
 

 

องคการบริหารสวนตําบล 

ควนธานี 



 

คํานํา 

รายงานวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและการใชระบบสารสนเทศ
เพื่อการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจากองคการบริหารสวนตําบลควนธานี 
ประจําปงบประมาณ 2561 โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง จัดทําข้ึนโดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบล
ควนธานี และเพื่อศึกษาการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบรหิารจดัการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
จากองคการบริหารสวนตําบลควนธานี โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิตไดดําเนินการตามข้ันตอนที่ถูกตอง
ตามระเบียบวิธีวิจัยทุกประการ ทั้งในสวนของการออกแบบเครื่องมือ การตรวจสอบเครื่องมือ การ   
หากลุมตัวอยาง การเก็บขอมูล การวิเคราะหขอมูล การสรุปและอภิปรายผล สามารถนําไปใชในการ
ปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ ซึ่งถือเปนปจจัยในการขับเคลื่อนการทํางานที่สําคัญอยางย่ิงของทุก ๆ 
องคกร  

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง ไดดําเนินการวิจัยจนสําเร็จลุลวงไปได
ดวยดี โดยไดรับความรวมมือในการใหขอมูลจากประชาชนผูรับบริการในเขตพื้นที่และบุคลากร 
ขององคการบริหารสวนตําบลควนธานี เพื่อนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหและจัดทํารายงานใหสําเร็จลลุวง
ได อีกทั้งดวยความกรุณาจากองคการบริหารสวนตําบลควนธานีที่มีผูบริหารที่มีวิสัยทัศนและมี
นโยบายที่ตองการจะพัฒนางานบริการ รวมทั้งบุคลากรภายในที่ใหความรวมมือในการจัดหาขอมูล
พื้นฐานในการวิจัย และที่สําคัญคือ ประชาชนผูรับบริการและบุคลากรขององคการบริหารสวนตําบล
ควนธานีที่ไดเสียสละเวลาใหขอมูลซึ่งเปนขอเท็จจริง ซึ่งเปนปจจัยสําคัญที่ทําใหผลงานวิจัยมีความ
นาเช่ือถือ เปนที่ยอมรับ สามารถนําไปใชประโยชน เพื่อปรับปรุงคุณภาพและการใชระบบสารสนเทศ
เพื่อการบริหารจัดการใหดีย่ิง ๆ ข้ึนตอไป ทางมหาวิทยาลัยสวนดุสิตศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง จึง
ขอขอบพระคุณผูเกี่ยวของทุกฝาย มา ณ โอกาสน้ี 

 
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 

ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง 
ตุลาคม 2561 

 
 



 

บทสรุปสําหรับผูบริหาร 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและการใชระบบสารสนเทศ            
เพื่อการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจากองคการบริหารสวนตําบลควนธานี 
ประจําปงบประมาณ 2561 โดยมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง มีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลควนธานี และ
การใชระบบสารสนเทศเพื่อการบรหิารจดัการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจากองคการบรหิารสวน
ตําบลควนธานีในดานตาง ๆ โดยกลุมตัวอยางเปนผูใชบริการที่พักอาศัยหรือสถานที่ต้ังของหนวยงาน
อยูภายในเขตบริการขององคการบริหารสวนตําบลควนธานี จํานวน 280 คน และกลุมตัวอยาง
บุคลากรขององคการบริหารสวนตําบลควนธานี จํานวน 23 คน เครื่องมือที่ใชในการศึกษาเปน
แบบสอบถาม สถิติที่ใชไดแก การแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบวา สวนของความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลควนธานี ผูรับบริการเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยูในชวงวัยกลางคนชวงตน     
(36-45 ป) สวนใหญมีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเทา ประกอบ
อาชีพรับจางทั่วไปมากที่สุด และมีรายได 5,001-10,000 บาท และสวนของการใชระบบสารสนเทศ
เพื่อการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจากองคการบริหารสวนตําบลควนธานี 
บุคลากรเพศหญิงมากกวาเพศชาย สวนใหญมีอายุชวงวัยกลางคนชวงปลาย (46-60 ป) มีการศึกษาใน
ระดับตํ่ากวาปริญญาตรี สถานภาพสมรส มีตําแหนงเปนขาราชการมากที่สุด โดยสังกัดฝายสํานักงาน
ปลัด และมีระยะเวลาการทํางาน 11-15 ป มีรายได 10,001-15,000 บาท 

ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผูรับบริการรวม 4 งาน ประกอบดวย งานดานโยธา    
งานดานการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) และงานดาน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.60 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดถึงตํ่าที่สดุเรยีง
ตามลําดับ คือ 1) ดานรายไดหรือภาษี 2) ดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 3) ดานการรักษาความ
สะอาดในที่สาธารณะ และ 4) ดานโยธา และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานที่ไดรับความพึง
พอใจสูงที่สุดไปถึงตํ่าที่สุดเรียงตามลําดับ คือ ข้ันตอนการใหบริการ และเจาหนาที่ ชองทางการ
ใหบริการ สิ่งอํานวยความสะดวก    

แสดงขอเสนอแนะจากผูรับบรกิาร พบวา ปรับปรุงระบบเรือ่งไฟฟา ไฟฟาดับ และเพิ่มไฟสอง
สวางขางทาง ควรรีบดําเนินการแกไขมากที่สุด มีจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 25.00 รองลงมา คือ 
เจาหนาที่บริการดี พรอมดูแลประชาชน และการเก็บขยะไมคอยสะอาด มีจํานวนประเด็นละ 5 คน 
คิดเปนรอยละ 17.86 เทากัน ควรปรับปรุงในเรื่องของถนนคับแคบเกินไป เปนหลุมเปนบอบางระยะ 
เกิดเหตุการณนํ้าทวม มีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 14.29 เจาหนาที่แตงกายเรียบรอย อยากใหมี  
คูระบายนํ้าเพื่อหลีกเลี่ยงนํ้าขัง มีจํานวนประเด็นละ 2 คนเทากัน คิดเปนรอยละ 7.14 ของแตละ
ประเด็น อยากใหปรับปรงุทัศนียภาพขางทางใหสวยงามและสะอาด ดูแลใหทั่วถึงกวาน้ี และแกปญหา
นํ้าทวม มีจํานวนประเด็นละ 1 คนเทากัน คิดเปนรอยละ 3.57 ของแตละประเด็น 

ระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจาก
องคการบริหารสวนตําบลควนธานี พบวา ในภาพรวมประเด็นตาง ๆ มีผลตอระดับการใชระบบ
สารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 87.60 ประเด็นหลักที่มีระดับ



 

ค 
การใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการสูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 1) ดานการแสดงผลขอมูล
และการนําไปใช 2) ดานการใชสารสนเทศเพื่อการบริการจัดการ และ 3) ดานการจัดเก็บขอมูล และ
ประเด็นยอยที่มีผลตอระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการสูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ   
1) หนวยงานของทานมีการเผยแพร ประชาสัมพันธขอมูลสารสนเทศใหผูที่เกี่ยวของไดรับทราบโดยทัว่ถึง    
2) หนวยงานของทานมีการสงเสริมการนําขอมูลไปใชตรงตามวัตถุประสงคของการใชขอมูล และทาน
ไดนําขอมูลสารสนเทศจากหนวยงานของทานเองหรือจากหนวยงานอื่นไปใชในการปฏิบัติงานหรือ
พัฒนางานอยูเสมอ และ 3) หนวยงานของทานมีแผนงานและแนวทางการพัฒนาคุณภาพของระบบ
สารสนเทศ 

ขอเสนอแนะตอการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ พบวา ควรพัฒนาบุคลากรใน
เรื่องการใชสารสนเทศข้ันพื้นฐานสําหรับการปฎิบัติงาน เพื่อความรวดเร็วในการดําเนินการและ
ประหยัดทรัพยากร คิดเปนรอยละ 100.00 



 

สรุปผลการประเมิน 

ความพึงพอใจของผูรับบรกิารที่มีตอองคการบริหารสวนตําบลควนธาน ี
อําเภอกันตัง จังหวัดตรัง ประจําปงบประมาณ 2561 

 
ตาราง 1 สรุปผลการสาํรวจความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามงานบริการ 

งานบริการดาน  คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

รอยละระดับ
ความพึงพอใจ 

 แปลผล 

งานดานโยธา 4.34 0.16 86.80 มากที่สุด 

งานดานการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ 

4.35 0.22 87.00 มากที่สุด 

งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็ก
เล็ก) 

4.37 0.56 87.40 มากที่สุด 

งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.45 0.19 89.00 มากที่สุด 

รวม 4.38 0.28 87.60 มากท่ีสุด 

 
ตาราง 2 สรุปผลการสาํรวจความพึงพอใจของผูรับบริการจําแนกตามประเด็น 

ประเด็น  คาเฉลี่ย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

รอยละระดับ
ความพึงพอใจ 

แปลผล 

ข้ันตอนการใหบริการ 4.41 4.41 88.20 มากที่สุด 

ชองทางการใหบริการ 4.36 4.36 87.20 มากที่สุด 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.41 4.41 88.20 มากที่สุด 

สิ่งอํานวยความสะดวก 4.34 4.34 86.80 มากที่สุด 

 
 
 
 

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

รองผูอํานวยการ ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง 
                      มหาวิทยาลัยสวนดุสิต 
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บทท่ี 1  
บทนํา 

หลักการและเหตผุล 

ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 
บัญญัติวา “การบริหารราชการตองเปนไปเพื่อประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิตอภารกิจ
ของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน การลด
ภารกิจและยุบเลิกหนวยงานที่ไมจําเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแกทองถ่ิน การกระจาย
อํานาจตัดสินใจ การอํานวยความสะดวก และการตอบสนองความตองการของประชาชน                                    
มีผูรับผิดชอบตอผลของงาน” การประเมินผลเพื่อนําไปปรับปรุงคุณภาพการใหบริการจึงเปนแนวทาง
หน่ึงที่จําเปนอยางย่ิง เพื่อใหการบริหารราชการเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนอง
ตามความตองการของประชาชน โดยในสวนขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ไดกําหนดกรอบการ
ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มิติที่ 2 ดานคุณภาพการใหบริการ ตัวช้ีวัด                        
ที่ 1 พิจารณาจากผลสํารวจความพึงพอใจของผูที่มารับบริการหรือติดตอองคกรปกครองสวนทองถ่ิน                     
โดยวาจางสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาจากภายในหรือภายนอกพื้นที่จังหวัด เปนหนวยงาน
สํารวจที่สงผลกระทบตอประชาชน อยางนอย 4 งาน ซึ่งปจจัยสําคัญในการบริการ คือ บุคลากร                         
ผูใหบริการ ดังน้ัน องคกรปกครองสวนทองถ่ินจึงใหความสําคัญกับการบริหารงานบุคคล อันจะสงผล
ตอคุณภาพการใหบริการประชาชนขององคกรปกครองสวนทองถ่ินใหมีประสิทธิภาพตามไปดวย 

ในปจจุบันองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดกําหนดยุทธศาสตรเทคโนโลยีสารสนเทศองคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน เพื่อบรรลุเปาหมายของการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารภายใต
สภาพแวดลอมที่เปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว สงผลใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดดําเนินการนํา ICT 
มาใชประโยชนในการบริหารจัดการ การบริการประชาชน การยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน
และเพื่อเปนแหลงเสริมสรางความรูของทองถ่ิน โดยกําหนดยุทธศาสตรทั้ง 5 ดาน ไดแก 1.  การ
พัฒนาโครงสรางพื้นฐานดานเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารของทองถ่ิน 2. พัฒนา ICT เพื่อการ
บริหารจัดการภายในองคกรและพัฒนา ICT การใหบริการกับประชาชน 3. พัฒนา ICT เพื่อยกระดับ
คุณภาพชีวิตของชุมชนในทองถ่ิน 4. พัฒนา ICT เพื่อสงเสริมเศรษฐกิจทองถ่ิน 5. พัฒนาทรัพยากร
บุคคลเพื่อการทํางานภายใตวัฒนธรรมอิเล็กทรอนิกส องคกรปกครองสวนทองถ่ินจึงจําเปนอยางย่ิง                         
ที่จะตองมีการปรับเปลี่ยนกระบวนการบริหารงานโดยพัฒนาศักยภาพการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ
เพื่อการบริหารจัดการ เพื่อใหการจัดเก็บขอมูลและนําเทคโนโลยีสารสนเทศ ( Information 
Technology and Communication) มาเปนเครื่องมือสําคัญในการพัฒนาและปรับปรุงการบริหาร
ขององคการภาครัฐใหมีประสิทธิภาพสูงสุด 

 
ดังน้ัน มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง จึงสนใจที่จะดําเนินการวิจัย                      

ในเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน” และเห็นถึง
ความสําคัญของศึกษาเรื่อง “การใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการขององคกรปกครอง                        
สวนทองถ่ิน” เพื่อนําผลการวิจัยไปพัฒนาองคกรปกครองสวนทองถ่ินใหมีการบริการประชาชนที่ดีข้ึน



 

11 
พึงพอใจมากข้ึนและมีแนวทางในการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ สอดคลองกับบริบทขององคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน ซึ่งทั้งหมดจะนําไปสูการพัฒนาทองถ่ิน ภูมิภาค และประเทศชาติสืบตอไป 

วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

2. เพื่อศึกษาการใชระบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

ขอบเขตของการวิจัย 

1. ประชากร 
1.1 ผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ไดแก 

1.1.1 ประชาชนที่พักอาศัยอยูในเขตองคกรปกครองสวนทองถ่ินและเคยมารับ
บริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

1.1.2 เจาหนาที่ของรัฐ (ที่ไมใชเจาหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน) 
1.1.3 หนวยงานภาครัฐที่มาขอรับบริการ 
1.1.4 หนวยงานเอกชนที่มาขอรับบริการ 

1.2 บุคลากรขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

2. กลุมตัวอยาง  
ในการสํารวจครั้งน้ีจะทําการสุมกลุมตัวอยาง ใชแผนการเลือกตัวอยางแบบไมใชความ

นาจะเปน (Non-Probability Sampling) โดยการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive  
Sampling) โดยคํานวณขนาดตัวอยางที่ระดับความเช่ือมั่น 90% ความผิดพลาดไมเกิน 10% โดยใช
สูตรคํานวณขนาดตัวอยาง n = 1 / [(4e2 / Z2) + (1 / N)] (ศิริชัย พงษวิชัย, 2555) ไดขนาดตัวอยาง 
ซึ่งประกอบดวย 

2.1 ผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ไดแก 
2.1.1 ประชาชนที่เคยมารับบริการ และ/หรือ 
2.1.2 หนวยงานภาครัฐ/เอกชน และ/หรือ 
2.1.3 เจาหนาที่ของรัฐ ที่ไมใชเจาหนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

2.2 บุคลากรขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

การวิเคราะหขอมูล 

 เมื่อตรวจสอบความถูกตองของขอมูลแลว จะนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหดวยโปรแกรม
สําเร็จรูป สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล ไดแก คาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ 
การใชแผนภูมิแสดง 

ประโยชนทีค่าดวาจะไดรบั 

1. สามารถนําผลการวิจัยเพื่อใชเปนขอมูลในการปรับปรุงแกไขขอบกพรองและเปนแนวทางใน
การพัฒนาองคกรไดอยางมีประสิทธิภาพ 
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2. เปนแนวทางในการกําหนดนโยบายผูบริหารขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเพื่อเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการดําเนินงานและการใหบริการแกประชาชน 
3. เพื่อนําผลวิจัยการใชระบบสารสนเทศในการบริหารจัดการของหนวยงานไปปรับปรุงการ

ดําเนินงานและพัฒนาระบบสารสนเทศใหมีประสิทธิภาพตอไป



 

บทท่ี 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
และการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ประจําป
งบประมาณ 2561 ผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาเอกสาร ดังน้ี 

1. แนวคิดการจัดบริการภาครัฐอยางมีประสทิธิภาพ 
2. แนวคิดการจัดบริการสาธารณะในระดับทองถ่ิน 
3. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
4. แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
5. การพัฒนาระบบสารสนเทศและการพัฒนาระบบสารสนเทศสมัยใหม 
6. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัคุณภาพของระบบสารสนเทศ (Information System Quality) 
7. แนวคิดและทฤษฎีการยอมรับในเทคโนโลยี (Technology Acceptance) 
8. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

แนวคดิการจัดบรกิารภาครัฐอยางมีประสิทธิภาพ 

แนวคิดการรวมกันผลิต (Co-production) (อรุณี สัณฐิติวณิชย, 2557) 
แนวคิด Co-production กอตัวข้ึนที่สหรัฐอเมริกาในปลาย ค.ศ. 1960 เพื่อจัดการกับการ

ขาดงบประมาณของทองถ่ิน และการคาดหวังบริการสาธารณะที่มีคุณภาพมากข้ึนของพลเมือง สงผล
ใหอาสาสมัครพลเมืองหรือองคการชุมชน (voluntary and community organizations) เขามา                    
มีบทบาทในการจัดบริการภาครัฐใหมีประสิทธิผลมากข้ึน (Pestoff, Osborne and Brandsen, 
2006; Needham, 2007) หลังจากน้ันแนวคิดดังกลาวถูกขยายและพัฒนาเรื่อยมาในสหราชอาณาจกัร
โดยรัฐบาลพรรคแรงงาน (Labour government) ไดนําแนวคิด co-production มาเปนแนวทาง                      
ในการปฏิรูประบบราชการ (Public service reform) ต้ังแต ค.ศ. 1997 เปนตนมา (Needham, 
2007) 

Tony Bovaird (2007: 847) นิยาม Co-production ในมุมมองของการกําหนดนโยบายและ
การจัดบริการสาธารณะวา Co-production คือ การจัดบริการตาง ๆ ที่มีความสม่ําเสมอ                                                      
เปนความสัมพันธระยะยาวระหวางผูใหบริการที่มีความเปนวิชาชีพ และผูรับบริการหรือสมาชิกอื่น ๆ 
ในชุมชน ที่เปนผูใหทรัพยากรที่สําคัญในการบริการน้ัน  

Jeffrey L. Brudney and Robert E. England ( 1 983 :  5 9 )  ไ ด ใ ห ค ว ามห ม ายขอ ง 
Co-production ตามกรอบของนโยบายสาธารณะวา หมายถึงการผสมอยางเขมขนของกิจกรรมที่
ตัวแทนภาครัฐและพลเมืองรวมกันจัดบริการสาธารณะข้ึน ซึ่ งการมีสวนเกี่ยวของดังกลาว
ประกอบดวยการทํางานของเจาหนาที่รัฐ ซึ่งเปนกระบวนการจัดบริการสาธารณะแบบปกติบนฐาน
ของวิชาชีพ และการผลิตของผูรับบริการหรือผูบริโภคบริการสาธารณะน้ันดวยความสมัครใจ โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อขยายคุณภาพหรือปริมาณของการบริการภาครัฐน้ัน  

Alford (1998 อางใน Needham, 2007: 221) นิยาม Co-production วาเปนการมี                 
สวนเกี่ยวของของพลเมือง ผูใชบริการ ผูบริโภค อาสาสมัคร และหรือหนวยงานระดับชุมชน ในการ
ผลิตบริการสาธารณะ และไดประโยชนจากบริการสาธารณะน้ันดวย 
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รัฐ พลเมือง

จากนิยาม Co-production ข างตน สรุปลักษณะสํา คัญของ Co-production ไดว า  
Co-production เปนกิจกรรมที่พลเมืองในฐานะผูรับบรกิารสาธารณะ มีความสมัครใจเขาไปมีสวนใน
การจัดทําพรอมกับไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะน้ัน ซึ่งเปนความสัมพันธระยะยาว โดยหวัง
ใหบริการสาธารณะน้ันมีประสิทธิผลมากข้ึนกวาการจัดบริการโดยภาครัฐเพียงลําพัง 

ทั้งน้ี Co-production ตองอยูบนฐานของความสัมพันธที่เทากัน (mutual relation) ระหวาง
ผูจัดบริการหรือเจาหนาที่รัฐ และผูใชบริการหรือชุมชน และทั้งสองฝายจะตองไวใจซึ่งกันและกัน                        
พรอมกับการรวมรับความเสี่ยงจากการจัดบริการรวมกันดวย (Bovaird, 2007: 856) ซึ่งลักษณะ
ความสัมพันธดังกลาวชวยสนับสนุนใหเกิดการมีสวนรวมอยางเสมอภาค (Equal participation)                      
ตามระบบการปกครองแบบประชาธิปไตย ซึ่งเปนหัวใจสําคัญของ Co-production เน่ืองจาก                          
การมารวมกันผลิตบริการสาธารณะของพลเมืองและตัวแทนภาครัฐน้ันจะตองมีการแบงปน (Sharing) 
อํานาจ ทรัพยากร และความรับผิดชอบรวมกัน และการผลิตบริการสาธารณะจะมีประสิทธิผลสูงสุด
เมื่อทุกคนสามารถมีสวนรวมได (Boyle and Harris, 2009: 11, 17) ซึ่งแตกตางจากประสิทธิผล                       
ของการบริการจัดการแบบเครือขาย (Network Management) ที่ย่ิงตัวแสดงหรือผูที่มีสวนรวม                      
ในการจัดทํานโยบายย่ิงมีนอยเทาไรจะย่ิงสงผลดี เพราะสามารถบริหารจัดการไดงาย (Adam and 
Kriesi, 2007)  

ในระบบการจัดบริการสาธารณะแบบทั่วไปน้ันความสัมพันธระหวางรัฐและประชาชน                 
มีลักษณะเปนสองฝายชัดเจน คือ รัฐในฐานะผูจัดบริการสาธารณะหรือผูผลิตและประชาชนในฐานะ
ผูรับบริการสาธารณะหรือผูบริ โภค (Brudney and England, 1983: 60) ซึ่ งการปรับปรุง                                 
การจัดบริการสาธารณะจะเกิดข้ึนเมื่อประชาชนสงผลยอนกลับ (feedback) ไปยังรัฐหรือตัวแทน                
ของรัฐหลังจากไดรับบริการสาธารณะน้ันแลว 

  

 

 

 

ภาพท่ี 2.1 แสดงความสัมพันธระหวางผูจัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผูรับบริการสาธารณะ 
(พลเมือง) ในความสัมพันธแบบท่ัวไป 

ขณะที่ระบบการจัดบริการสาธารณะแบบ Co-production น้ัน เปนระบบที่รัฐและ
ประชาชนรวมกันผลิตหรือจัดบริการสาธารณะ ทําใหผลยอนกลับ (feedback) เกี่ยวกับการจัดบริการ
น้ันเกิดข้ึนภายในกระบวนการจัดบริการสาธารณะ (internal feedback) สงผลใหเกิดการปรับปรุง
การจัดบริการระหวางกระบวนการได ทําใหบริการสาธารณะที่ออกมาในฐานะผลผลิตของระบบ                
มีประสิทธิผลมากกวาระบบทั่วไป (Brudney and England, 1983: 61-62; Whitaker, 1980: 245; 
Bovaird, 2007: 856)  กลาวคือ Co-production ชวยจัดการกับปจจัยตาง ๆ  ที่สงผลตอการจดับรกิาร
สาธารณะที่ไมประสบผลสําเร็จได (Needham, 2007: 222) 

บริการสาธารณะ 

Feedback 



 

15 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี 2.2 แสดงความสัมพันธระหวางผูจัดบริการสาธารณะ (รัฐ) และผูรับบริการสาธารณะ 
(พลเมือง) ในความสัมพันธ Co-production 

จากความสัมพันธขางตน ยอมแสดงใหเห็นวาในการ Co-production น้ัน ตัวแทนรัฐ            
อยางขาราชการ โดยเฉพาะขาราชการระดับทองถ่ินจะตองปรับเปลี่ยนทัศนคติและทักษะในการ
จัดบริการสาธารณะ โดยจะตองปรับบทบาทมาเปนผูอํานวยความสะดวกหรือผูใหความชวยเหลือ 
และตองไมมองวาผูรับบรกิารที่มารวมการจัดบรกิารสาธารณะเปนผูปวย หรือลูกคา หรือผูรับอีกตอไป 
(Boyle and Harris, 2009: 17) ซึ่งจะทําใหวิชารัฐประศาสนศาสตร และรัฐศาสตรจะตองหันมา                  
ใหความสนใจกับขาราชการระดับลาง (low-paid frontline officials) และรูปแบบการจัดบริการ
สาธารณะระดับทองถ่ิน (local public services) มากย่ิงข้ึนกวาที่เปนอยู (Needham, 2007: 223; 
Brudney and England, 1983: 59, 64)  

นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแลว Co-production ยังปรับวิธีคิดและบทบาทของพลเมือง
ดวย เพราะการรวมกันผลิตน้ันจะชวยใหเกิดทางเลือกในการจัดบรกิารสาธารณะที่หลากหลายมากข้ึน 
ซึ่งพลเมืองในฐานะผูรวมผลิตจะรวมคิดและรับผิดชอบการจัดบริการสาธารณะน้ันใหประสบ
ความสําเร็จ ทําใหเกิดการเรียนรูและพัฒนาการจัดบริการสาธารณะในระยะยาว รวมถึงการมอง                
ในเชิงปองกันปญหาที่อาจจะเกิดข้ึนในอนาคต ซึ่งสนับสนุนใหเกิดการพัฒนาทีย่ั่งยืนทั้งดานการพฒันา
ความเปนพลเมืองที่รับผิดชอบ และพัฒนาการจัดบริการสาธารณะดวย (Boyle and Harris, 2009: 
17; Needham, 2007: 223; Meijer, 2011: 600) 

แนวคดิการจัดบรกิารสาธารณะ 

การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจดัทําข้ึนเพื่อประโยชนสาธารณะ
หรือเพื่อตอบสนองความตองการของสวนรวม โดยเปนกิจการที่อยูในความอํานวยการหรืออยูใน                           
ความควบคุมของฝายปกครองที่จัดทําข้ึน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อสนองความตองการสวนรวม                      
ของประชาชน (อรทัย กกผล, 2552) อันเปนการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีใหแกประชาชนและสราง                        
การพัฒนาทั้งดานเศรษฐกิจและสังคมใหกับทองถ่ิน รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมี
หลักการที่เปนประเด็นสําคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะตองดําเนินการ
เพื่อกอใหเกิดประโยชนแกสวนรวม สามารถตอบสนองความตองการของทองถ่ิน มี ความ                             
เสมอภาค ความตอเน่ือง และความโปรงใสในการใหบริการ (นราธิป ศรีราม, 2557) 

รัฐ พลเมือง
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การจัดบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินในประเทศไทย 
พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

พ.ศ. 2542 ไดมีการกําหนดอํานาจและหนาที่ ในการจัดบริการสาธารณะให องคการบริหาร                          
สวนจังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา องคการบริการสวนตําบล และกรุงเทพมหานคร มีอํานาจและหนาที่
ในการจัดบริการสาธารณะใหเปนไปตามที่ไดรับมอบหมาย และกําหนดใหรัฐบาลเปนผูจัดสรร                          
เงินอุดหนุนและเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพื่อใหการดําเนินการดานบริการสาธารณะเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพ (สํานักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2542) โดยภารกิจที่องคกรปกครอง                            
สวนทองถ่ินไดรับการถายโอนจากรัฐแบงออกไดเปน 4 ดานหลัก คือ ดานการจัดบริการสาธารณะ                       
ที่เกี่ยวกับโครงสรางพื้นฐาน เชน การสรางถนน ทางระบายนํ้า ไฟฟาสาธารณะ และการบริหาร
จัดการแหลงนํ้าเพื่อการเกษตร ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิต เชน การบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก                    
การบริการสาธารณะสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาทองถ่ิน และการบริการสถานที่พักผอนหยอนใจ                  
ในทองถ่ิน ดานการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เชน การปองกันอุบัติภัยทางถนน 
การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการหองนํ้าสาธารณะในทองถ่ิน และดานสุดทาย
คือ ดานการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดลอม และศิลปวัฒนธรรม เชน การสงเสริมการทองเที่ยวและ
อาชีพ การพัฒนาปาชุมชน และการสงเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีทองถ่ิน เปนตน 
(กรมสงเสริมปกครองสวนทองถ่ิน, 2550) 

วัตถุประสงคในการบริการสาธารณะ 
นันทวัฒน บรมานันท (2554) กลาววา การบริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่ฝายปกครอง               

ทําข้ึนเพื่อวัตถุประสงคสาธารณะ ซึ่งประกอบดวยเงื่อนไข 2 ประการ คือ  
1. กิจกรรมที่ ถือวาเปนบริการสาธารณะจะตองเปนกิจกรรมที่เกี่ยวของกับนิติบุคคล                             

ในกฎหมายมหาชน ซึ่งความถึงการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเปนผูประกอบกิจกรรมที่เปนบรกิาร
สาธารณะน้ันดวยตนเอง อันไดแกกิจกรรมที่รัฐ องคกรปกครองสวนทองถ่ิน องคการมหาชน                            
หรือรัฐวิสาหกิจเปนผูดําเนินการ และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการ
ของตนบางประเภทใหเอกชนเปนผูดําเนินการจัดทําแทน แตองคกรที่มอบยังควบคุม/กํากับดูแล                 
ใหการดําเนินกิจกรรมน้ันอยูในสภาพเดียวกับที่องคกรผูมอบเปนผูดําเนินการเอง (นิติบุคคลตาม
กฎหมายมหาชน หมายถึง นิติบุคคลที่มีอํานาจหนาที่ในการจัดทําบริการสาธารณะไดแก รัฐ องคกร
ปกครองสวนทองถ่ิน องคการมหาชน และวิสาหกิจมหาชน) 

2. กิจกรรมที่ถือวาเปนบริการสาธารณะจะตองเปนกิจกรรมที่มีวัตถุประสงคเพื่อประโยชน
สาธารณะและตอบสนองความตองการของประชาชน 

หลักเกณฑสําคัญในการจัดทําบริการสาธารณะ 
หลักเกณฑสําคัญในการจัดทําบริการสาธารณะ ประกอบดวย (นันทวัฒน บรมานันท, 2554,

หนา 85-96)  
1. หลักวาดวยความเสมอภาค เปนหลักเกณฑที่สําคัญประการแรกในการจัดทําบริการ

