด ที่  5 
แ น ว น โย บ าย พื้ น ฐ า น แ ห่ ง รั ฐ  ส่ ว น ที่  3 
แนวนโยบายด้านการบริหารแผ่นดิน (มาตรา 78) 
ส่วนที่ 4 แนวนโยบายด้านศาสนา สังคม การ
สาธารณสุข การศึกษา และวัฒนธรรม (มาตรา 
80) และหมวดที่ 14 ว่าด้วยการปกครองท้องถ่ิน 
(มาตรา 281-290) 

 
โดยในสาระส าคัญที่เกี่ยวกับการปกครองท้องถ่ินในรัฐธรรมนูญนั้น สามารถแบ่งได้ออกเป็นสาระส าคัญใน 

5 ประการ ได้แก่ ประการที่หนึ่งการขยายอ านาจหน้าที่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้มีบทบาทที่ชัดเจนและ
กว้างขวางขึ้น ประการที่สองการท าให้เกิดดุลยภาพระหว่างการก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน และความ
เป็นอิสระ ประการที่สามเป็นการพัฒนาระบบการด าเนินงานและบริหารงานภายในองค์กรปกครอง ส่วนท้องถ่ิน 
ประการที่สี่การเปิดพื้นที่ให้แก่ประชาชน ชุมชน และภาคประชาสังคมในการบริหารจัดการท้องถ่ินร่วมกับองค์กร 
ปกครองส่วนท้องถ่ิน และ ประการที่ห้าการท าใหก้ารเมืองท้องถ่ินมีความโปร่งใส โดยจะกล่าวในรายละเอียดต่อไป 
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ประการที่หนึ่ง : การขยายอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินให้มีบทบาทที่ ชัดเจนและ
กว้างขวางขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งในมาตรา 78 เป็นเครื่องประกันว่ารัฐจะต้องปรับระบบการด าเนินงานและระบบ
ความสัมพันธ์ ระหว่างราชการส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และส่วนท้องถ่ินให้มีความชัดเจนในเชิงอ านาจหน้าที่  อีกทั้ง
ต้องส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีบทบาทและอ านาจหน้าทีใ่นการจดับรกิารสาธารณะให้แก่ประชาชนใน
ท้องถ่ินด้านต่างๆ นอกจากนี้ยังได้กล่าวถึงระบบการท างานของภาครัฐว่าจะต้องมุ่งเน้นการพัฒนา คุณภาพ
คุณธรรม จริยธรรมของเจ้าหน้าที่พร้อมกับการพัฒนาระบบการท างานเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการท างาน และ
ให้รัฐมุ่งเน้นการท างานตามหลักการบริหารบ้านเมืองที่ดี ทั้งนี้ในรายละเอียดยังมีการก าหนดเพิ่มเติมว่า รัฐจะต้อง
จัดบริการสาธารณะให้แก่ประชาชนอย่างรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปร่งใส ตรวจสอบได้และประชาชนมีส่วนร่วม 
โดยมุ่งเน้นการให้บริการสาธารณะที่รวดเร็ว มีคุณภาพ โปร่งใส และเน้นการมีส่วนร่วมของประชาชน และเพื่อให้
แนวนโยบายพื้นฐานของรัฐบรรลุตามเป้าหมายที่ได้ก าหนดไว้ จึงได้มีการก าหนดรายละเอียดด้านต่างๆไว้อย่าง
ละเอียดเพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินงานแก่หน่วยงานของรัฐและองค์กร ปกครองส่วนท้ องถ่ิน อาทิ ก าหนด
แนวทางในการด าเนินงานด้านการศาสนา สังคม สาธารณสุข การศึกษา และวัฒนธรรมของรัฐ ไว้เป็นต้น  

 
นอกจากนี้ในหมวด 14 ว่าด้วยการปกครองท้องถ่ิน ยังได้มีการก าหนดว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็น

องค์กรหลักในการจัดบริการ สาธารณะ และมีส่วนร่วมในการตัดสินใจแก้ไขปัญหาในพื้นที่ และการบัญญัติไว้อย่าง
ชัดเจนน้ีเองเป็นหลักประกันว่ารัฐจะต้องส่งเสริม สนับสนุนให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นหน่วยงานหลัก โดย
ให้การกระจายอ านาจเป็นกลไกส าคัญ และเพื่อให้เกิดผลอย่างเป็นรูปธรรมจึงได้มีการก าหนดมาตรา 283 อันเป็น
การระบุว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีหน้าที่ในการดูแลและจัดท า บริการสาธารณะ และมีอิสระในการก าหนด
นโยบาย การบริหาร การจัดบริการสาธารณะ และมีอิสระในการก าหนดนโยบาย การบริหาร การจัดบริการ
สาธารณะ การบริหารงานบุคคล การเงิน และการคลัง และมีอ านาจหน้าที่ของตนเองโดยเฉพาะ และองค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินย่อมจะได้รับการส่งเสริมและสนับสนุนให้มีความเข้มแข็งในการบริหารงานได้โดยอิสระ และ
สามารถพัฒนาระบบการคลังให้จัดบริการสาธารณะได้โดยครบถ้วน สามารถที่จะจัดต้ัง หรือร่วมกันจัดต้ังองค์การ
เพื่อการจัดท าบริการสาธารณะตามอ านาจหน้าที่ นอกจากนี้ยังมีการบัญญัติถึงการให้มีกฎหมายกระจายอ านาจฯ 
เพื่อก าหนดการแบ่งอ านาจหน้าที่และรายได้ระหว่างส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค และองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน และ
ระหว่างองค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินด้วยกันเอง โดยค านึงถึงการกระจายอ านาจเพิม่ขึ้นตามล าดับความสามารถของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแต่ละรูปแบบ ประการส าคัญเพื่อให้เกิดความมั่นคงและยั่งยืนทางรายได้ จึงได้มีการ
ก าหนดให้มีการจัดท ากฎหมายรายได้ท้องถ่ินเพื่อให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีรายได้เพิ่มข้ึน และเพียงพอ
ส าหรับการจัดบริการสาธารณะ สุดท้ายในมาตราน้ีได้กล่าวถึงการก าหนดอ านาจหน้าที่และการจัดสรรรายได้ให้แก่ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยก าหนดว่าให้มีคณะกรรมการท าหน้าที่พิจารณาทบทวนทุกระยะเวลาไม่เกิน 5 ปี 
โดยในการพิจารณาต้องค านึงถึงการกระจายอ านาจเพิ่มข้ึนให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นส าคัญ 
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ดังกล่าวแล้วข้างต้นยังได้ก าหนดบทบาทเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยก าหนดว่ามีอ านาจ
หน้าที่ในการบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถ่ิน หรือวัฒนธรรมอันดีของท้องถ่ิน มีสิทธิในการจัด
การศึกษาอบรมและฝึกอาชีพตามความเหมาะสม และความต้องการภายในท้องถ่ินน้ัน รวมถึงการเข้าไปมีส่วนร่วม
ในการจัดการศึกษาอบรมขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน มีสิทธิในการจัดการศึกษาและฝึกอาชีพตามความ
เหมาะสม ตามความต้องการภายในท้องถ่ินน้ัน อีกทั้งเข้าไปมีส่วนร่วมในการจัดการศึกษาของรัฐโดยค านึงถึงความ
สอดคล้อง กับมาตรฐานและระบบการศึกษาของชาติ 

 
ทั้งนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินยังมีอ านาจหน้าที่ส่งเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อม ไม่ว่าจะเป็นการ

จัดการ การบ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมที่อยู่ในเขตพื้นที่ การเข้าไปมี
ส่วนร่วมในการบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อมที่อยู่นอกเขตพื้นที่ เฉพาะในกรณีที่อาจมีผลกระทบ
ต่อการด ารงชีวิตของประชาชนในพื้นที่ของตน รวมถึงการมีส่วนร่วมในการพจิารณาเพื่อรเิริม่โครงการหรือกิจกรรม
ใดนอกเขตพื้นที่ ซึ่งอาจจะมีผลกระทบต่อคุณภาพสิ่งแวดล้อมหรือสุขภาพอนามัยของประชาชนในพื้นที่ นั่นถือเป็น
การมีส่วนร่วมของชุมชนท้องถ่ิน 

 
และเพื่อให้เกิดการขับเคลื่อนการปกครองท้องถ่ิน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในส่วนของการกระจายอ านาจ ยังมี

การก าหนดให้จัดท ากฎหมายเกี่ยวกับการบริหารงานท้องถ่ินจ านวน 2 ฉบับ ได้แก่ กฎหมายก าหนดแผนและ
ข้ันตอนการกระจายอ านาจ ซึ่งต้องครอบคลุมใน 3 ประเด็นหลัก ได้แก่ การแบ่งอ านาจหน้าที่ระหว่างราชการ
บริหารส่วนกลาง ภูมิภาคและท้องถ่ิน การจัดสรรรายได้ระหว่างราชการบริหารส่วนกลาง ภูมิภาคและท้องถ่ิน และ
ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินด้วยกันเอง การติดตาม ตรวจสอบและประเมินผลของการกระจายอ านาจ
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน รวมถึงกฎหมายรายได้ท้องถ่ิน ซึ่งเป็นกฎหมายใหม่ส าหรับแวดวงการปกครอง
ท้องถ่ินของประเทศไทย โดยก าหนดว่าให้มีการจัดท ากฎหมายรายได้ท้องถ่ินต้องก าหนดอ านาจหน้าที่ในการ
จัดเก็บภาษี และรายได้อื่นขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน และต้องท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีรายได้ที่
เพียงพอกับรายจ่ายตามอ านาจ หน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน อีกทั้งยังก าหนดไว้ในรายละเอียดเกี่ยวกับ
การพิจารณาทบทวนกฎหมายทั้งสองฉบับว่าจะต้องมีการพิจารณาทุกทุกระยะเวลาไม่เกินห้าปี เพื่อพิจารณาถึง
ความเหมาะสมของการก าหนดอ านาจหน้าที่ และการจัดสรรรายได้ โดยต้องค านึงถึงการกระจายอ านาจเพิ่มข้ึน
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินเป็นส าคัญ 

 
จะเห็นว่ารัฐธรรมนูญ 2550 ให้ความส าคัญกับการติดตามและบังคับใช้บทบัญญัติต่างๆในรัฐธรรมนูญ

อย่างเคร่งครัด ดังนั้น เพื่อให้กฎหมายที่เกี่ยวกับการบริหารงานด้านการปกครองท้องถ่ินเกิดข้ึนจริง รัฐธรรมนูญ 
2550 มาตรา 303 (5) ก าหนดว่าต้องด าเนินการจัดท าหรือปรับปรุงกฎหมายก าหนดแผนและข้ันตอนการกระจาย 
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อ านาจ ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน กฎหมายรายได้ท้องถ่ิน กฎหมายจัดตั้ง องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
กฎหมายเกี่ยวกับข้าราชการท้องถ่ิน กฎหมายรายได้ท้องถ่ิน กฎหมายจัดต้ังองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน กฎหมาย
เกี่ยวกับข้าราชการท้องถ่ิน และกฎหมายอื่นๆ ภายใน 2 ปีนับจากประกาศใช้รัฐธรรมนูญ 2550 และการก าหนดไว้
ในบทเฉพาะกาล เช่นน้ีก็เป็นเครื่องประกันและเป็นตัวเร่งให้ ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง ต้องเร่งด าเนินการปรับปรุง
แก้ไข จัดท าและพัฒนากฎหมาย ซึ่งความเปลี่ยนแปลงเหล่าน้ีจะท าให้การกระจายอ านาจถูกขับเคลื่อน เกิดความ
คล่องตัวมากยิ่งข้ึนกว่าที่เป็นอยู่ในอดีต 

 
 ประการที่สอง : ในรัฐธรรมนูญ 2550 ได้มีความพยายามในการแก้ไขปัญหาอันเกิดจากการขาดความ
สมดุลระหว่างการก ากับ ดูแล และความเป็นอิสระขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ิน ดังนั้นจึงได้มีการก าหนดไว้อย่าง
ชัดเจนว่าในการก ากับดูแลนั้นต้องมีการก ากับ ดูแลเท่าที่จ าเป็น มีหลักเกณฑ์ วิธีการ และเงื่อนไขที่ ชัดเจน
สอดคล้องและเหมาะสมกับรูปแบบขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน มีการจัดท ามาตรฐานกลางเพื่อให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินเลือกปฏิบัติได้ รวมไปถึงรูปแบบ วิธีการและความเข้มข้นในการก ากับดูแลต้องแตกต่างกัน 
ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับประเภทขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน และความเข้มแข็งของภาคประชาชน 
 
 นอกจากนี้ยังมีการบัญญัติเพิ่มเติมในส่วนขององค์กรที่ท าหน้าที่ในการก ากับ ดูแล โดยได้เพิ่มบทบาทของ
ภาคประชาชนในการตรวจสอบการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยมาตรา 282 ได้เพิ่มองค์กรที่ท า
หน้าที่ในการก ากับดูแลใหม่ ได้แก่ “ประชาชน” และรัฐเองก็ต้องจัดให้มีกลไกการตรวจสอบการด าเนินงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินโดยประชาชน ซึ่งหมายถึงว่านับจากนี้ไปองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะต้องด าเนินงาน
ภายใต้ การติดตามตรวจสอบ และก ากับดูแลจาก 3 องค์กรหลัก ได้แก่ ราชการบริหารส่วนกลาง ราชการบริหาร
ส่วนภูมิภาค และประชาชน 
 
 ประการที่สาม : เป็นการพัฒนาระบบการด าเนินงานและบริหารงานภายในขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ิน เพื่อให้เกิดความสอดคล้องกันระหว่างภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องรับผิดชอบที่เพิ่มมากข้ึน 
และกระแสความเปลี่ยนแปลงต่างๆ ที่เกิดข้ึน โดยยึดหลักว่าองค์กรปกครองส่วนท้ องถ่ินต้องมีอิสระในการ
ด าเนินงาน ไม่ว่าจะเป็นความอิสระในการก าหนดนโยบาย การบริหารงาน การจัดบริการสาธารณะ การบริหารงาน
บุคคล การเงิน และการคลัง โดยได้มีการก าหนดรูปแบบในการบริหารงานบุคคลขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินว่า 
จะต้องมีมาตรฐานที่สอดคล้องกัน และยังก าหนดว่าข้าราชการส่วนท้องถ่ินอาจได้รับการพัฒนาร่วมกัน หรือ
สับเปลี่ยนบุคลากรระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินด้วยกันได้ รวมทั้งจัดให้มีองค์กรกลางบริหารงานบุคคลส่วน
ท้องถ่ินท าหน้าที่ในการบริหาร งานบุคคลท้องถ่ิน และเพื่อสร้างระบบคุ้มครองคุณธรรมและจริยธรรมในการ
บริหารงานบุคคลท้องถ่ิน ยังก าหนดให้มีองค์กรพิทักษ์ระบบคุณธรรมของข้าราชการส่วนท้องถ่ิน 
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 การพัฒนาระบบคลงัก็เป็นสิ่งที่จ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับการพัฒนาองค์กรปกครอง ส่วนท้องถ่ิน ดังนั้น จึงได้
มีการเปิดโอกาสให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินได้พัฒนาระบบคลังท้องถ่ิน เพื่อให้สามารถจัดบริการสาธารณะได้
อย่างมีประสิทธิภาพ ครบถ้วนตามอ านาจหน้าที่ และนอกจากการพัฒนาระบบคลังแล้ว ยังเปิดโอกาสให้มีการ
จัดต้ัง หรือ ร่วมกันจัดต้ังองค์การเพื่อการจัดท าบริการสาธารณะ หรือที่เรียกว่า “สหการ” ได้อีกด้วย 
 
 ในรัฐธรรมนูญ 2550 นี้ ได้เปิดโอกาสให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินได้มีการพัฒนาระบบโครงสร้างการ
บริหารภายใน โดยก าหนดว่าองค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินต้องประกอบด้วย 2 ฝ่าย ได้แก่ ฝ่ายสภา และ ฝ่ายบริหาร
ท้องถ่ิน ส าหรับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบทั่วไป และยังเปิดโอกาสให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบ
พิเศษมีโครงสร้างการบริหารงานที่แตกต่างจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบทั่วไป และการก าหนดใน
ลักษณะนี้เป็นการสรา้งโอกาสให้กบัประชาชนในท้องถ่ิน และพื้นที่ที่จะได้รับการพฒันาอย่างรวดเร็ว คล่องตัว และ
สอดคล้องกับความเป็น “องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรูปแบบพิเศษ” ซึ่งมีวัตถุประสงค์ในการจัดต้ังเป็นการเฉพาะ 
 
 ประการที่สี่ : การเปิดพื้นที่ให้แก่ประชาชน ชุมชน และภาคประชาสังคมในการมีส่วนร่วมในการบริหาร
จัดการท้องถ่ินร่วมกับองค์กร ปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยเปิดโอกาสให้ประชาชนผู้มีสิทธิออกเสียงเลือกตั้งในท้องถ่ิน
สามารถเข้า ช่ือกันเพื่อการใช้สิทธิลงคะแนนเสียง ถอดถอนสมาชิกสภาท้องถ่ิน หรือคณะผู้บริหารท้องถ่ินออกจาก
ต าแหน่งได้ การเสนอข้อบัญญัติท้องถ่ินก็เช่นเดียวกันประชาชนผู้มีสิทธิออกเสียงเลือกตั้งก็สามารถเข้าช่ือกันเพื่อ
เสนอข้อบัญญัติ ท้องถ่ินได้เช่นกัน ทั้งนี้ลักษณะในการบัญญัติก็เช่นเดียวกันการบัญญัติในมาตรา 285 คือ การไม่ได้
ก าหนดจ านวน หรือสัดส่วนของประชาชนไว้ในรัฐธรรมนูญฯ แต่ให้เป็นไปตามที่จะมีการบัญญัติไว้ในกฎหมาย
ต่อไป 
 นอกจากนี้ รัฐธรรมนูญฯ ยังได้เปิดโอกาสให้ประชาชนมีสิทธิมีส่วนร่วมในการบริหารกิจการขององค์กร 
ปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องจัดให้มีวิธีการเพื่อให้ประชาชนมีส่วนร่วม โดยมาตรา 
287 วรรค 1 บัญญัติว่าประชาชนในท้องถ่ินมีสิทธิมีส่วนร่วมในการบริหารกิจการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องจัดให้มีวิธีการที่ให้ประชาชนมีส่วนร่วมดังกล่าวได้ด้วย ซึ่งการบัญญัติลักษณะนี้
เป็นการบังคับให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม ซึ่งก็คือ การมีส่วนร่วมตั้งแต่
การก าหนดปัญหาการก าหนดการเลือก การประเมินทางเลือก การบริหารจัดการร่วมกับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ิน การร่วมติดตามประเมินผล และร่วมรับผลประโยชน์ ประการส าคัญการบัญญัติในลักษณะนี้จะเป็นการ
กระตุ้นให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินได้ริเริ่มในการสร้างกลไก ช่องทางต่างๆเพื่อให้ประชาชนมีส่วนร่วม 
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 ในมาตรา 287 วรรค 2 ยังมีการบัญญัติถึงนัยความสัมพันธ์กันระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินและ
ประชาชนในท้องถ่ินเป็นการเฉพาะ กรณีส าหรับการด าเนินการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่จะมีผลกระทบต่อ
วิถีชีวิต และความเป็นอยู่ของประชาชนในท้องถ่ิน ทั้งนี้การบัญญัติเช่นนี้ จะเป็นเครื่องเตือนใจแก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ินได้เป็นอย่างดีว่าก่อนที่จะด าเนินการใดๆแล้ว จะต้องมีการศึกษาถึงผลกระทบที่จะเกิดข้ึนทั้งผลดีและ
ผลเสียอย่างรอบด้าน โดยการศึกษาผลกระทบนี้จะต้องเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการวิเคราะห์ ร่วมกับ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน และหากพบว่าการด าเนินการนั้นๆ จะก่อให้เกิดผลทางลบ หรือผลเสียหายแก่
ประชาชน โดยจะต้องแจ้งให้ประชาชนทราบล่วงหน้าก่อน และเพื่อป้องกันมิให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินอ้าง
เหตุผลว่าได้แจ้งล่วงหน้า ให้ประชาชนทราบแล้ว (แม้ว่าจะมีการแจ้งในระยะเวลาอันกระช้ันชิด) จึงได้มีการบัญญัติ
ไว้อย่างรัดกุมโดยบัญญัติว่า “…เป็นเวลาอันสมควร” ซึ่งก็หมายความว่าอย่างน้อยองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน
จะต้องแจ้งล่วงหน้าเป็นเวลาพอสมควรแล้วแต่กรณีไป และในวรรคเดียวกันยังก าหนดว่าในบางกรณีหากสมควร 
หรือ หากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินได้รับการร้องขอจากประชาชน องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะต้องจัดให้มี
การรับฟังความคิดเห็นของประชาชน หรืออาจจัดให้มีการออกเสียงประชามติเพื่อตัดสินใจเกี่ยวกับการด าเนินการ
นั้นๆ ก่อนที่จะมีการด าเนินโครงการจริง แต่อย่างไรก็ตามบนเงื่อนไขเช่นนี้ยังคงต้องให้มีกฎหมายบัญญัติไว้ใน
รายละเอียดก่อน 
 