สาธารณะ ทั้งน้ีเน่ืองจากการที่ภาครัฐเขามาจัดทําบริการสาธารณะน้ัน ภาครัฐมิไดมุงหมายจะจัดทํา
บริการสาธารณะข้ึนเพื่อประโยชนของผูหน่ึงผูใดโดยเฉพาะ แตเปนการจัดทําเพื่อประโยชน                           
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ของประชาชนทุกคน ประชาชนทุกคนยอมมีสิทธิไดรับการปฏิบัติหรือไดรับผลประโยชนจากบริการ
สาธารณะอยางเสมอภาคกัน  

2. หลักวาดวยความตอเน่ือง เน่ืองจากบริการสาธารณะเปนกิจการที่มีความจําเปนสําหรับ
ประชาชน ดังน้ันหากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไมวาดวยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผูใชบริการ
สาธารณะยอมไดรับความเดือดรอนหรือเสียหายได ดวยเหตุน้ีบริการสาธารณะจึงตองมีความตอเน่ือง
ในการจัดทํา 

3. หลักวาดวยการปรับปรุงเปลีย่นแปลง การบรกิารสาธารณะที่ดีน้ันจะตองสามารถปรบัปรงุ
แกไขไดตลอดเวลา เพื่อใหเหมาะสมกับเหตุการณและความจําเปนในทางปกครองที่จะรกัษาประโยชน
สาธารณะ รวมทั้งเพื่อปรับปรุงใหเขากับวิวัฒนาการของความตองการสวนรวมของประชาชนดวย 

4. หลักความเปนกลางของบริการสาธารณะ ฝายปกครองในทุกระดับที่เกี่ยวของจะเลือก
ปฏิบัติในการดําเนินการเกี่ยวกับบริการสาธารณะไมได  

5. หลักการใหเปลาของบริการสาธารณะ มีเพียงบริการสาธารณะทางปกครองที่จัดต้ังโดย                          
ผลของกฎหมายเทาน้ัน ที่จัดทําข้ึนโดยไมเรียกคาตอบแทนจากผูใชบริการ  

6. หลักความโปรงใสของบริการสาธารณะ ฝายปกครองหรือหนวยงานที่จัดทําบริการ
สาธารณะไมวาเปนการจัดทําบริการสาธารณะประเภทใดจําเปนตองมีการเปดเผยขอมูลขาวสาร                           
อยางตรงไปตรงมาเพื่อใหประชาชนเขาถึงขอมูลไดสะดวก และมีกระบวนการใหประชาชนตรวจสอบ
ได โดยถือปฏิบัติในการเผยแพรขอมูลขาวสารใหประชาชนทราบตามกฎหมายวาดวยขอมูลขาวสาร                    
ที่มีอยู  

7. หลักการมีสวนรวมของประชาชน การใหบริการสาธารณะของภาครัฐและองคกรปกครอง
สวนทองถ่ินจะมีประสิทธิภาพหรือไมเพียงใดน้ัน ผูใหคําตอบไดดีที่สุด คือ ประชาชนผูรับบริการ 
กระบวนการซึ่งประชาชนหรือผูมีสวนไดสวนเสียไดมีโอกาสแสดงทรรศนะและเขารวมกิจกรรมตาง ๆ 
ที่มีผลตอชีวิตความเปนอยูของประชาชน รวมทั้งมีการนําความคิดเห็นดังกลาวไปประกอบการ
พิจารณากําหนดนโยบายและการตัดสินใจของรัฐ ประกอบดวย การใหขอมูลตอผูเกี่ยวของการเปดรบั
ความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผนรวมกัน และการพัฒนาศักยภาพของประชาชน                          
ใหเขามามีสวนรวมได 

แนวคดิการจัดบรกิารสาธารณะในระดบัทองถ่ิน 

วุฒิสาร ตันไชย (2547, หนา 11) บทบาทของรัฐในการจัดบริการสาธารณะในระดับจังหวัด
และอําเภอ ไดแบงแยกบริการสาธารณะระดับชาติและบริการสาธารณะระดับทองถ่ินโดยยึด
หลักเกณฑที่เกิดจากแนวคิดและหลักการทางวิชาการเพื่อแบงแยกบริการสาธารณะโดยอาศัยหลัก
ผลประโยชนมหาชน หลักประสิทธิภาพในการจัดการ หลักความรับผิดชอบของทองถ่ินในการ
จัดบริการ หลักความสามารถของทอง ถ่ิน หลักการกําหนดระดับของหนวยจัดบริการที่มี                                  
ความรับผิดชอบสูงสุด หลักการกําหนดขนาดของการจัดบริการที่มีประสิทธิภาพสูงสุดในการจัดการ 
หลักการจําแนกหนวยกําหนดนโยบายและหนวยจัดบริการออกจากกัน หลักการกําหนดหนาที่
จัดบริการสาธารณะตามขนาดของกจิการบรกิารสาธารณะ และหลักการแบงตามประเภทขององคการ
ในการเปนผูจัดบริการสาธารณะ 

สําหรับหลักการแบงตามประเภทขององคการเปนผูจัดบริการสาธารณะ ดังน้ี  



 

18 
1. บริการสาธารณะที่อยูในอํานาจรัฐ เปนบริการสาธารณะที่มีความสําคัญตอความเปน

เอกภาพของรัฐ ซึ่งพิจารณาจากลักษณะสําคัญสองประการ ไดแก 
1.1 เปนภารกิจที่ประชาชนทั้งประเทศมีสวนไดเสียเหมือนกัน จึงตองอาศัยองคกร

กลางเปนผูปฏิบัติหนาที่ใหสอดคลองกันทั้งประเทศ 
1.2 เปนภารกิจที่รัฐสามารถจัดทําไดอยางมีประสิทธิภาพมากกวา ซึ่งเปนภารกิจ                  

ข้ันพื้นฐานของรัฐ เชน ภารกิจดานการปองกันประเทศ การรักษาความสงบเรียบรอยภายในการรักษา
ความมั่นคงหรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ และการเปนตัวแทนในดานความสัมพันธระหวางประเทศ  

2. บริการสาธารณะที่อยูในอํานาจขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน มักเปนกิจการที่เกี่ยวกับ
ทองถ่ินโดยเฉพาะ และเปนไปเพื่อสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ินที่เกี่ยวกับสวัสดิการ
ของประชาชนในทองถ่ินโดยตรง หรือเกี่ยวกับสภาพแวดลอม และการอํานวยความสะดวกในการ
ดํารงชีวิตของประชาชนในทองถ่ิน 

3. การจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในรูปขององคกรรวมในการจัดบริ
การสาธารณะน้ัน องคกรปกครองสวนทองถ่ินสามารถโอนอํานาจหนาที่บางอยางของตนใหแกองคกร
รวมดําเนินการได เชน การจัดต้ังบริษัทจํากัดของทองถ่ินตาง ๆ  

4. บริการสาธารณะที่รัฐและองคกรปกครองสวนทองถ่ินรวมกันดูแล เน่ืองจากมีบริการ
สาธารณะบางประเภทเปนเรื่องที่กระทบตอผลประโยชนสวนรวมทั้งระดับชาติและระดับทองถ่ิน  
โดยไมอาจแยกประโยชนของมหาชนทั้งสองใหออกจากกันไดอยางเด็ดขาด การจัดบริการสาธารณะ         
ที่รัฐและองคกรปกครองสวนทองถ่ินรวมกันดูแล 

การจัดบริการสาธารณะในระดับทองถ่ิน 
การบริการสาธารณะระดับทองถ่ิน (Les Services Publics Locaux) ไดแก บริการสาธารณะ

ที่อยูในอํานาจหนาที่ที่จะดําเนินการจัดทําโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ิน (Les Collectivités 
Locales) บริการสาธารณะที่ดําเนินการจัดทําโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินน้ันมีอยูดวยกัน 2 
ประเภท คือ บริการสาธารณะระดับชาติซึ่งมอบหมายใหองคปกครองสวนทองถ่ินเปนผูดําเนินการ
จัดทํากับบริการสาธารณะซึ่งเปนหนาที่แท ๆ ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินทั้ง 3 ระดับ อันไดแก 
บริการสาธารณะระดับเทศบาล (Les Services Publics Communaux) บริการสาธารณะระดับ
จังหวัด (LesServices Publics Départementaux) และบริการสาธารณะระดับภาค (Les Services 
Publics Régionaux)  โดยมีกฎหมายแบงแยกหนาที่  และประเภทของบริการสาธารณะ                        
ที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละประเภทจะเปนผูจัดทํา บริการสาธารณะซึ่งเปนหนาที่แท ๆ                       
ที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนผูจัดทาํ สามารถแบงไดเปน 4 ประเภท คือ (โกวิทย พวงงาม, 2550) 

1. บริการสาธารณะทางดานสาธารณูปโภค และสาธารณูปการ 
2. บริการสาธารณะทางดานงานสาธารณะสุข และสิ่งแวดลอม 
3. บริการสาธารณะทางดานการศึกษา และวัฒนธรรม 
4. บริการสาธารณะทางดานงานใหบริการ 
 

แนวทางการปรับปรุงการบริการประชาชนของหนวยงานของรัฐ  
การปรับปรุงบทบาทภารกิจ และขนาดของหนวยงานของรัฐการปรับปรุงระบบการทํางาน

ดวยวิธีตาง ๆ ดังน้ี (คํานวณ เลาไพบูลยกิจเจริญ, 2555) 
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 1. ปรับปรุงการทํางานใหงาย 
 2. การรื้อปรับระบบงานที่ซ้ําซอน ยุงยาก 
 3. กําหนดหลักเกณฑ ข้ันตอน ระยะเวลา เอกสารประกอบคาธรรมเนียม วิธีดําเนินการให
ชัดเจนเปนลายลักษณอักษร 
 4. ปรับปรงุการบรกิารใหเบ็ดเสรจ็ที่จุดเดียว 
 5. เผยแพร ประชาสมัพันธการบรกิาร 
 6. มีระบบการประเมินผลแบบเปดเผย 
 7. ใหรางวัลบุคคล หรือหนวยงานที่ไดพัฒนาการใหบรกิาร 

 การปรับปรงุสิง่แวดลอมในสถานที่ทํางานดวยวิธีตาง ๆ ดังน้ี 
 1. จัดสถานที่ทํางานใหเปนระเบยีบเรียบรอยเปนสัดสวน 
 2. จัดสถานที่จอดรถใหเพียงพอ 
 3. จัดสถานที่น่ังรอรับบริการ 

4. จัดสถานที่ใหบริการใหสะอาด 
 5. มีแผนปายบอกหองรับบริการ 

6. มีเจาหนาที่ประชาสัมพันธ 
 7. จัดภูมิทัศนใหสวยงาม 
 8. เจาหนาที่ใหบริการแตงกายสะอาด เปนระเบียบเรียบรอยมีปายช่ือผูใหบริการติดที่เสื้อ 

 ปจจัยกระบวนการบริหารและพัฒนาข้ันพื้นฐานบริการสาธารณะการตอบสนองตอความ
จําเปนพื้นฐานตอประชาชน คือ เปาหมายการพัฒนาที่สําคัญที่ตองจัดกระบวนการบริหารการพัฒนา 
โดยตองจัดแบบแผนความสัมพันธขององคการแบบแผนทางการเมือง และเศรษฐกิจในระดับทองถ่ิน 
ระดับประเทศ โดยการทําหนาที่ในการวางแผนนโยบายใหม ๆ ดวยวิธีการระดมความคิดเห็น                           
จากสาธารณะเพื่อใหประชาชนมีสวนรวม ซึ่งเงื่อนไขแหงความสําเร็จขององคการคุณภาพข้ึนอยูกับ
คุณภาพของผูนําที่เขามาทําหนาที่โยงวัฒนธรรม ระบบการวางแผน การใชสารสนเทศการเรียนรู
องคการ โดยการเกื้อหนุนในระบบซึ่งกันและกัน (กฤช เพิ่มทันจิตต , 2546 อางถึงใน ทิพวรรณ                        
หลอสุวรรณรัตน, 2546, หนา 94) 
 การสรางวิธีการในการวัดผลลัพธจากการบริการสาธารณะ โดยการประเมินผลจาก                              
การรวมมือของผูเช่ียวชาญดานการพัฒนากลยุทธการทํางานใหม โดยสรุปวาเปาหมายการใหบริการ
สาธารณะ คือ (คํานวณ เลาไพบูลยกิจเจริญ, 2555) 
 1. การกําหนดทิศทางใหชัดเจนดวยการสรางวิธีการวัดผลใหทําตามที่กําหนดไว 
 2. การใหคําแนะนํา ปรึกษาระหวางการดําเนินการจะเปนประโยชนสูงสุด โดยใหผูชํานาญการ
สรางประเด็นให 
 3. เปดโอกาสใหผูรบับริการมีสวนรวมแสดงความคิดเห็น 
 4. การสรางวิธีการวัดผล วิเคราะหผลเฉพาะงานทีป่ฏิบัติ 

5. การเปลี่ยนแปลงทางดานคุณภาพ และมิติการใหบริการ 
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แนวคดิเกี่ยวกบัการบริการ 

ความหมายของการบริการ 
การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชน หรือความพึงพอใจสนองความตองการแกลูกคา 

ไมสามารถจับตองได ไมสามารถแบงการบริการได ไมแนนอน ไมสามารถเก็บไวได (ศิริวรรณ เสรีรัตน 
และ คณะ, 2552)  

การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการสงมอบสนิคาที่ไมมีตัวตน (Intangible good) 
ของผูใหกับผูรับบริการ โดยสินคาที่ไมมีตัวตนน้ันจะตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการ  
จนนําไปสูความพึงพอใจได (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) โดยองคประกอบที่สําคัญ คือ  

1. กิจกรรมกระบวนการสงมอบ (Delivery activity) หมายถึง การดําเนินการ หรือการ
กระทําใด ๆ ของหนวยใหบริการ อันเปนผลใหผูรับบริการไดรับการตอบสนองตรงตามความตองการ 

2. สินคาที่ไมมีตัวตน (Intangible goods) หมายถึง การบริการ ซึ่งเกิดจากกิจกรรมของ
กระบวนการสงมอบ ซึ่งไดแก คําปรึกษา การรับประกัน เปนตน 

3. ความตองการของผูรับบริการ (Customer need and want) หมายถึง ความจําเปนและ
ปรารถนาของผูรับบริการที่คาดหวังวาจะไดจากการบริการน้ัน ๆ 

4. ความพึงพอใจ (Customer satisfaction) หมายถึง การที่ลูกคาไดรับการบรกิารที่สามารถ
ตอบสนองความตองการ 

 

หลักการการใหบริการ 
บดินทรธร บัวรอด (2559) อธิบายวา จอหน ดี มิลเล็ท แสดงทัศนะถึงคานิยมในการ

ใหบริการสาธารณะเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับประชาชน อันมีสาระสําคัญประกอบไปดวย  
1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมของการ

ใหบริการภาครัฐที่ประชาชนทุกคนจะตองไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย                         
ไมมีการแบงแยกชนช้ันหรือกีดกัน การใหบริการประชาชนทุกคนจะมีความเปนปจเจกบุคคลภายใต
มาตรฐานของการใหบริการแบบเดียวกัน  

2. การใหบริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะจะตองมี
ความตรงตอเวลา อันเปนการสรางความพึงพอใจใหกับผูรับบริการ ในทางตรงขามหากการบริการ                          
ของภาครัฐไมมีความตรงตอเวลาก็จะเปนการยากที่จะสรางความพึงพอใจใหกับประชาชนได  

3. การใหบริการอยางพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะจะตองมี
ความเหมาะสมและเพียงพอกับจํานวนผูที่มารับบริการ ( The Right Quantity at the Right 
Geographical Location) ซึ่งความเสมอภาคและบริการที่ตรงตอเวลาจะไมมีประโยชนถาหาก
จํานวนของการใหบริการไมเพียงพอตอความตองการของประชาชน สงผลใหประชาชนไมพึงพอใจ                      
ในระยะยาวได  

4. การใหบริการอยางตอเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ                    
ที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดผลประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมยึดความพอใจของหนวยงาน
ใหบริการวาจะหยุดบริการในชวงใดก็ได  
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5. การใหบริการแบบกาวหนา (Progressive Service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ

จะตองมีการปรับปรุงคุณภาพการใหบริการ เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพหรือขีดความสามารถที่จะทําหนาที่
ไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

มณีรัตน แตงออน (2551, หนา 34) ไดนําเสนอหลักการในการพัฒนาการบริการเชิงรุก                       
จากแนวคิดของชูวงศ ฉายะบุตร ดังน้ี 

1. ยึดการตอบสนองความตองการจําเปนของประชาชนเปาหมาย 
1.1 ขาราชการจะตองถือวาการใหบริการเปนภาระหนาที่ที่ตองดําเนินการอยางตอเน่ือง 

โดยจะตองพยายามจัดบริการใหครอบคลุมผูที่อยูในขายที่ควรจะไดรับบริการทุกคน 
1.2 การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใชดุลยพินิจจะตองคํานึงถึงสิทธิประโยชนของ

ผูรับบริการเปนหลัก โดยพยายามใหผูรับบริการไดสิทธิประโยชนที่ควรจะไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 
1.3 ขาราชการจะตองมองผูรับบริการวามีฐานะและศักด์ิศรีเทาเทียมกับตน มีสิทธิที่จะ

รับรูใหความเห็นหรือโตแยงดวยเหตุผลไดอยางเต็มที่ 

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ  
การพัฒนาการใหบริการใหมีความประสิทธิภาพและรวดเร็วมากย่ิงข้ึน สามารถกระทําได  

3 ลักษณะ คือ 
2.1 การพัฒนาขาราชการ ใหมีทัศนคติ มีทักษะ มีความรู ความสามารถเพื่อใหเกิดความ

ชํานาญและเช่ียวชาญในงาน มีความกระตือรือรน และกลาตัดสินใจในเรื่องที่อยูในอํานาจตน 
2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจใหมากข้ึน และปรับปรุงระเบียบวิธีการทํางาน

ใหมีข้ันตอน และใชเวลาในการบริการใหนอยที่สุด 
2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีตาง ๆ ที่สามารถเอื้ออํานวยใหกระบวนการใหบริการ 

มีความคลองตัวและสามารถบริการไดอยางรวดเร็ว 
3. การใหบริการจะตองเสร็จสมบูรณ เปาหมายการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร                              

ของความสําเร็จสมบูรณของการใหบริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณตามสิทธิประโยชนที่ผูรับบรกิาร
จะตองไดรับ โดยผูรับบริการไมจําเปนตองมาติดตอบอยครั้งนัก นอกจากน้ีการบริการที่เสร็จสมบูรณ 
ยังหมายถึงความพยายามที่จะใหบริการในเรื่องอื่น ๆ  ที่ผูมาติดตอหรือขอรับบริการสมควรจะไดรับ 
และควรใหคําแนะนําดวยความพยายามใหบริการในเรื่องน้ัน ๆ ดวยความเต็มใจ 

4. ความกระตือรือรนในการใหบริการ เปนเปาหมายที่สําคัญอีกประการหน่ึงในการ
พัฒนาการใหบริการเชิงรุก เน่ืองจากผูรับบริการบางสวนยังมีทัศนคติไมดีตอการบริการของรัฐ ซึ่งอาจ
มองวาการติดตอขอรับบริการจากราชการเปนเรื่องทียุ่งยาก และนําไปสูปญหาของการสื่อสาร การทํา
ความเขาใจกัน หากเจาหนาผูใหบริการมีการปรับภาพลักษณใหมใหบริการดวยความกระตือรือรน 
และดวยความเต็มใจ เพื่อใหผูรับบริการมีความพึงพอใจ และเปลี่ยนทัศนคติใหมใหดีข้ึน ยอมรับฟง
ความคิดเห็น เหตุผล คําแนะนําตาง ๆ มากข้ึนและเต็มใจที่จะมารับบริการ นอกจากน้ีความ
กระตือรือรนในการใหบริการยังเปนปจจยัสาํคัญที่ทําใหการบริการน้ันเปนไปอยางรวดเรว็ และมีความ
สมบูรณ สงใหผูรับบริการมีความศรัทธาและเช่ือมั่นมากย่ิงข้ึน 

5. ความสุภาพออนนอม เปนอีกเปาหมายหน่ึงของการพัฒนาการใหบริการในหนวยงาน
ราชการแบบครบวงจร คือ เจาหนาที่ผูใหบริการตองปฏิบัติตอผูมาติดตอหรือรับบริการดวยความ
สุภาพ ออนนอม ย้ิมแยมแจมใส เปนการบริการที่เกิดจากความรูสึกภายใน (Service Mind) ซึ่งจะทํา
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ใหผูมารับบริการมีทัศนคติที่ดีตอขาราชการและหนวยงานราชการ อันจะสงผลใหเกิดความรูสึกที่ดี 
การสื่อสารที่ดี และเปนการสรางภาพลักษณที่ดีตอองคกรและตัวบุคลากร รวมถึงภาพลักษณที่เปน
องครวมของหนวยงานราชการทั้งระบบ 

6. ความเสมอภาค การใหบริการแบบครบวงจรจะตองถือวาขาราชการมีหนาที่ที่จะตอง
ใหบริการแกประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะตองเปนไปตามเงื่อนไข ดังน้ี 

6.1 การใหบริการจะตองเปนไปภายใตระเบียบแบบแผนเดียวกัน และไดรับผลที่สมบรูณ
ภายใตมาตรฐานเดียวกัน ไมวาผูรับบริการจะเปนใครก็ตาม หรือเรียกวา ความเสมอภาคในการ
ใหบริการ 

6.2 การใหบริการจะตองคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะไดรับบริการดวย ทั้งน้ี
เพราะประชาชนบางสวนของประเทศเปนกลุมบุคคลที่มีขอจํากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะ
ติดตอขอรับบริการจากรัฐ เชน มีรายไดนอย ขาดความรูความเขาใจหรือขอมูลขาวสารที่เพียงพออยู
ในพื้นที่ทุรกันดาร เปนตน ดังน้ันการจัดบริการจะตองคํานึงถึงคนกลุมน้ีดวย โดยจะตองพยายาม
ใหบริการตามสิทธิประโยชนที่ควรไดรับ การลดเงื่อนไขในการรับบริการใหเหมาะสมกับความสามารถ
ของผูรับบริการ 

กลาวโดยสรุป การพัฒนาการใหบริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) เปนการ
พัฒนาการใหบริการที่มีเปาหมายที่จะใหประชาชนไดรับบริการที่ควรจะไดรับอยางครบถวนสมบูรณ 
มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบริการ มุงที่จะใหบริการในเชิงสงเสริมและสรางทัศนคติและ
ความสัมพันธที่ดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ ตลอดจนเปนการใหบริการที่มีความถูกตอง                        
ชอบธรรม สามารถตรวจสอบได และสรางความเสมอภาคทั้งการใหบริการและในการที่จะไดรับ
บริการจากรัฐ 

อํานวย ต้ังเจริูชัย (2547, หนา 35) กลาววา การใหบริการที่ดี และมีคุณภาพ ตองอาศัย
เทคนิค กลยุทธ ทักษะที่จะทําใหชนะใจผูรับบริการ ซึ่งสามารถกระทําไดทั้งกอนการติดตอ ระหวาง
การติดตอ และหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคการ ทั้งผูบริหาร                          
ขององคกรน้ัน ๆ ทั้งน้ี การบริการที่ดีจะเปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอรับบริการ เกิดความเช่ือถือ
ศรัทธา และสรางภาพลักษณ ซึ่งจะมีผลในการใหบริการตาง ๆ ในโอกาสหนา โดยมีหลักการพี้นฐาน
ของการบริการประกอบดวย  

1. ทําใหผูรับบริการพอใจและไมเกิดความเครียดในการมารับบริการ 
2. อยาปลอยใหผูรับบริการอยูที่หนวยงานบริการนานเกินไป 
3. อยาทําผิดพลาดจนผูรับบริการเดือดรอน 
4. สรางบรรยากาศของหนวยงานบริการใหนารื่นรมย 
5. ทําใหผูรับบริการเกิดความคุนเคย รูจักสถานที่ และข้ันตอนทางการบริการ 
6. เตรียมความสะดวกใหพรอม เชน ที่ถายเอกสาร รับแลกเงิน รับเงินในรูปบัตรเครดิต  

เปนตน 
 

ซึ่งผูใหบริการจะตองมีคุณลักษณะที่ดีดังน้ี 
1. แตงกายสะอาดเรียบรอย 
2. พูดจาไพเราะออนหวาน 
3. ทําตนเปนคนสุภาพ สงาผาเผย 
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4. ย้ิมอยูเสมอ ทั้งใบหนา ดวงตา ริมฝปาก 
5. หลีกเลี่ยงคํากลาวปฏิเสธ ขณะเดียวกันหลีกเลี่ยงการรับคําที่ยังไมแนใจ 
6. แสดงใหปรากฏวาเต็มใจบริการ 
7. หลีกเลี่ยงการโตแยง ฉุนเฉียว ใสอารมณ ตอผูมาขอรับบริการ 
8. ยกใหประชาชนเปนผูรับอยูเสมอ 
9. มองคนในทางที่ดี ไมดูถูกคน 
10. พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยูเสมอ ทั้งบุคลิก การพูด และความรู 
11. หลีกเลี่ยงการพูดมาก เปนนักฟงที่ดี 
12. แสดงใหปรากฏชัดเจนวามีความสนใจผูมาติดตออยางจริงจัง 
13. ยกยองผูมาติดตอขอรับบริการ 
 

ความสําคัญของคุณภาพการใหบริการ 
ความสําคัญของคุณภาพเกี่ยวกับการใหบริการ สามารถพิจารณาไดทั้งในเชิงคุณภาพ                   

และเชิงปริมาณ ดังน้ี (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556)   
1. เชิงคุณภาพ ความสําคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบดวย 

1.1 สรางความพอใจและความจงรักภักดี การใหบริการอยางมีคุณภาพยอมทําให
ผูใชบริการติดใจและรูสึกพอใจตองการมาใชบริการในครั้งตอไป ไมตองการเปลี่ยนไปใชการบริการอืน่
ที่ไมคุนเคยในที่สุดยอมเกิดความจงรักภักดี ซึ่งความพอใจและความจงรักภักดีจากผูใชบริการจะยาก
เต็มทีในยุคที่มีบริการจากคูแขงใหเลือกมากมาย 

1.2 การสรางภาพลักษณขององคกร มีผลตอการใหบริการที่มีคุณภาพแลว 
1.3 อิทธิพลตอข้ันตอนการตัดสินใจใชบริการ คุณภาพการใหบริการมีผลอยางมาก                 

ในข้ันตอนการตัดสินใจใชบริการและเปนพื้นฐานการบอกถึงความคุมคาคือคุณภาพการใหบริการ 
1.4 เปนกลยุทธถาวรแทนสวนประสมทางการตลาด  

 สวนประสมทางการตลาด ไมวาจะเปนผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนายและ
การสงเสริมการตลาดลวนไมคงทนอาจคิดกลยุทธ หรือพัฒนาสวนประสมทางการตลาดใหม ๆ                                
มาสูตลาด หลักฐานอันหน่ึงที่ชัดเจน คือ ผลิตภัณฑในบริการธุรกิจหน่ึง ๆ จะเหมือนกันหรือคลายกัน
มาก แตสิ่งที่ชวยใหผูใชบริการมองเห็นความแตกตางได คือ คุณภาพการใหบริการซึ่งเกิดข้ึน                     
จากพนักงานทุกคนที่มอบการบริการผานกระบวนการบริการที่มีประสิทธิภาพภายใตการสนับสนุน
จากเทคโนโลยีที่ทันสมัยทําใหการบริการที่มีคุณภาพและไดเปรียบในเชิงการแขงขัน 

2. เชิงปริมาณ 
2.1 ลดคาใชจายในการแกไขขอผิดพลาด การที่ธุรกิจตองมาตามแกไขขอผิดพลาด                          

จากการบริการยอมทําใหเสียคาใชจาย เสียเวลา เสียแรงงานพนักงานเจาหนาที่ตองมาตามแกไขและ              
การสูญเสียลูกคาหรือผูใชบริการ ดังน้ันการปรับปรุงธุรกิจเพื่อสรางคุณภาพในการบริการยอมชวยลด
คาใชจายและเวลาในการแกไขขอผิดพลาด ในที่สุดอาจจะเกิดข้ึนซ้ําได นอกจากน้ีการหาลูกคาใหม            
จะใชเงินมากกวาการรักษาลูกคาเกาเอาไวและเพื่อเปนการชดเชยลูกคาที่สูญเสียไป 

2.2 เพิ่มรายไดและสวนแบงตลาดใหองคกร เมื่อผูใชบริการเกิดความมั่นใจในบริการ                   
ที่จะไดรับแลววาคุมคาที่ตอบความตองการไดยอมทําใหตัดสินใจไดไมยาก การเพิ่มรายไดและ                    
สวนแบงตลาดและพอใจในบริการยอมเปนไปไดไมยากนัก 
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การพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 
การพิจารณาคุณภาพการบริการ เปนการพิจารณาคุณภาพ 5 ดาน ดวยกัน คือ (ศิริวรรณ 

เสรีรัตน และ คณะ, 2552)  
1. คุณภาพดานกายภาพและสิ่งแวดลอม เชน เครื่องมือ อุปกรณ อาคารและสถานที่ เปนตน 
2. คุณภาพขององคกรหรือหนวยงานที่ใหบริการ เชน บุคลากร ภาพลักษณของหนวยงาน

เปนตน 
3. คุณภาพของการปฏิสัมพันธ ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ รวมถึงการปฏิสัมพันธ

ระหวางผูรับบริการดวยกันเอง 
4. คุณภาพดานสารสนเทศ เชน ขอมูลและประเภทสารสนเทศที่ตอบสนองความตองการของ

ผูใชบริการที่มีความทันสมัย เปนตน 
5. คุณภาพดานเทคโนโลยี เชน การนําระบบออนไลนมาใชในรูปแบบของ ธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกสที่สามารถเปดบริการไดตลอด 24 ช่ัวโมง เปนตน 
 

เกณฑในการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ 
องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีหลักเกณฑในการพิจารณาคุณภาพการใหบริการ ดังน้ี (สมิต 

สัชฌุกร, 2546) 
1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของการบริการที่ผูรับบริการไดรับ                       

ทําใหเขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการบริการดังกลาวได  
2. ความไววางใจ (Reliability) หมายถึง ผูรับบริการเล็งเห็นถึงความสม่ําเสมอ และความ                     

ถูกตองในการใหบริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่ใหบริการ  
3. การตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผูใชบริการจะคํานึง ถึงเวลา

และความสามารถในการแกไขปญหาของผูใหบริการวาตรงจุดหรือดีกวาตามที่ผูรับบริการตองการ
หรือไม  

4. ความมั่นใจได (Assurance) หมายถึง ผูรับบริการจะมองถึงความรู ความชํานาญ หรือ
ความสามารถของบุคลากร ซึ่งเปนผลที่จะสรางความมั่นใจ รวมทั้งความไววางใจในการบริการน้ัน  

5. ความเขาใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผูรับบริการจะพิจารณาถึงความ

สะดวกดานเวลา สถานที่ ทําเลที่ต้ัง ตลอดจนความพยายามของพนักงานที่จะเขาใจถึงความตองการ

ของผูบริการรวมทั้งความสนใจในการตอบสนองความตองการดังกลาว 

แนวคดิเกี่ยวกบัความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรูสึกในทางบวกของบคุคลตอสิง่ใดสิง่หน่ึง 
ความพึงพอใจของผูรับบริการ จึงเปนการแสดงออกถึงความรูสึกในทางบวกของผูรับบริการตอ                       
การบริการ อันเปนผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกคาไดรับในการบริการกับสิ่งที่ลูกคา
คาดหวังวาจะไดรับจากการบริการ ซึ่งความรูสึกน้ีสามารถแปรเปลี่ยนไดหลายระดับ 

ปจจัยท่ีทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ 
ปจจัยที่ทําใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปไดดังน้ี (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556)  
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1. ความพึงพอใจของผูใหบรกิาร ผูใหบริการจะทํางานใหบรรลเุปาหมายขององคกรไดจะตอง

มีปจจัยตาง ๆ ดังน้ี 
1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เปนความมั่นคงในการทํางาน ทําใหมีความรูสึกนาเช่ือถือ 

สรางความมั่นใจ และเกิดความพึงพอใจในการทํางานได 
1.2 โอกาสความกาวหนาในการทํางาน ความตองการเชนน้ีจะลดลงเมื่อมีอายุมากข้ึน 
1.3 คาจางหรือรายไดและโอกาสกาวหนามักมีความสัมพันธกับเรื่องเงิน 
1.4 สภาพการทํางาน การควบคุมดูแลของผูบังคับบัญชาเปนสวนสําคัญทําใหเกิดความ

พึงพอใจและไมพอใจตอการทํางาน 
1.5 ลักษณะที่แทจริงของงานที่ทํา ถาตรงกับความรูความสามารถของผูใหบริการก็จะ

เกิดความพึงพอใจ 
1.6 ผลประโยชนตอบแทน เชน โบนัส เงินบําเหน็จบํานาญ วันหยุด เปนตน 
1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานที่ทํา 
1.8 ปจจัยสวนบุคคล เชน อายุ ระยะเวลาการทํางาน ทัศนคติ การศึกษา เปนตน 
1.9 คําชมเชย ที่มีตอการใหบริการ 

 
2. ความพึงพอใจของผูรับบริการ ความพึงพอใจของผูรับบริการของหนวยงานน้ันควรจะ

พิจารณาจากสิ่งตาง ๆ เหลาน้ี 
2.1 ปจจัยสวนบุคคล เชน อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ เปนตน 
2.2 ความรวดเร็วในการบริการมคีวามสําคัญอยางมากในการทําใหเกิดความพึงพอใจ 
2.3 การประชาสัมพันธในการบริการ เพื่อใหทราบถึงข้ันตอนตาง ๆ ของการบริการและ

ช้ีแจงผลการดําเนินงาน เพื่อใหเกิดทัศนคติที่ดีตอผูมารับบริการ 
2.4 ระบบการทํางานตองมีกฎระเบียบและข้ันตอนที่ชัดเจน สม่ําเสมอในการใหบริการ 

ซึ่งผูรับบริการจะมีเหตุผลตอการบริการน้ัน 
2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผูรับบริการชอบใหเจาหนาที่ปฏิบัติอยาง             

เทาเทียมมิใชเลือกปฏิบัติ 
2.6 การปฏิสัมพันธกับผูใหบริการ การพูดจาที่ดี การแนะนําในการบริการมีความสัมพนัธ

ดานตาง ๆ กอใหเกิดความรูสึกทีดี่ของผูรับบริการ 
2.7 คุณภาพของการใหบริการน้ัน ตองมีความถูกตอง และนาเช่ือถือของขอมูลสําหรับ

ใหบริการซึ่งสงผลใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 

องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจที่เกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหวางผูใหบริการและผูรับบริการเปนผลของ

การรับรูและประเมินคุณภาพของการบริการ ในสิ่งที่ผูรับบริการคาดหวังวาควรจะไดรับและสิ่งที่
ผูรับบริการไดรับจริงในแตละสถานการณ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไมคงที่ผันแปรไปตามชวงเวลา                     
ที่แตกตางกันได ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการมีองคประกอบ 2 ประการ คือ (มหาวิทยาลัยสุโขทัย 
ธรรมาธิราช, 2544 ) 

1. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาผลิตภัณฑ 
บริการที่ไดรับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแตละประเภทตามที่ควรจะเปนมากนอยเพียงใด 
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เชน แขกที่เขาพักในโรงแรมจะไดพักในหองพักที่จองไว ลูกคาที่เขาไปในภัตตาคารจะไดรับอาหาร
ตามที่สั่ง เปนตน สิ่งเหลาน้ีเปนบริการที่ผูรับบริการควรจะไดรับตามลักษณะของการบริการแตละ
ประเภท ซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาในสิ่งที่ลูกคาตองการ  

2. องคประกอบดานการรับรูคุณภาพของการนําเสนอบริการ ผูรับบริการจะรับรูวาวิธีการ
นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใหบริการมีความเหมาะสมมากนอยเพียงใด ไมวาจะเปน
ความสะดวกในการเขาถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใหบริการตามบทบาทหนาที่และ
ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใหบริการตอผูรับบริการ ในดานความรับผิดชอบตองาน            
การใชภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการใหบริการ จะเห็นวาความพึงพอใจในการบริการ
เกิดจากการประเมินคุณคาการรับรูคุณภาพของการบริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑบริการตามลักษณะของ
การบริการ และกระบวนการนําเสนอบริการในวงจรของการใหบริการระหวางผูใหบริการและ
ผูรับบริการ ซึ่ งถาตรงกับสิ่ งที่ผูรับบริการมีความตองการหรือตรงกับความคาดหวังที่มีอยู                                  
หรือประสบการณที่เคยไดรับบริการตามองคประกอบดังกลาวขางตน ก็ยอมจะนํามาซึ่งความพึงพอใจ
ในบริการน้ัน แตหากเปนไปในทางตรงกันขามสิ่งที่ผูรับบริการไดรับจริงไมตรงกับการรับรูที่คาดหวัง 
ผูรับบริการยอมเกิดความไมพึงพอใจตอผลิตภัณฑและการนําเสนอบริการได จึงสามารถแสดงเปน
ภาพองคประกอบของความพึงพอใจในการบริการได ดังภาพที่ 2.3 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

ภาพท่ี 2.3 องคประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

แนวทางการเสริมสรางความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจในการบริการเปนสิ่งที่ผูดําเนินการจะตองคํานึงถึงทั้งในฐานะผูใหบริการ                       

และจะตองคาดคิดในฐานะของผูรับบริการรวมดวย เพื่อที่จะสามารถสงเสริมใหเกิดความพึงพอใจ                    
ในการบริการข้ึนได โดยสามารถกระทําผานข้ันตอนตาง ๆ ดังน้ี (พิมล เมฆสวัสด์ิ, 2550, หนา 28) 

1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชอยางสม่ําเสมอผานการซักถามโดยตรง 
การสํารวจความคิดเห็น เพื่อศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการ ที่รับบรกิาร 

การรับรูการบริการ

ท่ีควรจะเปนท่ีเกิดข้ึนจริง

การรับรูคุณภาพ

ของผลิตภัณฑบริการ

การรับรูการบริการ

ท่ีควรจะเปนท่ีเกิดข้ึนจริง

การรับรูคุณภาพ

ของการนําเสนอบริการ

การรับรูการบริการ 
ท่ีควรจะเปนท่ีเกิดขึ้นจริง 
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หรือผูใชมีตอการใหบริการ รวมกับการรับฟงความคิดเห็นของผูใหบริการที่เปนผูปฏิบัติโดยตรง 
ทั้งสองสิ่งจะทําใหผูดําเนินการทราบถึงความคาดหวัง และความพึงพอใจในการบริการที่ใกลเคียง                 
กับความเปนจริงมากที่สุด เพื่อที่จะไดนําไปพัฒนากระบวนการใหบริการที่มีคุณภาพตรงกับความ
ตองการของผูรับบริการหรือผูใชได 

2. การกําหนดเปาหมายและทิศทางขององคกรใหชัดเจน ซึ่งผูดําเนินการจะตองกําหนด
ทิศทางและจุดยืนของหนวยงานใหชัดเจน น้ันคือ มีเปาหมายที่จะตอบสนองตอความคาดหวังของ
ผูรับบริการหรือผูใช โดยมีความสอดคลองตอแนวโนมพฤติกรรมของผูรับบริการหรือผูใช และความ
พรอมของผูใหบริการที่จะดําเนินการใหมีคุณภาพ 

3. การกําหนดยุทธศาสตรการบริการที่มีประสิทธิภาพ โดยจะตองมีการกําหนดฐานะ                
ของตนเองในการแขงขันดานการบริการ กําหนดกลุมผูรับบริการเปาหมาย ศึกษาจุดแข็งจุดออน             
ของตนเอง จากน้ันจึงกําหนดเปนกลยุทธในการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพ รวมกับการนํา
เทคโนโลยีตาง ๆ  เขามาปรับใชเพื่อใหเกิดการบริการที่สะดวก รวดเร็ว ทันสมัย และสามารถเขาถึง
ผูรับบริการหรือผูใชจํานวนมากได 

4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธในกลุมบุคลากรใหบริการ เพื่อใหผูใหบริการทุกคน              
มีความรวมมือรวมใจในการทํางาน รับผิดชอบตอการสรางสรรค ความเอาใจใส ความทุมเท                           
ในการทํางาน โดยมุงเนนการทํางานเปนทีม เพื่อสรางเสริมคุณภาพในการใหบริการ 

5. การนํากลยุทธการสรางความพึงพอใจตอผูรับบริการหรือผูใชไปปฏิบัติ และประเมินผล
ผานการสรางบรรยากาศและวัฒนธรรมองคการที่มุงเนนการทํางานที่มีประสิทธิภาพ และมีคุณภาพ
เพื่อสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการหรอืผูใช มีการกําหนดเปาหมายและเกณฑวัดที่ชัดเจนรวมถึง
ผลตอบแทนการปฏิบัติตามเปาหมายเพื่อเปนแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตามกลยุทธที่วางไว 

ปจจัยท่ีสําคัญในการตัดสินใจเก่ียวกับการกระบวนการบริการ 
 (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) กลาววา ในการตัดสินใจเกี่ยวกับการออกแบบกระบวนการ
บริการ นักการตลาดบริการควรจะตองคํานึงถึงปจจัยที่สําคัญ ดังตอไปน้ี 

1. ระดับของการมีสวนรวมของลูกคาในกระบวนการบริการกระบวนการบริการจะแตกตาง
กันตามระดับการมีสวนรวมของลูกคาที่แตกตางกัน เชน กระบวนการบริการในกรณีที่ลูกคาตอง
บริการตนเองจะแตกตางจากกรณีที่มีพนักงานใหบริการลูกคา เปนตน 

2. สถานที่ที่ใชในการนําเสนอบริการสถานที่ที่ใชในการนําเสนอบริการ มีความสําคัญตอการ
ออกแบบกระบวนการบริการใหลูกคาในสถานที่เฉพาะของกิจการบริการตาง ๆ  เชน โรงภาพยนตร 
หรือรานซักแหง เปนตน จะแตกตางจากในกรณีที่กระบวนการบริการลูกคาของสถานที่ลูกคาเอง เชน 
กรณีของการบริการกําจัดปลวก เปนตน 

3. ประเภทของการบริการ บุคคลหรือใชเครื่องมือเปนหลักในการบริการ การออกแบบ 
กระบวนการจะตองพิจารณาวาบริการน้ันใชบุคคลเปนหลัก เชน บริการที่ปรึกษาดานการจัดการ
ธุรกิจ เปนตน หรือวาใชเครื่องมือเปนหลัก เชน บริการจากเครื่องฝากถอนเงินสดอัตโนมัติ เปนตน 

4. ระดับของการติดตอกันระหวางพนักงานและลูกคามากหรือนอยน้ัน มีผลกระทบตอ
รูปแบบของกระบวนการ กลาวคือ ในกรณีที่มีระดับของการติดตอกันนอย เชน การจองต๋ัวภาพยนตร
ทางอินเทอรเน็ต เปนตน จะมีกระบวนการที่แตกตางกับกรณีที่มีระดับของการติดตอกันมาก เชน  
การเขารับการรักษาในโรงพยาบาล เปนตน 
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5. ระดับของความเปนมาตรฐานในการกําหนดรูปแบบที่เหมาะสมของกระบวนการควร

พิจารณาวาการนําเสนอบริการน้ันมีรูปแบบเปนมาตรฐานเดียวกันทั้งหมดทุกครั้ง เพื่อการควบคุม
คุณภาพและลดตนทุนในการดําเนินการ หรือวาอาจมีการนําเสนอบริการในลักษณะที่แตกตางจาก
มาตรฐานได เพื่อตอบสนองความตองการที่แตกตางกันของลูกคาแตละกลุม 

6. ระดับความซับซอนของบริการจะ เกี่ยวของกับจํานวนของลําดับข้ันตอนหรือกิจกรรม 
ตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการใหบริการ กระบวนการของการใหบริการที่มีความซับซอนมาก เชน บริการ
รับจัดงานแตงงาน ซึ่งแตกตางจากกระบวนการของการใหบริการที่มีความซับซอนนอย เชน บริการ
ถายเอกสาร เปนตน 

 

ดานสภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพของการบริการ 
(ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) ใหความหมายวา สภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ 

หมายถึง อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม
เคานเตอรใหบริการ การตกแตงล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน หองนํ้า การตกแตง ปายประชาสัมพันธ 
แบบฟอรมตาง ๆ เปนตน ซึ่งสิ่งเหลาน้ีเปนสิ่งที่ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการ                    
ใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยสิ่งแวดลอมทางกายภาพ เปนปจจัยหน่ึงในการเลือกใชบริการ 
ดังน้ันสิ่งแวดลอมทางกายภาพย่ิงดูหรูหราและสวยงามเพียงใดบริการนาจะมีคุณภาพตามดวยและ
อยากที่จะเขาไปใชบริการ 

(ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2557) ใหความหมายวา สภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ 
หมายถึง สิ่งแวดลอมที่เกี่ยวกับการใหบริการ สถานที่ที่ลูกคาและกิจการมีปฏิสัมพันธกันและ
องคประกอบตาง ๆ ซึ่งทําหนาที่ชวยอํานวยความสะดวกหรือสื่อสารบริการน้ัน  

สรุปไดวา สภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ หมายถึง สิ่งที่เปนรูปธรรมตาง ๆ                  
ที่สามารถมองเห็นหรือรับรูไดและใชเปนเครื่องบงช้ีถึงคุณภาพของบริการ ประกอบดวย อาคาร
สําหรับบริการ เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็มเคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานที่ ล็อบบี้ ลาน
จอดรถ สวน หองนํ้า การตกแตงปาย ประชาสัมพันธ 

หนาท่ีของลักษณะทางกายภาพของการบริการ 
ชุติรัตน เจริญสุข (2546 : 149) กลาววา ธุรกิจบริการมีการใชหลักฐานทางวัตถุหรือลักษณะ

ทางกายภาพของการบริการเปนสวนหน่ึงของสวนประสมทางการตลาดบริการ โดยมีบทบาทหนาที่ 
ดังตอไปน้ี 

1. เปนสื่อที่ใชเรียกรองความสนใจ จูงใจกลุมลูกคาเปาหมายและทําใหบริษัทแตกตางจาก 
คูแขงขัน เชน การออกแบบอาคารสถานที่ การตกแตงภายใน เปนตน 

2. เปนสื่อในการสรางขาวสาร เพื่อติดตอสื่อสารไปยังลูกคากลุมเปาหมายเกี่ยวกับลักษณะ
เดนและระดับคุณภาพของการบริการ เชน สัญลักษณของบริษัท การใชเทคโนโลยีที่ทันสมัยและ
กาวหนาของบริษัท เปนตน 

3. เปนสื่อที่กอใหเกิดผลในทางที่ดีข้ึน กระตุนใหลูกคามีความตองการอยากใชบริการ                    
ของบริษัทเพิ่มมากข้ึนเน่ืองจากผลิตภัณฑบริการเปนสิ่งที่มองไมเห็น ลูกคาจะสัมผัสถึงระดับคุณภาพ
ของการบริการกอนการซื้อไดยาก ซึ่งแตกตางจากการซื้อสินคาที่มีตัวตน ฉะน้ันการสรางลักษณะ                      
ทางกายภาพของการบริการจึงเปนสิ่งจําเปน 
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ดังน้ัน ลักษณะทางกายภาพของการบริการ ไดแก อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือ และ

อุปกรณ เชน เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ การตกแตงสถานที่ ล็อบบี้  
ลานจอดรถ สวน หองนํ้า การตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตาง ๆ ซึ่งสิ่งเหลาน้ีเปนสิ่งที่
ลูกคาใชเปนเครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ เปนปจจัยหน่ึงในการเลือกใชบริการ ดังน้ันสิ่งแวดลอมทางกายภาพย่ิงดูหรูหราและสวยงาม
เพียงใด บริการนาจะมีคุณภาพตามดวยและอยากที่จะเขาไปใชบริการ 

โดยในการศึกษาครั้งน้ี คณะผูวิจัยไดนําแนวคิดเรื่อง สวนประสมทางการตลาดบริการมา
ประยุกตใช โดยไดนํามาเปรียบเทียบกับบริบทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 4 ดาน ประกอบดวย 

1. ดานชองทางการจัดจําหนายบริการ ศึกษาความพึงพอใจที่มีตอชองทางการใหบริการ 
2. ดานกระบวนการบริการ ศึกษาความพงึพอใจที่มีตอข้ันตอนการใหบริการ 
3. ดานบุคลากรบริการ ศึกษาความพึงพอใจที่มีตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4. ดานสิ่งแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ ศึกษาความพึงพอใจที่มีตอสิ่งอํานวยความ

สะดวก 
 

แนวคิดการพัฒนาระบบสารสนเทศและการพัฒนาระบบสารสนเทศสมัยใหม 
 

 การพัฒนาระบบสารสนเทศ (System Information Development) คือ การสราง
ระบบงานใหมหรือการปรับเปลี่ยนระบบงานเดิมที่มีอยูแลว ใหสามารถทํางานเพื่อแกปญหาการ
ดําเนินการขององคกรไดตามความตองการของผูใชงาน มีองคประกอบดังน้ี  
 สาเหตุที่กอใหเกิดความคิดในการพัฒนาระบบสารสนเทศ 
 1. ระบบสารสนเทศที่ใชอยูในปจจุบันอาจไมตอบสนองความตองการของผูใชระบบได 
 2. ระบบสารสนเทศที่ใชอยูในปจจุบันไมสามารถสนับสนุนการดําเนินงานในอนาคตได 
 3. เทคโนโลยีที่ใชอยูในระบบสารสนเทศปจจุบันอาจลาสมัยมาก 
 4. ระบบสารสนเทศปจจุบันมีข้ันตอนการใชงานที่ยุงยากและซับซอน 
 5. ระบบสารสนเทศปจจุบันมีการดําเนินงานที่ผิดพลาด 
 6. ระบบสารสนเทศปจจุบันไมมีมาตรฐานหรือขาดเอกสารที่อางอิงระบบ 

 

แนวคิดในการพัฒนาระบบสารสนเทศสมัยใหม 
 เกษร ตันนุกิจ (2550) กลาววา ในโลกยุคปจจุบันหนวยงานตาง ๆ ทั้งภาครัฐและภาคเอกชน 
ไดพัฒนาระบบงานขอมูลดวยวิธีการนําเทคโนโลยีคอมพิวเตอรมาประยุกตใชสําหรับชวยการ
ดําเนินงานดานตาง ๆ  โดยเฉพาะการประมวลผลเพื่อใหไดระบบสารสนเทศ (Information System) 
เปนการรวมกลุมของฮารดแวร ซอฟแวร มนุษย กระบวนการ ฐานขอมูลและอุปกรณตาง ๆ                      
เพื่อจัดเก็บขอมูลสารสนเทศใหองคกรบรรลุตามเปาหมายที่ต้ังไว สําหรับใชในงานระดับปฏิบัติการ 
การบริหารและการตัดสินใจ ดังน้ี 
 ระบบสารสนเทศการประมวลผลรายการธุรกรรมขอมูล (Tranmasaction Processing)                  
เปนระบบสารสนเทศระดับปฏิบัติการที่นิยมใชกันแพรหลาย และสงผลดีใหกับองคกรในดานการ
ประหยัดกําลังคน เวลา และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อตอบสนอง
ความตองการขององคกรในการประมวลผลขอมูลจํานวนมากที่เกิดจากการปฏิบัติงานประจํา 
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(Routine work) เชน ขอมูลลูกคา ขอมูลการขายใหกับคอมพิวเตอรโดยระบบจะทําการประมวลผล
ทันที การทําในลักษณะเชนน้ีจะทําใหสารสนเทศเปนประโยชนกับผูใชทันที เพื่อผูบริหารระดับ
ปฏิบัติการใชเปนขอมูลพื้นฐานสําคัญในการควบคุมดูแลการดําเนินงานใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

ระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ (Management Information Systems – MIS) 
เปนระบบสารสนเทศที่จัดทําเปนรายงานสรุปตามความตองการของผูบริหารระดับกลาง สําหรับ
นําไปใชในการวางแผน ควบคุม กํากับดูแลสั่งการ และประกอบการตัดสินใจ โดยทั่วไปจะรายงาน
สรุปคาสถิติตาง ๆ  ที่ไดจากการดําเนินงานในรูปของตารางหรือกราฟเปรียบเทียบ เพื่อความสะดวก
และงายตอการทําความเขาใจ จําแนกเปน 4 ประเภท ประเภทแรกคือ รายงานตามระยะเวลา                         
ที่กําหนดไวลวงหนา อาจเปนทุกวัน ทุกสัปดาห ทุกเดือน หรือทุกป ประเภทที่สอง คือ รายงานสรุป
การดําเนินงานโดยภาพรวม โดยปกติจะแสดงผลในรูปของตารางสรุปจํานวนและกราฟเปรียบเทียบ 
ประเภทที่สาม คือ รายงานที่จัดทําตามเงื่อนไขเฉพาะ เปนรายงานที่ทําตามเงื่อนไขพิเศษไมอยูใน
เกณฑการจัดทํารายงานตามปกติ เพื่อผูบริหารระดับกลางไดใชสารสนเทศสําหรับการตัดสินใจ                       
ไดอยางทันเวลา และประเภทที่สี่ คือ รายงานที่จัดทําตามความตองการ เปนรายงานที่จัดทําข้ึนเมื่อ
ผูบริหารมีความตองการในรายงานเทาน้ัน เชน รายงานเปรียบเทียบยอดขายสินคาของเดือนเดียวกัน 
ปเดียวกัน ในปน้ีกับปที่แลว รายงานยอดขายที่ลดลงของพนักงาน เปนตน 
 ระบบสนับสนุนการตัดสินใจ (Decision Support System: DSS) เปนระบบสารสนเทศทีนํ่า
ขอมูลจากฐานขอมูลตาง ๆ ที่เกี่ยวของมาใชในการตัดสินใจ แกปญหาเฉพาะกรณีตามที่ผูบริหาร
ระดับกลางหรือระดับสูงตองการ เปนการเนนการตัดสินใจอยางมีประสิทธิภาพโดยใชสารสนเทศเปน
พื้นฐานทําใหผูบริหารทราบทางเลอืกไหนที่ดีที่สุด ทางเลือกไหนไมดีที่สุดลดหลั่นกันไปตามลําดับ เชน
ระบบสนับสนุนการตัดสินใจเพื่อใชในการตัดสินใจเกี่ยวของกับตําแหนงของสถานที่และเสนทางการ
เดินทาง คือ ระบบสารสนเทศภูมิศาสตร (Geographic Information System: GIS) ซึ่งไดรับความ
นิยมอยางแพรหลายในองคการตาง ๆ ในตางประเทศ เชน ผูบริหารฝายขายตองการตรวจสอบยอด
การขายสินคาของแตละจังหวัดทั่วประเทศที่มีการจัดจําหนายหรือใหบริการ หรือผูบริหารโรงเรียน
ตองการจัดเสนทางการเดินรับ - สงนักเรียน โดยใหเกิดความสะดวกแกนักเรียนและมีประสิทธิภาพสงู 
เปนตน  
 ระบบสารสนเทศสําหรับผูบริหารระดับสูง (Executive Information Systems: EIS)                          
เปนระบบสารสนเทศที่ชวยวิเคราะหปญหา ศึกษาแนวโนม และวางแผนกลยุทธ ผูบริหารสามารถ
เขาถึงสารสนเทศจากฐานขอมูลทั้งภายในและภายนอกองคกร การสรุปสารสนเทศที่เขาใจงายกระทาํ
ไดอยางรวดเร็วทันตอความตองการในรูปแบบของรายงาน ตาราง และกราฟ นอกจากน้ันยังมีการ
ออกแบบสวนที่ติดตอกับผูใชงาน (User interface) ใหผูบริหารใชงานงาย เชน ขอมูลคูแขงทั้งใน
ประเทศและตางประเทศ ดัชนีเศรษฐกิจ เปนตน  
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของระบบสารสนเทศ (Information System 
Quality)  
 

คุณภาพของระบบสารสนเทศ (Information System Quality) หมายถึง คุณภาพของระบบ
สารสนเทศที่เหมาะกับการใชงานตรงกับความตองการของผูใชงาน ดังน้ันคุณภาพของระบบ 
สารสนเทศพิจารณาไดจากประโยชนใชสอย ความงายในการใชงาน ความงายในการเขาถึง ความมี 
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เสถียรภาพ และเวลาในการตอบสนองของระบบสารสนเทศ (Systems Quality) คุณภาพของระบบ 
สารสนเทศมีอิทธิพลทางบวกตอการใชงาน โดยมีผูทําการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพระบบที่มีตอการ
ใชงาน และคุณภาพของระบบสารสนเทศมีอิทธิพลทางบวกตอความพึงพอใจของผูใชงานไว                                
ในการศึกษาหลายงานดวยกัน เชน Petter & Fruhling (2011) พบวา คุณภาพของระบบสารสนเทศ
ในการตอบสนองทางการแพทยฉุกเฉิน STATPack มีอิทธิพลทางบวกตอความต้ังใจในการใชงาน
ระบบสารสนเทศ Dong, Cheng & Wu (2014) ไดทําการศึกษาบริการเว็บไซตเครือขายทางสังคม                        
ในอุตสาหกรรมดิจิทัลคอนเทนต กรณี Facebook ในไตหวัน พบวา คุณภาพระบบมีผลกระทบ                       
เชิงบวกกับความพึงพอใจของผูใชงาน Chen, Chen & Capistrano (2013) ไดศึกษาวา ความสําเร็จ
ของเว็บไซตพาณิชยอิเล็กทรอนิกสเปรียบเทียบในทั้งสองประเทศ โดยพบวา คุณภาพระบบมีอิทธิพล
ทางบวกตอความพึงพอใจของผูใชงานโดยผลิตจากขอมูลที่เปนความจริงและทันสมัย สามารถเขาถึง
ระบบขอมูลสารสนเทศไดอยางมีประสิทธิภาพ Tam & Oliveira (2016) กลาวถึงคุณภาพของระบบ
สารสนเทศ (Information System Quality) ของ DeLone & McLean (2003) ประกอบดวย  

1) ดานคุณภาพระบบโครงสราง (System Quality) คือ ความสมบูรณ (Completeness) 
เขาใจงาย (Ease of Understanding) มีความเปนสวนตัว (Personalization) ตรงประเด็น (Relevance) 
ความปลอดภัย (Security) ของระบบสารสนเทศที่นํามาใหบริการ 

2) ดานคุณภาพของขอมูล ( Information Quality) คือ ระบบเหมาะสมกับการใชงาน 
(Adaptability) ความพรอมใชงานและงาย (Availability) มีความนาเช่ือถือ (Reliability) ความ 
เช่ือถือไววางใจ (Reliability) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Response Time) และประโยชน                              
ใชสอย (Usability)  

3) ดานคุณภาพของการบริการ (Service Quality) ประกอบดวย สิ่งที่สัมผัสได (Tangible) 
การรับประกัน (Assurance) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) และความรวดเร็วในการตอบสนอง 
(Responsiveness)  

4) ดานความพึงพอใจของผูใช (User Satisfaction) คือ การใชซ้ํา (Repeat Visit) และความ 
พึงพอใจโดยรวม (User Survey) อีกทั้งระบบยังชวยใหผูใชงานสรางคุณคาใหแกผูรบับริการทั้งภายใน 
และภายนอก เพื่อกอใหเกิดความพึงพอใจในที่สุด 
 

แนวคิดและทฤษฎีการยอมรับในเทคโนโลยี (Technology Acceptance) 
 

Venkatesh, Davis & Morris (2003 อางในสิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศจตุรภัทร, 2558) 
ไดเสนอทฤษฎีรวมของการยอมรับและการใชเทคโนโลยี (Unified Theory of Acceptance and 
Use of Technology หรือ UTAUT) เกิดจากการประยุกตขอมูลจาก 8 ทฤษฎี ไดแก   

1) ทฤษฎีที่ใชสําหรับการเช่ือมโยงระหวางความเช่ือและทัศนคติที่มีตอพฤติกรรม (Theory 
of Reasoned Action: TRA)  

2) ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีของผูใชงานเปนตัววัดความสําเร็จของการพัฒนาการใช
เทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM)  

3) ทฤษฎีที่ใชสําหรับการวิจัยในเรื่องเกี่ยวกับจิตวิทยาเพื่อใชสนับสนุนแรงจงูใจที่ใชอธิบายถึง
การแสดงพฤติกรรม (Motivational Model: MM)  
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4) ทฤษฎีที่ ศึกษาทางดานพฤติกรรมซึ่งไดรับการพัฒนาและขยายมาจากทฤษฎี TRA 

(Theory of Planned Behavior: TPB)  
5) ทฤษฎีที่ผสมผสานกันระหวาง TAM กับ TPB เพื่อใชสําหรับทดสอบการวิจัยที่เกี่ยวของ 

กับปจจัยประสบการณการใชระบบวามีอิทธิพลตอการปรบัปรุงและการใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
  6) ทฤษฎีที่ใชวัดการใชงานจริงในเทคโนโลยีและใชทํานายเกี่ยวกับการยอมรับและการใช 
เทคโนโลยีของแตละบุคคล (Model of PC Utilization: MPCU)  

7) ทฤษฎีพื้นฐานทางสังคมที่ใชศึกษาเกี่ยวกับความหลากหลายของปจจัยที่ใชอธิบาย                           
ถึงนวัตกรรมและใชเปนเครื่องมือที่เกี่ยวของกับนวัตกรรมในองคกร (Innovation Diffusion Theory: 
IDT) หรือ (Diffusion of Innovations: DOI)  

8) ทฤษฎีดานพฤติกรรมมนุษยที่พบวา การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของมนุษยน้ันเกิดจาก 
อิทธิพลจากสิ่งแวดลอมปจจัยสวนบุคคลและคุณสมบัติดานพฤติกรรมสวนตัว (Social Cognitive 
Theory: SCT) 

Venkatesh et al. (2003) ไดศึกษาบริษัทและองคกร 4 แหงที่กําลังประยุกตใชเทคโนโลยี
ใหม โดยเปนองคกรที่มีความแตกตางทางเทคโนโลยี ลักษณะองคกร ประเภทอุตสาหกรรม หนาที่
องคกร และลักษณะการใชงาน เก็บรวบรวมขอมูลของกลุมตัวอยางผูใชงานระบบจํานวนทั้งสิ้น                        
654 ราย ทดสอบหาความเช่ือมั่นและความตรงดวยวิธีทางสถิติ Cronbrach’s Alpha ไดคาเทากับ 
0.70 และวิเคราะหขอมูลดวยวิธีทางสถิติ Partial Least Squares (PLS) ผลจากการเก็บรวบรวมและ
วิเคราะหขอมูลที่ได พบวามี 4 ปจจัยหลักที่มีอิทธิพลโดยตรงตอพฤติกรรมความต้ังใจที่จะใชระบบ 
(Behavioral Intention) และการใชงานระบบ (Use Behavior) คือ 

1. ความหวังในการดําเนินการ (Performance Expectancy) คือ ความเช่ือของแตละบุคคล 
วาสามารถชวยเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานใหกับผูใชเทคโนโลยีได ปจจัยที่มีความเกี่ยวของหรือ                            
มีความหมายคลายคลึงกับความคาดหวังในประสิทธิภาพประกอบดวย 5 ตัวช้ีวัด คือ  

1.1 การรับรูถึงประโยชนที่ไดรับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ (TAM และ C-TAM-
TPB) ใชวัดระดับผลผลิต (Productivity) ประสิทธิภาพ (Performance) ประสิทธิผล (Effectiveness) 
และประโยชน (Usefulness)   

1.2 ความสามารถของระบบสารสนเทศที่แตละบุคคลเช่ือวา การใชงานระบบ
สารสนเทศจะเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานได (MPCU) นํามาใชวัดระดับผลกระทบตอประสิทธิภาพ
ของงาน (Effect on the Performance of Job) การลดระยะเวลาการทํางาน (Decrease the 
Time) การเพิ่มคุณภาพของผลลัพธ ( Increase the Outcome) การเพิ่มประสิทธิผล ( Increase 
Effectiveness) การเพิ่มปริมาณ (Quantity of Output) และสามารถนํามาชวยในงานได (Assist 
on Job) 

1.3 แรงจูงใจภายนอก (MM) ใชวัดระดับผลผลิต ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และ 
ประโยชน เชนเดียวกับการรับรู ถึงประโยชนที่ไดรับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ ( TAM และ                              
C-TAMTPB) นอกจากน้ียังรวมถึงการวัดระดับผลสําเร็จ (Accomplish) และความงายกวา (Easier)  

1.4 ความคาดหวังในผลลัพธของการทํางาน (SCT) ถูกนํามาใชวัดระดับประสิทธิผล 
การใชเวลาที่นอยลง (Spend Less Time) การเพิ่มคุณภาพของงาน การคาดหวังที่จะใหผูอื่นเห็น 
ความสามารถของตนเอง และโอกาสที่จะไดเลื่อนตําแหนง 
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1.5 นวัตกรรมน้ันมีขอไดเปรียบหรือมีขอดีกวา (DOI) ใชวัดระดับความสําเร็จของ

งานคุณภาพของงานประสิทธิผล ผลผลิต การใชงานที่งายกวา และประโยชน สรุปวา ความคาดหวัง
ตอการปฏิบัติงาน (Performance Expectancy) ถูกนํามาใชวัดระดับประโยชน ความสําเร็จ ผลผลติ 
และโอกาสในการปฏิบัติงาน  

2. ความคาดหวังดานความพยายามของผูใชงานในระบบ (Effort Expectancy) คือ ความ
งายของการใชงาน ปจจัยที่มีความเกี่ยวของหรือมีแนวคิดเชนเดียวกันกับความคาดหวังในความ
พยายาม ประกอบดวย 3 ตัวช้ีวัด คือ   

2.1 การรับรูวาเปนระบบที่งายตอการใชงาน (TAM/TAM2) นํามาใชวัดระดับ 
ความสําเร็จ ความงายกวา และไมตองใชความพยายามมากนัก (Free of Effort)   

2.2 นวัตกรรมน้ันมีความยากหรืองายตอการใชงาน (MPCU) ใชวัดระดับความ
ซับซอน (Complicate) การใชเวลา (Time) และการเรียนรู (Learn)   

2.3 งายตอการใชงาน (DOI) ใชวัดระดับความงาย ความยาก สามารถเขาใจไดงาย 
(Understandable) และระยะเวลาที่ตองใชไป (Time-consuming) สรุปวา ความคาดหวังในความ
พยายามนํามาใชวัดระดับ สามารถเขาใจไดงาย ความงาย/ งายตอการใชงาน และการเรียนรูที่จะ                                   
ใชงาน (Learning to Operate)  

3. อิทธิพลจากสังคม (Social Influence) คือ ระดับการเขาใจของแตละบคุคลถึงความสาํคัญ
ที่จะเช่ือวาควรใชระบบใหม ๆ ในการปฏิบัติงานไดกําหนดปจจัยทางพฤติกรรม 3 ปจจัย ดังน้ี 

3.1 การคลอยตามกลุมอางอิง (Subjective Norm) คือ ความเขาใจของบุคคลกับ
พฤติกรรมการแสดงออกของผูมีอิทธิพลที่มีตอตนเอง (TRA Model)  

3.2 ปจจัยดานสังคม (Social Factors) คือ สัมพันธภาพระหวางบุคคลที่แสดงออก
ถึงวัฒนธรรมและขอตกลงระหวางบุคคลที่มีอยูในสถานการณสังคมน้ัน ๆ (MPCU Model) 

3.3 ภาพลักษณ (Image) คือ ระดับของการใชนวัตกรรม (ระบบ) ที่ทําใหเขาใจวา 
ชวยเพิ่มภาพลักษณหรือสถานะภาพทางสังคม (IDT Model)  

สรุปวา อิทธิพลของสังคม ใชวัดระดับความสําคัญของอิทธิพลจากบุคคลรอบขางหรือสังคม 
ในการใชงาน  

4. สภาพของสิ่งอํานวยความสะดวกในระบบ (Facilitating Condition) คือ ความเช่ือของ                       
แตละบุคคลวาโครงสรางพื้นฐานที่องคการมีจะชวยสงเสริมหรืออานวยความสะดวกใหเกิดการใชงาน
ได โดยปจจัยที่มีความเกี่ยวของหรือมีแนวคิดเชนเดียวกันกับสภาพสิ่งอานวยความสะดวกในการ                                 
ใชงาน ประกอบดวย 3 ตัวช้ีวัด คือ   

4.1 การรับรูถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใด ๆ  (TPB 
และ C-TAM-TPB) นํามาใชวัดระดับความพรอมของทรัพยากรที่ถูกนําไปใชประโยชน (Availability) 
ความรู และความสามารถ อยางไรก็ตาม Ajzen (2010) ไดนําเสนอแบบจําลองตามลําดับข้ัน 
(Hierarchical or Higher-order Model) ที่ใชอธิบายรายละเอียด การรับรูถึงการควบคุมพฤติกรรม
ของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใด วาเกิดจากหรือถูกสรางมาจากความเช่ือมั่นของผูใชงานที่ใชวัด 
ระดับความสามารถของบุคคล (Person’s Capabilities) และความสามารถในการควบคุม (Control 
Ability) ที่ใชวัดระดับความพรอมของทรัพยากรที่ถูกนําไปใชประโยชน ความรู และความสามารถ   
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4.2 สภาพสิ่งอํานวยความสะดวกในการใชงาน (MPCU) นํามาใชวัดระดับความ

พรอมของทรัพยากรที่ถูกนําไปใชประโยชน   
4.3 ความสอดคลองหรือเหมาะสมกับผูใชงาน (DOI) ใชวัดระดับความสอดคลอง 

(Compatible) และความเหมาะสม (Fit) สรุปวา สภาพสิ่งอํานวยความสะดวกในการใชงานนํามาใช
วัดระดับทรัพยากรที่จําเปนความรู และความเหมาะสมกับผูใชงาน  

5. ความไววางใจ (Trust) หมายถึง ความไววางใจเปนปจจัยที่มีความสําคัญอยางมากตอการ
สรางความภักดี และมีความสัมพันธในเชิงบวกกันระหวางความไววางใจและความภักดีของลูกคา                              
ในการสรางความมั่นใจของลูกคา และการสงมอบคุณภาพการบริการนําไปสูองคกรที่สงผลตอการ
เพิ่มข้ึน ความไววางใจของลูกคา มีการศึกษาความไววางใจหลากหลายสาขา รวมทั้งทางดานจิตวิทยา
และเศรษฐศาสตรในดานจิตวิทยา จากการศึกษาที่ผานมาความไววางใจโดยทั่วไปมุงเนนในดาน
ลักษณะประจําตัวบุคคล (Personal Characteristics) ไดแก อุปนิสัย ทัศนคติ และแรงจูงใจ 
 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 เมทินี จันทรกระแจะ (2560) ทําการศึกษาเรื่อง คุณภาพของระบบสารสนเทศและ                                
การยอมรับเทคโนโลยีที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชาชน                   
ในกรุงเทพมหานคร พบวา ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารผานโทรศัพทเคลื่อนที่                           
ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ไดแก ปจจัยคุณภาพของ
ระบบสารสนเทศ ดานคุณภาพของการบริการ และดานความพึงพอใจของผูใชและปจจัยการยอมรับ
เทคโนโลยี ดานความคาดหวังในการพยายาม การอํานวยความสะดวก และการไววางใจ โดยรวมกัน 
พยากรณความผันแปรของการตัดสินใจใชบริการธนาคารผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชาชน                      
ในกรุงเทพมหานครได คิดเปนรอยละ 71.4 ในขณะที่ปจจัยคุณภาพของระบบสารสนเทศดานคุณภาพ
ระบบและคุณภาพของขอมูล และปจจัยการยอมรับเทคโนโลยี ดานลักษณะเทคโนโลยี ความหวังใน 
การปฏิบัติงานและอิทธิพลของสังคม ไมสงผลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารผานโทรศัพทเคลื่อนที่
ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

ศิริวัฒน เปลี่ยนบางยาง (2558) ศึกษาเรื่อง ประสิทธิผลของการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ                     
ในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ผลการศึกษาพบวา 1) ประสิทธิผลของ
การใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่องคกรปกครองสวน ทองถ่ิน 4 ดาน 
ประกอบดวย การบรรลุวัตถุประสงค การใชประโยชนจากทรัพยากรเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ประสิทธิภาพในการทํางาน และความพึงพอใจในการทํางาน พบวา ประสิทธิผลในภาพรวมอยูใน
ระดับมาก 2) ปจจัยทัศนคติตอเทคโนโลยีสารสนเทศและทักษะความสามารถในการใชเทคโนโลยี
สารสนเทศมีความสัมพันธกับประสิทธิผลของการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติงานของ
เจาหนาที่องคกรปกครองสวนทองถ่ินอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยปจจัยทักษะ
ความสามารถในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ สงผลตอประสิทธิผลของการใชเทคโนโลยีสารสนเทศ                  
ในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่องคกรปกครองสวนทองถ่ิน มากกวาปจจัยทัศนคติตอเทคโนโลยี
สารสนเทศ 3) ปญหาและอุปสรรคในการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในการปฏิบัติงานของเจาหนาที่
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน สวนใหญจะเปนในเรื่องการใหความรูและการฝกอบรมดานเทคโนโลยี
สารสนเทศที่ไมพอเพียงและไมทั่วถึง และบุคลากรดานเทคโนโลยีสารสนเทศยังไมเพียงพอ 
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วรุณี เชาวนสุขุม และดวงตา สราญรมย (2559) ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ

ผูรับบริการของเทศบาลนครนนทบุรี อําเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัยพบวา 1. ระดับความ                     
พึงพอใจของผูรับบริการทีม่ีตอการใหบริการของเทศบาลนครนนทบรุี ใน 4 ดาน คือ ดานกระบวนการ
ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใชบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และสิ่งอํานวยความ
สะดวก ผลการวิเคราะหพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณา
ในรายดานพบวา ดานที่มีคะแนนสูงสุดตามลําดับ คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการดานกระบวนการ
ข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใชบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 2. ระดับความ                                   
พึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 งาน ไดแก งานปรับปรุง
เปลี่ยนแปลงเลขหมายประจําบาน งานบริการเชิงรุกดานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย งานศูนยบริการ
สาธารณสุขที่ 2 และงานศูนยพัฒนาเด็กเล็ก ผลการวิเคราะหพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจ                              
ในภาพรวมทั้ง 4 งาน อยูในระดับมากที่สุดทั้ง 4 งาน เมื่อพิจารณาในรายดานพบวา งานที่มีคะแนน
สูงสุดตามลําดับ คือ งานศูนยบริการสาธารณสุขที่ 2 งานบริการเชิงรุก ดานปองกันและบรรเทา                            
สาธารณภัย งานศูนยพัฒนาเด็กเล็ก และงานปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเลขหมายประจําบาน 

ไกรทพนธ เติมวิทยขจร, ศิริชัย นามบุรี และนิมารูนี หะยีวาเงาะ (2559) ทําการศึกษาเรื่อง 
การพัฒนาระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการหลักสูตรมหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา ระยะที่ 1 ผลการวิจัย
พบวา ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการหลักสูตรมหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา ระยะที่ 1 ประเมินโดย
ผูเช่ียวชาญดานเทคโนโลยีสารสนเทศ มีประสิทธิภาพอยูในระดับดี มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.38 และเมื่อ
พิจารณารายดานพบวา ดานความงายตอการใชงาน มีคาเฉลี่ยสูงสุดเปนอันดับหน่ึงเทากับ 4.78 และ
เมื่อนําระบบมาประเมินโดยกลุมผูใชพบวา ระบบสามารถตอบสนองการดําเนินงานแบบทันทีทันใด                   
มีผลการประเมินอยูในระดับดีมาก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 รองลงมาคือ ระบบมีความนาเช่ือถือดาน
ขอมูลที่นําเสนอ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00 และผูใชมีความพึงพอใจตอระบบการจัดการหลักสูตร
มหาวิทยาลัยราชภัฏยะลา ระยะที่ 1 อยูในระดับดี โดยเมื่อพิจารณารายดานพบวา ผูใชมีความ                       
พึงพอใจตอการจัดระดับความปลอดภัยหรือกําหนดสิทธ์ิในการเขาถึงขอมูลสูง มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.47  
รองลงมาคือ ผูใชมีความพึงพอใจตอระบบที่ชวยเพิ่มประสทิธิภาพในการทํางานและมีประโยชนในการ
ใชงาน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.00 และอันดับสามพบวา ผูใชมีความพึงพอใจตอการเขาถึงระบบ                         
ที่สามารถเขาถึงไดทุกที่ทุกเวลาและมีความพึงพอใจตอรายละเอียดที่ครอบคลุมถึงสิ่งที่ตองการ                    
มีคาเฉลี่ยเทากับ 3.97



 

บทท่ี 3  
วิธีดําเนินการวิจัย 

โครงการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและการใชระบบสารสนเทศ
เพื่อการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจากองคการบริหารสวนตําบลควนธานี 
ประจําปงบประมาณ 2561 ในครั้งน้ี คณะผูวิจัยไดดําเนินการตามลําดับข้ันตอน คือ การกําหนด
ประชากรและกลุมตัวอยาง การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย การรวบรวมขอมูล การวิเคราะหขอมูล
ดวยสถิติที่ใชในการวิจัยโดยมีรายละเอียดดังน้ี 

ประชากรที่ใชในงานวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการสํารวจครั้งน้ีประกอบดวย ประชาชนผูมารับบริการโดยตรง ซึ่งพักอาศัย
อยูในเขตองคการบริหารสวนตําบลควนธานี เจาหนาที่ของรัฐ (ที่ไมใชเจาหนาที่ขององคการบริหาร
สวนตําบลควนธานี) และหนวยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชนที่มารับบริการซึ่งมีสถานที่ต้ังอยูภายใน
เขตองคการบริหารสวนตําบลควนธานี จํานวนทั้งสิ้น 280 คน และบุคลากรขององคการบริหารสวน
ตําบลควนธานี จํานวน 23 คน 

กลุมตัวอยางและขนาดตัวอยาง 

กลุมตัวอยาง การสํารวจครั้งน้ีจะทําการสุมกลุมตัวอยางใชแผนการเลือกกลุมตัวอยางแบบ 
ไมใชความนาจะเปน (Non-Probability) โดยการเลือกกลุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive  
Sampling)  

ขนาดตัวอยาง คํานวณขนาดตัวอยางที่ระดับความเช่ือมั่น 90% ความผิดพลาดไมเกิน 10% 
โดยใชสูตรคํานวณขนาดตัวอยาง  

 

 

โดยกําหนดให n   =  จํานวนหรือขนาดตัวอยางที่จะไดจากการคํานวณ 
  e   =  คาความคลาดเคลื่อนที่ผูวิจัยสามารถที่จะยอมรับไดในการสรุปผล 

ในที่น้ีกําหนดคาความคลาดเคลื่อนไมเกิน 10% ดังน้ันคา e = 0.10 

Z   =  คาที่ไดจากการเปดตารางสถิติ Z โดยอาศัยคาพืน้ที่ /2  

ซึ่งไดจากคาระดับความเช่ือมั่น (1 - ) ซึ่งในที่น้ีผูวิจัยไดกําหนดคาความ
เช่ือมั่น = 90% จะไดคา Z = 1.65 

  N   =  จํานวนประชากร 
โดยคํานวณจากจํานวนประชากรที่ใชบริการแยกตามงานบริการทั้ง 4 งาน ซึ่งมีจํานวน

ประชากรรวมทั้งสิ้น 650 คน ไดแผนการเก็บขนาดตัวอยางประมาณ 280 ตัวอยาง ประกอบดวย  
1. ประชาชน และ/หรือ 
2. หัวหนาหนวยงานราชการ/เอกชน และ/หรือ 
3. เจาหนาที่ของรัฐที่ไมใชเจาหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลควนธานี 
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เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

เครื่องมือในการวิจัยไดแก แบบสอบถามประกอบการสัมภาษณแบบเลือกตอบ (Check List) 
และแบบปลายเปด (Open End) จํานวน 2 ชุด คือ  

1. แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
โดยเครื่องมือที่ใชในการวิจัยชุดน้ีแบงออกเปน 3 สวน คือ 

สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการจากองคการบริหารสวนตําบลควนธานี ไดแก งานที่
ขอรับบริการ ประเภทของผูใชบริการ ชองทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใชบริการสูงสุด และ
เวลารอรับบริการสูงสุด 

สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางไดแก สถานที่ทํางาน/ที่พักอาศัย เพศ 
ชวงอายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน 

สวนที่ 3 คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลควนธานี โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบเลือกตอบ (Check List) การประมาณคา 
(Rating Scale) 5 ระดับ แบงประเด็นสําคัญที่ ประกาศ ก.จ., ก.ท. และ ก.อบต. เรื่องมาตรฐานทั่วไป
เกี่ยวกับหลักเกณฑ เงื่อนไข และวิธีการกําหนดเงินประโยชนตอบแทนอื่นเปนกรณีพิเศษอันมีลักษณะ
เปนเงินรางวัลประจําปสําหรับพนักงานสวนทองถ่ินลูกจาง และพนักงานจางองคกรปกครองสวน
ทองถ่ิน พ.ศ. 2558 มิติดานคุณภาพการใหบริการ ตัวช้ีวัดที่ 1 ประกอบดวย 1) ความพึงพอใจตอ
ข้ันตอนการใหบริการ 2) ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 3) ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผู
ใหบริการ และ 4) ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 

2. แบบสอบถามความคิดเห็นตอการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการขององคการ
บริหารสวนตําบลควนธานี โดยเครื่องมือที่ใชในการวิจัยชุดน้ีแบงออกเปน 3 สวน คือ 
  สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางไดแก เพศ ชวงอายุ ระดับการศึกษา 
ประเภทตําแหนง สังกัดฝายงาน และระยะเวลาการทํางาน  

สวนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นตอการใชระบบสารสนเทศเพื่อการ
บริหารจัดการ โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบเลือกตอบ (Check List) การประมาณคา 
(Rating Scale) 5 ระดับ แบงประเด็นสําคัญ ประกอบดวย 1) ดานการรวบรวมขอมูล 2) ดานการ
ประมวลผลขอมูล 3) ดานการจัดเก็บขอมูล 4) ดานการแสดงผลขอมูลและการนําไปใช และ 5) ดาน
การใชสารสนเทศเพื่อการบริการจัดการ 

สวนที่ 3 ขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ 

การทดสอบเครือ่งมือ 

เพื่อใหแบบสอบถามมีความเที่ยงตรงผูวิจัยไดนําแบบสอบถามใหอาจารยผูทรงคุณวุฒิ
พิจารณาตรวจสอบเน้ือหาและโครงสรางของแบบสอบถามและไดนําแบบสอบถามจํานวน 30 ชุด  
ไปทดสอบ (Try out) กับกลุมตัวอยางที่มีลักษณะประชากรคลายกับกลุมตัวอยางจริงและ                          
หาขอบกพรองนํามาแกไขปรับปรุงแลวจึงนําไปใชเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม
และนําขอมูลที่ไดไปทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ดวยวิธีของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 
โดยใชโปรแกรมทดสอบสถิติสําเร็จรูป โดยในสวนของแบบสอบถามของความพึงพอใจของประชาชน
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ตอการบริการ มีคาความเช่ือมั่นเทากับ 0.910 และแบบสอบถามความคิดเห็นตอการใชระบบ
สารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีคาความเช่ือมั่นเทากับ 0.941 

วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 

คณะผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชบุคลากรที่ผานการอบรมและมีประสบการณ 
ในการเก็บขอมูลซึ่ งผูตอบแบบสอบถามสามารถตอบเองได  และในกรณีที่ ไมสามารถตอบ
แบบสอบถามเองไดจะทําการสัมภาษณโดยจัดเก็บขอมูล ณ จุดบริการของหนวยบริการจากที่พัก
อาศัยและจากหนวยงานทั้งภาครัฐและเอกชน โดยการเลือกตัวอยางแบบเจาะจง เพื่อใหไดกลุม
ตัวอยางที่ตรงตามวัตถุประสงคของงานวิจัย 

สรุปจํานวนตัวอยางที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลดังตารางที่ 3.1 
ตารางท่ี 3.1 ตารางสรุปจํานวนกลุมตัวอยาง 

งานบริการดาน ประชากร แผนการเก็บ เก็บจริง 

งานดานโยธา 200 60 80 

งานดานการรักษาความสะอาดในที ่
สาธารณะ 

200 60 80 

งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 50 50 35 

งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 200 60 85 
รวม 650 230 280 

  

สําหรับการศึกษาระดับความคิดเห็นตอการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการของ
องคกรปกครองสวนทองถ่ินน้ัน ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมลูจากบุคลากรขององคการบรหิาร
สวนตําบลควนธานีทั้งสิ้น จํานวน 23 คน  

การวิเคราะหขอมูล  

 คณะผูดําเนินการวิจัยไดทําการวิเคราะหขอมูลในการศึกษาโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปและ                        
ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ในการวิเคราะหขอมูลคือ การอธิบายลักษณะทั่ว ๆ ไป

ของขอมูลที่เก็บรวบรวมไดในรูปของคารอยละ การแจกแจงความถ่ี คาเฉลี่ย (̅ݔ) และสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (SD) 
 เครื่องมือทางสถิติที่นํามาใช ไดแก มาตราวัดแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating scale)              
โดยใหผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบคําถามแบบใหคะแนนตามนํ้าหนักของความคิดเห็นที่ตรงกับ
ประสบการณจริงของผูตอบ ซึ่งมีหลักเกณฑการใหคะแนนและแปลความหมายดังน้ี 
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ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

สําหรับสวนที่เปนแบบมาตราสวนประมาณคาความพึงพอใจคิดเทียบคะแนนดังน้ี 
ระดับ 5   หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
ระดับ 4   หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
ระดับ 3   หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
ระดับ 2   หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 
ระดับ 1   หมายถึง มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

เมื่อคํานวณคาเฉลี่ยแลวนําคาที่คํานวณไดน้ันมาเทียบเกณฑที่กําหนดไวโดยถืออัตราการ                  
แปลผลความหมายของคาเฉลี่ยดังน้ี 
 คาเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
 คาเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
 คาเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
 คาเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 
 คาเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง มีความพึงพอใจนอยที่สุด 

การใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
สําหรับสวนที่เปนแบบมาตราสวนประมาณคาความคิดเห็นคิดเทียบคะแนนดังน้ี 
ระดับ 5   หมายถึง มีความคิดเห็นมากที่สุด 
ระดับ 4   หมายถึง มีความคิดเห็นมาก 
ระดับ 3   หมายถึง มีความคิดเห็นปานกลาง 
ระดับ 2   หมายถึง มีความคิดเห็นนอย 
ระดับ 1   หมายถึง มีความคิดเห็นนอยที่สุด 

เมื่อคํานวณคาเฉลี่ยแลวนําคาที่คํานวณไดน้ันมาเทียบเกณฑที่กําหนดไวโดยถืออัตราการ                      
แปลผลความหมายของคาเฉลี่ยดังน้ี 
 คาเฉลี่ย  4.21 - 5.00  หมายถึง ระดับการปฏิบัติงานมากที่สุด 
 คาเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมายถึง ระดับการปฏิบัติงานมาก 
 คาเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมายถึง ระดับการปฏิบัติงานปานกลาง 
 คาเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมายถึง ระดับการปฏิบัติงานนอย 
 คาเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมายถึง ระดับการปฏิบัติงานนอยที่สุด 

การคํานวณรอยละของระดับความพึงพอใจหรือระดับความคิดเห็นตอการใชระบบ
สารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ คํานวณโดยใชสูตร 

รอยละของระดับความพงึพอใจหรือระดับการปฏิบัติงาน    = ̅5/ݔ x 100 

 โดยกําหนดให ̅ݔ= คาเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของผูใชบริการหรือระดับการปฏิบัติงาน 
ในการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 



 

บทท่ี 4  
ผลการวิจัย 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและการใชระบบสารสนเทศ                           
เพื่อการบริหารจัดการขององคการบริหารสวนตําบลควนธานี ประจําปงบประมาณ 2561 ได
ดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 280 คน สรุปผลการวิเคราะหขอมูลโดยแสดง
เปนตาราง แผนภูมิ และคําอธิบาย แบงเปน 3 สวน ตามลําดับดังน้ี 

สวนที่ 1  ขอมูลการใชบริการจากองคการบริหารสวนตําบลควนธานี ไดแก งานที่ขอรับ
บริการ ประเภทของผูใชบริการ ชองทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใชบริการ และเวลารอรับ
บริการ 

สวนที่ 2  ขอมูลสวนบุคคลของกลุมตัวอยางไดแก สถานที่ทํางาน/ที่พักอาศัย เพศ ชวงอายุ 
สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน 

สวนที่ 3 คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลควน
ธานี โดยแตละงานประกอบดวย ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชอง
ทางการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบรกิาร และความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 
  

โดยสัญลักษณที่ใชในการแสดงผล มีดังน้ี 
SD   หมายถึง สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
n     หมายถึง จํานวนตัวอยาง 

 หมายถึง คาเฉลี่ย    ݔ̅ 
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สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการ 

ตารางท่ี 4.1 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามงานบริการ 
งานบริการดาน จํานวน รอยละ 

งานดานโยธา 80 28.57 
งานดานการรักษาความสะอาดในทีส่าธารณะ 80 28.57 
งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 35 12.50 
งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 85 30.36 

รวม 280 100.00 

จากตารางที่ 4.1 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการดานงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม มีจํานวนมากที่สุด โดยมีผูเคยใชบริการจํานวน 85 คน คิดเปนรอยละ 30.36 รองลงมา คือ 
ดานงานโยธา  และดานการรักษาความสะอาดในทีส่าธารณะ มีจํานวนมากที่สุด โดยมีผูเคยใชบริการ
จํานวน 80 คนเทากัน คิดเปนรอยละ 28.57 เทากัน และนอยที่สุด คือ งานดานการศึกษา (ศูนย
พัฒนาเด็กเล็ก) มีจํานวน 35 คน คิดเปนรอยละ 12.50 

 