 มาตรา 287 วรรค  3 ยังก าหนดไว้ถึงหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินว่าจะต้องมีหน้าที่ในการ
รายงานผลการด าเนินการต่างๆ และผลการด าเนินงานทั้งนี้แม้ว่าจะเป็นการสร้างภาระให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินแต่ก็เป็นเครื่องมือหนึ่งที่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน จะใช้แสดงถึงความโปร่งใสในการด าเนินงานและการ
รายงานผลการด าเนินการนี้ก็เป็นเครื่องมือในการประชาสัมพันธ์ผลการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
โดยเฉพาะอย่างยิ่งผลการด าเนินของคณะผู้บริหาร ผู้บริหาร และสมาชิกสภาท้องถ่ินได้เป็นอย่างดี และเป็นการ
สร้างความเข้าใจอันดีระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินและประชาชน ซึ่งเหล่านี้เองในทางกลับกันจะยิ่งท าให้
องค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินสามารถท างานได้ง่าย และมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และส าหรับประชาชนเองก็ไม่ต้อง
คอยร้องขอ หรือสอบถามอยู่บ่อยๆ เพราะนับจากนี้ไปองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีหน้าที่ต้องรายงานใหป้ระชาชน
ทราบอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ  
 
 ประการที่ห้า : การท าให้การเมืองท้องถ่ินมีความโปร่งใส มีคุณธรรมและจริยธรรม โดยในมาตรา 284 
วรรค 10 ก าหนดว่า “ให้น าบัญญัติมาตรา 265 มาตรา 266 มาตรา 267 และมาตรา 268 มาใช้บังคับกับสมาชิก
สภาท้องถ่ิน คณะผู้บริหารท้องถ่ิน หรือผู้บริหารท้องถ่ิน แล้วแต่กรณีด้วยอนุโลม” ซึ่งเมื่อพิจารณาในรายมาตรา
ของมาตรา 265-268 แล้ว จะพบว่าเป็นบทบัญญัติในส่วนที่ 2 การกระท าที่เป็นการขัดกันแห่งผลประโยชน์ 
 



รายงานผลการประเมิน มติิที่ 2 ด้านคณุภาพการให้บริการ 

องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้ว อ.เขาสวนกวาง จ.ขอนแก่น ปีงบประมาณ 2563 

2-7 

วิทยาลัยวิจัยนวัตกรรมการศึกษา สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง 

 ในมาตรา 265 กล่าวถึงการห้ามให้ผู้บริหาร หรือข้าราชการส่วนท้องถ่ินรับหรือแทรกแซง หรือก้าวก่าย
การเข้ารับสัมปทาน หรือเข้าเป็นคู่สัญญากับรัฐ หน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ ทั้งทางตรงหรือ
ทางอ้อม ห้ามมิให้รับเงินหรือประโยชน์ใดๆจากหน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ หรือรัฐวิสาหกิจเป็นพิเศษ
นอกเหนือไปจากที่หน่วยราชการ หน่วยงานของรัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ ปฏิบัติการบุคคลอื่นๆ ในธุรกิจการงาน
ตามปกติ รวมทั้งห้ามมิให้เป็นหุ้นส่วน หรือผู้ ถือหุ้นในห้างหุ้นส่วน หรือบริษัทที่ ด าเนินกิจการเกี่ยวกับการ
สื่อสารมวลชน หรือเข้าเป็นคู่แข่งเป็นคู่สัญญากับห้างหุ้นส่วน หรือบริษัทดังกล่าว ซึ่งการก าหนดในบทบัญญัติน้ีเอง
จะช่วยให้การเมืองท้องถ่ินมีความโปร่งใส เพราะได้เสมือนหนึ่งเปิดช่องทางที่จะก่อให้การเอื้ออ านวยกันระหว่าง
ผู้บริหาร ท้องถ่ิน คณะผู้บริหารท้องถ่ิน หรือข้าราชการส่วนท้องถ่ินกับคู่สัญญาที่จะเกิดข้ึนทั้งในทางตรงและ
ทางอ้อม อันเป็นผลประโยชน์ทับซ้อนทางการเมือง และการก าหนดเช่นนี้เองจะท าให้ผู้บริหาร คณะผู้บริหาร
ท้องถ่ิน และข้าราชการส่วนท้องถ่ินสามารถด าเนินได้อย่างเต็มศักยภาพ อาทิ ในกรณีของการต่อรองราคา และ
การตรวจรับงานก็จะสามารถท าได้อย่างเต็มที่ทั้งนี้โดยมีผลประโยชน์ของประชาชนเป็นส าคัญ 
 
 นอกจากนี้แล้ว การน าความในบทบัญญัติมาตรา 266 มาใช้กับคณะผู้บริหารท้องถ่ิน ผู้บริหารท้องถ่ิน 
ข้าราชการส่วนท้องถ่ินยังท าให้การเมืองท้องถ่ินมีคุณธรรม และจริยธรรมเป็นอย่างยิ่ง โดยห้ามให้กลุ่มบุคคล
ดังกล่าวใช้ต าแหน่ง หรือสถานะเข้าไปก้าวก่าย หรือแทรกแซงเพื่อผลประโยชน์แห่งตน ผู้อื่น หรือพรรคการเมือง
ทั้งทางตรงและทางอ้อม อาทิ ห้ามแทรกแซง ก้าวก่ายเรื่องการปฏิบัติราชการ หรือการด าเนินงานในหน้าที่ของ
ข้าราชการ พนักงาน หรือลูกจ้างของหน่วยราชการ ห้ามแทรกแซง ก้าวก่ายเรื่องการบรรจุ แต่งตั้ง โยกย้าย โอน 
เลื่อนต าแหน่ง เลื่อนเงินเดือน หรือการพ้นจากต าแหน่งของข้าราชการ พนักงาน หรือลูกจ้างของหน่วยราชการ 
เป็นต้น ทั้งนี้บทบัญญัติในมาตราดังกล่าวก่อให้เกิดการด าเนินงาน และการบริหารงานที่มีคุณธรรม จริยธรรม และ
ประการส าคัญเป็นการป้องกันมิให้เกิดการแทรกแซงระบบการพิจารณาและการด าเนินงานของบุคคล กลุ่มบุคคล 
หรือหน่วยงานที่เกี่ยวข้องโดยตรง และเป็นเครื่องประกันว่าบุคคลต่างๆไม่ว่าจะเป็นข้าราชการ พนักงานของรัฐ 
ลูกจ้างหน่วยงานราชการ หรือ ข้าราชการส่วนท้องถ่ินต้องได้รับการพิทักษ์และความคุ้มครองภายใต้ “ระบบ
คุณธรรม” 
 นอกจากความเปลี่ยนแปลงในสาระส าคัญของการปกครองท้องถ่ินดังกล่าวมาแล้วข้างต้น พบว่า ยั งมี
ความพยายามในการปรับเปลี่ยนสภาวการณ์ที่อยู่แวดล้อมและเป็นปัจจัยส าคัญ ในการบริหาร และการพัฒนา
ท้องถ่ินให้เอื้อต่อการพัฒนาการปกครองท้องถ่ิน โดยในหมวด 13 เรื่องจริยธรรมของผู้ด ารงต าแหน่งทางการเมือง
และเจ้าหน้าที่ของรัฐ ซึ่งหมวดนี้เป็นหมวดที่ถูกก าหนดข้ึนใหม่ และก าหนดว่าจะต้องมีการจัดท ามาตรฐานทาง
จริยธรรมของผู้ด ารงต าแหน่งทางการเมือง ข้าราชการ หรือเจ้าหน้าที่ของรัฐแต่ละประเภท เพื่อเป็นการสร้าง
บรรทัดฐานในด้านจริยธรรมให้แก่กลุ่มบุคคล บุคคลดังกล่าวเหล่าน้ัน 
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 การก าหนดบทบัญญัติในหมวดน้ีเป็นการเสริมสร้างกรอบประพฤติ ปฏิบัติที่คุณธรรมและจริยธรรมให้แก่
นักการเมืองท้องถ่ิน และข้าราชการท้องถ่ินและเป็นเสมือนหนึ่งสิ่งที่ผู้บริหารท้องถ่ิน คณะผู้บริหารท้องถ่ิน 
ข้าราชการส่วนท้องถ่ินต้องถือปฏิบัติอย่างเคร่งครัด เพราะหากไม่ปฏิบัติตามมาตรฐานจริยธรรมและคุณธรรมแล้ว 
อาจจะเป็นเหตุไปสู่การถอดถอนจากต าแหน่งได้ การบัญญัติในลักษณะดังกล่าวจะมีผลต่อการปฏิบัติงานและการ
บริหารงานของผู้บริหารท้องถ่ิน คณะผู้บริหาร และข้าราชการส่วนท้องถ่ินและจะท าให้กลุ่มบุคคลเหล่านี้
ปฏิบัติงานภายใต้กรอบ จริยธรรม คุณธรรม และมุ่งเน้นคุณภาพ ประสิทธิภาพในการให้บริการแก่ประชาชนใน
พื้นที่เป็นส าคัญ 
 

2. หลักการปกครองส่วนท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 
 

 1. รัฐจะต้องให้ความอิสระแก่ท้องถ่ินตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนใน
ท้องถ่ิน ทั้งนี้ต้องอยู่ภายใต้ข้อก าหนดรูปแบบของรัฐ คือ ประเทศไทยเป็นราชอาณาจักรอันหนึ่งอันเดียวจะ
แบ่งแยกไม่ได้ 

2. การก ากับดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ต้องท าตามที่จ าเป็นตามที่กฎหมายบัญญัติ แต่ต้องเป็นไป
ตามที่คุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ิน หรือของประเทศเป็นส่วนร่วม ทั้งนี้จะกระทบถึงสาระส าคัญแห่ง
หลักการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประเทศในท้องถ่ินหรือนอกเหนือจากที่กฎหมายบัญญัติไว้ มิได้ 

3. องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินทั้งหลายย่อมมีความอิสระในการก าหนดโยบาย การปกครอง การบริหาร 
การบริหารงานบุคคล การเงิน และการคลัง และมีอ านาจหน้าที่ตนเองโดยเฉพาะ 

 
 

3. การก าหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถิ่น 
 

เพื่อให้การปฏิบัติงานขององค์กรปกครองสว่นท้องถ่ินเป็นไปอย่างมีประสทิธิภาพและประสิทธิผล และเป็น
การสร้างขวัญและก าลังใจให้แก่ผู้ปฏิบัติงาน ส านักงาน ก .จ., ก.ท. และ ก.อบต. จึงได้มีหนังสือแจ้งเรื่อง การ
ก าหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถ่ิน โดยก าหนดเงื่อนไขและ
วิธีการก าหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษข้ึนใหม่ และถือเป็นแนวปฏิบัติดังนี้ (ส านักพัฒนาระบบ
บริหารงานบุคคลส่วนท้องถ่ิน, 2550 : หนังสือราชการ) 

1. ภายในเดือนตุลาคมของทุกปีให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่ผ่านการประเมินการบริหารจัดการที่ดี
ของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถ่ินในงบประมาณที่แล้วมา ในระดับคะแนนที่ไม่ต่ ากว่าร้อยละ 60 และมี
วงเงินคงเหลือจากค่าใช้จ่ายเงินคงเหลือจากค่าใช้จ่ายเงินเดือน ค่าจ้าง และประโยชน์ตอบแทนอื่นยังไม่ถึงร้อยละ 
40 ของงบประมาณรายจ่ายประจ าปีที่ขอรับประเมิน เสนอขอรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลของ
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การปฏิบัติราชการพร้อมก าหนดวงเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นในกรณีพิเศษ ส าหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วน
ท้องถ่ินที่ขอใช้ ต่อกรรมการราชการหรือพนักงานส่วนท้องถ่ิน (ก. จังหวัด) เพื่อรับทราบการประเมิน และการ
เสนอโครงการ / กิจกรรมที่จะปรับปรุงกระบวนการท างาน หรือลดข้ันตอนท างานหรือการบริการและตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนตามมติการประเมิน และตัวช้ีวัดในมิติที่ 4 จ านวน 1 โครงการ / กิจกรรม กรณีองค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินดังกล่าวแห่งใดมีวงเงินคงเหลือไม่เพียงพอแก่การจัดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ ให้
เสนอเหตุผลและความจ าเป็นที่ไม่อาจก าหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษให้ ก. จังหวัดทราบด้วย 

ส าหรับในปีงบประมาณ พ.ศ.2555 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่มีคุณสมบัติตามข้อ 1. เสนอการรับ
ประเมินได้ในเดือนเมษายน 2555 โดยให้ถือการประเมินการปฏิบัติงานตั้งแต่เดือนมกราคม 2555 เป็นต้นไป หรือ
กรณีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่มีคุณสมบัติตามข้อ 1 ได้รับความเห็นชอบตัวช้ีวัดตามเงื่อนไขวิธีเดิมแล้ว ก็ไม่
ต้องเสนอความเห็นชอบใหม่แต่ให้น าแบบประเมินใหม่มาใช้ในการด าเนินการแทน และเสนอโครงการ / กิจกรรม
ตามมติที่ 4 ให้ ก. จังหวัดทราบเพิ่มเติม ทั้งนี้ให้น าผลการคัดเลือกและผลประเมินองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่มี
การบริหารจัดการที่ดี ประจ าปี 2548 ตามหนังสือที่อ้างถึง 2 มาใช้พิจารณาก าหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็น
กรณีพิเศษฯ ประจ างบประมาณ พ.ศ.2550 ตามเงื่อนไขและวิธีการ ก.จ, ก.ท และ ก.อบต. ก าหนด 

2. ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่ขอรับการประเมินตามข้อ 1. ด าเนินการตามแบบประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ (สิ่งที่ส่งมาด้วย 1) เป็นระยะเวลาไม่น้อยกว่า 8 เดือน โดยเริ่ม
นับตั้งแต่วันที่ 1 พฤศจิกายนของปีเป็นต้นไป แล้วส ารวจความพึงพอใจของผู้บริการตามมติ 2 หรือให้หน่วยงาน
หรือสถาบันที่เป็นกลางของการส ารวจ รายละเอียดตามสิ่งที่ส่งมาด้วย 2 

3. องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินรายงานผลการปฏิบัติงานตามมติและตัวช้ีวัด พร้อมทั้งจั ดท าแบบแสดง
รายจ่ายด้านเงินเดือน ค่าจ้าง และประโยชน์ตอบแทนอื่นฯ ตามสิ่งที่ส่งมาด้วย 3 เสนอ ก. จังหวัด 

4. ให้ ก.จังหวัดแต่งตั้งคณะอนุกรรมการการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ฯ 
ประกอบด้วย 

(1) กรรมการผู้ทรงคุณวุฒิใน ก. จังหวัด 1 คน   เป็นประธาน 
(2) กรรมการผู้แทนองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินใน ก. จังหวัด 1 คน เป็นอนุกรรมการ 
(3) ผู้แทนส่วนราชการ 1 คน     เป็นอนุกรรมการ 
(4) ผู้แทนสถาบันการศึกษา 1 คน     เป็นอนุกรรมการ 
(5) ท้องถ่ินจังหวัดหรือผู้แทน 1 คน    เป็นอนุกรรมการและเลขานุการ 
ท าการตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแบบประเมินฯ (สิ่งที่

ส่งมาด้วย 1.) แล้วรายงานสรุปผลการประเมินให้ ก. จังหวัดเพื่อพิจารณาให้ความเหน็ชอบการประเมิน โดยองค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินที่ผ่านการประเมินต้องได้รับการประเมินต้องได้รับคะแนนไม่ต่ ากว่าร้อยละ 75 
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5. ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่ได้รับความเห็นชอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
ปฏิบัติราชการจาก ก . จังหวัด แต่งตั้งคณะกรรมการพิจารณาจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ 
ประกอบด้วย นายกองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน และหัวหน้าส่วนราชการเป็นกรรมการ โดยน าเงินส่วนที่เหลือจาก
กรณีค่าใช้จ่ายเงินเดือน ค่าจ้าง และประโยชน์ตอบแทนอื่นไม่สูงกว่าร้อยละ 40 ของงบประมาณรายจ่ายประจ าปีที่
ขอรับการประเมนิมาจดัสรรจ่ายเป็นประโยชน์ตอบแทนอื่น เป็นกรณีพิเศษได้ในจ านวนเงินตามผลคะแนนประเมิน
ที่ได้รับค านวณ ดังนี้ 

5.1 การก าหนดวงเงินปะโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ 
= (วงเงิน 40 % ที่เหลือ) X (ผลคะแนนประเมิน) 

          100 
โดยให้จ่ายจากเงินรายได้ที่ไม่รวมถึงเงินอุดหนุน และเงินกู้หรืออื่นใด 

5.2 อัตราเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีที่ข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถ่ิน ลูกจ้างประจ าหรือ
พนักงานจ้างได้รับต้องไม่เกินอัตราที่ก าหนดตามสัดส่วนผลคะแนนประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
ปฏิบัติราชการที่ได้รับความเห็นชอบจาก ก. จังหวัด ดังนี้ 

(1) คะแนนประเมินตั้งแต่ 75 คะแนน แต่ไม่ถึง 85 คะแนน มีสิทธิได้รับเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็น
กรณีพิเศษไม่เกิน 0.5 เท่าของเงินเดือน หรือค่าจ้างค่าตอบแทน 

(2) คะแนนประเมินตั้งแต่ 85 คะแนน แต่ไม่ถึง 95 คะแนน มีสิทธิได้รับเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็น
กรณีพิเศษไม่เกิน 1 เท่าของเงินเดือน หรือค่าจ้างค่าตอบแทน 

(3) คะแนนประเมินตั้งแต่ 95 คะแนนข้ึนไปและมีวงเงินคงเหลือจากกรณีค่าใช้จ่ายเงินเดือน ค่าจ้างและ
ประโยชน์ตอบแทนอื่นฯ เพียงพออาจเสนออนุมัติต่อ ก. จังหวัด เพื่อให้มีสิทธิได้รับเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็น
กรณีพิเศษมีสิทธิได้รับเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษไม่เกิน 1.5 เท่าของเงินเดือน หรือค่าจ้าง
ค่าตอบแทน 

โดยใช้ฐานอัตราเงินเดือนหรือค่าจ้างตอบแทน ณ วันที่ 1 ตุลาคม ของปีที่ขอรับการประเมิน 
5.3 การพิจารณาจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ 
(1) ให้คะแนนกรรมการฯ ตามข้อ 5. พิจารณาจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษด้วยความเป็น

ธรรมและโปร่งใส โดยให้จดักลุ่มข้าราชการ หรือพนักงานส่วนท้องถ่ินและลูกจ้างตามผลการเลื่อนข้ันเงินเดือนหรือ
ค่าจ้างประจ าปี ดังนี้ 

(1.1) ข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถ่ิน แบ่งเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่กลุ่มที่ได้รับการเลื่อนข้ันเงินเดือน
ประจ าปี 2 ข้ัน กลุ่มได้เงินเดือน 1.5 ข้ัน และกลุ่มที่ได้ 1 ข้ัน 

(1.2)ลูกจ้างประจ าแบ่งเป็น 3 กลุ่มเช่นเดียวกับข้าราชการ 
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(1.3)พนักงานจ้างตามภารกิจ และพนักงานจ้างผู้เช่ียวชาญพิเศษ แบ่งเป็น 4 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มผู้ที่ได้รับ
การเลื่อนข้ันค่าตอบแทนประจ าปี 1 ข้ัน และได้รับค่าตอบแทนพิเศษร้อยละ 5 กลุ่มผู้ที่ได้เลื่อน 1 ข้ันและได้รับ
ค่าตอบแทนพิเศษร้อยละ 4  กลุ่มผู้ที่ได้เลื่อน 1 ข้ันและได้รับค่าตอบแทนพิเศษร้อยละ 3 และกลุ่มผู้ที่ได้เลื่อน 1 
ข้ันแต่ไม่รับค่าตอบแทนพิเศษ 

(1.4) พนักงานจ้างทั่วไปแบ่งเป็น 2 กลุ่ม ได้แก่กลุ่มผู้ได้รับการประเมินผล การปฏิบัติงานในระดับ
ดีเด่น และกลุ่มผู้ที่ได้รับการประเมินผล การปฏิบัติงานในระดับดี 

โดยให้คณะกรรมการฯ พิจารณาเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษลดหลั่นกันตามผลการเลื่อนข้ัน 
หรือค่าจ้าง หรือค่าตอบแทน หรือผลการประเมินการปฏิบัติงานประจ าปี แล้วแต่กรณีแต่ต้องไม่เกินวงเงินและ
อัตราที่ก าหนดไว้ในข้อ 5.1 และ 5.2 แล้วจัดท าบันทึกรายงานการประชุมของคณะกรรมการฯ และรวบรวม
เอกสารหลักฐานที่เกี่ยวข้องไว้เพื่อตรวจสอบกรณีที่มีการกล่าวหาว่ามีการทุจริตหรือเรียกรับผลประโยชน์ 

(2) ผู้มีสิทธ์ิได้รับผลประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ ได้แก่ 
(2.1) งบประมาณที่ขอรับการประเมินทั้งปี รวม 2 ครั้ง (1 เมษายน และ 1 ตุลาคม) ไม่น้อยกว่า 1 ข้ัน 

ส าหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถ่ินและลูกจ้างประจ าผู้ได้รับเงินเดือนหรือค่าจ้างถึงข้ันสูงสุดของอันดับ 
หรือต าแหน่งให้น าการได้รับเงินค่าตอบแทนพิเศษครึ่งข้ัน (ร้อยละ 2) และหนึ่งขั้น (ร้อยละ 4) ในปีงบประมาณนั้น
มารวมเพื่อประกอบการพิจารณาเช่นเดียวกับการเลื่อนข้ันเงินเดือนหรือค่าจ้างประจ าปีด้วย 

(2.2) พนักงานจ้างต้องเป็นผู้ที่ได้รับการเลื่อนข้ันค่าตอบแทนในปีงบประมาณนั้น (1 ครั้ง) ไม่น้อย        
กว่า 1 ข้ัน 

(2.3) พนักงานจ้างทั่วไปต้องเป็นผู้ที่ผ่านการประเมินผลการปฏิบัติงานในปีงบประมาณนั้นทั้งปี  (รวม 
2 ครั้ง) ในระดับดีข้ึนไป 

ทั่งนี้ ให้รวมข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถ่ิน ลูกจ้างประจ า และพนักงานจ้างที่รับเงินเดือน ค่าจ้าง 
หรือค่าตอบแทนจากงบประมาณเงินอุดหนุนของรัฐบาลด้วย 

(3) การพิจารณาจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ แก่ผู้ได้รับการบรรจุแต่งตั้งเข้ารับราชการ
ใหม่หรือผู้ได้รับการแต่งตั้งการโอนย้าย หรือผู้ออกจากราชการซึ่งไม่ใช่เพราะเหตุกระท าผิดวินัย หรือไม่ผ่านการ
ทดลองปฏิบัติราชการ ต้องเป็นผู้มีคุณสมบัติตามข้อ 5.3 และให้พิจารณาจ่ายตามระยะเวลาการปฏิบัติงานใน
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

6. ให้นายกองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินออกค าสั่งการให้เงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพอเศษ แล้ว
จัดส่งส าเนาค าสั่งพร้อมแบบรายงานผลฯ ตามสิ่งที่ส่งมาด้วย 4. รายงานจังหวัด และให้จังหวัดรวบรวมจัดท าแบบ
รายงานผลฯ ส่งให้ส านักงาน ก.จ.,ก.ท. และ ก.อบต. จ านวน 1 ชุด 
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7. กรณีองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินไม่สามารถเบิกจ่ายงบประมาณประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ
ได้ทันภายในปีงบประมาณนั้น ให้ด าเนินการบันทึกบัญชีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ตามแนวทางที่กรม
ส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถ่ินก าหนดไว้ตามหนังสือที่อ้างถึง 3 

8. ส าหรับการจ่ายขาดเงนิสะสมเพื่อน าจา่ยเปน็เงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ ให้ถือปฏิบัติตาม
ระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการรับเงิน การเบิกจ่ายเงิน การฝากเงิน การเก็บรักษาเงิน และการตรวจสอบ
เงินขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2548 โดยให้ถือเป็นรายจ่ายในปีงบประมาณนั้น และเมื่อรวม
กับค่าใช้จ่ายประจ าปีตามนัยมาตรา 35 แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารงานบุคคลส่วนท้องถ่ิน พ.ศ.2542 

9. กรณีการกล่าวหาว่ามีการทุจริตหรือเรียกรับผลประโยชน์จากการก าหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็น
กรณีพิเศษ ให้ผู้ว่าราชการจังหวัดและหรือนายอ าเภอ พิจารณาใช้อ านาจในการก ากับดูแลสั่งสอบสวนข้อเท็จจริง
หรือให้ช้ีแจง หากกรณีความผิดให้พิจารณาลงโทษทางวินัยหรือด าเนินการตามกฎหมายแก่ผู้ที่เกี่ยวข้องโดย
เด็ดขาด โดยถือปฏิบัติตามหนังสือที่อ้างถึง 4 ซึ่งกรณีดังกล่าวถือเป็นการทุจริตต่อหน้าที่ และความผิดมูลฐานตาม
พระราชบัญญัติป้องกนัและปราบปรามการฟอกเงิน พ.ศ.2542 โดยเมื่อมีการร้องทุกข์กล่าวโทษ พนักงานสอบสวน
ต้องส่งส านวนให้ ป.ป.ช. ภายใน 30 วัน นับแต่วันที่มีการร้องทุกข์กล่าวโทษ หากมีข้อมูลอาจด าเนินการยึดทรัพย์
ได้ โดยไม่ต้องรอผลการด าเนินคดีอาญาของพนักงานสอบสวนได้ 

10. ให้จังหวัดจักท าประกาศก าหนดการเงื่อนไขและวิธีการฯ ตามร่างประกาศสิ่งที่ส่งมาด้วย 5 เสนอ ก. 
จังหวัด พิจารณาให้ความเห็นชอบ แต่ให้ประธาน ก . จังหวัด รอการลงนามในประกาศไว้ก่อนจนกว่าประธาน ก . 
กลาง จะลงนามในประกาศ ประกาศ ก. กลาง ซึ่งจะแจ้งให้ทราบอีกครั้งหนึ่ง กรณีประกาศ ก. จังหวัดสอดคล้อง
กับประกาศ ก. กลาง ให้ถือว่า ก. กลาง ได้ให้ความเห็นชอบแล้ว และให้จัดส่งส าเนาประกาศให้ส านักงาน 
ก.จ.,ก.ท. และ ก.อบต. จ านวน 1 ชุด 

 

4. แนวคดิและทฤษฏีทีเ่กี่ยวข้องกบัความพึงพอใจ 
 

 ความหมายความพึงพอใจ 
 

ทิวาพร ศรีบูรณ์ (2550 : 32) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับความรู้สึกความพึงพอใจของบุคคลจะเกิดข้ึน
เมื่อความต้องการได้รับการตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุ่งหมายในระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่
เกิดข้ึนหากความต้องการหรือจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนอง 

สุปรีดา ยะประดิษฐ์ (2551 : 8) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนต่อ
บริการของภาคราชการ ส่วนราชการ ค านึงถึงคุณภาพ ความรวดเร็วของบริการความถูกต้องและอัธยาศัยในการ
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บริการคือ บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใสให้คนมารับบริการอย่างมีความสุขในหลักการเดียวกันกับการบริการ
ภาคเอกชน 

บุญเรือง ลุนดาดร (2552 : 9) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่ง
ในเชิงการประเมินค่า เป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์คือ ความรู้สึก ในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ
ความรู้สึกทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดข้ึนแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกที่เกิดข้ึน
สลับซับซ้อนโดยความพึงพอใจจะเกิดเมื่อมีความรู้สึกบวกมากกว่าทางลบ 

ยุทธพร จีระออน (2552 : 69) ได้สรุปความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึงความรู้สึก ทัศนคติ
หรือเจตคติของบุคคลที่มีต่อผลงานหรือกิจกรรม ซึ่งสามารถเป็นไปได้ทั้งทางบวกและทั้งลบ ซึ่งถ้าเป็นในทางบวก
คือ ได้รับความส าเร็จตามความต้องการ หรือตอบสนองความต้องการที่ตั้งไว้ แต่ถ้าเป็นไปในทางลบจะมีผลท าให้
เกิดความไม่พึงพอใจ หรือเกิดผลเสียต่อกิจกรรม 

Vroom (1984 อ้างถึง ผจงจิตต์ พูลศิลป์. 2551 : 28) กล่าวว่า ทัศนคติ และความพึงพอใจในสิ่งหนึ่ง
สามารถใช้แทนกันได้เพราะทั้งสองค านี้ จะหมายถึงผลที่ได้รับจากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติ
ด้านบวกจะแสดงความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พอใจนั่นเอง 

มอร์ส (อ้างถึงใน อธิวัฒน์ปิยะนันท์. 2553 : 21) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่า หมายถึง สิ่ง
ใดก็ตามที่สามารถลดความตึงความเครียดของมนุษย์ให้น้อยลงและความตึงเครียดนี้เป็นผลมาจากความต้องการ
ของมนุษย์ เมื่อมนุษย์มีความต้องการมากจะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง เมื่อใดความต้องการได้รับการตอบสนอง ความ
ตึงเครียดจะน้อยลงหรือหมดไป ท าให้มนุษย์เกิด ความพึงพอใจ 

จากความหมายที่กล่าวมาแล้วนั้น ผู้วิจัยนิยามความหมาย ความพึงพอใจได้ว่า ความพึงพอใจ 
หมายถึงความรู้สึกหรือทศันคติ ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ที่เกี่ยวข้องกับความรู้สึก มีทั้งทางบวกและทางลบ ซึ่ง
ถ้าได้รับการตอบสนองหรือบรรลุตามจุดมุ่งหมายแล้ว จะมีความรู้สึกทางบวกแสดงให้เห็นถึงความพึงพอใจเพิ่มข้ึน 
แต่ถ้าจุดหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนองจะความรู้สึกทางลบแสดงให้เห็นถึงความไม่พอใจนั่นเอง 

 

1. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจนั้น บุคคลจะเกิดความพึงพอใจนั้น จะมีองค์ประกอบหรือปัจจัย

ต่างๆ ที่เกี่ยวข้องหลายประกอบนั้นต้องสามารถตอบสนองต่อความต้องการทั้งทางด้านร่างกายและจิตใจ ในแต่ละ
บุคคลอาจจะมีองค์ประกอบของความพึงพอใจที่ไม่เหมือนกัน 

อารีย์ อภิรมย์วารี (2550 : 23) กล่าวถึง ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนที่ดี ที่ชอบ พอใจหรือ
ประทับใจ เมื่อได้รับการตอบสนองในสิ่งนั้น เพื่อให้บรรลุวัตถุประสงค์ตามที่ต้องการ 
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สุปรีดา ยะประดิษฐ์ (2552 : 8) กล่าวถึง ความพึงพอใจว่าเป็นความรู้สึกที่ดีความรู้สึกที่เป็นบวก 
หรือความประทับใจ หรือการมีเจตคติที่ดีต่อการกระท าของบุคคลหรือกลุ่มบุคคลในการท างานนั้นๆ ซึ่งการ ที่
มนุษย์จะเกิดความพึงพอใจได้ต้องปัจจัยช่วยท าให้เกิดความพึงพอใจ 

ยุทธพร จีระออน (2552 : 69) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก ทัศนคติ หรือเจตคติของ
บุคคลที่มีต่อผลงานหรือกิจกรรมซึ่งสามารถเป็นไปได้ทั้งทางบวกและทางลบ ซึ่งถ้าเป็นในทางบวกคือ ได้รับ
ความส าเร็จตามความต้องการหรือตอบสนองความต้องการที่ตั้งไว้ แต่ถ้าในทางลบจะมีผลท าให้เกิดความไม่พึง
พอใจหรือเกิดผลเสียต่อกิจกรรม 

จากแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจดังกล่าว สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึก ทัศนคติของ
บุคคลที่มีสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเกิดข้ึนก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ 

 

2. ทฤษฏีท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
จิตกร ว่องประเสริฐ (2550 : 16) ไดก้ล่าวถึงพฤติกรรมศาสตร์ที่เกี่ยวกับลักษณะและความต้องการ

ของมนุษย์ ซึ่งสามารถน ามาประยุกต์ใช้ในการเสริมสร้างความพึงพอใจของบุคคลได้อย่างเหมาะสมประกอบด้วย
ทฤษฏีที่ส าคัญ ดังนี้ 

2.1 ทฤษฏีที่เกี่ยวกับการจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s General Theory of Human Motivation) 
เป็นทฤษฏีล าดับขั้นของความต้องการของมนุษย์ โดยตั้งสมมติฐานว่ามนุษย์มีความต้องการอยู่เสมอไม่มีสิ้นสุดเมื่อ
ความต้องการอยู่เสมอมีสิ้นสุด เมื่อความต้องการได้รับการตอบสนองหรือความพึงพอใจ พอใจอย่างหนึ่งอย่างใด
แล้ว ความต้องการสิ่งอื่นๆ ก็จะเกิดข้ึนมาอีก ความต้องการของมนุษย์อาจจะซ้ าซ้อน ความต้องการอย่างหนึ่ง
อาจจะไม่ทันหมดไปความต้องการอีกอย่างหนึ่งก็อาจเกิดข้ึนได้ ความต้องการของมนุษย์มีลักษณะเป็นล าดับข้ัน
จากต่ าสุดไปหาสูงสุด ซึ่งรายละเอียดของความต้องการของมนุษย์ทั้ง 5 ข้ัน มาสโลว์ ประกอบด้วย ความต้องการ
ทางด้านร่างกาย ความปลอดภัยหรือความมั่นคง ทางด้านความรักและเป็นส่วนหนึ่งของสังคมมีความภูมิใจใน
ตนเอง และมีความต้องการที่จะเข้าใจในตนเองอย่างแท้จริง ดังต่อไปนี้ 

2.1.1 ความต้องการทางด้านร่างกาย เป็นความต้องการเบื้องต้นเพื่อความอยู่รอด เช่น ความต้องการ
ในเรื่องอาหาร น้ า ที่อยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม ยารักษาโรค ความต้องการพักผ่อน และความต้องการทางเพศ เป็นต้น 

2.1.2 ความต้องการมีความภูมิ ใจในตนเอง ความต้องการข้ันต่อมาจะเป็นความต้องการที่
ประกอบด้วยสิ่งต่างๆ ดังนี้ ความมั่นใจในเรื่องความสามารถความรู้ความส าคัญในตัวของตัวเองต้องการมีฐานะเด่น
เป็นที่ยอมรับจากคนอื่นอยากได้การยกย่องจากผู้อื่นการได้รับต าแหน่งที่ส าคัญในองค์การ 

2.1.3 ความต้องการที่จะเข้าใจตนเองอย่างแท้จริงเป็นข้ันต้องการสูงสุดของมนุษย์คือ อยากประสบ
ความส าเร็จในชีวิตคาดหวังไว้จากที่ได้รับการตอบสนองความต้องการทั้ง 4 ข้ันอย่างครบถ้วนแล้วต้องการในข้ันนี้
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จะเกิดข้ึนและมักจะเป็นความต้องการเป็นอิสระเฉพาะแต่ละคนซึ่งต่างก็มีความส านึกคิดใฝ่ฝันอยากที่จะประสบ
ความส าเร็จที่ตนคาดฝันไว้สูงในทัศนะของตนเอง 

จากทฤษฏีความต้องการของมนุษย์ได้กล่าวถึง ความต้องการพื้นฐาน ความต้องการของบุคคลมีทั้ง
ความต้องการของบุคคล มีทั้งความต้องการทางร่างกาย ทางจิตใจ หรือสังคม ซึ่งเป็นความต้องการที่ควรได้รับการ
ตอบสนองก่อนไปสู่ความต้องการในระดับสูงข้ึน อย่างไรก็ตาม ความต้องการต้องได้รับการตอบสนองจึงจะลดลง
อย่างน้อยกว่าช่ัวระยะเวลาหนึ่งความต้องการที่ส าคัญของบุคคลหนึ่ง อาจไม่ใช่ความส าคัญของอีกคนก็เป็นได้ด้วย
เหตุน้ีองค์กร จึงควรพิจารณาคุณสมบัติที่แตกต่างกันของบุคคล เพื่อให้การตอบสนองได้ถูกต้องซึ่งความต้องการ
ดังกล่าว เมื่อบุคคลได้รับการตอบสนองจะเกิดความพอใจเช่นเดียวกับความต้องการของประชาชนที่มารับบริการ
จากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  ถ้าได้การตอบสนองด้านการบริการก็จะเกิดความพึงพอใจต่อการบริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจากประชาชนแล้ว จะท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินน าไปปรับปรุงและพัฒนาการ
ให้บริการของหน่วยตนเองให้มีประสิทธิภาพสูงข้ึนต่อไป 

2.2 ทฤษฏีสองปัจจัยของ Herzberg (1976 : 885) เป็นศึกษาทฤษฏีสอง ปัจจัยที่ เกี่ยวข้องกับ
แรงจูงใจในการท างานแต่ละบุคคลไว้ 2 ปัจจัย คือ ปัจจัยจูงใจและปัจจัยค้ าจุนดังนี้คือ 

2.2.1 ปัจจัยอันดันแรก (First-level factors) หรือปัจจัยจูงใจ (Motivational factor) เป็นปัจจัยที่
เกี่ยวกับงานโดยตรงเพื่อจูงใจให้สมาชิกให้เกิดความพึงพอใจในการท างานได้แก่งานที่สนใจความรับผิดชอบในการ
ท างานการได้รับการยอมรับความส าเร็จและความเจริญก้าวหน้าในหน้าที่การงานเป็นต้นปัจจัยเหล่าน้ี จะเป็นตัว
สร้างแรงจูงใจให้เกิดข้ึนในการปฏิบัติงานและท าให้องค์การประสบความส าเร็จตามเป้าหมายที่ประสงค์ 