ภาพท่ี 4.1 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามงานบริการ 
  

28.57%

28.57%

12.50%

30.36%

งานดานโยธา

งานดานการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ

งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก)

งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
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ตารางท่ี 4.2 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทผูรับบริการ 

ประเภทผูรับบริการ จํานวน รอยละ 

ประชาชนทั่วไป 268 95.71 

เจาหนาที่ของรัฐ 7 2.50 

หนวยงานภาครัฐ 4 1.43 

หนวยงานเอกชน 1 0.36 

รวม 280 100.00 

จากตารางที่ 4.2 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการสวนใหญเปนประชาชนทั่วไป มีจํานวน 
268 คน คิดเปนรอยละ 95.71 รองลงมา คือ เจาหนาที่ของรัฐ มีจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 2.50 
หนวยงานภาครัฐ มีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 1.43 และมีจํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.36    
แสดงดังแผนภูม ิ

 

ภาพท่ี 4.2 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทผูรับบริการ 
  

95.71%

2.50%

1.43%
0.36%

ประชาชนทั่วไป

เจาหนาที่ของรัฐ

หนวยงานภาครัฐ

หนวยงานเอกชน
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ตารางท่ี 4.3 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามชองทางการขอรับบริการ 

ชองทางการขอรับบริการ จํานวน รอยละ 

มาติดตอที่สํานักงาน 259 92.50 
โทรศัพท 16 5.71 
หนังสือ/จดหมาย 3 1.07 
ชองทางอื่น ๆ ติดตอที่ศูนยพฒันาเด็กเลก็ 2 0.71 

รวม 280 100.00 

จากตารางที่ 4.3 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการทั้งหมดมาขอรับบริการโดยมาติดตอ                        
ที่สํานักงาน มีจํานวน 259 คน คิดเปนรอยละ 5.71 รองลงมา คือ ชองทางโทรศัพท มีจํานวน 16 คน 
คิดเปนรอยละ 5.71 ชองทางหนังสือ/จดหมาย มีจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.07 และชองทางอื่น 
ๆ เชน ติดตอที่ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก มีจํานวน 2 คน  คิดเปนรอยละ 0.71 แสดงดังแผนภูมิ 

 

ภาพท่ี 4.3 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามชองทางการขอรับบริการ 
  

92.50%

5.71%

1.07%

0.71%

มาติดตอที่สํานักงาน

โทรศัพท

หนังสือ/จดหมาย

ชองทางอ่ืน ๆ ติดตอที่
ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก
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ตารางท่ี 4.4 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามวันท่ีและเวลาท่ีมาใชบริการ 

วัน 
เวลา 

8.30–10.00 น. 10.01–12.00 น. 12.01–14.00 น. 14.01–เวลาปด รวม 

จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ จํานวน รอยละ 

จันทร 32 11.43 9 3.21 2 0.71 - - 43 15.36 
อังคาร 33 11.79 26 9.29 2 0.71 - - 61 21.79 
พุธ 29 10.36 48 17.14 5 1.79 - - 82 29.29 
พฤหัสบดี 14 5.00 37 13.21 9 3.21 1 0.36 61 21.79 
ศุกร 4 1.43 20 7.14 7 2.50 2 0.71 33 11.79 

รวม 112 40.00 140 50.00 25 8.93 3 1.07 280 100.00 

จากตารางที่ 4.4 แสดงวากลุมตัวอยางมารับบริการในวันพุธมากที่สุด มีจํานวน 82 คน                       
คิดเปนรอยละ 29.29 รองลงมา คือ วันอังคารและวันพฤหัสบดี มีจํานวน 61 คน คิดเปนรอยละ 
21.79 เทากัน วันจันทร มีจํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 15.36 และวันศุกร มีจํานวน 33 คน คิดเปน
รอยละ 11.79 

สําหรับชวงเวลาที่มีผูมาขอรับบริการมากที่สุด คือ ต้ังแตเวลา 10.01–12.00 น. มีจํานวน  
140 คน คิดเปนรอยละ 50.00 รองลงมา คือ ชวงเวลา 8.30–10.00 น. มีจํานวน 112 คน คิดเปน    
รอยละ 40.00 ชวงเวลา 12.01–14.00 น. มีจํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 8.93 และชวงเวลา 
14.01–เวลาปด มีจํานวน 3 คน คิดเปนรอยละ 1.07 

หากมองภาพรวม 3 อันดับแรกของชวงวันเวลาที่กลุมตัวอยางมาใชบริการมากที่สุด คือ  
วันพุธ เวลา 10.01–12.00 น. มีจํานวนทั้งสิ้น 48 คน คิดเปนรอยละ 17.14 ของผูรับบริการทั้งหมด 
รองลงมา คือ วันอังคาร เวลา 8.30–10.00 น. มีจํานวนทั้งสิ้น 33 คน คิดเปนรอยละ 11.79 และวัน
จันทร เวลา 8.30–10.00 น. มีจํานวนทั้งสิ้น 32 คน คิดเปนรอยละ 11.43 แสดงดังแผนภูม ิ



 

45 

 

ภาพท่ี 4.4 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามวันท่ีและเวลาท่ีมาใชบริการ 
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ตารางท่ี 4.5 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเวลาท่ีรอรับบริการสูงสุด 

เวลารอรับบริการสูงสุด จํานวน รอยละ 

ครึ่งช่ัวโมงหรือตํ่ากวา 256 91.43 
31 นาที – 1 ช่ัวโมง 24 8.57 
1 – 2 ช่ัวโมง  - - 
2 – 3 ช่ัวโมง - - 
3 – 4 ช่ัวโมง - - 
มากกวา 4 ช่ัวโมง - - 

รวม 280 100.00 

จากตารางที่ 4.5 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการสวนใหญจะใชเวลารอรับบริการ              
ครึ่งช่ัวโมงหรือตํ่ากวา มีจํานวน 256 คน คิดเปนรอยละ 91.43 รองลงมา คือ ใชเวลารอรับบริการ                         
31 นาที – 1 ช่ัวโมง มีจํานวน 24 คน คิดเปนรอยละ 8.57 แสดงดังแผนภูม ิ

 

ภาพท่ี 4.5 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามการใชเวลาในการติดตอขอรับบริการ 
 

  

91.43%

8.57% ครึ่งชั่วโมงหรือต่ํากวา

31 นาที – 1 ชั่วโมง
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สวนที่ 2 ขอมูลสวนบคุคล 

ตารางท่ี 4.6 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานท่ีทํางานหรือท่ีพักอาศัย 
สถานท่ีทํางานหรือพักอาศัย จํานวน  รอยละ 

หมูที่ 1 บานเกาะยาว 46 16.43 
หมูที่ 2 บานควนธานี 54 19.29 
หมูที่ 3 บานบอหลาโอน 42 15.00 
หมูที่ 4 บานนาใน 43 15.36 
หมูที่ 5 บานบินหยี 45 16.07 
หมูที่ 6 บานบางหมากนอย 50 17.86 

รวม 280 100.00 

จากตารางที ่4.6 แสดงวากลุมตัวอยางของผูรับบริการพักอาศัยหรือทํางานอยูในเขตองคการ
บริหารสวนตําบลควนธานี ซึ่งประกอบดวย หมูที่ 1 บานเกาะยาว จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 
16.43 หมูที่ 2 บานควนธานี จํานวน 54 คน คิดเปนรอยละ 19.29 หมูที่ 3 บานบอหลาโอน จํานวน     
42 คน คิดเปนรอยละ 15.00 หมูที่ 4 บานนาใน จํานวน 43 คน คิดเปนรอยละ 15.36 หมูที่ 5       
บานบินหยี จํานวน 45 คน คิดเปนรอยละ 16.07 หมูที่ 6 บานบางหมากนอย จํานวน 50 คน คิดเปน
รอยละ 17.86 
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ภาพท่ี 4.6 แผนภูมิแสดงจํานวนของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานท่ีทํางานหรือท่ีพักอาศัย 
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ตารางท่ี 4.7 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 

ขอมูลสวนบุคคล (n = 280) จํานวน รอยละ 

เพศ   
     ชาย 119 42.50 
     หญิง 161 57.50 
อาย ุ   
     วัยรุน (13-17 ป) - - 
     วัยหนุมสาว (18-35 ป) 57 20.36 
     วัยกลางคนชวงตน (36-45 ป) 109 38.93 
     วัยกลางคนชวงปลาย (46-60 ป) 81 28.93 
     วัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป)  33 11.79 
สถานภาพสมรส   
     โสด 21 7.50 
     สมรส 225 80.36 
     หมาย/หยา/แยกกันอยู 34 12.14 
ระดับการศึกษา   
     ไมรูหนังสือ 13 4.64 
     ประถมศึกษาหรือเทียบเทา 135 48.21 
     มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา 48 17.14 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา 33 11.79 
     อนุปริญญา ปวส. หรือเทียบเทา 29 10.36 
     ปริญญาตร ี 22 7.86 
     สูงกวาปริญญาตร ี - - 
อาชีพหลัก   

นักเรียน/นักศึกษา - - 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 81 28.93 
พนักงานเอกชน 10 3.57 
รับจางทั่วไป 85 30.36 
เกษตรกร 83 29.64 
วางงาน 4 1.43 
แมบาน/พอบาน/เกษียณ 12 4.29 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 5 1.79 
อื่น ๆ  - - 

รายไดตอเดือน   
     ไมมีรายได 4 1.43 
     ไมเกิน 5,000 บาท 42 15.00 
     5,001-10,000 บาท 178 63.57 
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ขอมูลสวนบุคคล (n = 280) จํานวน รอยละ 
     10,001-15,000 บาท 38 13.57 
     15,001-20,000 บาท 12 4.29 
     20,001-25,000 บาท 6 2.14 
     25,001-30,000 บาท - - 
     มากกวา 30,000 บาท - - 

จากตารางที่ 4.7 แสดงวากลุมตัวอยางมีจํานวนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยูในชวง 
วัยกลางคนชวงตน (36-45 ป) สวนใหญมีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือ
เทียบเทา ประกอบอาชีพรับจางทั่วไปมากที่สุด และมีรายได 5,001-10,000 บาท แสดงดังแผนภูม ิ

 

ภาพท่ี 4.7 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 
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ภาพท่ี 4.8 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาย ุ

 

ภาพท่ี 4.9 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพ 
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ภาพท่ี 4.10 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ภาพท่ี 4.11 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามอาชีพ 
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ภาพท่ี 4.12 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามรายได 
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สวนที่ 3 ความพึงพอใจตอการใหบริการ 

ตารางท่ี 4.8 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามงานบริการ 
งานบริการ (n = 280) ࢞ഥ SD รอยละ   แปลผล 

งานดานโยธา 4.34 0.16 86.80 มากที่สุด 

งานดานการรักษาความสะอาดในทีส่าธารณะ 4.35 0.22 87.00 มากที่สุด 

งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 4.37 0.56 87.40 มากที่สุด 

งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสงัคม 4.45 0.19 89.00 มากที่สุด 
รวม 4.38 0.28 87.60 มากท่ีสุด 

จากตารางที่ 4.8 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง พบวา ในภาพรวมผูรับบริการ  
มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สดุ โดยมีคาเฉลี่ย 4.38 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.60 และเมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 

1. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.45 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.19 คิดเปนรอยละของระดับความ
พึงพอใจเทากับ 89.00 

2. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนา
เด็กเล็ก) อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.37 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 87.40 

3. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ งานดานการรักษาความสะอาดใน

ท่ีสาธารณะ อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.35 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.00 

4. งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ งานดานโยธา อยูในระดับมากที่สุด โดยมี

คาเฉลี่ย 4.34 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.16 และคิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากบั 86.80 
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ภาพท่ี 4.13 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามงานบริการ 

ตารางท่ี 4.9 ระดับความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามองคประกอบการใหบริการ 

ประเด็น (n = 280) ࢞ഥ SD รอยละ แปลผล 

ข้ันตอนการใหบริการ 4.41 0.33 88.20 มากที่สุด 

ชองทางการใหบริการ 4.36 0.27 87.20 มากที่สุด 

เจาหนาที่ผูใหบริการ 4.41 0.39 88.20 มากที่สุด 

สิ่งอํานวยความสะดวก 4.34 0.32 86. 80 มากที่สุด 

จากตารางที่  4.9 แสดงระดับความพึงพอใจในภาพรวมของกลุมตัวอยางจําแนกตาม
องคประกอบในการใหบริการ พบวา 

1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ขั้นตอนการใหบริการ และเจาหนาท่ีผู
ใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.24 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.33 และ 0.39 คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.20 เทากัน 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับทีส่อง คือ ชองทางการใหบริการ อยูในระดับ
มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.34 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 86.80 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ สิ่งอํานวยความสะดวก อยูใน
ระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.36 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.27 คิดเปนรอยละของระดับความ                   
พึงพอใจเทากับ 87.20 
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ภาพท่ี 4.14 แผนภูมิระดับความพึงพอใจในภาพรวมจําแนกตามองคประกอบการใหบริการ 
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ตารางท่ี 4.10 ระดับความพึงพอใจตองานบริการงานดานโยธา 

ประเด็น (n = 80) ࢞ഥ SD รอยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ 4.37 0.19 87.40 มากที่สดุ 
1.1 มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูล หรือประชาสัมพันธ ใหประชาชน

รับทราบอยางทั่วถึง  
4.45 0.55 89.00 มากที่สุด 

1.2 การจัดลําดับขั้นตอนการใหบริการขออนุญาตกอสรางอาคารอยางชัดเจน
ตามที่ประกาศไว  

4.39 0.49 87.80 มากที่สุด 

1.3 การใหบริการตามลําดับกอน - หลัง เชน ผูที่มากอนไดรับการบริการกอน 
หรือมีการรับบัตรคิว เปนตน 

4.36 0.48 87.20 มากที่สุด 

1.4 แบบฟอรมขอรับบริการ มีความกระชับ เขาใจงาย หรือมีตัวอยางการ
กรอกขอมูล 

4.28 0.45 85.60 มากที่สุด 

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ 4.36 0.51 87.20 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 4.30 0.26 86.00 มากที่สดุ 
2.1 ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชองบริการ/

เคานเตอร 
4.31 0.63 86.20 มากที่สุด 

2.2 มีชองทางการบริการที่หลากหลาย เชน ที่สํานักงาน ที่บาน ทางโทรศัพท 
เปนตน 

4.25 0.44 85.00 มากที่สุด 

2.3 พ้ืนที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมี
เกาอ้ีใหนั่งอยางเพียงพอ 

4.35 0.51 87.00 มากที่สุด 

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข  และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

4.25 0.52 85.00 มากที่สุด 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน โทรศัพท 
อีเมล เปนตน 

4.33 0.59 86.60 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.37 0.21 87.40 มากที่สดุ 

3.1 เจาหนาที่แตงกายเหมาะสมในการใหบริการ 4.46 0.57 89.20 มากที่สุด 

3.2 เจาหนาที่มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการ
อยางสุภาพ 

4.30 0.56 86.00 มากที่สุด 

3.3 เจาหนาที่มีความรูความชํานาญเร่ืองขออนุญาตกอสรางอาคาร เชน 
สามารถตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ใหความรูที่เปน
ประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ เปนตน 

4.44 0.52 88.80 มากที่สุด 

3.4 เจาหนาที่มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน 
ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

4.34 0.53 86.80 มากทีสุ่ด 

3.5 เจาหนาที่ใหบริการอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.30 0.46 86.00 มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก  4.31 0.35 86.20 มากที่สดุ 

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน 4.39 0.68 87.80 มากที่สุด 

4.2 จุดหรือชองที่ใหบริการมคีวามเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 4.35 0.51 87.00 มากที่สุด 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน ปากกา น้ํายาลบ 
คําผิด กาว เปนตน 

4.34 0.69 86.80 มากที่สุด 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม 

4.16 0.56 83.20 มาก 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน หองสุขา น้ําดื่ม ขณะรอ
รับบริการ เปนตน 

4.33 0.61 86.60 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.34 0.16 86.80 มากที่สดุ 
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จากตารางที่ 4.11 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการงานดานโยธา โดยภาพรวม

พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สดุ โดยมีคาเฉลี่ย 4.34 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.16
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.80 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ขั้นตอนการใหบริการ และเจาหนาท่ี        

ผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.37 เทากัน สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.19 และ 0.21 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.40 เทากัน 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.31 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.35 คิดเปนรอยละ             
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.20 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ ชองทางการใหบริการ มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.30 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.26 คิดเปนรอยละ             
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.00 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. เจาหนาที่แตงกายเหมาะสมในการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี

คาเฉลี่ย 4.46 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.20 
2. มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูล หรือประชาสัมพันธ ใหประชาชนรับทราบอยาง

ทั่วถึงมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.45 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 คิดเปนรอย
ละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.00 

3. เจาหนาที่มีความรูความชํานาญเรื่องขออนุญาตกอสรางอาคาร เชน สามารถตอบคําถาม 
ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ใหความรูที่เปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเช่ือถือ 
เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.44 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.80 

ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่า 3 อันดับแรก คือ  
1. มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม มีความ

พึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.16 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 83.20 

2. มีชองทางการบริการที่หลากหลาย เชน ที่สํานักงาน ที่บาน ทางโทรศัพท เปนตน และ             
มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของผูรับบริการ      
มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.25 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.44 และ 
0.52 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.00 เทากัน 

3. แบบฟอรมขอรับบริการ มีความกระชับ เขาใจงาย หรือมีตัวอยางการกรอกขอมูล มีความ     
พึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.28 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 85.60 
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ภาพท่ี 4.15 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการงานดานโยธา 
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ตารางท่ี 4.11 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 

ประเด็น (n = 80) ࢞ഥ SD รอยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 4.33 0.26 86.60 มากที่สดุ 

1.1 มีการติดประกาศหรือแจงขอมูลเ ก่ียวกับกระบวนการการจัดดาน
สิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล เชน งานปรับภูมิทัศน การจัดการขยะ
ครัวเรือน ฯลฯ 

4.36 0.53 87.20 มากที่สุด 

1.2 ความทั่วถึงของพ้ืนที่ที่ใหบริการจัดเก็บขยะ 4.43 0.52 88.60 มากที่สุด 
1.3 มีการจัดเก็บขยะสะอาดเรียบรอย สม่ําเสมอ ถูกตองตามสุขลักษณะ 4.29 0.51 85.80 มากที่สุด 
1.4 การใหบริการจัดเก็บขยะครัวเรือนเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด 4.30 0.54 86.00 มากที่สุด 
1.5 ความสะดวก ความรวดเร็วในการใหบริการจัดเก็บขยะครัวเรือน 4.29 0.53 85.80 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 4.32 0.27 86.40 มากที่สดุ 

2.1 ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชองบริการ/
เคานเตอร 

4.30 0.60 86.00 มากที่สุด 

2.2 มีชองทางการบริการที่หลากหลาย เชน ที่สํานักงาน ที่บาน ทางโทรศัพท 
เปนตน 

4.36 0.53 87.20 มากที่สุด 

2.3 พ้ืนที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมี
เกาอ้ีใหนั่งอยางเพียงพอ 

4.45 0.57 89.00 มากที่สุด 

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข  และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

4.20 0.46 84.00 มาก 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน โทรศัพท 
อีเมล เปนตน 

4.30 0.56 86.00 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.36 0.24 87.20 มากที่สดุ 

3.1 เจาหนาที่แตงกายเหมาะสมในการใหบริการ 4.50 0.55 90.00 มากที่สุด 

3.2 เจาหนาที่มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการ
อยางสุภาพ 

4.33 0.47 86.60 มากที่สุด 

3.3 เจาหนาที่มีความรูความชํานาญเร่ืองขออนุญาตกอสรางอาคาร เชน 
สามารถตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ใหความรูที่เปน
ประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ เปนตน 

4.33 0.50 86.60 มากที่สุด 

3.4 เจาหนาที่มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน 
ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

4.29 0.48 85.80 มากที่สุด 

3.5 เจาหนาที่ใหบริการอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.38 0.51 87.60 มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก  4.37 0.32 87.40 มากที่สดุ 

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธบอกจุดบริการการเก็บขยะหรือที่ทิ้ง
ขยะ 

4.41 0.61 88.20 มากที่สุด 

4.2 พ้ืนที่ที่ใหบริการมีความครอบคลุมทั่วถึงทุกพ้ืนที ่ 4.33 0.55 86.60 มากที่สุด 

4.3 ความทันสมัยของอุปกรณการเก็บขยะสําหรับผูรับบริการ เชน รถเก็บ
ขยะ, เคร่ืองกําจัดขยะ 

4.45 0.55 89.00 มากที่สุด 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม 

4.29 0.60 85.80 มากที่สุด 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน ปริมาณถังขยะ, พ้ืนที่ที่ให
ทิ้งขยะ, จํานวนรถเก็บขยะ ฯลฯ 

4.39 0.56 87.80 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.35 0.22 87.00 มากที่สดุ 

จากตารางที่ 4.11 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานการรกัษาความสะอาด
ในที่สาธารณะ โดยภาพรวมพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.35 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.00 
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เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.37 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 87.40 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความ                   
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.36 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.20 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความ     
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.33 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.26 คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.60 

4. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ ชองทางการใหบริการ  มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.32 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.27 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 86.40 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. เจาหนาที่แตงกายเหมาะสมในการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี

คาเฉลี่ย 4.50 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.00 
2. พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้ใหน่ังอยาง

เพียงพอ และความทันสมัยของอปุกรณการเก็บขยะสําหรบัผูรับบริการ เชน รถเก็บขยะ, เครื่องกําจัดขยะ 
มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.45 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 และ 
0.55 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.00 เทากัน 

3. ความทั่วถึงของพื้นที่ที่ใหบริการจัดเก็บขยะ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
คาเฉลี่ย 4.43 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.60 

ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่า 3 อันดับแรก คือ  
1. มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.20 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.46 คิดเปนรอย
ละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.00 

2. มีการจัดเก็บขยะสะอาดเรียบรอย สม่ําเสมอ ถูกตองตามสุขลักษณะ , ความสะดวก ความ
รวดเร็วในการใหบริการจัดเก็บขยะครัวเรือน และเจาหนาที่มีความซือ่สัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที ่เชน 
ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
โดยมีคาเฉลี่ย 4.29 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 , 0.53 และ 0.48 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 85.80 เทากัน 

3. การใหบริการจัดเก็บขยะครัวเรือนเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด , ความเพียงพอของจุดใน
การใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชองบริการ/เคานเตอร และมีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่
เขาถึงไดงาย เชน โทรศัพท อีเมล เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.30 
เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 , 0.60 และ 0.56 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากบั 
86.00 เทากัน 
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ภาพที่ 4.16 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

4.39

4.29

4.45

4.33

4.41

4.37

4.38

4.29

4.33

4.33

4.50

4.36

4.30

4.20

4.45

4.36

4.30

4.32

4.29

4.30

4.29

4.43

4.36

4.33

4.05 4.20 4.35 4.50 4.65

ขอที่ 4.5

ขอที่ 4.4

ขอที่ 4.3

ขอที่ 4.2

ขอที่ 4.1

ส่ิงอํานวยความสะดวก

ขอที่ 3.5

ขอที่ 3.4

ขอที่ 3.3

ขอที่ 3.2

ขอที่ 3.1

เจาหนาที่ผูใหบริการ 

ขอที่ 2.5

ขอที่ 2.4

ขอที่ 2.3

ขอที่ 2.2

ขอที่ 2.1

ชองทางการใหบริการ

ขอที่ 1.5

ขอที่ 1.4

ขอที่ 1.3

ขอที่ 1.2

ขอที่ 1.1

ขั้นตอนการใหบริการ



 

63 
ตารางท่ี 4.12 ระดับความพึงพอใจตองานบริการงานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 

ประเด็น (n = 35) ࢞ഥ SD รอยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 4.31 0.63 86.20 มากที่สดุ 

1.1 มีการแจงขั้นตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอยางชัดเจน 4.69 0.53 93.80 มากที่สุด 
1.2 มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนที่โปรงใสและเปนธรรม 4.69 0.47 93.80 มากที่สุด 
1.3 มีการแจงปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผูปกครอง 4.69 0.47 93.80 มากที่สุด 
1.4 มีการสงบันทึกพัฒนาการนักเรียนใหผูปกครองรับทราบอยางตอเนื่อง 4.74 0.44 94.80 มากที่สุด 
1.5 ความรวดเร็วในการใหบริการหรือใหขอมูลการดําเนินงานของศูนยพัฒนา

เด็กเล็ก 
4.83 0.38 96.60 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 4.23 0.60 84.60 มากที่สดุ 

2.1 ชองทางในการใหบริการมีมากกวา 1 ชองทาง เชน หมายเลขโทรศัพท
ติดตอผูรับผิดชอบโดยตรง เว็บไซต เปนตน 

4.69 0.47 93.80 มากที่สุด 

2.2 มีชองทางเผยแพรขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย สามารถ
นําไปใชประโยชนได เชน เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคม
ออนไลน เปนตน  

4.86 0.36 97.20 มากที่สุด 

2.3 พ้ืนที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมี
เกาอ้ีใหนั่งอยางเพียงพอ 

4.63 0.49 92.60 มากที่สุด 

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข  และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

4.54 0.56 90.80 มากที่สุด 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน กระดาน
ขาว อีเมล สื่อสังคมออนไลน เปนตน 

4.63 0.55 92.60 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.58 0.62 91.60 มากที่สดุ 

3.1 บุคลากรที่ดูแลนักเรียนมีจํานวนเพียงพอ และมีอัตราสวนที่เหมาะสม 4.86 0.36 97.20 มากที่สุด 

3.2 บุคลากรของศูนยฯ มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการ
ใหบริการอยางสุภาพ 

4.94 0.24 98.80 มากที่สุด 

3.3 บุคลากรของศูนยฯ มีความรู ความชํานาญในดานหลักการดูแลเด็กเล็ก 
จิตวิทยาและพัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณการเรียนรูที่เนน
ผูเรียน ประเมินพัฒนาการตามสภาพจริงของนักเรียน 

4.89 0.32 97.80 มากที่สุด 

3.4 บุคลากรของศูนยฯ มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอ
สิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

4.94 0.24 98.80 มากที่สุด 

3.5 บุคลากรของศูนยฯ ที่ใหบริการและการดูแลเด็กเล็กอยางเสมอภาค โดย
ไมเลือกปฏิบัติ 

4.77 0.43 95.40 มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก  4.37 0.60 87.40 มากที่สดุ 

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ และจุดรับสงเด็กอยาง
ชัดเจน 

4.66 0.48 93.20 มากที่สุด 

4.2 มีการจัดพ้ืนที่ใหเปนจุดรับสง จุดใหบริการขอมูลแกผูปกครองที่เหมาะสม
และเขาถึงไดสะดวก 

4.63 0.49 92.60 มากที่สุด 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ ของเลน เคร่ืองเลนสนาม มุมพัฒนาการตาง ๆ  
สื่อ หนังสือ วัสดุการเรียนการสอนอยางเหมาะสมกับจํานวนเด็กเล็ก และ
แตละชวงวัยของเด็กเล็ก 

4.80 0.41 96.00 มากที่สุด 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคดิเห็นตอการใหบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก เชน กลอง
รับความคิดเห็น  แบบสอบถาม  สื่อสังคมออนไลน เปนตน 

4.71 0.46 94.20 มากที่สุด 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ เชน อาหารที่ถูกตองตาม
หลักโภชนาการแกเด็ก พ้ืนที่สําหรับนอนกลางวัน หองสุขา น้ําดื่ม ที่นัง่รอ
รับบริการของผูปกครอง เปนตน 

4.89 0.32 97.80 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.37 0.56 87.40 มากที่สดุ 
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จากตารางที่ 4.12 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานการศึกษา (ศูนย

พัฒนาเด็กเล็ก) โดยภาพรวมพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.37                                  
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.40 

เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ  มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.58 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 91.60 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ สิ่งอํานวยความสะดวก  มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.37 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเปนรอยละ               
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.40 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ ขั้นตอนการใหบริการ  มีความ 
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.31 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 คิดเปนรอยละ               
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.20 

4. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ ชองทางการใหบริการ  มีความพึงพอใจ
โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.23 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 84.60 

 
เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. บุคลากรของศูนยฯ มีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการใหบรกิารอยางสภุาพ 

และบุคลากรของศูนยฯ มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน     
ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน  มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.94 เทากัน 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.24 เทากัน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 98.80 เทากัน 

2. บุคลากรของศูนยฯ มีความรู ความชํานาญในดานหลักการดูแลเด็กเล็ก จิตวิทยาและ
พัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณการเรียนรูที่เนนผูเรียน ประเมินพัฒนาการตามสภาพจรงิของ
นักเรียน และความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวกอื่น ๆ เชน อาหารที่ถูกตองตามหลักโภชนาการแก
เด็ก พื้นที่สําหรับนอนกลางวัน หองสุขา นํ้าด่ืม ที่น่ังรอรับบริการของผูปกครอง เปนตน มีความพึงพอใจ
ในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.89 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.32 เทากัน คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 97.80 เทากัน 

3. มีชองทางเผยแพรขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย สามารถนําไปใชประโยชนได 
เชน เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน และบุคลากรที่ดูแลนักเรียนมีจํานวน
เพียงพอ และมีอัตราสวนที่เหมาะสม มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.86 เทากัน           
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.36 เทากัน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 97.20 เทากัน 

ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่า 3 อันดับแรก คือ  
1. มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการของ

ผูรับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.54 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56       
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.80 
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2. พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้ใหน่ังอยาง

เพียงพอ , มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน กระดานขาว อีเมล สื่อสังคม
ออนไลน เปนตน และมีการจัดพื้นที่ใหเปนจุดรับสง จุดใหบริการขอมูลแกผูปกครองที่เหมาะสมและ
เขาถึงไดสะดวก มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.63 เทากัน สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.49 , 0.55 และ 0.49 ตามลําดับ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.60 
เทากัน 

3. ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ และจุดรับสงเด็กอยางชัดเจน มีความพึง
พอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.66 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 93.20 
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ภาพท่ี 4.17 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานการศึกษา                 
(ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 
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ตารางท่ี 4.13 ระดับความพึงพอใจตองานบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ประเด็น (n = 85) ࢞ഥ SD รอยละ    แปลผล 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ 4.56 0.23 91.20 มากที่สดุ 