2.2.2 ปัจจัยอันดับที่สอง (Second-level factor) หรือปัจจัยค้ าจุน (Maintenance factor) จะค้ า
จุนให้แรงจูงใจในการท างานของบุคคลมอียู่ตลอดเวลา ถ้าไม่หรือมีลักษณะไม่สอดคล้องกับกลุ่มบุคคลในองค์กร จะ
เกิดความไม่ชอบงานข้ึน และปัจจัยน้ีจะเปน็ปัจจัยที่มาจากภายนอกตัวบุคคล อาทิ การจ่ายค่าตอบแทน สภาพการ
ท างาน ผู้บังคับบัญชาที่มีคุณภาพ นโยบาย เป็นต้น 

 จากทฤษฏีสองปัจจัยเชิง Helzberg ดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า ปัจจัยทั้ง 2 ด้านนี้ เป็นสิ่งที่คน
ต้องการเพราะเป็นแรงจูงใจในการท างานปัจจัยจูงใจเป็นองค์ประกอบที่ส าคัญท าให้เกิดความสุขในการท างาน 

 จากแนวคิดและทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ ท าให้ผู้วิจัยได้ทราบ ถึงความหมายของความ
พึงพอใจ แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจทฤษฏีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ ซึ่งผู้วิจัยสามารถน าไปก าหนดเป็นค า
นิยามศัพท์และแบบทดสอบถามที่เกี่ยวกับความพึงพอใจของการวิจัยในครั้งนี้ 

 

3. องค์ประกอบความพึงพอใจ 
 

ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) ได้ก าหนดตัวอย่างตัวช้ีวัดร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการออกเป็น 3 ด้าน (ส านักงาน ก.พ.ร. 2550) คือ 
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1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการบริการให้การ 
2. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้บริการ 
3. ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
อารีย์  อภิรมย์วารี (2550) กล่าวว่า การวัดความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการเพื่อเป็นการ

ประเมินผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานที่มีหน้าทีให้บริการ โดยแบ่งออกเป็น 4 ด้านดังนี้คือ 

1. ด้านมนุษย์สัมพันธ์ในการให้บริการ 
2. ด้านความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
3. ด้านความสะดวกของสถานที่ 
4. ด้านความซื่อสัตย์สุจริตในการให้บริการ 
ผจงจิตต์  พูลศิลป์ (2551) ได้อธิบายถึงความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกที่ดีที่มีต่อการได้รบับริการของ

ประชาชนที่เกิดข้ึนจากด้านต่างๆ ดังนี้คือ 
1. ด้านบุคลากรผู้ให้บริการ 
2. ด้านข้ันตอนหรือกระบวนให้บริการ 
3. ด้านวัสดุอุปกรณ์หรือเครื่องมือเครื่องใช้หรือเทคโนโลยี  
4. ด้านอาคารสถานที่ 
ยุทธพร  จีระออน (2552) ได้อธิบายถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเสียภาษีต่อการจัดเก็บของ

เทศบาล ว่าหมายถึง ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเสียภาษีต่อการจัดเก็บของเทศบาล ดังนี้คือ 
1. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 
2. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
3. ด้านสถานที่ที่ให้บริการ 
โสภิตา  พินิจมนตรี (2553) ได้อธิบายถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของส านักงาน

การไฟฟ้าส่วนภูมิภาค หมายถึง ความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป ซึ่งประกอบด้วย 
1. ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
2. ด้านการให้บริการทันเวลา 
3. ด้านการให้บริการอย่างพอเพียง 
4. ด้านการให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
5. ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
มิลเลท (Millet. 1954 : 4 อ้างอิงถึงใน อารีย์ อภิรมย์วารี. 2550) กล่าวว่า เป้าหมายส าคัญของการ

บริการคือ การสร้างความพึงพอใจในการบริการประชาชน โดยมีหลักหรือการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่าง
เหมาะสม โดยให้พิจารณาจากองค์ประกอบ 5 ด้าน ประกอบด้วย ด้านความสามารถในการจัดการบริการให้
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ยุติธรรม ด้านความสามารถในการจัดบริการให้อย่างรวดเร็ว ความสามารถในการบริการให้อย่างต่อเนื่อง และ
ความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดให้มีความเจริญก้าวหน้า ดังนี้คือ 

1. ด้านความสามารถในการจัดบริการใหยุ้ติธรรม โดยลักษณะการจัดน้ันจะต้องเป็นไปอย่างเสมอภาค
และเสมอหน้า (Equitable service) แก่ผู้รับบริการด้านความสามารถในการจดับรกิารใหอ้ย่างรวดเร็ว ทันต่อเวลา
(Timely service) ตามลักษณะของความจ าเป็นรีบด่วนในการบริการและความต้องการของประชาชนในการ
บริการนั้นๆ 

2. ความสามารถในการจัดบริการใหอ้ย่างพอเพียงแก่ความต้องการของผูร้ับบรกิาร (Ample service) 
มีจ านวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม 

3. ความสามารถในการจัดบริการให้อย่างต่อเนื่อง (Continuous service) เป็นการให้บริการอย่าง
สม่ าเสมอ โดยไม่มีการหยุดชะงัก หรือติดขัดในการให้บริการนั้นๆ ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการ ว่า
จะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

4. ความสามารถในการพัฒนาบริการที่จัดต้ังในด้านปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าและ 
(Progress service) ตามลักษณะของการบริการนั้น โดยมีการปรับปรุงคุณภาพหรือเพิ่ มประสิทธิภาพในการ
ให้บริการโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

จากองค์ประกอบของความพึงพอใจดังกล่าว สรุปได้ว่า องค์ประกอบของความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการเป็นส่วนหนึ่งในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการเพื่อให้ได้รับความพึงพอใจสูงสุด ซึ่ง
องค์ประกอบดังกล่าวท าให้ทราบถึงกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง การให้บริการอย่างก้าวหน้า คุณภาพของบริการที่ได้รับ ระยะเวลาในการด าเนินงาน 
และข้อมูลทั่วไป การที่จะวัดการให้บริการบรรลุเป้าหมายหรือไม่วิธีหนึ่ง คือการวัดระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้มารับบริการ ซึ่งผู้วิจัยได้น าองค์ประกอบของความพึงพอใจไปก าหนดในกรอบแนวคิดของงานวิจัย คือ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในการวิจัยครั้งนี้ 
 5. การวัดความพึงพอใจที่มีต่อการบริการ 

การวัดความพึงพอใจที่มีต่อการบริการ ความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการจะเกิดข้ึนหรือไม่นั้น 
จะต้องพิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการขององค์กร ประกอบกับระดับความรู้สึกของผู้รับบริการในมิติต่างๆ 
ของแต่ละบุคคล ดังนั้น การวัดความพึงพอใจในการใช้บริการสามารถท าได้หลายวิธี โดยการใช้แบบสอบถาม การ
สัมภาษณ์ และการสังเกต (สุดาวรรณ จิตรสม. 2553 : 15) ดังนี้คือ 

5.1 การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมใช้กันแพร่หลายวิธีหนึ่งโดยการขอความร่วมมือจาก
กลุ่มบุคคลที่ต้องการวัดแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ก าหนดค าตอบไว้ให้เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระ 
ค าถาที่อาจจะถึงความพึงพอใจในด้านต่างๆ ที่หน่วยงานหรือองค์กรก าลังให้บริการอยู่ เช่น ลักษณะของการ
ให้บริการ สถานที่ให้บริการบุคลากรที่ให้บริการ เป็นต้น 
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5.2 การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการที่ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูง
ใจให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง 

5.3 การสังเกต เป็นวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรับบริการและหลังจาก
การได้รับบริการแล้ว เช่น การสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหน้า และความถี่ของการมารับบริการ เป็นต้น ผู้วัด
จะต้องกระท าอย่างแท้จริงและมีแบบแผนที่แน่นอน 

ในการวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้เลือกแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลเนื่องจากมีความสะดวก และ
เข้าถึงตัวผู้ตอบแบบสอบถามได้ดี 

 

 4. แนวคิดและทฤษฏีเกี่ยวกับการให้บริการ 
 

  การให้บริการเป็นหลักส าคัญอย่างหนึ่งในการด าเนินงานให้บรรลุวัตถุประสงค์ ดังนั้น จึงได้มีผู้ให้
ความหมายของการบริการไว้หลายท่าน ดังนี้ 
 

1. ความหมายของการให้บริการ 
 

ทิวากร  ศรีบูรณ์ (2550: 36) กล่าวว่า การให้บริการ หมายถึงการช่วยเหลือและอ านวยความสะดวก
ให้แก่ผู้ใช้บริการ เพื่อให้ผู้ใช้บริการพอใจ โดยการให้บริการที่ดีจะต้องเป็นบริวารด้วยความเสมอภาค ตรงต่อเวลา
เพียงพอ ต่อเนื่อง และก้าวหน้า 

เพ็ญพิรุณ  ค าภูษา (2550 : 17) กล่าวว่า การให้บริการด้วยความยิ้มแย้มเอาใจเขามาใส่ใจเรา และ
เห็นความล าบากของลูกค้าสามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างรวดเร็ว ทันใจ การให้เกียรติลูกค้า การ
แสดงออกด้วยความเต็มใจมีจิตใจใฝ่บริการ มีความสุภาพอ่อนโยน อ่อมน้อมถ่อมตน ก็จะเป็นการสร้างความ
ประทับใจให้ลูกค้าอย่างมากเกินความคาดหวังที่ลูกค้าจะได้รับ 

อารีย์  อภิรมย์ (2550 : 28) กล่าวว่า การบริการหมายถึง การด าเนินการเพื่อตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับริการอย่างดีเยี่ยมเป็นเลิศโดยยึดถือหลักว่าต้องสะดวก สะอาด รวดเร็ว และถูกต้อง ตรงกับความต้องการ
ของผู้รับบริการให้มากที่สุด อันน ามาซึ่งความประทับใจหรือความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ 

โสภิตา  พินิจมนตรี (2550 : 17) ได้สรุปความหมายของการบริการไว้ว่า เป็นการปฏิบัติรับใช้และ
อ านวยความสะดวกต่างๆ โดยค านึงถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการเป็นหลัก 

กาญจนา  ทับทิมทอง (2551 : 18) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือการกระท าใดๆ ก็
ตามที่องค์การจัดให้มีข้ึนเพื่อบุคลากรขององค์การได้รับความสะดวกสบายใจในการปฏิบัติหน้ าที่ความมั่นคงใน
อาชีพและมีความพอใจในงานที่ท า 
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คอทเลอร์ (Kolter. 1997 : 611) ได้จ ากัดความของการบริการไว้ดังต่อไปนี้ การบริการเป็นการแสดง 
หรือสมรรถนะที่หน่วยงานหนึ่งๆ สามารถเสนอให้กับอีกหน่วยงานอันเป็นสิ่งที่ไม่มีรูปลักษณ์อย่างเป็นแก่นสาร 
และไม่มีผลลัพธ์ในสภาพความเป็นเจ้าของในสิ่งใดโดยที่การผลิตอาจจะไม่ถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑ์กายภาพ 

จากความหมายที่กล่าวมาแล้วนั้น ผู้วิจัยสามารถนิยามความหมายการบริการ หมายถึง การ
ด าเนินการที่ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างดีเยี่ยมโดยยึดหลักว่าต้องสะดวก สะอาด รวดเร็ว และ
ถูกต้อง มีความกระตือรือร้น มีความพร้อมที่จะบริการ มีความจริงใจมีอัธยาศัยตรงกับความต้องการของ
ผู้รับบริการให้มากที่สุดอันน ามา ซึ่งความประทับใจจากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและเกิดความพอใจแก่ผู้รับบริการ  

 

2. ลักษณะส าคัญของการให้บริการ 
 

เพ็ญพิรุณ  ค าภูษา (2550 : 17) กล่าวถึงลักษณะของการบริการ ดังรายละเอียดต่อไปนี้คือ 
1. งานบริการ เป็นงานที่มีความผลิตและการบริโภคเกิดข้ึนพร้อมกัน คือไม่อาจก าหนดความ

ต้องการแน่นอนได้ ข้ึนอยู่กับผู้ใช้บริการต้องการเมื่อใด และต้องการอะไร 
2. งานบริการ เป็นงานที่ไม่อาจก าหนดปรมิาณงานลว่งหน้าได้ การใช้บริการหรือไม่ขึ้นอยู่กับเงื่อนไข

ของผู้ใช้บริการ การก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าจึงไม่อาจท าได้ นอกจากการคาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านั้น 
3. งานบริการ เป็นงานที่ไม่ตัวสินค้า ไม่มีผลผลิตที่ผู้ใช้บริการจะได้คือความพึงพอใจ ความรู้สึก

คุณค่าที่ได้มาใช้บริการ ดังคุณภาพของงานจึงเป็นสิ่งส าคัญมาก 
4. งานบริการ เป็นงานที่ต้องการตอบสนองในทันที ผู้ใช้บริการต้องการการลงมือปฏิบัติงานในทันที 

ดังนั้น ผู้ให้บริการจะต้องพร้อมที่จะสนองตลอดเวลาและเมื่อนัดวันเวลาใดก็จะต้องตรงตามก าหนดนัด 
จิตรกร  ว่องประเสริฐ (2550 : 33) กล่าวว่า การบริการมีความส าคัญต่อผู้รับบริการและผู้ให้บริการ 

กล่าวคือ ในส่วนของผู้รับบริการ กล่าวคือ ในส่วนของผู้รับบริการการได้รับความช่วยเหลือให้ด าเนินการ การ
จัดการเรื่องต่างๆ ให้ส าเร็จลุลว่งไปตามต้องการ เกิดความประทับใจ เกิดประโยชน์ และในส่วนของผู้ให้บริการเป็น
สร้างอาชีพและรายได้ให้แก่เจ้าหน้าที่ พนักงานองค์กรและรัฐ รวมทั้งสร้างช่ือเสียงและภาพพจน์ที่ดี สร้างสิ่งที่เป็น
ประโยชน์ต่อสังคม เศรษฐกิจและประเทศชาติ 

ทิวาพร  ศรีบูรณ์ (2550 : 34) กล่าวว่า การบริการเปน็กระบวนการของกิจกรรมในการสง่มอบบรกิาร
จากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ ไม่ใช่สิ่งที่จับต้องได้ชัดเจน แต่ออกมาในรูปของเวลา สถานที่ รูปแบบ และที่
ส าคัญเป็นสิ่งที่เอื้ออ านวยทางจิตวิทยาให้เกิดความพึงพอใจ การบริการในภาษาอังกฤษ คือ“Service”หมายถึง 
การกระท าที่เป็นไปเพื่อให้ความช่วยเหลือเป็นประโยชน์ต่อผู้อื่น ในลักษณะของการปฏิบัติการด้วยความเอาใจใส่ 
ใกล้ชิด อบอุ่น มีไมตรีจิต ซึ่งอาจจะอธิบายความหมายจากแต่ละตัวอักษรได้ ดังนี้ 

S = Smile & Sympathy ยิ้มแย้มแจ่มใสและเอาใจใส่ 
E = Early Response & Equity เร็วไวรีบสนองอย่างมีความเสมอภาค 
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R = Response & Respectful ส านึกรับผิดชอบและนับถือให้เกียรติลูกค้า 
V = Voluntary manner มอบบริการด้วยความสมัครใจ 
I  = Image Enhancing& Integrity เพื่อเสริมภาพพจน์ขององค์การและเพื่อคุณธรรมความสุจริต 
C = Courtesy เป็นมิตรเอื้อเฟื้อเอาใจใส่ 
E = Enthusiasm ว่องไวกระตือรือร้น 
จากลักษณะส าคัญของการให้บริการข้างต้น แสดงให้เห็นว่า เป้าหมายของการให้บริการนั้นคือ การ

สร้างความพอใจให้เกิดแก่ผู้รับบริการ เพราะการสร้างความพึงพอใจนี้เป็นการให้การตอบสนองค าถามว่า
หน่วยงานที่มีหน้าที่ในการให้บริการมีความสามารถสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการ และผู้รับบริการเกิด
ความประทับใจ เกิดประโยชน์มากน้อยเพียงใด โดยผู้วิจัยได้น าลักษณะส าคัญของการให้บริการดังกล่าวไปก าหนด
หลักในการวัดระดับความพึงพอใจทางด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการว่า มีผลความพึงพอใจกับผู้รับบริการมากน้อย
เพียงใดด้วย 

 

3. องค์ประกอบการให้บริการ 
 

ปรัชญา  เวลารัชน์ (2543 : 6-7)  ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการบริการไว้โดยมีเงื่อนไขการ
ขอรับบริการ หากเงื่อนไขการรับบริการ แบบฟอร์ม ข้ันตอน การบริการระยะเวลา และการด าเนินการร้องเรียน 
ดังต่อไปนี้คือ 

1. เงื่อนไขการขอรับบริการ คือ คุณสมบัติหรือสิ่งที่ประชาชนต้องด าเนินการ เพื่อให้ได้รับบริการ 
หากเงื่อนไขการบริการเป็นเรื่องที่ยุ่งยาก เช่นต้องมีคุณสมบัติอย่างนั้นมากมาย ต้องผ่านการสัมภาษณ์ ต้องมี
ใบรับรองนั่นนี่ ก็จะท าให้ผู้รับบริการท้อใจ แต่เริ่มต้นเงื่อนไขบริการควรมีเท่าที่จ าเป็นตามลักษณะของผู้รับบริการ
ส่วนใหญ่ หรือต้องตรงกับความต้องการของการจัดการบริการนั้นๆ ไม่ควรมีเงื่อนไขที่ไม่เกี่ยวข้อง เช่น หาก
ต้องการบริการสตรีสูงอายุทุกคนก็ไม่จ าเป็นต้องก าหนดว่าต้องผ่านการตรวจสุขภาพ หรือต้องมีใบรับรองวุฒิ
การศึกษา เป็นต้น 

2. แบบฟอร์ม โดยทั่วไปหน่วยบริการมักก าหนดใหผู้้ขอรบับริการให้ข้อมลูประกอบการขอรบับริการ 
แบบฟอร์มที่ประชาชนต้องกรอกควรมีลักษณะเรียบง่ายให้ลงข้อความเฉพาะเท่าที่จ าเป็นเท่านั้น เช่น หากต้องการ
ให้บริการเรื่องของห้องสมุดก็ไม่ต้องให้ระบุว่านับถือศาสนาอะไรเป็นต้น 

3. ข้ันตอนของการบริการ หมายถึง กระบวนการในการรับบริการว่าต้องผ่านโต๊ะกี่โต๊ะ ต้องติดต่อ
เจ้าหน้าที่ ต้องเดินกี่รอบ ข้ันตอนบริการที่เหมาะสมคือให้ติดต่อเจ้าหน้าที่เพียงคนเดียว (บริการจุดเดียว) หรือผ่าน
เจ้าหน้าที่น้อยที่สุด 

4. ระยะเวลา ผู้บริการที่ดีของค านึงถึงหัวใจประชาชนผู้มาติดต่อว่ามิใช่คนที่ว่างงงานไม่มีอะไรท า 
คนส่วนใหญ่ที่ติดต่อ (ยกเว้นกรณีติดต่อของานท า) ต่างมีภาระที่ต้องท างานนอกเหลือจากการติดต่อในขณะที่



รายงานผลการประเมิน มติิที่ 2 ด้านคณุภาพการให้บริการ 

องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้ว อ.เขาสวนกวาง จ.ขอนแก่น ปีงบประมาณ 2563 

2-21 

วิทยาลัยวิจัยนวัตกรรมการศึกษา สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง 

เจ้าหน้าที่เองใช้เวลานั้น “ท างาน” ดังนั้น ในเมื่อการขอรับบริการไม่ใช่หน้าที่หลักส าคัญของประชาชน จึงต้อง
พยายามให้ผู้ขอรับบริการเสียเวลาน้อยที่สุดเท่าที่จะท าได้และสามารถรับบริการได้เบ็ดเสร็จจบสิ้นในการติดต่อ
คราวเดียวกันในหลายประเทศ ได้มีความพยายามประสานระหว่างหลายหน่วยงานเพื่อให้บริการกับผู้มาติดต่อที่
หน่วยงานเดียวแทนที่จะให้ติดต่อหลายหน่วยงาน 

5. การด าเนินการร้องเรียน หากประชาชนไม่ได้รับบริการที่ต้องการหรือหน่วยงานที่ไม่สามารถ
ให้บริการตามที่ขอร้องได้ ก็ควรมีทางเลือกให้กับผู้มาติดต่อนั้น เช่น จัดให้มีเจ้าหน้าที่ช่วยอธิบายส่งเรื่องไปให้
หน่วยอื่นช่วยดูแล เป็นต้น ผู้ขอรับบริการและไม่ได้ ช่วยแนะน าหรือแสดงความคิดเห็นใจแต่อย่างใด หลักการของ
การบริการที่ดีคือ เจ้าหน้าที่ จะตอบว่าไม่ได้ต่อเมื่อได้พิจารณาและได้ใช้ความพยายามจนสุดสิ้นทุกหนทางแล้ว
รวมทั้งได้ อธิบายแก่ผู้ขอรับบริการด้วยความเห็นใจ 

เพ็ญพิรุณ  ค าภูษา (2550 : 26) ได้ให้ความหมายของการให้บริการว่าการที่กลุ่มบุคคล หรือ
หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน มีหน้าที่ในการ
ส่งออกต่อการให้สาธารณะ มีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองต่อความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวมมีองค์ประกอบที่
ส าคัญคือ 

1. สถานที่บริการ เป็นการเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อมก่อให้เกิดความพึง
พอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าจึงเป็น
เรื่องส าคัญ 

2. การส่งเสริมแนะน าบริการพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดข้ึนได้จากการได้ยินข้อมูลข่าวสารหรือ
บุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเช่ือถือก็จะมีความรู้สึกดีกับบริการ
ดังกล่าวอันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติการ ล้วนเป็น
บุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดพึงพอใจทั้งสิ้น 

3. ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการบริการ โดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลักย่อม
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงาน
บริการที่ตระหนักถึงลูกค้าเป็นส าคัญแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ลกูค้าต้องการความสนใจเอาใจ
ใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 

4. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของบริการเกี่ยวข้องกับการ
ออกแบบสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์ และการให้สีสันการจัดแบ่งพื้นที่เป็น
สัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้งานบรกิาร เช่น ถุงกระดาษหิ้วใส่ของ ซองจดหมาย ฉลากสินค้าเป็นต้น 

5. ขบวนการบริการ มีวิธีน าเสนอในขบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญ ในการสร้างความพึงพอใจ
ให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดการจัดระบบรอการส่งผลให้การปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้ามีความคล่องตัว
และสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องมีคุณค่า เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบ
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ข้อมูลการส ารองห้องพักโรงแรม หรือสายการบิน การใช้เครื่องฝาก -ถอนเงินอัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์
อัตโนมัติในการรับ-โอนสายในการติดต่อองค์การต่างๆ เป็นต้น 

จากองค์ประกอบการให้บริการข้างต้น แสดงให้เห็นว่าองค์ประกอบที่ส าคัญอย่างหนึ่งก็คือ หน่วยงาน
ที่ให้บริการ มีกระบวนการข้ันตอนของการบริการประชาชนที่ก าหนดไว้อย่างชัดเจน มีการน าเทคโนโลยีมาใช้
ส าหรับการปรับปรุงการท างานและลดข้ันตอนการบริการ จึงเป็นสิ่งส าคัญที่จะช่วยท าให้เร็วและอ านวยความ
สะดวกให้แก่ประชาชน โดยมีเงื่อนไขการขอบริการ แบบฟอร์ม ข้ันตอนการบริการ ระยะเวลาการด าเนินการ
ร้องเรียน ที่ถูกต้องและรวดเร็ว เนื่องจากหน่วยงานที่จะท าวิจัยเป็นหน่วยงานราชการจะต้องบริการประชาชนให้
ได้รับความสะดวก ความพึงพอใจ ผู้วิจัยจึงได้น าองค์ประกอบการให้บริการดังกล่าวเกีย่วกับกระบวนการบรกิาร ไป
ก าหนดเป็นกรอบแนวคิดของการวิจัยในครั้งนี้ 

 

4. คุณภาพของการให้บริการ 
 

พงศ์สัณห์  ศรีสมทรัพย์ และปิยะนุช  เงินคล้าย (2545 : 368) ได้กล่าวถึงแนวทางการปรับปรุง
คุณภาพการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ มีดังนี้ 

1. การปรับปรุงบทบาทภารกิจและขนาดของหน่วยงานของรัฐ 
2. การปรับปรุงระบบการท างานด้วยวิธีการต่างๆ ดังนี้ 

2.1 ปรับปรุงการท างานให้ง่าย 
2.2 การรื้อปรับระบบงานที่ซ้ าซ้อน ยุ่งยาก 
2.3 ก าหนดหลักเกณฑ์ ข้ันตอน ระยะเวลา เอกสารประกอบค่าธรรมเนียม วิธีด าเนินการให้

ชัดเจนเป็นลายลักษณ์อักษร 
2.4 ปรับปรุงการบริการให้เป็นเบ็ดเสร็จที่จุดเดียว 
2.5 เผยแพร่การประชาสัมพันธ์การบริการ 
2.6 มีระบบการประเมินผลแบบเปิดเผย 
2.7 ให้รางวัลบุคคล หรือหน่วยงานที่ได้พัฒนาให้บริการ 

3. ปรับปรุงสิ่งแวดล้อมในสถานที่ท างาน 
3.1 จัดสถานที่ท างานให้เป็นระเบียบเรียบร้อย เป็นสัดส่วน 
3.2 จัดสถานที่จอดรถให้เพียงพอ 
3.3 จัดสถานที่นั่งรอรับบริการ 
3.4 จัดสถานที่ให้บริการให้สะอาด 
3.5 มีแผ่นป้ายนอกห้องรับบริการ 
3.6 มีเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ 
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3.7 จัดภูมิทัศน์ให้สวยงาม 
3.8 เจ้าหน้าที่ให้บริการแต่งกายสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีป้ายช่ือผู้ให้รับบริการติดที่เสื้อ 

จากคุณภาพของการให้บริการดังกลา่วข้างต้น สรุปได้ว่า คุณภาพของการให้บริการของหน่วยงานของ
รัฐที่ส าคัญจะต้องมีการสร้างสิ่งอ านวยความสะดวกให้กับผู้มารับบริการในหน่วยงาน เช่น การลดระยะเวลา
ข้ันตอนในการท างานให้เร็วข้ึน การสร้างสิ่งจูงใจให้กับผู้มารับบริการ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงได้น าคุณภาพของการ
ให้บริการดังกล่าว ไปก าหนดในกรอบแนวคิดของงานวิจัยคือ ด้านสถานที่ให้บริการในการวิจัยครั้งนี้ 

 

1. ความหมายของการให้บริการสาธารณะ 
 

บรรจบ  กาญจนกุล (2523 : 80-82) ให้ความหมาย Public service delivery หมายถึง กิจกรรมทุก
ประเภทที่รัฐจัดท าข้ึนเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน อาจแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ กิจกรรมที่
ตอบสนองความต้องการ ได้รับความปลอดภัยอย่างหนหึ่ง และกิจกรรมที่ตอบสนองความต้องการด้านความ
สะดวกสบายในการด ารงชีวิตด้านความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิตอีกครั้งหนึ่ง 

มณีวรรณตั้นไทย (2533 : 27) ให้ความหมายว่า หมายถึงการที่องค์กรราชการได้กระจายสินค้า
สาธารณะออกไปให้คนในสังคมเพื่อความเป็นอยู่ที่ดีข้ึน พฤติกรรมการให้บริการจึงเป็นการศึกษากิริยาอาการที่
แสดงออก หรือปฏิกิริยาของเจ้าหน้าที่องค์กร ที่แสดงออกในขณะที่บริการแก่ผู้มารับบริการ 

เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ์ุ (2536 : 13) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่าหมายถึง การที่
บุคคล กลุ่มบุคคล หรือ หน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกบัการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือ
เอกชน มีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองตอบต่อความต้องการ
ของประชาชน โดยส่วนรวมการให้บริการสาธารณะมีลักษณะที่เป็น “ระบบ” มีองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ส่วน คือ 
(1) สถานที่และบุคคลที่ให้บรกิาร (2) ปัจจัยน าเข้าหรือทรัพยากร (3) กระบวนการและกิจกรรม (4) ผลผลิตหรือตวั
บริการ (5) ช่องทางการให้บริการ (6) ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 

กรรณิการ์  จันทร์แก้ว (2538) ได้พิจารณาการให้บริการสาธารณะว่าเป็นการเคลื่อนย้ายเรื่องที่
ให้บริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง เพื่อให้เป็นไปตามที่ต้องการ 

ปฐม  มณีโรจน์ (อ้างถึงใน ประมุข. 2538 : 10) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่าเป็น
การบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอ านาจกระท าเพื่อตอบสนองต่อความต้องการและเพื่อให้เกิด
ความพอใจ จากความหมายน้ีเป็นการพิจารณาการให้บริการว่า ประกอบด้วยผู้ให้บริการ และผู้รับบริการ โดยฝ่าย
แรกถือเป็นหน้าที่ที่ต้องการให้บริการ เพื่อให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 

Verma(อ้างถึงใน นิลุบล. 2539 : 24) ได้กล่าวถึง การให้บริการสาธารณะว่า เป็นกระบวนการที่
เคลื่อนไหวในลักษณะเป็นพลวัตร ทั้งนี้การให้บริการที่ดีนั้นจะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเมื่อส่วนงานที่ได้ใช้ทรัพยากร และ
ก่อให้เกิดผลผลิตการบริการเป็นไปตามแผนงาน ซึ่งจะเห็นได้ว่า เป็นการใช้แนวทางการศึกษา ในวิธีคิดเชิงระบบ 
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คือ ส่วนงานที่มีหน้าที่ด้านการให้บริการใช้ปัจจัยน าเข้า เข้าสู่ระบบการผลิต และได้ผลผลิต หรือบริการ 
กระบวนการทั้งหมดจะต้องอยู่ภายในแผนงานทีได้ก าหนดเอาไว้และการประเมินผลงานจะช่วยท าให้รู้ถึงผลผลิต 
หรือบริการที่ได้ผลอย่างไร อันเป็นข้อมูลย้อนกลับ เพื่อเป็นปัจจัยน าเข้าต่อไป ดังนั้น การให้บริการสาธารณะ จึง
เคลื่อนไหวและเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

Max Weber (อ้างถึงใน นิลุบล, 2539 : 28) ได้ให้ทัศนะเกี่ยวกับการให้บริการแบบราชการว่าการ
ให้บริการมีประสิทธิภาพ และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่สุด คือ การให้บริการที่ไม่ค านึงถึงตัวบุคคล การ
ให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ ไม่มีความชอบเป็นพิเศษ ทุกคนได้รับบริการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน ตามหลักเกณฑ์
เมื่ออยู่ในสภาพเหมือนกัน 

Robert (อ้างถึงใน พิทยา. 2538 : 67-68) ได้เสนอภาพพจน์ของระบบราชการว่า การยึดหลัก
กฎระเบียบมากเกินไป ท าให้พฤติกรรมของข้าราชการขาดความยืดหยุ่น และท าให้ข้าราชการยึดระเบียบเป็น
เป้าหมายขององค์กร แทนที่จะให้ความส าคัญกับลูกค้าที่มารับบรกิารมีผลท าให้ระบบราชการทั้งหมดเสื่อมลง และ
ไร้ประสิทธิภาพ ยิ่งลูกค้าแสดงความไม่พอใจต่อการให้บริการของระบบราชการมากเท่ าใด ก็ยิ่งผลักดันให้
ข้าราชการป้องกันตัวโดยการอ้างกฎระเบียบมากข้ึนระบบราชการก็ยิ่งเสื่อมลง 

FitZgeraldและ Durant (อ้างถึงใน วัลลภา. 2532 : 11) ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับการบริการ
สาธารณะว่า หมายถึง การประเมินผลการปฏิบัติงานด้านการให้บริการของหน่วยงานโดยมีพื้นฐานที่เกิดจากการ
รับรู้  (Perceptions) ถึงการส่งมอบบริการที่แท้จริง ซึ่ งหากประเมินผลนี้จะแตกต่างกัน ทั้ งนี้  ข้ึนอยู่กับ
ประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับเกณฑ์ที่แต่ละบุคคลตั้งไว้ รวมทั้งการตัดสินใจของบุคคลนั้นด้วย 

ปรัชญา  เวสารัชช์ (2540 : 6) ให้ความหมายของการให้บริการประชาชนโดยหน่วยงานของรัฐว่า
หมายถึง การอ านวยความสะดวกที่หน่วยงานของรัฐจัดให้แก่ประชาชนทั่วไปหน่วยงานอาจก าหนดให้ประชาชนไป
รับบริการที่หน่วยงานของรัฐ หรืออาจส่งเจ้าหน้าที่ออกไปให้บริการในจุดที่สะดวกส าหรับประชาชนก็ได้ 

จากที่กล่าวมาสรุปได้ว่า บริการสาธารณะ หมายถึง บริการที่ดีรัฐหรือเอกชนเป็นผู้จัดหาไว้บริการ
ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนองตอบความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม 

 
 

2. องค์ประกอบของการบริการสาธารณะ 
 

Lucy และ คณะ (อ้างถึงใน ปรัชญา. 2542 : 10) กล่าวไว้ว่า การให้บริการสาธารณะประกอบด้วย
องค์ประกอบด้วยองค์ประกอบ 4 ประการที่ส าคัญได้แก่ 

1. ปัจจัยน าเข้า (Input) หรือทรัพยากร ได้แก่ บุคลากร ทุน อุปกรณ์ และสิ่งอ านวยความสะดวก
ต่างๆ 

2. กิจกรรมหรือกระบวนการ หมายถึง วิธีการที่จะได้ใช้ทรัพยากร 



รายงานผลการประเมิน มติิที่ 2 ด้านคณุภาพการให้บริการ 

องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้ว อ.เขาสวนกวาง จ.ขอนแก่น ปีงบประมาณ 2563 

2-25 

วิทยาลัยวิจัยนวัตกรรมการศึกษา สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง 

3. ผลลัพธ์ หรือผลผลิต หมายถึงสิ่งที่เกิดข้ึนอันเนื่องจากการใช้ทรัพยากร 
4. ความเห็นต่อผลกระทบ หมายถึง ความเห็นของประชาชนที่มีต่อการบริการที่ได้รับ 
 
นันทวัฒน์ปรมานันท์ (อ้างถึงใน ชาญชัย. 2545 : 2-11) อธิบายว่า บริการสาธารณะนั้น จะต้อง

ประกอบด้วยเงื่อนไข 2 ประการ 
1. กิจกรรมที่ ถือว่าเป็นกิจกรรมสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่ เกี่ยวกับนิติบุคคล มหาชน           

ซึ่งหมายถึง กรณีที่นิติบุคคลมหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมมาด้วยตนเอง อันได้แก่ กิจกรรมที่รัฐองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ินหรือรัฐวิสาหกิจ เป็นผู้ด าเนินการ และยังหมายความรวมถึงกรณีที่รัฐมอบกิจกรรมของรัฐบางประเภท
ให้เอกชนเป็นผู้ด าเนินการด้วย 

2. กิจกรรมดังกลา่วจะต้องเปน็กิจกรรที่มีวัตถุประสงค์เพื่อประโยชน์สาธารณะ และตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน 

ประยูร  กาญจนดล (2491 : 81) กล่าวถึงแนวความคิดเรื่องการให้บริการสาธารณะไว้ ดังนี้ 
1. บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่อยู่ในอ านวยการ หรือในการควบคุมของรัฐ 
2. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
3. การจัดระเบียบและวิธีการด าเนินการบริการสาธารณะ ย่อมจะแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอเพื่อให้

เหมาะสมกับความจ าเป็นแห่งกาลสมัย 
4. บริการสาธารณะจะต้องจัดด าเนินการอยู่เป็นนิจและโดยสม่ าเสมอไม่มีการหยุดชะงักถ้าบริการ

สาธารณะจะต้องหยุดชะงักลงด้วยประการใดๆ ประชาชนย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือได้รับ
ความเสียหาย 

5. เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากการบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน 
ปรัชญา  เวสารัชช์ (2540 : 6-7) เห็นว่า องค์ประกอบของการให้บริการ ประกอบด้วย 
 
1. ผู้รับบริการ 
2. ระบบการบริการ 
3. ผลการบริการ 
4. ระบบสนับสนุน 
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แผนภาพ 1  แสดงตัวแบบระบบการบริการประชาชนแจกแจงรายละเอียดของแตล่ะองค์ประกอบ 

 

  จากที่กล่าวมาสรุปได้ว่า องค์ประกอบของการบริการสาธารณะ ประกอบด้วย ผู้ให้บริการ 
กระบวนการให้บริการ และผู้รับบริการสาธารณะ 

 

3. หลักการให้บริการสาธารณะ 
 

Elihuและ Danet (1973 : 5) กล่าวถึง หลักในการให้บริการขององค์การแบบราชการที่ใหบ้รกิาร
แก่ประชาชน โดยยึดหลักส าคัญ 3 ประการดังนี้ 

1. การติดต่อเฉพาะด้าน หมายความว่า การติดต่อสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับเจ้าหน้าที่ องค์การ
เป็นทางการนั้น จ ากัดเฉพาะเรื่องงานเท่าน้ัน ตัวอย่างเช่น เจ้าหน้าที่อ าเภอไม่มีหน้าที่ไปสนใจซักถาม ผู้รับบริการ

ผู้บริการ 

1. ผลจริง 

2. ความพร้อม 

3. ผลสาธิต 

4. ลักษณะเฉพาะตัว 

ระบบบริการ 

1. ความรู้ความเข้าใจ 

2. กฎระเบียบ 

3. การตอบสนอง 

4. เงื่อนไข 

5. การบรหิารจัดการ 

6. วัสดุอุปกรณ์ 

7. สภาพแวดล้อม 

ผลของบริการ 

1. ผู้รับบรกิาร 

2. ข้ันตอน 

ระบบสนับสนุน 

1. นโยบายและ 

   มาตรฐาน 

2. การสนบัสนุน 

   ทรัพยากร 
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ที่มาขอส าเนาทะเบียนบ้าน ว่าเรียนหนังสือที่ไหน สอบเข้ามหาวิทยาลัยได้หรือไม่ เพราะการกระท าเช่นน้ีเป็นเรื่อง
ส่วนตัวนอกเหนือจากเจ้าหน้าที่องค์การ 

2. การปฏิบัติโดยสม่ าเสมอภาคเท่าเทียมกัน หมายความว่า องค์การจะปฏิบัติต่อผู้รับบริการโดย
ความเป็นธรรม ใครมาติดต่อก่อนก็ได้รับบริการ เช่น การเรียกเก็บภาษี ถ้าคน 2 คน มีเงื่อนไขต่างๆ เหมือนกันทุก
อย่าง สรรพากรจะต้องเรียกเก็บภาษีเท่ากันนั้น คือ ประชาชนหรือผู้รับบริการจะได้รับบริการอย่างเท่าเทียมจาก
องค์การ เจ้าหน้าที่องค์การจะต้องให้บริการแก่ประชาชนโดยไม่ค านึงถึงเช้ือชาติ รูปร่างหน้าตา 

3. การวางตนเป็นกลาง หมายความว่า ต้องไม่เอาอารมณ์ส่วนตัวเข้าไปยุ่งเกี่ยวกับงาน การปฏิบัติ
ต่อผู้รับบริการต้องเป็นไปโดยสงบ โดยยึดหลักการและเหตุผลเจ้าหน้าที่องค์การต้องไม่ขู่ตะคอก แสดงอารมณ์เสีย 
หรือทะเลาะเบาะแว้งกับลูกค้าหรือไม่มีหน้าที่ไปแสดงความคิดเห็นของตนเองในเรื่องส่วนตัวของผู้รับบริการ 