1.1 มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูลประชาสัมพันธระเบียบ กฎหมาย 
ใหประชาชนรับทราบอยางทั่วถึง  

4.62 0.49 92.40 มากที่สุด 

1.2 การรับขึ้นทะเบียนเปนไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือสั่งการ 4.73 0.45 94.60 มากที่สุด 
1.3 การบริการเบิกจายเงินสวัสดิการมีการบริการที่หลากหลาย ไดแก นําไป

มอบใหถึงบาน ใหมารับที่สวนราชการ  
4.38 0.49 87.60 มากที่สุด 

1.4 การบริการเบิกจายเงินเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด 4.51 0.53 90.20 มากที่สุด 
1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ 4.54 0.50 90.80 มากที่สุด 

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 4.43 0.25 88.60 มากที่สดุ 

2.1 ชองทางการใหบริการมีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลขโทรศพัท 
เว็บไซต เปนตน 

4.35 0.74 87.00 มากที่สุด 

2.2 มีชองทางนําเสนอขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย สามารถ
นําไปใชประโยชนได เชน เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคม
ออนไลน เปนตน  

4.35 0.48 87.00 มากที่สุด 

2.3 พ้ืนที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมี
เกาอ้ีใหนั่งอยางเพียงพอ 

4.66 0.50 93.20 มากที่สุด 

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข  และแสดงความคิดเห็น
ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ 

4.47 0.57 89.40 มากที่สุด 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน อีเมล สื่อ
ออนไลน สื่อสังคมออนไลน เปนตน 

4.31 0.67 86.20 มากที่สุด 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.42 0.26 88.40 มากที่สดุ 

3.1 เจาหนาที่มีบุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบริการ 4.47 0.67 89.40 มากที่สุด 

3.2 เจาหนาที่มีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการ
อยางสุภาพ 

4.29 0.57 85.80 มากที่สุด 

3.3 เจาหนาที่มีความรู ความชํานาญในดานอํานวยความสะดวก เชน สามารถ
ตอบคําถาม ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ใหความรูที่เปนประโยชน ชวย
แกปญหาไดอยางถูกตอง และนาเชื่อถือ เปนตน 

4.51 0.50 90.20 มากที่สดุ 

3.4 เจาหนาที่มีความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน 
ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

4.47 0.50 89.40 มากที่สุด 

3.5 เจาหนาที่ใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ 4.36 0.53 87.20 มากที่สุด 

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก  4.40 0.39 88.00 มากที่สดุ 

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน 4.45 0.68 89.00 มากที่สุด 

4.2 จุดหรือชองที่ใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก 4.41 0.62 88.20 มากที่สุด 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน ปากกา น้ํายาลบคําผดิ 
กาว เปนตน  

4.45 0.65 89.00 มากที่สุด 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม สื่อสังคมออนไลน เปนตน 

4.33 0.68 86.60 มากที่สุด 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน หองสุขา น้ําดื่ม ที่นั่งรอรับ
บริการ เปนตน  

4.38 0.60 87.60 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.45 0.19 89.00 มากที่สดุ 

จากตารางที่ 4.13 แสดงระดับความพึงพอใจจากการขอรับบริการดานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม โดยภาพรวมพบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.45 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.19 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.00 
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เมื่อพิจารณาเปนรายดาน พบวา 
1. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ขั้นตอนการใหบริการ  มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.56 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.23 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพงึพอใจเทากับ 91.20 

2. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ ชองทางการใหบริการ มีความ     
พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.43 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.60 

3. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความ     

พึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.42 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.26 คิดเปนรอยละ

ของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.40 

4. ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจ

โดยรวมในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.40 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.39 คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 88.00 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูง 3 อันดับแรก คือ 
1. การรับข้ึนทะเบียนเปนไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือสั่งการ มีความพึงพอใจในระดับ

มากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.73 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.45 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 94.60 

2. พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้ใหน่ังอยาง
เพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.66 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.50 คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 

3. มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูลประชาสัมพันธระเบียบ กฎหมาย ใหประชาชนรับทราบ
อยางทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.62 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.49        
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.40 

ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่า 3 อันดับแรก คือ  
1. เจาหนาที่มีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ        

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.29 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57 คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.80 

2. มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน อีเมล สื่อออนไลน สื่อสังคม
ออนไลน เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.31 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.20 

3. มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม สื่อสังคม
ออนไลน เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.33 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68      
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.60 
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ภาพที่ 4.18 แผนภูมิแสดงระดับความพึงพอใจตอการขอรับบริการดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
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ตารางท่ี 4.14 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจําแนกตามการใชบริการ 

การใชบริการ ࢞ഥ SD รอยละ แปลผล 

ประเภทผูรับบริการ     
ประชาชนทั่วไป 4.39 0.25 87.80 มากที่สุด 
เจาหนาที่ของรัฐ 4.23 0.37 84.60 มากที่สุด 
หนวยงานภาครัฐ 3.98 0.82 79.60 มาก 
หนวยงานภาคเอกชน 4.75 - 95.00 มากที่สุด 

ชองทางการขอรับบริการ     

มาติดตอที่สํานักงาน 4.40 0.21 88.00 มากที่สุด 
โทรศัพท 4.05 0.51 81.00 มาก 
หนังสือ/จดหมาย 4.12 1.02 82.40 มาก 
ชองทางอื่น ๆ เชน ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 4.03 0.95 80.60 มาก 
วัน     

จันทร 4.42 0.28 88.40 มากที่สุด 

อังคาร 4.38 0.30 87.60 มากที่สุด 

พุธ 4.38 0.28 87.60 มากที่สุด 

พฤหัสบดี 4.34 0.25 86.80 มากที่สุด 

ศุกร 4.38 0.21 87.60 มากที่สุด 

เวลา     
8.30 - 10.00 น. 4.38 0.25 87.60 มากที่สุด 
10.01 - 12.00 น. 4.41 0.25 88.20 มากที่สุด 
12.01 - 14.00 น. 4.20 0.39 84.00 มาก 
14.01 - ปด 4.28 0.10 85.60 มากที่สุด 

ระยะเวลาท่ีใช     
ครึ่งช่ัวโมงหรือตํ่ากวา  4.37 0.27 87.40 มากที่สุด 
31 นาที - 1 ช่ัวโมง 4.45 0.25 89.00 มากที่สุด 
ระหวาง 1 - 2 ช่ัวโมง  - - - - 
ระหวาง 2 - 3 ช่ัวโมง - - - - 
ระหวาง 3 - 4 ช่ัวโมง  - - - - 
มากกวา 4 ช่ัวโมง - - - - 
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จากตารางที่ 4.14 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางผูรับบริการ สรุปไดดังน้ี 

 จําแนกตามประเภทผูรับบริการ พบวา ผูรับบริการแตละประเภทมีความพึงพอใจในระดับ
มากถึงมากที่สุด โดยหนวยงานภาคเอกชน มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.75 (ไมมีสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเน่ืองจากมีผูตอบแบบสอบถามเพียงคนเดียว) คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากบั 
95.00  ประชาชนทั่วไป มีคาเฉลี่ย 4.39 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเปนรอยละของระดับความ
พึงพอใจเทากับ 87.80 เจาหนาที่ของรัฐ มีคาเฉลี่ย 4.23 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.37 คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.60 และหนวยงานภาครัฐ มีคาเฉลี่ย 3.98 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
0.82 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 79.60 
 จําแนกตามชองทางการขอรับบริการ พบวา ผูรับบริการแตละชองทางมีความพึงพอใจใน
ระดับมากถึงมากที่สุด โดยมาติดตอที่สํานักงาน มีคาเฉลี่ย 4.40 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.21 คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.00 หนังสือ/จดหมาย มีคาเฉลี่ย 4.12 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 1.02 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.40 โทรศัพท มีคาเฉลี่ย 4.05     
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.00 และติดตอ
ชองทางอื่น ๆ เชน ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก มีคาเฉลี่ย 4.03 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.95 คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.60 
 จําแนกตามวันที่มาใชบริการ พบวา ผูใชบริการในแตละวันมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
โดยวันจันทร มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.42 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.40 รองลงมา คือ วันอังคาร วันพุธ และวันศุกร มีคาเฉลี่ย 4.38 
เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 , 0.28 และ 0.21 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากบั 
87.60 เทากัน และตํ่าที่สุด คือ วันพฤหัสบดี มีคาเฉลี่ย 4.34 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.80 
 จําแนกตามเวลาที่มาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละชวงเวลามีความพึงพอใจในระดับ
มากและมากที่สุด โดยชวงเวลา 10.01 - 12.00 น. มีความพึงพอใจสูงที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.41             
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.20 รองลงมา คือ 
ชวงเวลา 8.30 - 10.00 น. มีคาเฉลี่ย 4.38 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 87.60 ชวงเวลา 14.01 - ปด มีคาเฉลี่ย 4.28 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.10       
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.60 และชวงเวลา 12.01 - 14.00 น. มีคาเฉลี่ย 4.20 
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.39 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.00 

จําแนกตามระยะเวลาที่มาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละระยะเวลามีความพึงพอใจ                          
ในระดับมากที่สุด โดยระยะเวลาระหวาง 31 นาที - 1 ช่ัวโมง  มีคาเฉลี่ย 4.45 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.25 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.00 รองลงมา คือ ระยะเวลาครึ่งช่ัวโมงหรือตํ่า
กวา มีคาเฉลี่ย 4.37 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.27 คิดเปนรอยละของระดับความ       พึงพอใจ
เทากับ 87.40   
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ภาพท่ี 4.19 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามประเภทผูใชบริการ 

 

ภาพท่ี 4.20 แผนภูมิระดับความพึงพอใจตอจําแนกตามชองทางการขอรับบริการ 

3.98

4.23

4.39

4.75

3.70 3.90 4.10 4.30 4.50 4.70 4.90

หนวยงานภาครัฐ

เจาหนาที่ของรัฐ

ประชาชนทั่วไป

หนวยงานภาคเอกชน

4.03

4.05

4.12

4.40

3.80 3.95 4.10 4.25 4.40 4.55

ชองทางอ่ืน ๆ 

โทรศัพท 

หนังสือ/จดหมาย

มาติดตอที่สํานักงาน
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ภาพท่ี 4.21 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามวันท่ีรับบริการ 

 

ภาพท่ี 4.22 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามเวลาท่ีรับบริการ 

4.34

4.38

4.38

4.38

4.42

3.80 3.95 4.10 4.25 4.40 4.55

พฤหัสบดี

อังคาร

พุธ

ศุกร

จันทร

4.20

4.28

4.38

4.41

4.09 4.19 4.29 4.39 4.49

12.01 - 14.00 น.

14.01–ปด

8.30 - 10.00 น.

10.01 - 12.00 น.
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ภาพท่ี 4.23 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามระยะเวลาท่ีรับบริการ 
  

4.37

4.45

4.00 4.13 4.25 4.38 4.50

ครึ่งชั่วโมงหรือต่ํากวา 

31 นาที - 1 ช.ม.



 

75 
 
ตารางท่ี 4.15 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
 

ลักษณะสวนบุคคล ࢞ഥ SD รอยละ แปลผล 

เพศ     
ชาย 4.37 0.23 87.40 มากที่สุด 
หญิง 4.38 0.25 87.60 มากที่สุด 

อาย ุ     

วัยรุน (13-17 ป) - - - - 
วัยหนุมสาว (18-35 ป) 4.29 0.41 85.80 มากที่สุด 
วัยกลางคนชวงตน (36-45 ป) 4.41 0.24 88.20 มากที่สุด 
วัยกลางคนชวงปลาย (46-60 ป) 4.39 0.19 87.80 มากที่สุด 
วัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป)  4.41 - 88.20 มากที่สุด 

สถานภาพสมรส     
โสด 4.26 0.25 85.20 มากที่สุด 

สมรส 4.40 0.28 88.00 มากที่สุด 
หมาย/หยา/แยกกันอยู 4.34 0.21 86.80 มากที่สุด 

ระดับการศึกษา     
ไมรูหนังสือ 4.38 0.19 87.60 มากที่สุด 
ประถมศึกษาหรือเทียบเทา 4.44 0.19 88.80 มากที่สุด 
มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา 4.36 0.29 87.20 มากที่สุด 
มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา 4.28 0.40 85.60 มากที่สุด 
อนุปริญญา/ปวส./เทียบเทา 4.28 0.25 85.60 มากที่สุด 
ปริญญาตรี 4.34 0.39 86.80 มากที่สุด 
สูงกวาปริญญาตรี - - - - 

อาชีพหลัก     
นักเรียน/นักศึกษา - - - - 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 4.42 0.18 88.40 มากที่สุด 
พนักงานเอกชน 4.38 0.30 87.60 มากที่สุด 
รับจางทั่วไป 4.34 0.35 86.80 มากที่สุด 
เกษตรกร 4.37 0.19 87.40 มากที่สุด 
วางงาน 4.44 0.06 88.80 มากที่สุด 
แมบาน/พอบาน/เกษียณ 4.55 0.22 91.00 มากที่สุด 
รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

4.16 0.74 83.20 มาก 

อื่น ๆ  - - - - 



 

76 
ลักษณะสวนบุคคล ࢞ഥ SD รอยละ แปลผล 

รายไดตอเดือน     
ไมมีรายได 4.44 0.21 88.80 มากที่สุด 
ไมเกิน 5,000 บาท 4.37 0.19 87.40 มากที่สุด 
5,001-10,000 บาท 4.38 0.27 87.60 มากที่สุด 
10,001-15,000 บาท 4.39 0.27 87.80 มากที่สุด 
15,001-20,000 บาท 4.34 0.21 86.80 มากที่สุด 
20,001-25,000 บาท 4.30 0.68 86.00 มากที่สุด 
25,001-30,000 บาท - - - - 
มากกวา 30,000 บาท - - - - 

จากตารางที่ 4.15 แสดงระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง จําแนกตามลักษณะสวนบคุคล 
สรุปผลไดดังน้ี 

จําแนกตามเพศ พบวา เพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวาเพศชาย อยูในระดับมากที่สุด    
โดยเพศหญิง มีคาเฉลี่ย 4.38 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 87.60 และเพศชาย อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.37 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.23        
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.40    

จําแนกตามอายุ พบวา ชวงวัยที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ วัยกลางคนชวงตน (36-45 ป) 
และวัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป) มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.41 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.24 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.20 เทากัน รองลงมา คือ วัย
กลางคนชวงปลาย (46-60 ป) มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.39 สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.19 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.80 วัยหนุมสาว (18-35 
ป) มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลีย่ 4.29 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.41 คิดเปนรอยละ
ของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.80 

จําแนกตามสถานภาพ พบวา สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพสมรส        
มีความพึงพอใจอยูในระดับมากทีสุ่ด มีคาเฉลี่ย 4.40 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.28 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 88.00 รองลงมา คือ สถานภาพหมาย/หยา/แยกกันอยู มีความพึงพอใจ
อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.34 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.21 คิดเปนรอยละของระดับความพึง
พอใจเทากับ 86.80 และสถานภาพโสด มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.26 สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.25 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.20 

จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ 
ประถมศึกษาหรือเทียบเทา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.44 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.19 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.80 รองลงมา คือ ไมรูหนังสือ        
มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.38 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.19       
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.60 มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา มีความ      
พึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.36 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.29 คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 87.20 ปริญญาตรี มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.34       
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สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.39 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.80 มัธยมศึกษาตอน
ปลาย ปวช. หรือเทียบเทา และอนุปริญญา/ปวส./เทียบเทา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด      
มีคาเฉลี่ย 4.28 เทากัน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.40 และ 0.25 คิดเปนรอยละของระดับความพึง
พอใจเทากับ 85.60 เทากัน 

จําแนกตามตามอาชีพ พบวา อาชีพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ แมบาน/พอบาน/เกษียณ    
มีความพึงพอใจอยูในระดับมากทีสุ่ด มีคาเฉลี่ย 4.55 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.22 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 91.00 รองลงมา คือ วางงาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด
เชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.44 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.06 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 88.80 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.42             
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.18 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.40 พนักงานเอกชน 
มีความพึงพอใจอยูในระดับมากทีสุ่ด มีคาเฉลี่ย 4.38 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.30 คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 87.60 รับจางทั่วไป มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.34
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.35 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.80 รับราชการ/
พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.16           
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.20 

จําแนกตามรายได พบวา กลุมที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ กลุมไมมีรายได มีความพึงพอใจ
อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.44 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.21 คิดเปนรอยละของระดับความพึง
พอใจเทากับ 88.80 รองลงมา คือ กลุมรายได 10,001-15,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
ที่สุดเชนเดียวกัน มีคาเฉลี่ย 4.39 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.27 คิดเปนรอยละของระดับความ
พึงพอใจเทากับ 87.80 กลุมรายได 5,001-10,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด            
มีคาเฉลี่ย 4.38 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.27 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
87.60 กลุมรายไดไม เกิน 5,000 บาท มีความพึงพอใจอยู ในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.37               
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.19 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.40 กลุมรายได 
15,001-20,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.34 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
เทากับ 0.21 คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ  86.80 และกลุมรายได 20,001-25,000 
บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.30 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเทากับ 0.68       
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.00 

 

ภาพท่ี 4.24 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามเพศ 

4.37

4.38

4.36 4.37 4.38 4.39

ชาย

หญิง
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ภาพท่ี 4.25 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามอาย ุ
 

 

ภาพท่ี 4.26 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามสถานภาพ 

4.29

4.39

4.41

4.41

3.80 4.00 4.20 4.40 4.60 4.80

วัยหนุมสาว (18-35 ป)

วัยกลางคนชวงปลาย (46-60 ป)

วัยกลางคนชวงตน (36-45 ป)

วัยสูงอายุ (61 ปขึ้นไป) 

4.26

4.34

4.40

4.10 4.20 4.30 4.40 4.50

โสด

หมาย/หยา/แยกกันอยู

สมรส
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ภาพท่ี 4.27 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามการศึกษา 

4.28

4.28

4.34

4.36

4.38

4.44

4.05 4.15 4.25 4.35 4.45 4.55

มัธยมศึกษาตอนปลาย 
ปวช. หรือเทียบเทา

อนุปริญญา ปวส. หรือ
เทียบเทา

ปริญญาตรี

มัธยมศึกษาตอนตน
หรือเทียบเทา

ไมรูหนังสือ

ประถมศึกษาหรือ
เทียบเทา
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ภาพท่ี 4.28 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามอาชพี 
  

4.16

4.34

4.37

4.38

4.42

4.44

4.55

3.91 4.14 4.37 4.60

รับราชการ/พนักงาน
ของรัฐ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ

รับจางทั่วไป

เกษตรกร

พนักงานเอกชน

คาขาย/ธุรกิจสวนตัว

วางงาน

แมบาน/พอบาน/
เกษียณ
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 ภาพท่ี 4.29 แผนภูมิระดับความพึงพอใจจําแนกตามรายได  
  

4.30

4.34

4.37

4.38

4.39

4.44

3.60 3.86 4.12 4.38 4.64

20,001-25,000 บาท

15,001-20,000 บาท

ไมเกิน 5,000 บาท

5,001-10,000 บาท

10,001-15,000 บาท

ไมมีรายได
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ตารางท่ี 4.16 ขอเสนอแนะตอการใหบริการ 

ประเด็น   จํานวน รอยละ 

ปรับปรงุระบบเรื่องไฟฟา ไฟฟาดับ และเพิม่ไฟสองสวาง  
ขางทาง 

7 25.00 

เจาหนาที่บริการดี พรอมดูแลประชาชน 5     17.86 
การเก็บขยะไมคอยสะอาด 5   17.86 
ควรปรับปรุงในเรื่องของถนนคับแคบเกินไป เปนหลุมเปนบอ
บางระยะ เกิดเหตุการณนํ้าทวม  

4   14.29 

เจาหนาที่แตงกายเรียบรอย 2 7.14 
อยากใหมีคูกันนํ้าเพื่อหลีกเลี่ยงนํ้าขัง 2 7.14 
อยากใหปรับปรุงทัศนียภาพขางทางใหสวยงามและสะอาด 1 3.57 
ดูแลใหทั่วถึงกวาน้ี 1 3.57 
แกปญหานํ้าทวม 1 3.57 

รวม 28 100.00 

จากตารางที่ 4.16 แสดงขอเสนอแนะจากผูรับบริการ พบวา ปรับปรุงระบบเรื่องไฟฟา ไฟฟา
ดับ และเพิ่มไฟสองสวางขางทาง ควรรีบดําเนินการแกไขมากที่สุด มีจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 
25.00 รองลงมา คือ เจาหนาที่บริการดี พรอมดูแลประชาชน และการเก็บขยะไมคอยสะอาด           
มีจํานวนประเด็นละ 5 คน คิดเปนรอยละ 17.86 เทากัน ควรปรับปรุงในเรื่องของถนนคับแคบเกินไป 
เปนหลุมเปนบอบางระยะ เกิดเหตุการณนํ้าทวม มีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 14.29 เจาหนาที่แตง
กายเรียบรอย อยากใหมีคูกันนํ้าเพื่อหลีกเลี่ยงนํ้าขัง มีจํานวนประเด็นละ 2 คนเทากัน คิดเปนรอยละ 
7.14 ของแตละประเด็น อยากใหปรับปรุงทัศนียภาพขางทางใหสวยงามและสะอาด ดูแลใหทั่วถึงกวา
น้ี และแกปญหานํ้าทวม มีจํานวนประเด็นละ 1 คนเทากัน คิดเปนรอยละ 3.57 ของแตละประเด็น 
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สวนท่ี 4 ระดับความคิดเห็นตอการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ 
ตารางท่ี 4.17 จํานวนและรอยละของกลุมตัวอยางบุคลากรจําแนกตามขอมูลสวนบุคคล 

ขอมูลสวนบุคคล (n = 23) จํานวน รอยละ 

เพศ   
     ชาย 8 34.78 
     หญิง 15 65.22 
อาย ุ   
     วัยรุน (13-17 ป) - - 
     วัยหนุมสาว (18-35 ป) 4 18.18 
     วัยกลางคนชวงตน (36-45 ป) 14 63.64 
     วัยกลางคนชวงปลาย (46-60 ป) 4 18.18 
     วัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป) - - 
สถานภาพ    
      โสด 5 21.74 
      สมรส 17 73.91 
      หมาย / หยา / แยกกันอยู 1 4.35 
ระดับการศึกษา   
     ตํ่ากวาปริญญาตร ี 9 39.13 
     ปริญญาตร ี 8 34.78 
     สูงกวาปริญญาตร ี 6 26.09 
ประเภทตําแหนง   

ลูกจางช่ัวคราว  7 30.43 
ลูกจางประจํา - - 
พนักงานราชการ  5 21.74 
ขาราชการ 11 47.83 
ขาราชการการเมือง - - 

สังกัดฝายงาน   
สํานักงานปลัด 12 60.00 
งานบรกิารกฎหมาย - - 
งานทะเบียน - - 
งานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 3 15.00 
งานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล - - 
งานรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 3 15.00 
งานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) - - 
งานเทศกจิ หรอืปองกันบรรเทาสาธารณภัย - - 
งานรายไดหรือภาษี 2 10.00 
งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม - - 
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ขอมูลสวนบุคคล (n = 23) จํานวน รอยละ 

งานสาธารณสุข - - 
ระยะเวลาการทํางาน   

นอยกวา 5 ป 2 8.70 
5 - 10 ป 8 34.78 
11-15 ป 9 39.13 
16-20 ป 2 8.70 
มากกวา 20 ป 2 8.70 

   รายได   
ไมเกิน 5,000 บาท - - 
5,001-10,000 บาท 3 13.04 
10,001-15,000 บาท 9 39.13 
15,001-20,000 บาท 3 13.04 
20,001-25,000 บาท 2 8.70 
25,001-30,000 บาท 2 8.70 
มากกวา 30,000 บาท  4 17.39 

จากตารางที่ 4.17 แสดงวากลุมตัวอยางบุคลากรขององคการบริหารสวนตําบลควนธานี       
มีจํานวนเพศหญิงมากกวาเพศชาย สวนใหญมีอายุอยูในชวงวัยกลางคนชวงตน (36-45 ป)                
มีการศึกษาในระดับตํ่ากวาปริญญาตรี สถานภาพโสด มีตําแหนงเปนขาราชการมากที่สุด โดยสังกัด
ฝายสํานักงานปลัดมากที่สุด และมีระยะเวลาการทํางาน 11-15 ป มีรายได 10,001-15,000 บาท 
แสดงดังแผนภูม ิ

 

ภาพท่ี 4.30 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามเพศ 

34.78%

65.22%

ชาย

หญิง
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ภาพท่ี 4.31 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามชวงอาย ุ

 

 

ภาพท่ี 4.32 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสถานภาพ 

18.18%

63.64%

18.18%
วัยหนุมสาว (18-35 ป)

วัยกลางคนชวงตน (36-45 ป)

วัยกลางคนชวงปลาย (46-60 ป)

21.74%

73.91%

4.35%

      โสด

      สมรส

      หมาย / หยา / แยกกันอยู



 

86 

 

ภาพท่ี 4.33 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามระดับการศึกษา 

 

ภาพท่ี 4.34 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทตําแหนง 

39.13%

34.78%

26.09%

ต่ํากวาปริญญาตรี

ปริญญาตรี

สูงกวาปริญญาตรี

30.43%

21.74%

47.83%

ลูกจางชั่วคราว 

พนักงานราชการ 

ขาราชการ
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ภาพท่ี 4.35 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามสังกัดฝายงาน 

 

ภาพท่ี 4.36 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทระยะเวลาการทํางาน 

 

60.00%

15.00%

15.00%

10.00%

สํานักงานปลัด

งานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง

งานรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ

งานรายไดหรือภาษี

8.70%

34.78%

39.13%

8.70%

8.70%
นอยกวา 5 ป

5 - 10 ป

11-15 ป

16-20 ป

มากกวา 20 ป
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ภาพท่ี 4.37 แผนภูมิรอยละของกลุมตัวอยางจําแนกตามประเภทรายได 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

13.04%

39.13%

13.04%

8.70%

8.70%

17.39%

5,001-10,000 บาท

10,001-15,000 บาท

15,001-20,000 บาท

20,001-25,000 บาท

25,001-30,000 บาท

มากกวา 30,000 บาท 
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ตารางท่ี 4.18 ระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ 

ประเด็น (n = 23) ࢞ഥ SD รอยละ  แปลผล 

1. ดานการรวบรวมขอมูล 4.27 0.58 85.40 มากที่สุด 
1.1 หนวยงานมีการวางแผนกอนการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล

สารสนเทศ 
4.26 0.81 85.20 มากที่สุด 

1.2 หนวยงานมีแนวปฏิบัติในการเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศอยาง
ชัดเจน 

4.17 0.65 83.40 มาก 

1.3 บุคลากรในหนวยงานมีการจัดเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศอยาง
เปนระบบ 

4.22 0.67 84.40 มากที่สุด 

1.4 หนวยงานมีการลดขั้นตอนการทํางานเพื่อรวบรวมขอมูลใหอยูใน
รูปแบบของขอมูลสารสนเทศ 

4.43 0.59 88.60 มากที่สุด 

2. ดานการประมวลผลขอมูล 4.30 0.52 86.00 มากที่สุด 
2.1 หนวยงานมีเครื่องมือและอุปกรณที่ทันสมัยในการประมวลผล

ขอมูลอยูเสมอ 
4.43 0.66 88.60 มากที่สุด 

2.2 หนวยงานมีการจัดฝกอบรมหรือสงเสริมใหบุคลากรมีการพัฒนา
ความรูความสามารถในการประมวลผลขอมูล 

4.26 0.69 85.20 มากที่สุด 

2.3 บุคลากรในหนวยงานมีความพึงพอใจตอเครื่องมือที่ใชในการ
ประมวลผลของขอมูล เชน โปรแกรมหรือระบบประมวลผลเฉพาะ
ของแตละหนวยงาน โปรแกรมคอมพิวเตอรทีท่างหนวยงานจัดให 
เปนตน 

4.30 0.63 86.00 มากที่สุด 

2.4 หนวยงานมีการประมวลผลขอมูลสารสนเทศตรงกับความตองการ
และจุดมุงหมายของผูใชขอมูลสารสนเทศ 

4.22 0.60 84.40 มากที่สุด 

3. ดานการจดัเก็บขอมูล 4.40 0.55 88.00 มากที่สุด 
3.1 หนวยงานมีการจัดเก็บขอมูลสารสนเทศอยางเปนระบบและ

สะดวกตอการคนหา 
4.35 0.65 87.00 มากที่สุด 

3.2 หนวยงานมีการจัดสรรวัสดุอุปกรณ ครุภัณฑ และเทคโนโลยี                   
ในการจัดเก็บขอมูลอยางเพียงพอ 

4.48 0.67 89.60 มากที่สุด 

3.3 หนวยงานมีระบบความปลอดภัยในการเก็บรักษาขอมูล เชน               
การกําหนดสิทธ์ิการเขาถึงขอมูลของผูใช มีระบบสํารองขอมูลมูล
ตามรอบเวลา เปนตน 

4.35 0.71 87.00 มากที่สุด 

3.4 หนวยงานมีระบบจัดเก็บขอมูลที่นาเชื่อถือ สามารถเรียกใชงานได
ตลอดเวลา 

4.43 0.66 88.60 มากที่สุด 

4. ดานการแสดงผลขอมูลและการนําไปใช 4.50 0.53 90.00 มากที่สุด 
4.1 หนวยงานมีการสงเสริมการนําขอมูลไปใชตรงตามวัตถุประสงค

ของการใชขอมูล 
4.52 0.59 90.40 มากที่สุด 

4.2 หนวยงานมีการเผยแพร ประชาสัมพันธขอมูลสารสนเทศใหผูที่
เก่ียวของไดรับทราบโดยทั่วถึง 

4.70 0.56 94.00 มากที่สุด 

4.3 บุคลากรในหนวยงานไดนําขอมูลสารสนเทศจากหนวยงานของ
ทานเองหรือจากหนวยงานอ่ืนไปใชในการปฏิบัติงานหรือพัฒนา
งานอยูเสมอ 