Panadikerและ Kshirager (1978 : 10) หลักในการให้บริการสาธารณะนั้น พฤติกรรมการ
ปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการกับประชาชนที่มาติดต่อต้องปฏิบัติตามกฎระเบียบที่วางไว้ โดยไม่ค านึงถึง
ความรู้สึก อารมณ์ และความเป็นญาติพี่น้องหรือเพื่อนฝูง 

กุลธน  ธนาพงศ์ธร (2528) ได้เสนอหลักการให้บริการสาธารณะแบ่งออกเป็น 5 ส่วน คือ 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และบริการของ

องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคล
กลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ าเสมอ คือ การให้บริการนั้นๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอมิใช่ท าๆ 
หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 

3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดน้ันจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้าและเท่า
เทียมกัน ไม่ใช่การให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใด ในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มอื่นๆ อย่างเห็นได้ชัด 

4. หลักความปลอดภัย ความปลอดภัยจากบริการที่ได้รับ 

5. หลักความสะดวก การบริการที่จัดให้ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มาก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้บริการมาก
เกินไป 

ปราโมทย์ สัจจรักษ์ (2543 : 51) กล่าวถึง หลักส าคัญเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะไว้ 5 
ประการคือ 

1. บริการสาธารณะ เป็นกิจกรรมที่อยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครอง 

2. การบริการสาธารณะมีวัตถุประสงค์ในการตอบสนองความต้องการส่วนรวมของ 

ประชาชน 

3. การจัดระเบียบและวิธีการสาธารณะย่อมแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอ เพื่อใหเ้หมาะ 
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สมแก่ความจ าแห่งกาลสมัย 

4. บริการสาธารณะ จะตอ้งด าเนินการอยูเ่ป็นนิจและโดยสม่ าเสมอ ไม่มีการหยุดชะงกัลงด้วย
ประการใดๆ ประชาชนย่อมได้รบัความเดือดรอ้นหรือได้รบัความเสียหาย 

  5. เอกชนย่อมมสีิทธิทีจ่ะได้รบัประโยชน์จากการบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน 

  ปรัชญา เวสารัชช์ (2540 : 20) กล่าวถึง พื้นฐานในการใหบ้ริการไว้ 6 ประการดังนี ้
1. ท าให้ผูร้ับบรกิารเต็มใจ และไม่เกิดความทกุข์ ความเครียดในการมารับบริการ 
2. อย่าปล่อยให้ผูร้ับบรกิารอยูท่ี่หน่วยรับบริการนานเกินไป 
3. อย่าท าความผิดพลาดจนผู้รบับริการเดือดรอ้น 
4. สร้างบรรยากาศของหน่วยงานบริการให้น่ารื่นเริง 
5. ท าให้ผูบ้รกิารเกิดความคุ้นเคยกับบรกิาร เช่น การจัดป้ายประชาสัมพนัธ์ 
6. เตรียมความสะดวกให้พร้อม เช่น อุปกรณ์อ านวยความสะดวกต่างๆ นอกจากนั้นยงัได้

กล่าวถึงการให้บริการที่ดีของเจ้าหน้าที่ดังนี ้
1. บุคลิกภาพและการปรากฏตัวของเจ้าหน้าที่ 

1.1 รูปร่างหน้าตา ไม่จ าเป็นต้องดูดี หรอืสวย แต่ไม่ควรบูดบึง้ เคร่งเครียด น่ากลัว 
หรือไม่น่าเช่ือถือ 

1.2 เสื้อผ้าและเครือ่งประดบั ควรเหมาะสมกับข้าราชการ 
1.3 การแต่งตัว แต่งหน้า ท าผม ท าเล็บควรเหมาะสมกับการเปน็ข้าราชการ 
1.4 การพูดจา การตอบค าถาม 

- ยิ้มแย้มแจ่มใส และทกัทาย 
- ซักถามความต้องการ 
- อธิบายให้ความกระจ่างแกผู่ร้ับบริการ 
- พูดจาสุภาพ 

1.5 กิริยาท่าทางสุภาพ ทั้งการใช้เสียง การสบตา การแสดงสหีนา้การเคลื่อนไหว 
1.6 การให้ความช่วยเหลือ โดยการเอื้อเฟื้อ แสดงน้ าใจ มจีิตใจเมตตากรุณา 

Millett (อ้างถึงใน เทพศักดิ์. 2536 : 14) ได้กล่าวเกี่ยวกับเป้าหมายของการให้บริการสาธารณะ
ไว้ว่า การให้บริการสาธารณะมีเป้าหมายที่ส าคัญคือ การสร้างความพอใจในการให้บริการแก่ประชาชน โดยเขาได้
สรุปประเด็นว่าเป้าหมายที่นิยมมากที่สุดที่ผู้ปฏิบัติต้องยึดถือไว้เสมอในหลักการ 5 ประการ ก็คือ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการให้บริการงานภาครัฐที่มี
ฐานของความคิดที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชากรทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่ างเท่าเทียมกันในแง่มุม
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กฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่มี
มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการที่ตรงเวลา หมายถึง การให้บริการจะต้องมองว่าการให้บริการ
สาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการตรงเวลา 
ซึ่งจะสร้างความไม่พึงพอใจให้แก่ประชาชน 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมีลักษณะมี
จ านวนการให้บริการและสถานที่ใหบ้รกิารอย่างเหมาะสม Millet เห็นว่าความสม่ าเสมอภาคหรือความตรงเวลาจะ
ไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการบริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึน
แก่ผู้รับบริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ 
โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการ
เมื่อใดก็ได้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกในหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะท าหน้าที่ได้มาก
ข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
  Parsuramanและ คณะ (คณะสถิติประยุกต์ สถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์. 2548  : 6-7) 
กล่าวว่าปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพบริการได้แก่ 
   1. ความเช่ือถือได้ของบริการ (Reliability) คือ ให้บริการได้ถูกต้องโดยเฉพาะเกี่ยวกับ
การเรียกเก็บเงิน การเก็บรักษาข้อมูลถูกต้อง และการให้บริการตามก าหนดเวลาที่ระบุไว้ 
   2. การตอบสนองความต้องการของลูกค้า (Responsiveness) คือ การให้บริการยินดี
และมีความพร้อมที่จะให้บริการ รวมทั้ งการให้บริการโดยเร็ว โดยเฉพาะอย่างยิ่งการส่งเอกสารโดยเร็ว            
การตอบสนองข้อร้องเรียนของผู้รับบริการโดยเร็ว และการให้บริการตรงเวลา 
   3. ความสามารถของผู้ให้บริการ  (Competence) คือ ผู้ให้บริการต้องมีทักษะและ
ความรู้ในการให้บริการ รวมทั้งความรู้และทักษะของพนักงานสนับสนุนในการติดต่อกับผู้รับบริการ และ
ความสามารถขององค์กรโดยรวม 
   4. ความสะดวกในการติดต่อ (Access) รวมทั้งให้ผู้รับบรกิารสามารถติดต่อขอรับบริการ
ได้ทางโทรศัพท์ ไม่ต้องเสียเวลาคอยนาน มีช่ัวโมงบริการที่เหมาะสม และสถานที่บริการตั้งอยู่ในที่ที่ลูกค้าติดต่อได้
สะดวก 
   5. ความสุภาพของพนักงาน (Courtesy) รวมทั้งให้ความเคารพนับถือ แสดงความเป็น
มิตรต่อผู้รับบริการ ตลอดจนรู้จักรักษาสมบัติของผู้รับบริการ มีการแต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
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   6. ความสามารถในการสื่อสาร (Communication) ใช้ภาษาสุภาพให้ผู้รับบริการเข้าใจ
ได้ อาจรวมถึงการให้ค าแนะน า บอกราคาอัตราค่าบริการอย่างชัดเจน และช่วยแก้ปัญหาให้แก่ผู้รับบริการ 
   7. ความเช่ือถือของพนักงาน (Credibility) พนักงานต้องซื่อสัตย์และไว้ใจได้สิ่งนี้มีผล
เกี่ยวข้องกับช่ือหน่วยงานที่ให้บริการและช่ือเสียงของหน่วยงานโดยตรง 
   8. ความปลอดภัย (Security) ผู้รับบริการจะต้องปลอดภัยไม่เสี่ยง หรือไม่มีข้อสงสัยใน
เรื่องความปลอดภัยทางกายและความปลอดภัยทางการเงิน รวมทั้งผู้ให้บริการจะต้องรักษาความลับของ
ผู้รับบริการ 
   9. ความรู้ความเข้าใจของผู้รับบริการ ผู้ให้บริการต้องพยายามเข้าใจความต้องการของ
ผู้รับบริการหรือลูกค้า ให้ความสนใจลูกค้ารายบุคคลและรู้จักลูกค้าประจ า 
   10. สิ่งที่จับต้องได้ (Tangibles) หมายถึง สิ่งต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการที่แสดง
เป็นรูปร่างได้ เช่น สิ่งอ านวยความสะดวกในอาคารส านักงาน การแต่งกายของพนักงานการมีเครื่องใช้ในการ
ให้บริการ การมีหลักฐานในการบริการ เช่น ใบเสร็จรับเงิน รายการสินค้า และสิ่งอ านวยความสะดวก 
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บทที ่3 
วิธีการส ารวจ 

 
 การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการปฏิบัติงานบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
ประจ าปีงบประมาณ 2563 คณะผู้ส ารวจมีขั้นตอนการส ารวจดังนี้ 
 1. ศึกษาเอกสารและระเบียบที่เกี่ยวข้อง 
 2. คัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 3. สร้างแบบส ารวจ 
 4. การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 5. วิเคราะห์และแปรผลข้อมลู 
 6. จัดท ารายงานผลการส ารวจความพงึพอใจ 
 

1. ศึกษาเอกสารและระเบียบที่เกี่ยวข้อง 
 

 ศึกษาเอกสารและระเบียบหนังสือราชการที่เกี่ยวข้อง อาทิ ประกาศ แนวทางปฏิบัติและหลักเกณฑ์การ
ก าหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการหรือพนักงานส่วนท้องถ่ินแบบประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการ เพื่อก าหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ.2563 ระเบียบกฎหมายเกี่ยวกับการกระจายอ านาจ การปกครองส่วนท้องถ่ิน องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ินไทย ปรับวิธีคิด เพิ่มขีดความสามารถและพลังสร้างสรรค์ ตลอดจนแผนพัฒนาขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินและหนังสืออื่นๆ ที่เกี่ยวข้อง 
 

2. คัดเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 

 การคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างที่จะท าการส ารวจ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้สอบถามความพึงพอใจของประชาชนตอ่การ
ปฏิบัติงานบริการของประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้ว  เลือกจากประชากรที่มีภูมิล าเนาในเขตพื้นที่
รับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้ว  และมีส่วนเกี่ยวข้องกับผลกระทบในการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนางิ้ว  โดยใช้วิธีการสุ่มตามตารางของเครจซี่และมอร์แกน (บุญชม ศรีสะอาด, 2535: 39-41)  ซึ่ง
ในพื้นที่ส ารวจ สุ่มตัวอย่างจ านวน 367 คน 
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3. สร้างแบบส ารวจ 
 

 คณะประเมินฯ ใช้เครื่องมือตามแบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประจ าปีงบประมาณ         
พ.ศ.2563  ตามแบบส ารวจขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ซึ่งแบบประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการ  แบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 
  

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกบัการให้บริการขององค์การปกครองสว่นท้องถ่ิน 

ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการขององค์การปกครองส่วนท้องถ่ิน แบ่งเป็น 3 ด้านคือ 

  1. ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการด้านข้ันตอน / กระบวนการให้บริการ 
  2. ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการด้านสิง่อ านวยความสะดวก 
  3. ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการด้านด้านผลจากการให้บรกิาร 

ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะอื่นๆ (ถ้ามี) เป็นแบบสอบถามแบบปลายเปิด 

  การประมาณค่าแบบสอบถาม แบ่งคะแนนออกเป็น 5 ระดบัคือ  
 ระดับความพงึพอใจ มากที่สุด มีค่าคะแนน 5 คะแนน 

ระดับความพงึพอใจ มาก  มีค่าคะแนน 4 คะแนน 
ระดับความพงึพอใจ ปานกลาง มีค่าคะแนน 3 คะแนน 
ระดับความพงึพอใจ น้อย  มีค่าคะแนน 2 คะแนน 
ระดับความพงึพอใจ น้อยทีสุ่ด  มีค่าคะแนน 1 คะแนน 
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4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

 ใช้แบบสอบถามประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการปฏิบัติงานบริการของประชาชนของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้ว  สอบถามประชาชน โดยการสุ่มส ารวจตามหมู่บ้านในพื้นที่รับผิดชอบขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนางิ้วทั้งหมด โดยใช้แบบสอบถามจ านวน 367 ชุด  
 

ตารางขนาดของกลุ่มตัวอย่างของเครซี่และมอร์แกน ที่ระดบัความเช่ือมั่น95% 
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5. วิเคราะหแ์ละแปรผลข้อมูล 
 

 ข้อมูลจากแบบสอบถามน ามาวิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าร้อยละและค่าเฉลี่ย มีรายละเอียดดังนี้ 
 5.1 ข้อมูลส่วนที ่1 สถานะของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้วิธีการหาค่าร้อยละ (percentage) 
 5.2 ข้อมูลส่วนที่  2 การปฏิบัติงานการบริการประชาชนของ องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้ ว                   
ใช้วิธีการหาค่าเฉลี่ย (average) คูณด้วยค่าคะแนน เฉลี่ยเป็นค่าเฉลี่ยรายข้อและรายด้าน 
 5.3 ข้อมูลความคิดเห็นอื่นๆ และข้อเสนอแนะทั่วไป ใช้ความเรียงเชิงพรรณนา 
 การแปรผลข้อมูลการวิเคราะห์ข้อมูล ใช้เกณฑ์การแปลความหมายจากค่าคะแนนเฉลี่ยดังนี้ 
 

ค่าคะแนน 4.01-5.00 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจมากทีสุ่ด 
ค่าคะแนน 3.01-4.00 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
ค่าคะแนน 2.01-3.00 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง  
ค่าคะแนน 1.01-2.00 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 
ค่าคะแนน ต่ ากว่า 1.01คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 

 

6. จัดท ารายงานผลการส ารวจความพึงพอใจ 
 

 น าข้อมูลที่ได้จากการเรียบเรียง และจากแบบส ารวจความพึงพอใจฯ ที่ท าการวิเคราะห์และแปรผลแล้ว 
มาประมวลเป็นรูปเล่ม พร้อมจัดส่งรายงานดังกล่าวให้หน่วยงานที่รับผิดชอบต่อไป 
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บทที ่4 
สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การประเมินผลการปฏิบัติงานในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารสว่นต าบลนางิว้ โดยใช้แบบสอบถามท าการส ารวจความพึงพอใจของประชากรตัวอย่างจ านวน 357 
คน มีผลการส ารวจดังนี้ 

 

ตอนที่ 1ข้อมูลทั่วไป 
สถานภาพ จ านวน คิดเป็นร้อยละ 

1.1เพศ   
ชาย 186 52.10 
หญิง 171 47.90 

รวม 357 100.00 
1.2อาย ุ   
ต่ ากว่า 20 ปี 9 2.52 
20-25 ป ี 40 11.20 
26-30 ป ี 54 15.13 
36-45 ป ี 78 21.85 
46-50 ป ี 130 36.41 
51 ปีข้ึนไป 46 12.89 

รวม 357 100.00 
1.3 สถานภาพสมรส   
โสด 80 22.41 
สมรส 275 77.03 
หย่าร้าง 2 0.56 

รวม 357 100.00 
1.4 ระดับการศึกษา   
ต่ ากว่าประถมศึกษา 25 7.00 
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สถานภาพ จ านวน คิดเป็นร้อยละ 
ประถมศึกษา 150 42.02 
มัธยมศึกษา 89 24.93 
อนุปรญิญา หรือเทียบเท่า 76 21.29 
ปริญญาตร ี 16 4.48 
สูงกว่าปริญญาตร ี 1 0.28 
อื่นๆโปรดระบ ุ   -    

รวม 357 100.00 
1.5 อาชีพ   
ราชการ/รฐัวิสาหกิจ 15 4.20 
พนักงานบริษัท 22 6.16 
รับจ้าง 105 29.41 
เกษตรกร 160 44.82 
ไม่ได้ท างาน 30 8.40 
อื่นๆโปรดระบ ุ 25 7.00 

รวม 357 100.00 
1.6 รายได้ต่อปี    
  ต่ ากว่า 10,000 บาท 33 9.24 
10,000-50,000 บาท 90 25.21 
50,001-100,000 บาท 189 52.94 
  มากกว่า 100,000บาท  45 12.61 

รวม 357 100.00 
 
 ผู้ตอบแบบสอบถามการส ารวจความพึงพอใจทั้งหมดจ านวน 357 คน เป็นเพศชายจ านวน 186 คน เพศ
หญิง จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 52.10และ47.90ตามล าดับ ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ระหว่าง 46-50 ปี และ 36-
45 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.41และ 21.85ตามล าดับ มีสถานภาพสมรส และโสด คิดเป็นร้อยละ 77.03และ 22.41
ตามล าดับ  
 การศึกษาส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับประถมศึกษารองลงมามีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาอนุปริญญา หรือ
เทียบเท่าคิดเป็นร้อยละ 42.0224.93และ21.29 ตามล าดับ ส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกรรับจ้าง และไม่ได้ท างานคิด
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เป็นร้อยละ 44.8229.41 และ 8.40 ตามล าดับ มีรายได้มากกว่า 100,000บาท อยู่ระหว่าง 50,001- 100,000 
บาท และ 10,000-50,000 บาทคิดเป็นร้อยละ 12.61 52.94 และ 25.21 ตามล าดับ 

 

ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกบัการให้บรกิารขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนางิ้ว 
 

2.1 ในรอบปีทีผ่่านมาท่านได้รบัการให้บริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลนางิ้ว 
รายการ จ านวน(คน) ร้อยละ 

1. จ านวน  1 ครั้ง 58 16.25 
2. จ านวน 2 -5 ครั้ง 98 27.45 
3. จ านวน 6-10 ครั้ง 196 54.90 
4. มากกว่า 10 ครั้ง 5 1.40 

รวม 357 100.00 
 
 ในรอบปีที่ผ่านมาผู้ตอบแบบสอบถามได้รับการให้บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วจ านวน 6-10 
ครั้ง จ านวน 2-5 ครั้ง จ านวน 1 ครั้ง และมากกว่า 10 ครั้ง คิดเป็นร้อยละ 54.9027.4516.25 และ 1.40 
ตามล าดับ 

 

2.2 ในรอบปีที่ผ่านมาท่านเคยได้รับการให้บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วของท่าน
อะไรบ้าง 
 

การได้รับบริการ คิดเป็นร้อยละ หมายเหต ุ
1. การช าระภาษีบ ารงุท้องที ่ 37.71  
2. การช าระภาษีโรงเรอืน 4.26  
3. การช าระภาษีป้าย และทะเบียนการค้า 0.24  
4. การขอการรับรองแบบกอ่สร้างอาคารหรือบ้านพกัอาศัย 2.19  
5. การส่งเสริมการประกอบอาชีพต่างๆ 0.61  
6. การดูแล และส่งเสริมทางด้านสุขภาพ และอนามัย 3.04  
7. การส่งเสริมพัฒนาคุณภาพชีวิตสตรีเด็กและเยาวชน ผู้สูงอายุ  
ผู้พิการ และผู้ดอ้ยโอกาสทางสังคม 3.16 

 

8. การได้รับน้ าเพื่ออุปโภคบริโภค และการเกษตร 9.49  
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การได้รับบริการ คิดเป็นร้อยละ หมายเหต ุ
9. การศึกษาของเด็กและเยาวชน 5.23  
10. การบ ารงุและรักษาความสะอาดของเส้นทางคมนาคมของหมูบ่้าน 7.54  
11. การจัดงบจัดท าถนนหนทางในหมูบ่้าน 0.61  
12. การก าจัดขยะมลูฝอยและสิ่งปฏิกูล 4.26  
13. การจัดใหม้ี และบ ารุงไฟฟ้า หรือแสงสว่างในหมูบ่้าน 4.99  

14. การจัดใหม้ี และบ ารุงรักษาทางระบายน้ า 5.72  

16. กิจกรรมบ ารุงรักษาศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณีท้องถ่ิน 3.53  
17. การป้องกัน และรกัษาความปลอดภัยในชีวิต และทรัพยส์ินของ
ประชาชน 4.38 

 

18. การยืมโต๊ะ เก้าอี้ และเต็นท์ ส าหรับจัดงานต่างๆ 3.04  
19. อื่นๆโปรดระบ ุ  -     

รวม 100.00  
  

ในรอบปีที่ผ่านมาผู้ตอบแบบสอบถามได้รับการให้บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วส่วนใหญ่ใน
เรื่องการช าระภาษีบ ารุงท้องที่การได้รับน้ าเพื่ออุปโภคบริโภคและการเกษตร การบ ารุงและรักษาความสะอาดของ
เส้นทางคมนาคมของหมู่บา้นการจดัให้มแีละบ ารุงรักษาทางระบายน้ าการศึกษาของเด็กและเยาวชนคิดเป็นร้อยละ 
37.71 9.49 7.54 5.72และ5.23 ตามล าดับ 
 

2.3 องค์การบรหิารส่วนต าบลนางิ้วของท่านมีการให้บรกิารลว่งหน้าเวลาท าการ หรือช่วงพักเที่ยง
หรือบริการเคลื่อนที่ (2.2) 

การให้บริการล่วงหน้าเวลาท าการ คิดเป็นร้อยละ หมายเหต ุ
1. มี 36.41  
2. ไม่มี 35.01  
3.ไม่แน่ใจ 28.57  

รวม 100.00  
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ผู้ตอบแบบสอบถามทราบถึงการให้บริการล่วงหน้าเวลาท าการ หรือช่วงพักเที่ยงหรือบริการเคลื่อนที่       
คิดเป็นร้อยละ 36.41ทราบว่าไม่มีการให้บริการล่วงหน้าเวลาท าการ คิดเป็นร้อยละ 35.01และไม่แน่ใจว่ามีหรือไม่ 
คิดเป็นร้อยละ 28.57 

 

2.4 องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วของท่านมีการให้บริการวันหยุดราชการ (วันเสาร์-อาทิตย์) 
(2.2) 

การให้บริการวันหยุดราชการ คิดเป็นร้อยละ หมายเหต ุ
1. มี 36.69  
2. ไม่มี 34.45  
3.ไม่แน่ใจ 28.85  

รวม 100.00  
 
ผู้ตอบแบบสอบถามทราบถึงการให้บริการวันหยุดราชการ คิดเป็นร้อยละ 36.69ทราบว่าไม่มีการ

ให้บริการวันหยุดราชการ (วันเสาร์-อาทิตย์) คิดเป็นร้อยละ 34.45และไม่แน่ใจว่ามีหรือไม่ คิดเป็นร้อยละ 28.85 

2.5 ในรอบปีที่ผ่านมาองค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วของท่านได้มีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารแก่
ประชาชนด้านใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
 

การเปิดเผยข้อมูลขา่วสารแก่ประชาชน คิดเป็นร้อยละ หมายเหต ุ
1. เอกสาร 15.87  
2. แผ่นพับ 20.24  
3. จดหมายข่าว 16.49  
4. แผนผังข้ันตอนการปฏิบัตงิาน 0.75  
5. ติดประกาศต่างๆ 19.43  
6. เว็บไซด์ 0.69  
7. การจัดท าสปอร์ตโฆษณา 2.56  
8. การจัดท าโลโก ้ 0.50  
9. การจัดท านิทรรศการ 3.50  
10. การเผยแพร่ข้อมลูข่าวสารผ่านสื่อสิง่พิมพ์ 13.18  
11. การเผยแพร่ข้อมลูข่าวสารผ่านสื่อโทรทัศน์ -  
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การเปิดเผยข้อมูลขา่วสารแก่ประชาชน คิดเป็นร้อยละ หมายเหต ุ
12. การเผยแพร่ข้อมลูข่าวสารผ่านสื่อวิทย ุ 0.19  
13. การจัดงานแถลงข่าว -  
14. การจัดท าสื่อเผยแพร ่ 6.62  

รวม 100.00  
ผู้ตอบแบบสอบถามทราบถึงองค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วมีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารแก่ประชาชนโดย

แผ่นพับติดประกาศต่างๆจดหมายข่าว เอกสารการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารผ่านสื่อสิ่งพิมพ์ คิดเป็นร้อยละ 20.24 
19.43 16.49 15.87 และ 13.18 ตามล าดับ 

 

2.6 องค์การบรหิารส่วนต าบลนางิ้วของท่านมีการรับฟังความเห็นจากประชาชนดา้นใดบ้าง (ตอบ
ได้มากกว่า 1 ค าตอบ) (2.3-2) 
 

การรับฟังความเห็นจากประชาชน คิดเป็นร้อยละ หมายเหต ุ
1. การจัดใหม้ีตู้รบัความคิดเห็น 35.63  
2. การจัดใหม้ีสายด่วน -  
3. การจัดใหม้ีตู้ไปรษณีย์รบัเรื่องจากประชาชน 7.24  
4. การสัมภาษณ์ความคิดเห็นของประชาชน 18.26  
5. การจัดสัมมนาวิชาการต่างๆ 0.22  
6. การจัดเวทรีับฟังความคิดเหน็ของประชาชน 9.58  
7. การจัดใหม้ีศูนย์ข้อมูล/ห้องสมุด 27.84  
8. จัดท าเว็บไซดซ์ึ่งมีช่องทางสื่อสารกบัประชาชน 1.22  

รวม 100.00  
 
 องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วมีการรับฟังความเห็นจากประชาชน โดยการจัดให้มีตู้รับความคิดเห็นการ
จัดให้มีศูนย์ข้อมูล/ห้องสมุดการสัมภาษณ์ความคิดเห็นของประชาชนการจัดเวทีรับฟังความคิดเห็นของประชาชน
และการจัดให้มีตู้ไปรษณีย์รับเรื่องจากประชาชน คิดเป็นร้อยละ35.63 27.84 18.26 9.58 และ 7.24ตามล าดับ 
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2.7 องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วของท่านมีการน าความคิดเห็นของประชาชนไปประกอบ
บริหารหรือไม่ (2.3-3) 
 

การน าความคิดเห็นของประชาชนไปประกอบบริหาร คิดเป็นร้อยละ หมายเหต ุ
1. มี 90.20  
2. ไม่มี 8.40  
3.ไม่แน่ใจ 1.40  

รวม 100.00  
 
องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วมีการน าความคิดเห็นของประชาชนไปประกอบบริหาร คิดเป็นร้อยละ 

90.20ไม่ได้น าความคิดเห็นของประชาชนไปประกอบบริหาร และไม่แน่ใจ คิดเป็นร้อยละ 8.40 และ 1.40
ตามล าดับ 

 

2.8 องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วของท่านมีที่ปรึกษาจากประชาชนทั้งเป็นทางการและไม่เป็น
ทางการหรือไม่ (2.3-4) 
 

ท่ีปรึกษาจากประชาชนท้ังเป็นทางการและไม่เป็นทางการ คิดเป็นร้อยละ หมายเหต ุ
1. มี 99.16  
2. ไม่มี -  
3. ไม่แน่ใจ 0.84  

รวม 100.00  
 

ผู้ตอบแบบสอบถามทราบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วมีที่ปรึกษาจากประชาชนที่เป็นทางการและ
ไม่เป็นทางการคิดเป็นร้อยละ 99.16และไม่แน่ใจ คิดเป็นร้อยละ 0.84 
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2.9 องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วของท่านมีระบบการตรวจสอบจากภาคประชาชนหรือไม่ 
(2.3-5) 

ระบบการตรวจสอบจากภาคประชาชน คิดเป็นร้อยละ หมายเหต ุ
1. มี 94.68  
2. ไม่มี 3.92  
3.ไม่แน่ใจ 1.40  

รวม 100.00  
 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ทราบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วมีระบบการตรวจสอบจากภาค
ประชาชนคิดเป็นร้อยละ 94.68ไม่มีและไม่แน่ใจ คิดเป็นร้อยละ 3.92และ 1.40 ตามล าดับ 

 

2.10 องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วของท่านมีการจัดตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสารหรือไม่  (ตอบได้
มากกว่า 1 ค าตอบ) (2.4-1) 

การจัดตั้งศูนย์ข้อมูลข่าวสาร คิดเป็นร้อยละ หมายเหต ุ
1. มี 94.12  
2. ไม่มี 0.84  
3.ไม่แน่ใจ 5.04  

รวม 100.00  
 
ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมดทราบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วมีการจัดต้ังศูนย์ข้อมูลข่าวสารคิดเป็น

ร้อยละ 94.12ไม่มีและไม่แน่ใจ คิดเป็นร้อยละ 0.84 และ 5.04 ตามล าดับ 
 

2.11 องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วของท่านมีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารทางสื่อต่างๆอะไรบ้าง 
(ตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ) (2.4-2) 

การเผยแพร่ข้อมลูขา่วสารทางสื่อต่างๆ คิดเป็นร้อยละ หมายเหต ุ
-แผนพัฒนาท้องถ่ินประจ าป ี 26.72  
-เอกสารงบประมาณประจ าป ี 4.49  
-แผนการจัดหาพสัด ุ 3.49  
-ผลการจัดซือ้จัดจ้าง 27.96  
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-รายงานการประชุมคณะผู้บริหารท้องถ่ิน 18.67  
-รายงานผลการปฏิบัติงานประจ าปี 18.67  

รวม 100.00  
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ทราบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วมีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารทางสื่อ

เกี่ยวกับผลการจัดซื้อจัดจ้างแผนพัฒนาท้องถ่ินประจ าปีรายงานการประชุมคณะผู้บริหารท้องถ่ินรายงานผลการ
ปฏิบัติงานประจ าปีและเอกสารงบประมาณประจ าปีคิดเป็นร้อยละ 27.96 26.72 18.67 18.67 และ 4.49 ตามล าดับ 

 

2.12 องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วของท่าน มีการวางระบบการควบคุมภายในตามระเบียบ
คณะกรรมการตรวจเงินแผ่นดินหรือไม่ อย่างไร (ตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ) (2.4-3) 
 

การวางระบบการควบคุมภายใน คิดเป็นร้อยละ หมายเหต ุ
-มีการวางแผน 87.39  
-มีการวางระบบและมกีารด าเนินงาน 7.56  
-ไม่มี 5.04  

รวม 100.00  
  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ทราบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วมีการวางระบบการควบคุมภายใน
ตามระเบียบคณะกรรมการตรวจเงินแผ่นดิน โดยมีการวางแผนมีการวางระบบและมีการด าเนินงานและไม่มีคิด
เป็นร้อยละ 87.39 7.56 5.04 ตามล าดับ 

 

2.13 องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วของท่านมีการส่งเสริมหรือสนับสนุนกิจกรรมด้านการแก้ไข
ปัญหาการทุจริตคอรัปชั่นอะไรบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ) (2.4-4) 
 
การส่งเสรมิ หรือสนับสนุนกิจกรรมด้านการแก้ไขปัญหาการทุจริตคอรัปชั่น คิดเป็นร้อยละ หมายเหต ุ
-มีการประชาสัมพันธ์ก าหนดวันเวลาที่ตรวจรับงานจ้างเหมาก่อสร้างให้
ประชาชนรับทราบ 15.69 

 

-มีการแต่งตั้งประชาชนเข้าร่วมในการจัดซื้อ/จัดจ้างโดยผ่านประชาคม 15.11  
-หน่วยตรวจสอบของจังหวัด/อ าเภอด าเนินการตรวจสอบบัญชีรายงาน
ทางการเงินและการทุจริตขององค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้ว ของท่านใน 14.00 
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การส่งเสรมิ หรือสนับสนุนกิจกรรมด้านการแก้ไขปัญหาการทุจริตคอรัปชั่น คิดเป็นร้อยละ หมายเหต ุ
ปีงบประมาณ 2550 และไม่พบการปฏิบัติที่ผิดระเบียบ 
-มีการจัดจ้างท าเอกสารสิ่งพิมพ์ หรือสื่อประเภทอื่นๆเพื่อประชาสัมพันธ์
รายละเอียดโครงการ และราคากลางในการจัดซื้อ/จัดจ้าง 14.24 

 

-มีการประชาสัมพันธ์รายรับรายจา่ยให้ประชาชนทราบอย่างกว้างขวางทางสื่อ
สิ่งพิมพ์หรือวิทยุ หรืออินเตอร์เน็ต 2.71 

 

-มีการประกาศสอบราคาประกวดราคาทางอินเตอร์เน็ต 15.35  
-มีการเผยแพร่ข่าวสารการสอบราคา ประกวดราคาทางสื่อต่างๆ เช่น วิทยุ 
โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์ - 

 

-มีป้ายประกาศรับแจ้งข่าวสารการทุจริต 7.85  
-มีการพัฒนาจิตส านึก และจรรยาบรรณให้กับเจ้าหน้าที่ 13.80  
-มีการประชาสัมพันธ์ให้แก่ประชาชนเข้ารับฟังการประชุมสภาท้องถ่ินทางสื่อ
ต่างๆ 1.26 

 

รวม 100.00  
  

องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้ว มีการส่งเสริมหรือสนับสนุนกิจกรรมด้านการแก้ไขปัญหาการทุจริต
คอรัปช่ัน ด้านต่างๆ ดังนี้ มีการประกาศสอบราคาประกวดราคาทางอินเตอร์เน็ตมีการประชาสัมพันธ์ก าหนดวัน
เวลาที่ตรวจรับงานจ้างเหมา ก่อสร้างให้ประชาชนรับทราบ คิดเป็นร้อยละ 15.35 และ 15.69 มีการแต่งตั้ง
ประชาชนเข้าร่วมในการจัดซื้อ/จัดจ้างโดยผ่านประชาคมคิดเป็นร้อยละ15.11 หน่วยตรวจสอบของจังหวัด/อ าเภอ
ด าเนินการตรวจสอบบัญชีรายงานทางการเงินและการทุจริตขององค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วของท่านใน
ปีงบประมาณ 2559 และไม่พบการปฏิบัติที่ผดิระเบยีบ คิดเป็นร้อยละ 14.00 มีการจัดจ้างท าเอกสารสิง่พิมพ์ หรือ
สื่อประเภทอื่นๆเพื่อประชาสัมพันธ์รายละเอียดโครงการ และราคากลางในการจัดซื้อ/จัดจ้างคิดเป็นร้อยละ14.24 
มีการประชาสัมพันธ์รายรบัรายจ่ายใหป้ระชาชนทราบอย่างกว้างขวางทางสือ่สิง่พิมพ์หรือวิทยุ หรืออินเตอร์เน็ตคิด
เป็นร้อยละ 2.71 มีป้ายประกาศรับแจ้งข่าวสารการทุจริตคิดเป็นร้อยละ 7.85 มีการพัฒนาจิตส านึก และ
จรรยาบรรณให้กับเจ้าหน้าที่คิดเป็นร้อยละ13.80 มีการประชาสัมพันธ์ให้แก่ประชาชนเข้ารับฟังการประชุมสภา
ท้องถ่ินทางสื่อต่างๆคิดเป็นร้อยละ 1.26 
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ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการใหบ้รกิารขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนางิ้ว 
 

ตัวบ่งชี้/รายการประเมิน ระดับการปฏิบัติ คะแนน หมายเหต ุ
 X ร้อยละ 
ด้านขั้นตอน/กระบวนการให้บริการ     
1.การให้บริการแบบเป็นระบบ และข้ันตอนไม่ยุ่งยาก 

 
82.91 4.15  

2.ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความ
เหมาะสมกับสภาพงาน  

83.98 4.20 
 

3. ในข้ันตอนหรือกระบวนการให้บริการมีเอกสาร/ป้าย 
หรือบุคลากรให้ค าแนะน าอย่างชัดเจนอย่างง่ายดาย  

83.14 4.16 
 

4. แบบฟอร์มต่างๆมีความสะดวกและเข้าใจง่ายในการ
กรอกข้อมูล  

83.87 4.19 
 

5. มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน -หลัง อย่าง
โปร่งใสและยุติธรรม  

84.15 4.21 
 

ภาพรวมด้านขั้นตอน/กระบวนการให้บริการ 
 

83.61 4.18  

  
ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วโดยรวมด้านข้ันตอน/ 

กระบวนการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 83.61) จ าแนกเป็นรายด้านพบว่า 1) การให้บริการ
แบบเป็นระบบและข้ันตอนไม่ยุ่งยาก2) ระยะเวลาในการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความเหมาะสมกับสภาพงาน 3) 
ในข้ันตอนหรือกระบวนการให้บริการมีเอกสาร/ป้าย หรือบุคลากรให้ค าแนะน าอย่างชัดเจนอย่างง่ายดาย  4) 
แบบฟอร์มต่างๆมีความสะดวกและเข้าใจง่ายในการกรอกข้อมูลและ 5) มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลัง 
อย่างโปร่งใสและยุติธรรม คิดเป็นร้อยละ 82.91 83.98 83.14 83.87 และ 84.15 ตามล าดับ 

 
ตัวบ่งชี้/รายการประเมิน ระดับการปฏิบัติ คะแนน หมายเหต ุ

 X ร้อยละ 
ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรท่ีใช้บริการ     

6. เจ้าหน้าที่ให้การบริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 
 

83.98 4.20  
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ตัวบ่งชี้/รายการประเมิน ระดับการปฏิบัติ คะแนน หมายเหต ุ
 X ร้อยละ 
7. เจ้าหน้าที่อ านวยความสะดวก และบริการอย่างรวดเร็ว 

 
86.55 4.33  

8. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้น ดูแลเอาใจใส่และเต็มใจ
บริการ  

84.65 4.23 
 

9. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า และตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 
 

84.76 4.24  

10. เจ้าหน้าที่คอยให้บริการมีจ านวนเพียงพอ 
 

85.77 4.29  

11. เจ้าหน้าที่ที่ มีความรู้ และความช านาญในเรื่องที่
ให้บริการ  

83.59 4.18 
 

12. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์/น่าเช่ือถือ 
 

83.75 4.19  

ภาพรวมด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรท่ีใช้บริการ 
 

84.72 4.24  

 
ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารสว่นต าบลนางิ้ว โดยรวมด้านเจ้าหน้าที่/ 

บุคลากรที่ใช้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 84.72) จ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า 6)  เจ้าหน้าที่ให้การ
บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 7) เจ้าหน้าที่อ านวยความสะดวก และบริการอย่างรวดเร็ว 8) เจ้าหน้าที่มีความ
กระตือรือร้น ดูแลเอาใจใส่และเต็มใจบริการ 9) เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า และตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 10) 
เจ้าหน้าที่คอยให้บริการมีจ านวนเพียงพอ 11) เจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ และความช านาญในเรื่องที่ให้บริการและ 12) 
เจ้าหน้าที่ มีความซื่อสัตย์/น่าเช่ือ ถือ คิดเป็นร้อยละ 83.98 86.55 84.65 84.76 85.77 83.59และ 83.75 
ตามล าดับ 
 

ตัวบ่งชี้/รายการประเมิน ระดับการปฏิบัติ คะแนน หมายเหต ุ
 X ร้อยละ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
13. เอกสาร แผ่นพับและการประชาสัมพัน ธ์ข้อมูล
ข่าวสารต่างๆทันต่อเหตุการณ์  

85.51 4.28 
 

14. การติดต่อสอบถามเรื่องการขอรับบริการท าได้หลาย
 

85.83 4.29  



รายงานผลการประเมิน มติิที่ 2 ด้านคณุภาพการให้บริการ 

องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้ว อ.เขาสวนกวาง จ.ขอนแก่น ปีงบประมาณ 2563 

4-13 
วิทยาลัยวิจัยนวัตกรรมการศึกษา สถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล้าเจ้าคุณทหารลาดกระบัง 

 

ตัวบ่งชี้/รายการประเมิน ระดับการปฏิบัติ คะแนน หมายเหต ุ
 X ร้อยละ 
ช่องทาง เช่นโทรศัพท์ โทรสาร หรือทางอินเตอร์เน็ต หรือ
ไปรษณีย์ 
15. สิ่งของและอุปกรณ์ที่มาขอรับบริการ (เช่น เต็นท์ โต๊ะ 
เก้าอี้ฯลฯ) มีจ านวนเพียงพอและคุณภาพดี  

85.55 4.28 
 

16. จัดให้มีระบบรับฟังข้อเสนอ หรือ ข้อเรียกร้องของ
ประชาชน เช่นกล่องรับฟังความคิดเห็น หรือโทรศัพท์  

84.82 4.24 
 

17. สถานที่ท าการขององค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้ว  
ในการบริการสะอาด บรรยากาศสิ่งแวดล้อมที่ดี  

85.27 4.26 
 

18. โต๊ะ เก้าอี้ นั่งรอรับบริการมีจ านวนเพียงพอต่อผู้มา
ติดต่อ  

85.15 4.26 
 

19. จัดหนังสือ หนังสือพิมพ์หรือแผ่นพับบริการให้
ประชาชนขณะนั่งรอรับบริการ  

84.99 4.25 
 

20. มีปากกา ดินสอ ส าหรับกรอกข้อมูลในการรับบริการ
เพียงพอ  

84.99 4.25 
 

21. มีน้ าด่ืมให้บริการแก่ประชาชนที่มารับบริการ 
 

85.99 4.30  

22. มีการบริการถ่ายเอกสารที่สะดวกรวดเร็ว และไม่คิด
ค่าใช้จ่ายหรือคิดในราคายุติธรรม  

84.87 4.24 
 

23. มีการให้บริการเขียนค าร้องหรือกรอกข้อมูลแก่ผู้มา
ติดต่อที่ไม่รู้หนังสือ หรือผู้พิการ  

85.21 4.26 
 

24. การจัดบริการที่ เสร็จสิ้น ณ จุดบริการนั้นๆ (แบบ
เบ็ดเสร็จ)ส าหรับงานที่มีความเช่ือมโยงและต่อเนื่อง
ภายในหน่วยงานหรือหลายหน่วยงาน  

84.20 4.21 

 

25. มีการให้บริการล่วงเวลาท าการ หรือช่วงพักเที่ยงหรือ
บริการเคลื่อนที่ (2.2)  

82.69 4.13 
 

26. มีการให้บริการวันหยุดราชการ (วันเสาร์ -อาทิตย์) 
(2.2)  

81.12 4.06 
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ตัวบ่งชี้/รายการประเมิน ระดับการปฏิบัติ คะแนน หมายเหต ุ
 X ร้อยละ 

ภาพรวมด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

84.73 4.24  

 
ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วโดยรวมด้านสิ่งอ านวย

ความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 84.73) จ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า13) เอกสาร แผ่นพับและการ
ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารต่างๆทันต่อเหตุการณ์  14) การติดต่อสอบถามเรื่องการขอรับบริการท าได้หลาย
ช่องทาง เช่นโทรศัพท์ โทรสาร หรือทางอินเตอร์เน็ต หรือไปรษณีย์15) สิ่งของและอุปกรณ์ที่มาขอรับบริการ (เช่น 
เต็นท์ โต๊ะ เก้าอี้ฯลฯ) มีจ านวนเพียงพอและคุณภาพดี 16) จัดให้มีระบบรับฟังข้อเสนอ หรือ ข้อเรียกร้องของ
ประชาชน เช่นกล่องรับฟังความคิดเห็น หรือโทรศัพท์ 17) สถานที่ท าการขององค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วใน
การบริการสะอาด บรรยากาศสิ่งแวดล้อมที่ดี  18) โต๊ะ เก้าอี้ นั่งรอรับบริการมีจ านวนเพียงพอต่อผู้มาติดต่อ      
19) จัดหนังสือ หนังสือพิมพ์หรือแผ่นพับบริการให้ประชาชนขณะนั่งรอรับบริการ  20) มีปากกา ดินสอ ส าหรับ
กรอกข้อมูลในการรับบริการเพียงพอ 21) มีน้ าดื่มให้บริการแก่ประชาชนที่มารับบริการ 22) มีการบริการถ่าย
เอกสารที่สะดวกรวดเร็ว และไม่คิดค่าใช้จ่ายหรือคิดในราคายุติธรรม 23) มีการให้บริการเขียนค าร้องหรือกรอก
ข้อมูลแก่ผู้มาติดต่อที่ไม่รู้หนังสือ หรือผู้พิการ 24) การจัดบริการที่เสร็จสิ้น ณ จุดบริการนั้นๆ (แบบเบ็ดเสร็จ)
ส าหรับงานที่มีความเช่ือมโยงและต่อเนื่องภายในหน่วยงานหรือหลายหน่วยงาน 25) มีการให้บริการล่วงเวลาท า
การ หรือช่วงพักเที่ยงหรือบริการเคลื่อนที่ (2.2) และ 26) มีการให้บริการวันหยุดราชการ (วันเสาร์ -อาทิตย์)        
คิดเป็นร้อยละ 85.51 85.83 85.55 84.82 85.27 85.15 84.99 84.99 85.99 84.87 85.21 84.20 82.69 และ 
81.12 ตามล าดับ 

 
ตัวบ่งชี้/รายการประเมิน ระดับการปฏิบัติ คะแนน หมายเหต ุ

 X ร้อยละ 
ด้านผลจากการให้บริการ     
27. ความถูกต้องของเอกสารที่ได้รับจากการใหบ้รกิารโดย
ไม่ต้องกลบัมาแก้ไข 

 
93.50 4.68  

28. ได้รับบรกิารทีส่ะดวกถูกต้องตามความต้องการ  92.72 4.64  

29. การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้ว  
ช่วยแก้ปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

 
92.49 4.62  
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30. การให้บริการขององค์การบรหิารส่วนต าบลนางิ้ว  ท า
ให้ชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนดีข้ึน 

 
92.27 4.61  

ภาพรวมด้านผลจากการให้บริการ  92.75 4.64  

 
 ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วโดยรวมด้านผลจากการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 92.75) จ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า 27) ความถูกต้องของเอกสารที่
ได้รับจากการให้บริการโดยไม่ต้องกลับมาแก้ไข 28) ได้รับบริการที่สะดวกถูกต้องตามความต้องการ       29) การ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วช่วยแก้ปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพและ 30) การให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วท าให้ชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชนดีข้ึนคิดเป็นร้อยละ 93.50 92.72 92.49 และ 
92.27 ตามล าดับ 
 

ตัวบ่งชี้/รายการประเมิน ระดับการปฏิบัติ คะแนน หมายเหต ุ
 X ร้อยละ 
ภาพรวมผลการประเมินมิติ ท่ี  2 ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ 

  85.61 4.28  

 
โดยรวมผลการประเมินมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้วผู้มารับ

บริการมีความพึงพอใจในการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (คิดเป็นร้อยละ 85.61) 
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ตอนที่ 4 การประเมินมิติที่ 2 ด้านคณุภาพการใหบ้ริการ เปน็รายกิจกรรม/โครงการ 
 
1) งานด้านจัดเก็บรายได้ และภาษี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
 

ตัวบ่งชี้/รายการประเมิน ระดับการปฏิบัติ คะแนน หมายเหต ุ
 X ร้อยละ 
1. ข้ันตอนการใหบ้ริการของเจ้าหน้าที ่   97.54   4.87   

2. ช่องทางการใหบ้ริการของเจ้าหน้าที่มีความหลากหลาย   98.44   4.92   

3. ความพึงพอใจในการใหบ้ริการของเจ้าหน้าที่   96.23   4.81   

4. สิ่งอ านวยความสะดวกในการใหบ้รกิาร   95.45   4.77   

ภาพรวมกิจกรรม    96.91  4.84  

  
 งานด้านจัดเก็บรายได้ และภาษี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ภาพรวมของคะแนนความพึงพอใจ      
คิดเป็นร้อยละ 96.91แยกย่อยเป็นกิจกรรมย่อยดังนี้ 1.ข้ันตอนการให้บริการของเจ้าหน้าที่   2. ช่องทางการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่มีความหลากหลาย 3.ความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และ 4.สิ่งอ านวยความ
สะดวกในการให้บริการ ได้คะแนนความ พึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 97.54 98.44 96.23  และ 95.45 ตามล าดับ 
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2) งานด้านพัฒนาชุมชน และสวัสดิการสังคม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
ตัวบ่งชี้/รายการประเมิน ระดับการปฏิบัติ คะแนน หมายเหต ุ

 X ร้อยละ 
1. ข้ันตอนการใหบ้ริการของเจ้าหน้าที ่   96.54   4.82   

2. ช่องทางการใหบ้ริการของเจ้าหน้าที่มีความหลากหลาย   97.01   4.85   

3. ความพึงพอใจในการใหบ้ริการของเจ้าหน้าที่   98.23   4.91   

4. สิ่งอ านวยความสะดวกในการใหบ้รกิาร  96.32   4.81   

ภาพรวมกิจกรรม    97.02  4.85  

 
งานด้านพัฒนาชุมชน และสวัสดิการสังคม ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ภาพรวมของคะแนนความ

พึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 97.02 แยกย่อยเป็นกิจกรรมย่อยดังนี้ 1. ข้ันตอนการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 2. ช่อง
ทางการให้บริการของเจ้าหน้าที่มีความหลากหลาย  3. ความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และ4. สิ่ง
อ านวยความสะดวกในการให้บริการได้คะแนนความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.54 97.01 98.23 และ 96.32 
ตามล าดับ 

 
3) งานบริการด้านสาธารณสุข ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 

ตัวบ่งชี้/รายการประเมิน ระดับการปฏิบัติ คะแนน หมายเหต ุ
 X ร้อยละ 
1. ข้ันตอนการใหบ้ริการของเจ้าหน้าที ่   96.44   4.82   

2.ช่องทางการใหบ้ริการของเจ้าหน้าที่มีความหลากหลาย  95.18  4.76   

3. ความพึงพอใจในการใหบ้ริการของเจ้าหน้าที่   97.28   4.86   

4. สิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ   96.36   4.82   

ภาพรวมกิจกรรม   96.31  4.81  
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งานบริการด้านสาธารณสุข ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ภาพรวมของคะแนนความพึงพอใจ คิดเป็น

ร้อยละ 96.31 แยกย่อยเป็นกิจกรรมย่อยดังนี้ 1. ข้ันตอนการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 2. ช่องทางการให้บริการของ

เจ้าหน้าที่มีความหลากหลาย 3. ความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และ 4.  สิ่งอ านวยความสะดวก       

ในการให้บริการ ได้คะแนนความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.44 95.18 97.28 และ 96.36 ตามล าดับ 

4) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
 

ตัวบ่งชี้/รายการประเมิน ระดับการปฏิบัติ คะแนน หมายเหต ุ
 X ร้อยละ 
1. ข้ันตอนการใหบ้ริการของเจ้าหน้าที ่   98.02  4.90   

2. ช่องทางการใหบ้ริการของเจ้าหน้าที่มีความหลากหลาย   96.86  4.84   

3. ความพึงพอใจในการใหบ้ริการของเจ้าหน้าที่  95.82  4.79   

4. สิ่งอ านวยความสะดวกในการใหบ้รกิาร   96.74   4.83   

ภาพรวมกิจกรรม    96.86  4.84  

 

งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอ่สรา้ง ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ภาพรวมของคะแนนความ

พึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.86 แยกย่อยเป็นกิจกรรมย่อยดังนี้  1. ข้ันตอนการให้บริการของเจ้าหน้าที่               

2. ช่องทางการให้บริการของเจ้าหน้าที่มีความหลากหลาย 3. ความพึงพอใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ และ 4.

สิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ได้คะแนนความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 98.02 96.86 95.82 และ 96.74 

ตามล าดับ 

 

สรุปการประเมินความพึงพอใจ ท้ัง 4 กิจกรรม ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาง้ิว อ.เขาสวนกวาง  
จ.ขอนแก่น  มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.77 อยู่ในเกณฑ์ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
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ตอนที่ 5 ข้อเสนอแนะอืน่ๆ 
 

 5.1 ข้อเสนอแนะจากแบบสอบถามในภาพรวม 

 สิ่งท่ีประทับใจในการบริการ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนมากจะประทับใจในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ของ อบต. ที่บริการด้วยความยิ้ม

แย้มแจ่มใส แต่งกายสุภาพเรียบร้อย  การปรับปรุงภูมิทัศน์ในพื้นที่ส านักงาน และความสะอาดก็เป็นที่กล่าวถึงใน

เชิงบวก โดยเฉพาะการได้รับค าชมจากประชาชนต่อพนักงานเก็บขยะของ อบต. และยังรวมไปถึงการบริการเรื่อง

ของน้ าดื่ม เครื่องดื่ม และการต้อนรับของเจา้หน้าที่กเ็ปน็สิ่งที่ได้รับค าชมเชยมากเช่นกัน ตลอดจนการเน้นการออก

ก าลังกายของประชาชน ก็เป็นที่กล่าวถึง การส่งเสริมวัฒนธรรม และขนบธรรมเนียม ประเพณี รวมทั้งภูมิปัญญา

ในพื้นที่ก็ได้รับค าชมจากประชาชนเป็นสว่นมาก ตลอดจนนโยบาย และการท างานของผู้บริหาร และทุกภาคส่วนที่

เกี่ยวข้องก็ได้รับค าชมเป็นส่วนมาก 

 ปัญหาในการให้บริการของ อบต. 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนน้อยมีการต าหนิการให้บริการของเจ้าหน้าที่บางท่านว่า การบริการมีความล่าช้า 

การยื่นข้อเสนอแนะต่อ อบต. และมาตรการในการแก้ไขปัญหาบางอย่างไม่ทันกับความต้องการของชาวบ้าน การ

จ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ และคนพิการบางเดือนมีความล่าช้า การแก้ปัญหาเรื่องท่อระบายน้ า น้ าในชุมชนบางแห่ง     

มีกลิ่นเหม็น การระบายน้ าเสียไม่ค่อยมีประสิทธิภาพ ก็เป็นปัญหาต้นๆในการให้บริการ และระบบน้ าน้ าประปาใน

บางหมู่บ้าน/ชุมชนยังมีปัญหา 

 การปรับปรุงการให้บริการ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามบางส่วนได้มี ข้อเสนอแนะให้ทาง อบต. ปรับปรุงการให้บริการด้านระบบ

สาธารณูปโภคในบางหมู่บ้าน/ชุมชน ที่ยังใช้การไม่ได้เต็มที่นัก ส่วนมากจะเป็นระบบระบายน้ า ระบบประปา และ

ถนนในพื้นที่เขตองค์การบริหารส่วนต าบล ส่วนการปรับปรุงการให้บริการของเจ้าหน้าที่นั้นก็มีบางส่วนให้

เจ้าหน้าที่หรือพนักงาน อบต. ปรับปรุงเรื่องของการบริการ ในแง่ของความรวดเร็วในการให้บริการแก่ประชาชน 
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5.2 ข้อเสนอแนะจากผู้ท าการประเมิน และวิเคราะห์ข้อมูล 

 ในการวิเคราะห์แบบส ารวจความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมพบว่ามีความ

คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับความพึงพอใจ  เนื่องจากการบริหารงานภาครัฐสมัยใหม่มุ่งเน้นการ

ท างานให้เป็นการท างานเชิงรุกมากข้ึน มีวัฒนธรรมในการท างานร่วมกัน มีการเรียนรู้ ร่วมกัน มีการยอมรับ

ข้อผิดพลาดต่าง ๆ และปรับปรุงคุณภาพการท างานในหน้าที่ให้มภีาพพจน์ทีด่ีต่อประชาชนที่มารับบริการ มีการวัด

ประสิทธิภาพการท างานอย่างเป็นรูปธรรม มีความโปร่งใสตรวจสอบได้ ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความรวดเร็ว และเป็น

ธรรมกับประชาชนทุก ๆ คนที่มารับบริการ  

 และจากผลการประเมิน พบว่าความคิดเห็นต่อการให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับทีพ่ึงพอใจ แต่ในบางด้าน

ยังมีผลต่อความคิดเห็นของประชาชนในภาพรวมอยู่ในระดับที่ยังไม่น่าพึงพอใจนัก จึงจ าเป็นต้องเร่งแก้ไข ส าหรับ

ด้านที่มีความคิดเห็นภาพรวมอยู่ในระดับดีอยู่แล้วก็ควรพัฒนา และส่งเสริมให้ประชาชนมีความพึงพอใจให้สูงยิ่ง ๆ 

ข้ึนไป ดังนั้นผู้ศึกษาจึงมีข้อเสนอแนะโดยแบ่งเป็นข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย เชิงปฏิบัติการ และเชิงวิชาการดังนี้ 

 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 1. ในส่วนของ อบต.ต้องมีการแจ้งสถานที่ และบุคคลที่สามารถร้องทุกข์หรือร้องเรียนได้เพื่อเป็นช่องทาง

ให้ผู้ที่มาใช้บริการสามารถที่จะติดต่อเพื่อการร้องเรียน ในการที่เจ้าหน้าที่ หรือพนักงานที่ให้บริการไม่สุภาพหรือมี

พฤติกรรมในทางที่ไม่สุจริต และมีการประชาสัมพันธ์ข่าวสารในช่องทางต่าง ๆ เช่น เสียงตามสาย , เฟสบุค ไลน์ 

เว็บไซต์, วิทยุชุมชน ฯลฯ ให้มากข้ึนเพื่อที่จะให้ประชาชน ได้รับทราบผลงานของ อบต. และเพื่อเป็นการ

ประชาสัมพันธ์ให้ทราบถึงข้อมูลข่าวสารของทาง อบต.ด้วย 

 2. ก าหนดนโยบายนาเทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามาใช้ในการปฏิบัติงานในองค์การบริหารส่วนต าบล 
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ข้อเสนอแนะเชิงปฏบิัติการ 

 1. ในเวลาราชการตั้งแต่ 08.30 น. - 16.30 น. เป็นเวลาปฏิบัติหน้าที่ เจ้าหน้าที่ต้องมีความพร้อมในการ

ท างานทุกฝ่ายงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ต้องทาหน้าที่ให้ข้อมูลแก่ประชาชนที่มาใช้บริการ 

สื่อสารหรือให้ค าแนะน าต่าง ๆ เพื่อให้ประชาชนเกิดความเข้าใจได้ง่าย  

 2. ในวันท าการช่วงเวลาพักเที่ยงจัดเจ้าหน้าที่หมุนเวียนสับเปลี่ยนกันพักเที่ยง เพื่อที่จะได้มีเจ้าหน้าที่ไว้

ส าหรับให้บริการ เพื่ออานวยความสะดวกให้แก่ประชาชนที่มาใช้บริการช่วงตอนกลางวัน จัดมุมพักผ่อนส าหรับ

ประชาชนที่มาใช้บริการโดยเพิ่มเก้าอี้ส าหรับนั่งรอโดยมีหนังสือพิมพ์ แผ่นพับ ใบปลิวต่าง ๆ ให้ประชาชนได้อ่าน

พร้อมทั้งโทรทัศน์และน้ าดื่มเย็น ๆไว้บริการแก่ประชาชนที่มาติดต่อราชการ 

 ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 

 ในอนาคตควรท าการศึกษา วิจัยถึงแนวทางการพัฒนารอบด้านแบบองค์รวม รวมทั้งปัญหา และอุปสรรค

ของการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลนางิ้ว อ าเภอเขาสวนกวาง จังหวัดขอนแก่น ในเชิงลึกตามกรอบ 

และงบประมาณของ อบต.ที่มีอยู่ 
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