4.52 0.59 90.40 มากที่สุด 

4.4 หนวยงานมีการประเมินผลการนําขอมูลไปใช 4.26 0.69 85.20 มากที่สุด 
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ประเด็น (n = 23) ࢞ഥ SD รอยละ  แปลผล 

5. ดานการใชสารสนเทศเพื่อการบริการจัดการ 4.42 0.60 88.40 มากที่สุด 
5.1 หนวยงานมีแผนงานและแนวทางการพัฒนาคุณภาพของระบบ

สารสนเทศ 
4.48 0.67 89.60 มากที่สุด 

5.2 หนวยงานมีระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการที่มีคุณภาพ 4.35 0.71 87.00 มากที่สุด 
5.3 หนวยงานมีการดําเนินงานดานระบบสารสนเทศที่ดีสงผลตอความ

พึงพอใจของผูใชงาน 
4.43 0.59 88.60 มากที่สุด 

5.4 หนวยงานมีการติดตาม ประเมินผล และปรับปรุงการใชระบบ
สารสนเทศใหมีประสิทธิภาพ 

4.43 0.66 88.60 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.38 0.48 87.60 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.18 แสดงระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการขององคการ
บริหารสวนตําบลควนธานี เห็นวา ในภาพรวมประเด็นตาง ๆ มีผลตอการใชระบบสารสนเทศเพื่อการ
บริหารจัดการอยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.38 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 คิดเปนรอยละ 
87.60 

เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็น พบวา 
1. ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการสูงที่สุด คือ ดานการ

แสดงผลขอมูลและการนําไปใช อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.50 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 
คิดเปนรอยละ 90.00 

2. ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการเปนอันดับที่สอง คือ                
ดานการใชสารสนเทศเพ่ือการบริการจัดการ อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.42 สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.60 คิดเปนรอยละ 88.40 

3. ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการเปนอันดับที่สาม คือ            
ดานการจัดเก็บขอมูล อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.40 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.55 คิดเปน
รอยละ 88.00 

4. ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการเปนอันดับที่สี่ คือ                 
ดานการประมวลผลขอมูล อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.30 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52      
คิดเปนรอยละ 86.00 

5. ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการเปนอันดับที่หา คือ                 
ดานการรวบรวมขอมูล อยูในระดับมากที่สุด มีคาเฉลี่ย 4.27 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 คิดเปน
รอยละ 85.40 

เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ        
สูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 

1. หนวยงานของทานมีการเผยแพร ประชาสัมพันธขอมูลสารสนเทศใหผูที่เกี่ยวของไดรับทราบ
โดยทั่วถึง อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.70 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.56 คิดเปนรอยละ
เทากับ 94.00 

2. หนวยงานของทานมีการสงเสริมการนําขอมูลไปใชตรงตามวัตถุประสงคของการใชขอมูล 
และทานไดนําขอมูลสารสนเทศจากหนวยงานของทานเองหรือจากหนวยงานอื่นไปใชในการ
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ปฏิบัติงานหรือพัฒนางานอยูเสมอ อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.52 เทากัน สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.59 เทากัน คิดเปนรอยละเทากับ 90.40 เทากัน 

3. หนวยงานของทานมีแผนงานและแนวทางการพัฒนาคุณภาพของระบบสารสนเทศ อยูใน
ระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 4.48 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 คิดเปนรอยละเทากับ 89.60 

 
ขอที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการตํ่าที่สุด 3 อันดับแรก คือ  
1. หนวยงานของทานมีแนวปฏิบัติในการเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศอยางชัดเจน อยูใน

ระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย 4.17 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 คิดเปนรอยละเทากับ 83.40 
2. ทานมีการจัดเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศอยางเปนระบบ อยูในระดับมากที่สุด  โดยมีคาเฉลี่ย 

4.22 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 คิดเปนรอยละเทากับ 84.40 
3. หนวยงานของทานมีการประเมินผลการนําขอมูลไปใช อยูในระดับมากที่สุด โดยมีคาเฉลี่ย 

4.26 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 คิดเปนรอยละเทากับ 85.20 
  



 

92 

 

ภาพท่ี 4.38 แผนภูมิรอยละแสดงระดับการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ 
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ตารางท่ี 4.19 ขอเสนอแนะตอการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ 

ประเด็น จํานวน รอยละ 

ควรพัฒนาบุคลากรในเรื่องการใชสารสนเทศข้ันพื้นฐาน
สําหรับการปฎิบัติงาน เพื่อความรวดเร็วในการดําเนินการ
และประหยัดทรัพยากร 

1 100.00 

รวม 1 100.00 

จากตารางที่ 4.19 แสดงขอเสนอแนะตอการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบรหิารจัดการ พบวา               
ควรพัฒนาบุคลากรในเรื่องการใชสารสนเทศข้ันพื้นฐานสําหรับการปฎิบัติงาน เพื่อความรวดเร็วใน
การดําเนินการและประหยัดทรัพยากร จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 100.00 
 

  



 

บทท่ี 5  
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
และการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบรหิารจดัการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจากองคการบรหิาร
สวนตําบลควนธานี ประจําปงบประมาณ 2561 ในครั้งน้ี คณะผูวิจัยไดดําเนินการตามลําดับข้ันตอน 
คือ การกําหนดประชากรและกลุมตัวอยาง การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย การรวบรวมขอมูล      
การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติที่ใชในการวิจัย โดยมีรายละเอียดดังน้ี 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
และการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบรหิารจดัการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจากองคการบรหิาร
สวนตําบลควนธานี ประจําปงบประมาณ 2561 มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนตอการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ินจํานวน 4 งานบริการ คือ 1. งานดานโยธา 
2. งานดานการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 3. งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) และ     
4. งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในดานตาง ๆ ที่ อปท. กําหนด ไดแก ความพึงพอใจตอ
ข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 
และความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก โดยกลุมตัวอยางประกอบดวย ประชาชนทั่วไป 
เจาหนาที่ของรัฐ และหนวยงานภาครัฐและเอกชน รวมทั้งสิ้น 280 ตัวอยาง 2) ศึกษาการใชระบบ
สารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยกลุมตัวอยางประกอบดวย 
บุคลากรขององคการบริหารสวนตําบลควนธานี รวมทั้งสิ้น 23 ตัวอยาง 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เปนแบบสอบถามที่คณะผูวิจัยไดสรางข้ึน แบงออกเปน 4 สวน  
สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการจากองคการบริหารสวนตําบลควนธานี ไดแก งานที่ขอรับบริการ 
ประเภทของผูใชบริการ ชองทางการขอรับบริการ วันที่และเวลามาใชบริการสูงสุด และเวลารอรับ
บริการสูงสุด สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคล ไดแก สถานที่ทํางาน/ที่พักอาศัย เพศ ชวงอายุ สถานภาพ
การสมรส ระดับการศึกษา อาชีพหลัก และรายไดตอเดือน สวนที่ 3 ไดแก คําถามเกี่ยวกับความ      
พึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลควนธานี โดยแตละงานประกอบดวยความ    
พึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ ความพึงพอใจตอเจาหนาที่
ผูใหบริการ และความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก และสวนที่ 4 คําถามเกี่ยวกับความคิดเห็น
ตอการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเปนแบบเลือกตอบ (Check List) แบบประมาณคา (Rating 
Scale) 5 ระดับ โดยทําการทดสอบ (Try out) แบบสอบถามที่ใชกับกลุมตัวอยางทีม่ีลกัษณะคลายกบั
กลุมเปาหมาย รวม 30 คน แลวนําไปหาความเช่ือมั่น โดยใชคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา ตามวิธีของ 
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha) โดยใชโปรแกรมทดสอบสถิติสําเร็จรูป โดยในสวนของแบบสอบถาม
ของความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการ มีคาความเช่ือมั่นเทากับ 0.910 และแบบสอบถาม
ความคิดเห็นตอการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน มีคา
ความเช่ือมั่นเทากับ 0.941 ซึ่งสูงพอที่จะนํามาใชเปนเครื่องมือในการดําเนินโครงการวิจัยในครั้งน้ี 

การเก็บรวบรวมขอมูล คณะผูวิจัยไดทําการอบรมและฝกทักษะแกนักศึกษาของมหาวิทยาลยั
สวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ต้ัง ตรัง รวมถึงมีเจาหนาที่ที่มีประสบการณควบคุมดูแลในการ
ดําเนินการรวบรวมขอมูลความคิดเห็นจากกลุมตัวอยาง แลวนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะหโดยโปรแกรม
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สําเร็จรูป เพื่อหาคาสถิติตาง ๆ ประกอบดวย คาความถ่ี คารอยละ คาเฉลี่ย คาสวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และนําเสนอขอมูลเปนตาราง และแผนภูมิตาง ๆ 

ผลการวิจัยสรุปไดดังน้ี 
1. ผูรับบริการใชบริการในดานงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมมากที่สุด รองลงมา คือ 

งานดานโยธา งานดานการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ และงานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็ก
เล็ก) 

2. ผูรับบริการเปนเพศหญิงมากกวาเพศชาย มีอายุอยูในชวงวัยกลางคนชวงตน (36-45 ป) 
สวนใหญมีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเทา ประกอบอาชีพรับจาง
ทั่วไปมากที่สุด และมีรายได 5,001-10,000 บาท 

3. ประเภทผูรับบริการ ผูรับบริการสวนใหญเปนประชาชนทั่วไป สวนใหญขอรับบริการ          
โดยมาติดตอที่สํานักงาน ในวันพุธ เวลา 10.01–12.00 น. และใชเวลารอรับบริการไมเกินครึ่งช่ัวโมง 

4. ความพึงพอใจของผูรับบริการรวม 4 งาน คือ งานดานโยธา งานดานการรักษาความ

สะอาดในที่สาธารณะ งานดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) และงานดานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม ในภาพรวมผูรับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับ

ความพึงพอใจเทากับ 87.60 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานสรุปไดดังน้ี  

4.1 ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ขั้นตอนการใหบริการ และเจาหนาท่ี 
ผูใหบริการ อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.20 เทากัน 

4.2 ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สอง คือ ชองทางการใหบริการ 
 อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.20 

4.3 ดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจเปนอันดับที่สาม คือ สิ่งอํานวยความสะดวก    
อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.80 
 

5. ความพึงพอใจจําแนกตามงานบริการ สรุประดับความพึงพอใจจําแนกตามงานบริการ             
ไดดังน้ี 

5.1 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 1 คือ ดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.00 

5.1.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี  
5.1.1.1 อันดับที่ 1 คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.20 
5.1.1.2 อันดับที่ 2 คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมากทีสุ่ด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากบั 88.60 

5.1.1.3 อันดับที่ 3 คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากบั 88.40 

5.1.1.4 อันดับที่ 4 คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมากทีสุ่ด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากบั 88.00 
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5.1.2 เมื่อพิจารณางานเปนรายขอ สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี 

5.1.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) การรับข้ึนทะเบียนเปนไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือสั่งการ     

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 94.60  
2) พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ 

หรือมีเกาอี้ใหน่ังอยางเพียงพอ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 93.20  

3) มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูลประชาสัมพันธระเบียบ กฎหมาย 
ใหประชาชนรับทราบอยางทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สดุ คิดเปนรอยละของระดับความพงึพอใจ
เทากับ 92.40 

5.1.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) เจาหนาที่มีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการ

ใหบริการอยางสุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
85.80 

2) มีชองทางในการแลกเปลีย่นความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน อีเมล สื่อ
ออนไลน สื่อสังคมออนไลน เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึง
พอใจเทากับ 86.20 

3) มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น 
แบบสอบถาม สื่อสังคมออนไลน เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากทีสุ่ด คิดเปนรอยละของระดับความ
พึงพอใจเทากับ 86.60 

5.2 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 2 คือ ดานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 
อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.40 

5.2.1 เมื่อพิจารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี  
5.2.1.1 อันดับที่ 1 คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ  มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.60 
5.2.1.2 อันดับที่ 2 คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.40 
5.2.1.3 อันดับที่ 3 คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.20 
5.2.1.4 อันดับที่ 4 คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.60 
5.2.2 เมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา สรุปไดดังน้ี 

5.2.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) บุคลากรของศูนยฯ มีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมใน

การใหบริการอยางสุภาพ และบุคลากรของศูนยฯ มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที ่เชน ไมขอสิ่ง
ตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน  มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปน
รอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 98.80 เทากัน 



 

97 
2) บุคลากรของศูนยฯ มีความรู ความชํานาญในดานหลักการดูแลเด็ก

เล็ก จิตวิทยาและพัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณการเรียนรูที่เนนผูเรียน ประเมิน
พัฒนาการตามสภาพจริงของนักเรียน และความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวกอื่น ๆ  เชน อาหาร
ที่ถูกตองตามหลักโภชนาการแกเด็ก พื้นที่สําหรับนอนกลางวัน หองสุขา นํ้าด่ืม ที่น่ังรอรับบริการของ
ผูปกครอง เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
97.80 เทากัน 

3) มีชองทางเผยแพรขาวสารที่หลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย 
สามารถนําไปใชประโยชนได เชน เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน และ
บุคลากรที่ดูแลนักเรียนมีจํานวนเพียงพอ และมีอัตราสวนที่เหมาะสม มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 97.20 เทากัน 

5.2.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความตองการของผูรับบรกิาร มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความ
พึงพอใจเทากับ 90.80 

2) พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือ
มีเกาอี้ใหน่ังอยางเพียงพอ , มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน กระดานขาว อีเมล 
สื่อสังคมออนไลน เปนตน และมีการจัดพื้นที่ใหเปนจุดรับสง จุดใหบริการขอมูลแกผูปกครองที่เหมาะสม
และเขาถึงไดสะดวก มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 92.60 
เทากัน 

3) ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ และจุดรับสงเด็ก
อยางชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 93.20 

5.3 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจอันดับที่ 3 คือ ดานการรักษาความสะอาดในท่ี
สาธารณะ อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.00 

5.3.1 เมื่อพจิารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี  
5.3.1.1 อันดับที่ 1 คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน

ระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.40 
5.3.1.2 อันดับที่ 2 คือ เจาหนาท่ีผูใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.20 
5.3.1.3 อันดับที่ 3 คือ ขั้นตอนการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.60 
5.3.1.4 อันดับที่ 4 คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ

มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.40 
5.3.2 เมื่อพจิารณาเปนรายขอพบวา สรปุไดดังน้ี 

5.3.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) เจาหนาที่แตงกายเหมาะสมในการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับ

มากทีสุ่ด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 90.00 
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2) พื้นที่ชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ 

หรือมีเกาอี้ใหน่ังอยางเพียงพอ และความทันสมยัของอุปกรณการเก็บขยะสําหรบัผูรับบริการ เชน รถเกบ็
ขยะ, เครื่องกําจัดขยะ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
89.00 เทากัน 

3) ความทั่วถึงของพื้นที่ที่ใหบริการจัดเก็บขยะ มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.60 

5.3.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็น

ตอบสนองความตองการของผูรับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความ       
พึงพอใจเทากับ 84.00 

2) มีการจัดเก็บขยะสะอาดเรียบรอย สม่ําเสมอ ถูกตองตามสุขลักษณะ , 
ความสะดวก ความรวดเร็วในการใหบริการจดัเก็บขยะครัวเรอืน และเจาหนาที่มีความซือ่สตัยสุจริตในการ
ปฏิบัติหนาที่ เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน มีความพึงพอใจใน
ระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.80 เทากัน 

3) การใหบริการจัดเก็บขยะครัวเรือนเปนไปตามระยะเวลาที่กําหนด , 
ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชองบริการ/เคานเตอร และมีชองทางในการ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เขาถึงไดงาย เชน โทรศัพท อีเมล เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด    
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.00 เทากัน 

5.4 งานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ ดานโยธา อยูในระดับมากที่สุด        
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.80 

5.4.1 เมื่อพจิารณาเปนรายดาน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ไดดังน้ี  
5.4.1.1 อันดับที่ 1 คือ ขั้นตอนการใหบริการ และเจาหนาท่ีผูใหบริการ         

มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.40 
เทากัน 

5.4.1.2 อันดับที่ 2 คือ ชองทางการใหบริการ มีความพึงพอใจโดยรวมในระดับ
มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.20 

5.4.1.3 อันดับที่ 3 คือ สิ่งอํานวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน
ระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.00 

5.4.2 เมื่อพจิารณาเปนรายขอพบวา สรปุไดดังน้ี 
5.4.2.1 ขอที่ไดรับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ  

1) เจาหนาที่แตงกายเหมาะสมในการใหบริการ มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.20 

2) มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูล หรือประชาสัมพันธ ใหประชาชน
รับทราบอยางทั่วถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 89.00 

3) เจาหนาที่มีความรูความชํานาญเรื่องขออนุญาตกอสรางอาคาร เชน 
สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ใหความรูที่เปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง 
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และนาเช่ือถือ เปนตน มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
88.80 

5.4.2.2 ขอที่ไดรับความพึงพอใจตํ่าสุด 3 อันดับแรก คือ  
1) มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความ

คิดเห็น แบบสอบถาม มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 
83.20 

2) มีชองทางการบริการที่หลากหลาย เชน ที่สํานักงาน ที่บาน ทาง
โทรศัพท เปนตน และมีชองทางใหการรองเรยีน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 85.00 เทากัน 

3) แบบฟอรมขอรับบริการ มีความกระชับ เขาใจงาย หรือมีตัวอยางการ
กรอกขอมูล มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.60 

6. ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจําแนกตามการใชบริการ สรุปไดดังน้ี 
6.1 จําแนกตามประเภทผูรับบริการ พบวา ผูรับบริการแตละประเภทมีความพึงพอใจใน

ระดับมากและมากที่สุด โดยหนวยงานภาคเอกชน มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 95.00 ประชาชนทั่วไป คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.80
และเจาหนาที่ของรัฐ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.60 

6.2 จําแนกตามชองทางการขอรับบริการ พบวา ผูรับบริการแตละชองทางมีความ                
พึงพอใจในระดับมากและมากที่สุด โดยมาติดตอที่สํานักงาน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 88.00 หนังสือ/จดหมาย คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 82.40 โทรศัพท       
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 81.00 และติดตอชองทางอื่น ๆ  เชน ศูนยพัฒนาเด็ก
เล็ก คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 80.60 

6.3 จําแนกตามวันที่มาใชบริการ พบวา ผูใชบริการในแตละวันมีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด โดยวันจันทร มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.40 
รองลงมา คือ วันอังคาร วันพุธ และวันศุกร คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.60 
เทากัน และตํ่าที่สุด คือ วันพฤหัสบดี คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.80 

6.4 จําแนกตามเวลาที่มาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละชวงเวลามีความพึงพอใจ
ในระดับมากและมากที่สุด โดยชวงเวลา 10.01 - 12.00 น. คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจ
เทากับ 88.20 รองลงมา คือ ชวงเวลา 8.30 - 10.00 น. คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากบั 
87.60 ชวงเวลา 14.01 - ปด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.60 และชวงเวลา 
12.01 - 14.00 น. คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 84.00  

6.5 จําแนกตามระยะเวลาที่มาใชบริการ พบวา ผูรับบริการในแตละระยะเวลามีความ  
พึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยระยะเวลาระหวาง 31 นาที - 1 ช่ัวโมง คิดเปนรอยละของระดับความ
พึงพอใจเทากับ 89.00 รองลงมา คือ ระยะเวลาครึ่งช่ัวโมงหรือตํ่ากวา คิดเปนรอยละของระดับความ       
พึงพอใจเทากับ 87.40   

 
 



 

100 
7. ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการจําแนกตามลักษณะสวนบุคคล สรุปไดดังน้ี 

7.1 จําแนกตามเพศ พบวา เพศหญิงมีความพึงพอใจมากกวาเพศชาย อยูในระดับมาก
ที่สุด โดยเพศหญิง คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.60 และเพศชาย อยูในระดับ
มากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.40 

7.2 จําแนกตามอายุ พบวา ชวงวัยที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ วัยกลางคนชวงตน (36-
45 ป) และวัยสูงอายุ (61 ปข้ึนไป) มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 88.20 เทากัน รองลงมา คือ วัยกลางคนชวงปลาย (46-60 ป) มีความพึงพอใจ
อยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.80 วัยหนุมสาว 
(18-35 ป) มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.80 

7.3 จําแนกตามสถานภาพ พบวา สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพที่มี
ความพึงพอใจสูงที่สุด คือ สถานภาพสมรส มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 88.00 รองลงมา คือ สถานภาพหมาย/หยา/แยกกันอยู มีความพึงพอใจ
อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.80 และสถานภาพโสด มีความ
พึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.20 

7.4 จําแนกตามระดับการศึกษา พบวา ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ                   
ประถมศึกษาหรือเทียบเทา มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความ       
พึงพอใจเทากับ 88.80 รองลงมา คือ ไมรูหนังสือ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน      
มี คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.60 มัธยมศึกษาตอนตนหรือเทียบเทา มีความ      
พึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.20 ปริญญาตรี          
มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.80 
มัธยมศึกษาตอนปลาย ปวช. หรือเทียบเทา และอนุปริญญา/ปวส./เทียบเทา มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 85.60 เทากัน 

7.5 จําแนกตามตามอาชีพ พบวา อาชีพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ แมบาน/พอบาน/
เกษียณ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 91.00 
รองลงมา คือ วางงาน มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของระดับ
ความพึงพอใจเทากับ 88.80 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอย
ละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.40 พนักงานเอกชน มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด         
คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.60 รับจางทั่วไป มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
ที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 86.80 รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สดุ คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 83.20 

7.6 จําแนกตามรายได พบวา กลุมที่มีความพึงพอใจสงูที่สุด คือ กลุมไมมีรายได มีความ
พึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 88.80 รองลงมา คือ กลุม
รายได 10,001-15,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุดเชนเดียวกัน คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 87.80 กลุมรายได 5,001-10,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก
ที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.60 กลุมรายไดไมเกิน 5,000 บาท มีความพึง
พอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ 87.40 กลุมรายได 15,001-
20,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของระดับความพึงพอใจเทากับ  
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86.80 และกลุมรายได 20,001-25,000 บาท มีความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละของ
ระดับความพึงพอใจเทากับ 86.00 

7.7 ขอเสนอแนะจากผูรับบริการ พบวา ปรับปรุงระบบเรื่องไฟฟา ไฟฟาดับ และเพิ่มไฟสอง
สวางขางทาง ควรรีบดําเนินการแกไขมากที่สุด มีจํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 25.00 รองลงมา คือ 
เจาหนาที่บริการดี พรอมดูแลประชาชน และการเก็บขยะไมคอยสะอาด มีจํานวนประเด็นละ 5 คน 
คิดเปนรอยละ 17.86 เทากัน ควรปรับปรุงในเรื่องของถนนคับแคบเกินไป เปนหลุมเปนบอบางระยะ 
เกิดเหตุการณนํ้าทวม มีจํานวน 4 คน คิดเปนรอยละ 14.29 เจาหนาที่แตงกายเรียบรอย อยากใหมีคู
กันนํ้าเพื่อหลีกเลี่ยงนํ้าขัง มีจํานวนประเด็นละ 2 คนเทากัน คิดเปนรอยละ 7.14 ของแตละประเด็น 
อยากใหปรับปรุงทัศนียภาพขางทางใหสวยงามและสะอาด ดูแลใหทั่วถึงกวาน้ี และแกปญหานํ้าทวม 
มีจํานวนประเด็นละ 1 คนเทากัน คิดเปนรอยละ 3.57 ของแตละประเด็น 

8. การใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
8.1 กลุมตัวอยางบุคลากรขององคการบริหารสวนตําบลควนธานี บุคลากรเพศหญิง

มากกวาเพศชาย สวนใหญมีอายุอยูในชวงวัยกลางคนชวงตน (36-45 ป) มีการศึกษาในระดับตํ่ากวา
ปริญญาตรี สถานภาพโสด มีตําแหนงเปนขาราชการมากที่สุด โดยสังกัดฝายสํานักงานปลัดมากที่สุด 
และมีระยะเวลาการทํางาน 11-15 ป มีรายได 10,001-15,000 บาท 

8.2 ระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ ในภาพรวมอยูในระดับ       
มากที่สุด คิดเปนรอยละ 87.60 

8.2.1 เมื่อพิจารณาเปนรายประเด็น สรุปไดดังน้ี  
8.2.1.1 ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบรหิารจดัการสงูทีส่ดุ 

คือ ดานการแสดงผลขอมูลและการนําไปใช อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 90.00 
8.2.1.2 ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการเปน

อันดับที่สอง คือ ดานการใชสารสนเทศเพ่ือการบริการจัดการ อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 
88.40  

8.2.1.3 ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการเปน
อันดับที่สาม คือ ดานการจัดเก็บขอมูล อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 88.00 

8.2.1.4 ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการเปน
อันดับที่สี่ คือ ดานการประมวลผลขอมูล อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 86.00 

8.2.1.5 ประเด็นที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการเปน
อันดับที่หา คือ ดานการรวบรวมขอมูล อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 85.40 

8.2.2 เมื่อพิจารณาเปนรายขอ สรุปไดดังน้ี  
8.2.2.1 ขอที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ สูงที่สุด                

3 อันดับแรก คือ 
1) หนวยงานของทานมกีารเผยแพร ประชาสัมพันธขอมูลสารสนเทศให

ผูที่เกี่ยวของไดรับทราบโดยทั่วถึง อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละเทากับ 94.00 
2) หนวยงานของทานมีการสงเสริมการนําขอมูลไปใชตรงตาม

วัตถุประสงคของการใชขอมูล และทานไดนําขอมูลสารสนเทศจากหนวยงานของทานเองหรือจาก
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หนวยงานอื่นไปใชในการปฏิบัติงานหรือพัฒนางานอยูเสมอ อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ
เทากับ 90.40 เทากัน 

3) หนวยงานของทานมีแผนงานและแนวทางการพัฒนาคุณภาพของ
ระบบสารสนเทศ อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละเทากับ 89.60 

8.2.2.2 ขอที่มีระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการตํ่าสุด                   
3 อันดับแรก คือ 

1) หนวยงานของทานมีแนวปฏิบั ติในการเก็บรวบรวมขอมูล
สารสนเทศอยางชัดเจน อยูในระดับมาก คิดเปนรอยละเทากับ 83.40 

2) ทานมีการจัดเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศอยางเปนระบบ อยูในระดับ
มากที่สุด คิดเปนรอยละเทากับ 84.40 

3) หนวยงานของทานมีการประเมินผลการนําขอมูลไปใช อยูในระดับมาก
ที่สุด คิดเปนรอยละเทากับ 85.20 

ขอเสนอแนะตอการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ พบวา ควรพัฒนาบุคลากรใน
เรื่องการใชสารสนเทศข้ันพื้นฐานสําหรับการปฎิบัติงาน เพื่อความรวดเร็วในการดําเนินการและ
ประหยัดทรัพยากร คิดเปนรอยละ 100.00 

อภิปรายผล 

จากผลการวิจัยสามารถอภิปรายผลไดดังน้ี 
 1. จากผลการวิจัย พบวา ในภาพรวมของทุกงานบริการผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับมากที่สุด โดยงานบริการงานงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ผูรับบริการมีความพึง
พอใจสูงที่สุด และเมื่อพิจารณาในภาพรวมเปรียบเทียบกับปที่ผานมา พบวา มีระดับความพึงพอใจ
เพิ่มข้ึนจากรอยละ 86.60 เปนรอยละ 87.60 ทั้งน้ีอาจสืบเน่ืองมาจากทางองคการบริหารสวนตําบล
ควนธานีไดใหความสําคัญกับการใหบริการอยางมีคุณภาพและการใหบริการที่ดีอยางสม่ําเสมอ 
โดยเฉพาะการใหความสําคัญตอการพัฒนางานบริการอยางเปนระบบ สามารถอํานวยความสะดวก
ใหกับผูรับบริการอยางเปนข้ันเปนข้ันตอนและรวดเร็ว ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ โดยเฉพาะ
ในดานของเจาหนาที่ผูใหบริการมีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยาง
สุภาพ ซึ่งเห็นไดวาองคการบริหารสวนตําบลควนธานีใหความสําคัญกับบุคลากรที่ทําหนาที่ในการ
ใหบริการประชาชนเปนอันดับแรก ซึ่งสอดคลองกับ มณีรัตน แตงออน (2551) ไดนําเสนอหลักการใน
การพัฒนาการบริการเชิงรุก จากแนวคิดของชูวงศ ฉายะบุตร กลาววา ความกระตือรือรนในการ
ใหบริการเปนเปาหมายที่สําคัญอีกประการหน่ึงในการพัฒนาการใหบริการเชิงรุก การบริการที่ดีจะ
เปนเครื่องมือชวยใหผูติดตอรับบริการเกิดความเช่ือถือศรัทธาและสรางภาพลักษณ ซึ่งจะมีผลในการ
ใหบริการตาง ๆ ในโอกาสหนา และสอดคลองกับอํานวย ต้ังเจริูชัย (2547) ที่กลาววา การใหบริการ
ที่ดีและมีคุณภาพ ตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะที่จะทําใหชนะใจผูรับบริการซึ่งสามารถกระทําได
ทั้งกอนการติดตอ ระหวางการติดตอ และหลังการติดตอ โดยมีหลักการพี้นฐานของการบริการ
ประกอบดวย (1) ทําใหผูรับบริการพอใจและไมเกิดความเครียดในการมารับบริการ (2) อยาปลอยให
ผูรับบริการอยูที่หนวยงานบริการนานเกินไป (3) อยาทําผิดพลาดจนผูรับบริการเดือดรอน (4) สราง
บรรยากาศของหนวยงานบริการใหนารื่นรมย (5) ทําใหผูรับบริการเกิดความคุนเคย รูจักสถานที่ และ
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ข้ันตอนทางการบริการ (6) เตรียมความสะดวกใหพรอม เชน ที่ถายเอกสาร รับแลกเงิน รับเงินในรูป
บัตรเครดิต เปนตน เพื่อใหการบริการมีคุณภาพและสงผลตอประสิทธิภาพการทํางานของหนวยงาน
ภาครัฐมากย่ิงข้ึน และดังที่คํานวณ เลาไพบูลยกิจเจริญ (2555) เสนอการสรางวิธีการในการวัดผล
ลัพธจากการบริการสาธารณะ โดยการประเมินผลจากการรวมมือของผูเช่ียวชาญดานการพัฒนากล
ยุทธการทํางานใหม โดยสรุปวาเปาหมายการใหบริการสาธารณะ คือ 1. การกําหนดทิศทางใหชัดเจน
ดวยการสรางวิธีการวัดผลใหทําตามที่กําหนดไว 2. การใหคําแนะนํา ปรึกษาระหวางการดําเนินการจะ
เปนประโยชนสูงสุด โดยใหผูชํานาญการสรางประเด็นให 3. เปดโอกาสใหผูรับบริการมีสวนรวมแสดง
ความคิดเห็น 4. การสรางวิธีการวัดผล วิเคราะหผลเฉพาะงานที่ปฏิบัติ และ 5. การเปลี่ยนแปลง
ทางดานคุณภาพ และมิติการใหบริการ 

สําหรับงานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ งานดานโยธา อยางไรก็ตามผูรับบริการ
ยังคงมีระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากที่สุด สําหรับในดานที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด 
คือ ข้ันตอนการใหบริการ และเจาหนาที่ผูใหบริการ และในขอที่ไดคะแนนมากที่สุด คือ เจาหนาที่แตงกาย
เหมาะสมในการใหบริการ มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูล หรือประชาสัมพันธ ใหประชาชน
รับทราบอยางทั่วถึง และเจาหนาที่มีความรูความชํานาญเรื่องขออนุญาตกอสรางอาคาร เชน สามารถ
ตอบคําถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ใหความรูที่เปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และ
นาเช่ือถือ เปนตน แตสาเหตุที่สงผลใหผูรับบริการมีความพึงพอใจงานดานดังกลาวตํ่ากวางานบริการ
อื่นๆ อาจเน่ืองมาจาก เปนงานที่มีผูรับบริการจํานวนมาก รวมทั้งมีประชาชนมารับบริการอยาง
ตอเน่ือง และเกี่ยวของกับประชาชนโดยตรง ทั้งน้ีการใหบริการที่ไมทั่วถึงหรือลาชาจะสงผลกระทบ
โดยตรงกับผูรับบริการ ทําใหเกิดความคาดหวังสูงตอการบริการที่ดี อีกทั้งผูรับบริการยังคงตองการให
มีการจัดการดานความมีระเบียบ ข้ันตอนการใหบริการตรวจรักษาอยางชัดเจน และไมยุงยาก มีความ
รวดเร็วในกระบวนการใหบริการ การใหบริการ มีการใหคําแนะนํา รวมทั้งเจาหนาที่ผูใหบริการตอง
ใหบริการดวยความย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ ทั้งน้ีเทศบาลตําบล   
ทุงกระบือ สามารถดําเนินการปรับปรุงและพัฒนาการบริการใหดีข้ึน โดยการใหบริการที่รวดเร็ว เสรจ็
สิ้นตามระยะเวลาที่กําหนด เปนตน รวมทั้งเจาหนาที่ควรใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไม
เลือกปฏิบัติ เนนการเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมมากย่ิงข้ึน เชน การเปดชองทางในการรับฟง
ความคิดเห็นที่หลากหลาย และมีการตอบสนองตอทุกขอเสนอแนะของประชาชน ดังที่ นันทวัฒน   
บรมานันท (2554) ไดกลาวถึงหลักเกณฑสําคัญในการจัดทําบริการสาธารณะวา ตองมีหลักการมีสวน
รวมของประชาชน การใหบริการสาธารณะของภาครัฐและองคกรปกครองสวนทองถ่ินจะมี
ประสิทธิภาพหรือไมเพียงใดน้ัน ผูใหคําตอบไดดีที่สุด คือ ประชาชนผูรับบริการ กระบวนการซึ่ง
ประชาชนหรือผูมีสวนไดสวนเสียไดมีโอกาสแสดงทรรศนะและเขารวมกิจกรรมตาง ๆ  ที่มีผลตอชีวิต
ความเปนอยูของประชาชน รวมทั้งมีการนําความคิดเห็นดังกลาวไปประกอบการพิจารณากําหนด
นโยบายและการตัดสินใจของรัฐ ซึ่งประกอบดวย การใหขอมูลตอผูเกี่ยวของ การเปดรับความคิดเห็น
จากประชาชน การวางแผนรวมกัน และการพัฒนาศักยภาพของประชาชนใหเขามามีสวนรวมได 

2. เมื่อพิจารณาความพึงพอใจจําแนกตามองคประกอบ พบวา ระดับความพึงพอใจที่มีตอ
งานบริการทั้ง 4 งาน ผูรับบริการมีความพึงพอใจในดานชองทางการใหบริการอยูในระดับสูงที่สุดและ
มากที่สุด ประชาชนพึงพอใจที่องคการบริหารสวนตําบลควนธานี มีชองทางการใหบริการที่
หลากหลาย เชน การใหบริการผานทางโทรศัพท หรือติดตอที่ศูนยพัฒนาเด็กเล็กไดเลย เปนตน เพื่อ



 

104 
ลดข้ันตอนในการดําเนินการ เพิ่มความสะดวก หรือองคการบริหารสวนตําบลควนธานีควรการนํา
ระบบออนไลนมาใชกับงานบางประเภทเพื่อลดข้ันตอนที่จะตองเดินทางมาติดตอที่สํานักงาน เปนตน 
ดังที่มณีรัตน แตงออน (2551) ไดนําเสนอหลักการในการพัฒนาการบริการเชิงรุกจากแนวคิดของชู
วงศ ฉายะบุตร ในดานความรวดเร็วในการใหบริการของภาครัฐไววา ควรอาศัยการพัฒนาเทคโนโลยี
ตาง ๆ ที่สามารถเอื้ออํานวยใหกระบวนการใหบริการ มีความคลองตัวและสามารถบริการไดอยาง
รวดเร็วย่ิงข้ึน รวมถึงการพัฒนาขาราชการใหมีทัศนคติ มีทักษะ มีความรูความสามารถ เพื่อใหเกิด
ความชํานาญและเช่ียวชาญในงานของตนเอง สําหรับองคประกอบที่ผูรับบริการมีความพึงพอใจอยูใน
ระดับตํ่าที่สุด คือ สิ่งอํานวยความสะดวก ทั้งน้ีอาจสืบเน่ืองจากผูรับบริการมีความตองการในดาน
สภาพแวดลอมที่ดี มีการเตรียมพื้นที่และอุปกรณตาง ๆ พรอมสําหรับการบริการ ฉะน้ันการสราง
ลักษณะทางกายภาพของการบริการจึงเปนสิ่งจําเปนสอดคลองตามหลักการดานสภาพแวดลอมและ
ลักษณะกายภาพของการบริการของ ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556) ไดใหความหมายวา 
สภาพแวดลอมและลักษณะทางกายภาพ หมายถึง อาคารของธุรกิจบริการ เครื่องมือและอุปกรณ เชน 
เครื่องคอมพิวเตอร เครื่องเอทีเอ็ม เคานเตอรใหบริการ การตกแตงล็อบบี้ ลานจอดรถ สวน หองนํ้า 
การตกแตง ปายประชาสัมพันธ แบบฟอรมตาง ๆ เปนตน ซึ่งสิ่งเหลาน้ีเปนสิ่งที่ลูกคาใชเปน
เครื่องหมายแทนคุณภาพของการใหบริการ กลาวคือ ลูกคาจะอาศัยสิ่งแวดลอมทางกายภาพ เปน
ปจจัยหน่ึงในการเลือกใชบริการ ดังน้ันสิ่งแวดลอมทางกายภาพย่ิงดูหรูหราและสวยงามเพียงใด การ
บริการนาจะมีคุณภาพตามดวยและอยากที่จะเขาไปใชบริการ 

3. จากผลการวิจัย พบวา ระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการขององคการ
บริหารสวนตําบลควนธานี อยูในระดับมากที่สุด คิดเปนรอยละ 87.60 โดยประเด็นที่มีการระดับการ
ใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการสูงที่สุด คือ ดานการแสดงผลขอมูลและการนําไปใช แสดง
ใหเห็นวาองคกรมีการรวบรวมขอมูลผานระบบคอมพิวเตอรอยูแลวอยางสม่ําเสมอ ซึ่งจะชวยทําให
เกิดความเปนระเบียบและสามารถนําเอาขอมูลตาง ๆ  มาใชงานไดงายย่ิงข้ึน ดังเชน เกษร ตันนุกิจ 
(2550) ไดกลาววา ระบบสารสนเทศในระดับปฏิบัติการที่นิยมใชกันแพรหลายจะสงผลดีกับองคกรใน
ดานการประหยัดกําลังคน เวลา และเพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ
ตอบสนองความตองการขององคกรในการประมวลผลขอมูลจํานวนมากที่เกิดจากการปฏิบัติงาน
ประจํา (Routine work) เชน ขอมูลลูกคา ขอมูลการขาย โดยสามารถนําขอมูลจากระบบไปทําการ
ประมวลผลไดทันที การทําในลักษณะเชนน้ีจะทําใหสารสนเทศเปนประโยชนกับผูใชทันที เพื่อ
ผูบริหารระดับปฏิบัติการใชเปนขอมูลพื้นฐานสําคัญในการควบคุมดูแลการดําเนินงานใหเปนไปอยางมี
ประสิทธิภาพ สําหรับดานที่มีการระดับการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบรหิารจัดการตํ่าที่สดุ คือ ดาน
การรวบรวมขอมูล ซึ่งสอดคลองกับประเด็นที่ตํ่าที่สุด คือ บุคลากรในหนวยงานมีความพึงพอใจตอ
เครื่องมือที่ใชในการประมวลผลของขอมูล เชน โปรแกรมหรือระบบประมวลผลเฉพาะของแตละ
หนวยงาน โปรแกรมคอมพิวเตอรที่ทางหนวยงานจัดให เปนตน ทั้งน้ีอาจสืบเน่ืองมาจากประสิทธิภาพ
ของคอมพิวเตอรและโปรแกรมที่ใชงานภายในองคกรยังไมทันสมัยหรือยังไมสามารถตอบสนองตอ
ความตองการของผูใชไดอยางทันทวงท ีสอดคลองกับ Petter & Fruhling (2011) ที่กลาววา คุณภาพ
ของระบบสารสนเทศมีอิทธิพลทางบวกตอการใชงาน และ Venkatesh et al. (2003) พบวาปจจัย
หลักที่มีอิทธิพลโดยตรงตอพฤติกรรมความต้ังใจที่จะใชระบบ คือ ความหวังในการดําเนินการ 
(Performance Expectancy) วาสามารถชวยเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานใหกับผูใชเทคโนโลยีได 
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อยางไรก็ตามภายในองคกรควรมีการสํารวจประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอรวาสอดคลองกับงาน
ที่ทําอยูหรือไม เชน หากมีเครื่องคอมพิวเตอรที่มีประสิทธิภาพที่แตกตางกันภายในหนวยงานก็ควรจะ
จัดสรรคใหฝายงานที่ทําหนาที่ดานการบริการหรือประมวลผลอยูตลอดเวลาไดใชงานคอมพิวเตอรที่มี
ประสิทธิภาพที่ดีกวาฝายงานที่มีหนาที่ในการจัดทําเอกสารหรือบันทึกขอมูลพื้นฐาน เปนตน 

ขอเสนอแนะ 

 ขอเสนอแนะสําหรับการวิจัยครั้งตอไป 
1. ควรมีการศึกษาปจจัยหรือการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการดําเนิน

โครงการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน เพื่อศึกษาผลสัมฤทธ์ิและนําผลมาพัฒนา โดยเฉพาะ
โครงการที่มุงหวังใหประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีและกอใหเกิดประโยชนแกทองถ่ินอยางแทจริง 

2. ควรทําการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพของระบบสารสนเทศดานระบบโครงสรางในเชิง
ผสมผสาน ทั้งการศึกษาเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ โดยใหความสําคัญกับการสรางความเขาใจและ
การเรียนรู เพื่อใชสําหรับการปฏิบิติงานไดอยางแทจริงของบุคลากรในองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
 



 

บรรณานุกรม 

กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน กระทรวงมหาดไทย (2550). สรุปสาระสําคัญมาตรฐานการบริการ

สาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน. กรุงเทพฯ: กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน. 

กนกรส โยยะลา. การใหบริการดานระบบสาธารณูปโภคพื้นฐาน เทศบาลตําบลตระการพืชผล อําเภอ

ตระการพืชผล จังหวัดอุบลราชธานี. วิทยาลัยการปกครองทองถ่ิน มหาวิทยาลัยขอนแกน. 

2551. 

กัลยา วาณิชยบัญชา. (2555). การวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวย Excel. กรุงเทพฯ: คณะพาณิชย

ศาสตรและการบัญชี จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

กิตติธัช อิ่มวัฒนกุล. (2553). ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการดานโครงสรางพื้นฐาน

ขององคการบริหารสวนตําบลในเขตอําเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา. โครงงานหลักสูตร

วิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต, สาขาวิศวกรรมโยธา, สํานักวิชา วิศวกรรมศาสตร , 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี. 

โกวิทย พวงงาม และปรีดี โชติชวง. (2554). อบต.ในกระบวนทัศนใหม. กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพ

เสมาธรรม. 

จุฑาทิพย ไทยวัฒน. (2553). ระบบสนันสนุนการตัดสนใจการประเมินและบริหารจัดการปริมาณการ

ใชงานโทรศัพทมือถือของชุมสายในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร. ปริญญานิพนธ วศ.ม. (การ

จัดการวิศวกรรม ). กรุงเทพฯ: บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 

จิตตินันท นันทไพบูลย. (2555). ศิลปะการใหบริการ.กรุงเทพฯ : ซีเอ็ดยูเคช่ัน. 

ชวลิต ธนิตกุล. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของเทศบาลตําบลสมเด็จ 

จังหวัดกาฬสินธุ. การศึกษาอิสระรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต, สาขาการปกครองทองถ่ิน, 

วิทยาลัยการปกครองทองถ่ิน, มหาวิทยาลัยขอนแกน. 

ชนะดา วีระพันธ. (2554). ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร                       

สวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี . การศึกษาตามหลักสูตรปริญญา 

รัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการภาครัฐและภาคเอกชน วิทยาลัย 

การบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา. 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. (2556). การตลาดบริการ. กรุงเทพ : ซีเอ็ดยูเคช่ัน. 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา. (2557). การตลาดบริการ: แนวคิดและกลยุทธ (ฉบับปรับปรุง). กรุงเทพฯ: 

สํานักพิมพแหงจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย. 

ธีระพงษ ภูริปาณิก. (2557). การสํารวจความพึงพอใจและความผูกพันของประชาชนที่มีตอการ 

ใหบริการของเทศบาลตําบลบางพระ อําเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี. รายงานการวิจัยภาควิชา 

รัฐประศาสนศาสตร คณะรัฐศาสตรและนิติศาสตร มหาวิทยาลัยบูรพา. 

นราธิป ศรีราม. (2557). แนวคิดเกี่ยวกับการจัดบริการสาธารณะของทองถ่ิน. เอกสารการสอนชุด
วิชาการจัดบริการสาธารณะของทองถ่ิน หนวยที่ 1-7. นนทบุรี: มหาวิทยาลยัสโุขทัยธรรมาธิราช. 



 

107 
นวรัตน พันธุเวช. (2550). การสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอการรบับริการของพนักงานเทศบาล 

ตําบลวังนํ้าเย็น อําเภอวังนํ้าเย็น จังหวัดสระแกว.  รายงาน การศึกษาอิสระ.ปริญญารัฐ
ประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการปกครอง ทองถ่ิน วิทยาลัยการปกครองทองถ่ิน.
มหาวิทยาลัยขอนแกน. 

บังอร บรรเทา สีดา สอนศรี และยุพา คลังสุวรรณ. (2559). การบริหารงานบุคคลขององคการบริหาร
สวนตําบลในเขตอําเภอเชียงยืน จังหวัดมหาสารคาม. วารสารการเมืองการปกครอง, 6(1). 

ปภานวิน ศิริรวง. (2555). ความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบล                        
บางสมบูรณอําเภอองครักษ จังหวัดนครนายก. หลักสูตรรัฐศาสตรมหาบัณฑิต สาขาการ
บริหารงานยุติธรรมและสังคม, คณะรัฐศาสตรและนิติศาสตรมหาวิทยาลัยบูรพา. 

พรชัย เจดามาน และคณะ. (2560). ทรัพยากรมนุษย : มิติการบริหารจัดการศตวรรษที่ 21 อยาง
ย่ังยืน. กรุงเทพฯ : สูตรไพศาลบิวเตอร. 

ไพวัลย ชลาลัย. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของพนักงานเทศบาลตําบล 
คลองใหญ อําเภอคลองใหญ จังหวัดตราด. ปญหาพิเศษรัฐประศาสนศาสตร มหาบัณฑิต 
สาขาวิชาการบริหารทั่วไป, วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา. 

มัลลิกา เสียงกลอม. (2551). การพัฒนาระบบสารสนเทศของคณะครุศาสตรอุตสาหกรรมและ
เทคโนโลยีมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล าธนบุรี. วิทยานิพนธค.ม. กรุงเทพฯ:                    
(ครุศาสตรอุตสาหกรรมเทคโนโลยี). บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัย เทคโนโลยีพระจอมเกลา
ธนบุรี. 

เมตต เมตตการุณจิต. (2553). การบริหารจัดการศึกษาแบบมีสวนรวม: ประชาชน องคกรปกครอง
สวนทองถ่ิน และราชการ. พิมพครั้งที่ 2. กรุงเทพฯ: บุคพอยท. 

รังสรรค  ทบวอ. (2551). การพัฒนาระบบการจัดเก็บและสืบคนสารสนเทศฐานขอมูลทาง
บรรณานุกรมในหองสมุดโรงเรียน ผานเครือขายอินเทอรเน็ต. สารนิพนธ กศ.ม. (เทคโนโลยี
การศึกษา). กรุงเทพฯ: บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 

วันชัย แกวศิริโกมล. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการของสํานักงาน เขต                     
ทุงครุ กรุงเทพฯ. ปญหาพิเศษรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารทั่วไป, 
วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัยบูรพา. 

วินัย วงศอาสา และภัชราภรณ ไชยรัตน. (2559). ความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการ
สาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลนาพู อําเภอเพ็ญ จังหวัดอุดรธานี.  วารสาร 
การบริหารทองถ่ิน. 9(1). 

วรรณเพ็ญ พละศักด์ิ. (2553). คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขิน อําเภอ 
นํ้าเกลี้ยง จังหวัดศรีสะเกษ. มหาวิทยาลัยราชภัฏสอุบลราชธานี, การจัดการทั่วไป, 
อุบลราชธานี. 

สุนันทา ทวีผล. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการใหบริการดานใหคําปรึกษา แนะนํา
ปญหาดานกฎหมายของสํานักงานอัยการพิเศษฝายชวยเหลือทางกฎหมาย 3 (สคช.). ปญหา
พิเศษรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารทั่วไป, วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ 
มหาวิทยาลัยบูรพา. 



 

108 
ศรีสมรัก อินทุจันทร ยง. (2550). ระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ พิมพครั้งที่  2. กรุงเทพฯ: 

สํานักพิมพธรรมศาสตร. 
ศิริชัย พงษวิชัย. (2555). การวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยคอมพิวเตอร. กรุงเทพฯ : สํานักพิมพแหง

จุฬาลงกรณ. 
สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมูบานจอมบึง. (2559). ความพึงพอใจของผูรับบริการที่

มีตอคุณภาพการใหบริการของเทศบาลเมืองทาเรือพระแทน อําเภอทามะกา จังหวัด
กาญจนบุรี. กาญจบุรี. 

สํานักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา. (2542). พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจาย
อํานาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พ.ศ. 2542. กรุงเทพฯ: สํานักงานกฤษฎีกา.  

สํานักงานคณะกรรมการมาตรฐานการบริหารงานบุคคลสวนทองถ่ิน (สํานักงาน ก.ถ.). (2548). คูมือ
การใชเครื่องช้ีวัดสําหรับการประเมินผลการบริหารงานบุคคลสวนทองถ่ิน . กรุงเทพฯ : 
สํานักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย. 

Ashenfelter, J. P. (1999, July-September). Database Design for Education and Academe. 
WebNet Journal. 

Bernays Edward L. (1977). Your Future in Public Relations. New York: Richard Rosen 
Press, Inc. 

Blakeslee, Dorothy M.; & Rumble, John. (2003, 12 February). The Essentials of a 
Database Quality Process, National Institute of Standards and Technology, 
Standard Reference DataProgram. Data Science Journal. p. 35. 

Cutlip Scott M. and Allen H. Center. (1978). Effective Public Relations. New Jersey: 
Prentice Hall, Inc 

Eisenberger, R. , Huntington, R. , Hutchinson, S. , & Sowa, D.  ( 1986) .  Perceived 
organizational support. Journal of Applied Psychology, 71: 500-507. 

Fox, Cristopher; Levitin, Anany; & Redman, Thomas C. (1994). The Nation of Data and 
It’s Quality Dimensions Information Processing & Management. Encyclopedia of 
Library and Information Science. 30(1): 9-19. 

Gane, Chris; & Trish Sarson. (1979) Structured Systems Analysis: Tools and Techniques. 
New York: Improved System Technologies, Inc. 

Heany, Donald F. (1986). Development of information Systems. New York: The Ronald 
Press Company. 

Martin John E. (1977). Modern Public Relations. New York: McGraw-Hill Book Co. 
Millett, J.D. (1954). Management in the Public Service: The Best for Effective 

Performance. New Youk: McGraw-Hill Book Co.  
lncRothwell, David M. (1993). Databases: An Introduction. London: McGraw Hill. 
Sullivan, Albert L. (1979). The Philosophy of Public Relations. in Public Relations 

Quarterly. 4(13): 7. 
Wang, Charles B. (1997). Techno Vision II. New York: McGraw Hill. 



 

ภาคผนวก ก 
แบบสอบถาม 



 
แบบสอบถามการวิจัย 

เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการ 
ขององคการบริหารสวนตําบลควนธานี ประจําปงบประมาณ 2561 

 
แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและการใชระบบสารสนเทศเพือ่การบรหิารจัดการขององคการบริหารสวนตําบลควนธาน ีโดย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย
การศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง ประจําปงบประมาณ 2561 ซ่ึงมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศนูยการศึกษานอกท่ีต้ัง ตรัง ไดจัดทําโครงการขึ้น จึงขอความกรุณาจากทานตอบคําถามใหครบทุกขอตามขอเท็จจริง ขอมูล
ท่ีไดจะนําเสนอโดยภาพรวม และไมมีผลกระทบตอผูตอบแบบสอบถามใด ๆ ท้ังสิ้น 
 สวนที่ 1 ขอมูลการใชบริการ 
 สวนที ่2 ขอมูลสวนบุคคล 

สวนที ่3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ แยกตามงานบริการในสวนที่ 1 
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

สวนที่ 1 ขอมูลการใชบรกิารขององคกรปกครองสวน
ทองถิ่น 

สวนที่ 2 ขอมูลสวนบุคคล 

1. ทานขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลควนธานี ใน
เร่ืองใด 
 1) ) งานดานโยธา 
         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนที่ 3.1) 
 2) งานดานการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนที่ 3.2) 
 3) งานดานการศึกษา 
         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนที่ 3.3)  
 4) งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
         (ตอบแบบประเมินความพึงพอใจ สวนที่ 3.4)  

2. จากงานที่ทานใชบริการในขอ 1. ทานใชบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลควนธานี ในนาม  
 1) ประชาชนทั่วไป    2) เจาหนาที่ของรัฐ 
 3) หนวยงานภาครัฐ    4) หนวยงานเอกชน 

3. จากงานบริการในขอ 1 ทานขอรับบริการจากทางใด 
 1) มาติดตอที่สํานักงาน   2) โทรศัพท 
 3) หนังสือ/จดหมาย    4) อ่ืนๆ ระบ…ุ……… 

4. วันที่มาใชบริการสวนใหญ 
 1) จันทร     2) อังคาร     3) พุธ     4) พฤหัสบดี        
 5) ศุกร       6) เสาร       7) อาทิตย 

5. เวลาที่มาใชบริการสวนใหญ 
 1) 8.30 – 10.00 น.               2) 10.01 – 12.00 น. 
 3) 12.01 – 14.00 น.               4) 14.01 – เวลาปด 

6. ทานใชเวลาในการเขามาติดตอขอรับบริการจากองคการ
บริหารสวนตําบลควนธานี แตละคร้ังสูงสุดนานเทาใด  
 1) ครึ่งชั่วโมงหรือต่ํากวา     2) 31 นาที – 1 ชม. 
 3) ระหวาง 1 – 2 ชม.    4) ระหวาง 2-3 ชม. 
 5) ระหวาง 3 – 4 ชม.    6) มากกวา 4 ช.ม 

 
 
 
 
 
 
 

 
1. สถานที่ทํางาน / ที่พักอาศัยของทาน อยูในชุมชนใด 
 1) หมูท่ี 1 บานเกาะยาว   2) หมูท่ี 2 บานควนธานี
 3) หมูท่ี 3 บานบอหลาโอน  4) หมูท่ี 4 บานนาใน 
 5) หมูท่ี 5 บานบินหยี  6) หมูท่ี 6 บานบางหมากนอย 

2. เพศ   1) ชาย       2) หญิง 

3. ชวงอายุ    
 1) 13 – 17 ป  2) 18 – 35 ป        
 3) 36 – 45 ป         4) 46 – 60 ป        
 5) 61 ปขึ้นไป 

4. สถานภาพสมรส    
 1) โสด     2) สมรส    3) หมาย / หยา / แยกกันอยู 

5. ระดับการศึกษา   
 1) ไมรูหนังสือ  2) ประถมศึกษา/เทียบเทา 
 3) ม.ตน/เทียบเทา  4) ม.ปลาย/ปวช./เทยีบเทา 
 5) อนุปริญญา/ปวส./เทียบเทา  6) ปริญญาตรี  
 7) สูงกวาปริญญาตรี 

6. อาชีพหลัก 
 1) นักเรียนนักศึกษา  2) คาขาย/ธุรกิจสวนตัว  
 3) พนักงานเอกชน  4) รับจางทั่วไป  
 5) เกษตรกร   6) วางงาน   
 7) แมบาน / พอบาน / เกษียณ 
 8) รับราชการ/พนักงานของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
 9) อ่ืนๆ โปรดระบุ....................................................... 

7. รายไดตอเดือน 
 1) ไมมีรายได     2) ไมเกิน 5,000 บาท 
 3) 5,001-10,000 บาท    4) 10,001-15,000 บาท 
 5) 15,001-20,000 บาท  6) 20,001-25,000 บาท 
 7) 25,001-30,000 บาท  8) มากกวา 30,000 บาท

ผูเก็บแบบสอบถาม ........................................... 



 

สวนที่ 3 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการ 
สวนที่ 3.1 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานโยธา   
(โปรดทําเครื่องหมาย √ ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน) 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

ไมม ี
ความเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด 

1. ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ       

1.1 มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูล หรือประชาสัมพันธ ใหประชาชนรับทราบอยาง
ท่ัวถึง  

     
 

1.2 การจัดลําดับข้ันตอนการใหบริการขออนุญาตกอสรางอาคารอยางชัดเจนตามท่ี
ประกาศไว  

     
 

1.3 การใหบริการตามลําดับกอน - หลัง เชน ผูท่ีมากอนไดรับการบริการกอน หรือมีการ
รับบัตรคิว เปนตน 

     
 

1.4 แบบฟอรมขอรับบริการ มีความกระชับ เขาใจงาย หรือมีตัวอยางการกรอกขอมูล       

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ       

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ        

2.1 ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชองบริการ/เคานเตอร       

2.2 มีชองทางการบริการท่ีหลากหลาย เชน ท่ีสํานักงาน ท่ีบาน ทางโทรศัพท เปนตน       

2.3 พื้นท่ีชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้ใหนั่งอยาง
เพียงพอ 

     
 

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการ 

     
 

2.5 มีชองทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน โทรศัพท อีเมล เปนตน       

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ        

3.1 เจาหนาท่ีแตงกายเหมาะสมในการใหบริการ       

3.2 เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ       

3.3 เจาหนาท่ีมีความรูความชํานาญเรื่องขออนุญาตกอสรางอาคาร เชน สามารถตอบคําถาม 
ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ใหความรูท่ีเปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และ
นาเช่ือถือ เปนตน 

     

 

3.4 เจาหนาท่ีมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอส่ิงตอบแทน ไมรับสินบน ไม
หาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

     
 

3.5 เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัต ิ       

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก        

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน       

4.2 จุดหรือชองท่ีใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก       

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน ปากกา น้ํายาลบ คําผิด กาว เปนตน       

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบรกิาร เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       

4.5 ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เชน หองสุขา น้ําดื่ม ขณะรอรับบริการ เปนตน       

 
ขอเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................………………………………………
…........................................................................................................……………………………………............................................................................................................................................................................. 



 

สวนที่ 3.2 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
(โปรดทําเครื่องหมาย √ ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน) 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

ไมม ี
ความเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ       

1.1 มีการติดประกาศหรือแจงขอมูลเกี่ยวกับกระบวนการการจัดดานส่ิงแวดลอมและ
สุขาภิบาล เชน งานปรับภูมิทัศน การจัดการขยะครัวเรือน ฯลฯ 

     
 

1.2 ความท่ัวถึงของพื้นท่ีท่ีใหบริการจัดเก็บขยะ       

1.3 มีการจัดเก็บขยะสะอาดเรียบรอย สมํ่าเสมอ ถูกตองตามสุขลักษณะ       

1.4 การใหบริการจัดเก็บขยะครัวเรือนเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด       

1.5 ความสะดวก ความรวดเร็วในการใหบริการจัดเก็บขยะครัวเรือน       

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ        

2.1 ความเพียงพอของจุดในการใหบริการ เชน มีมากกวา 1 ชองบริการ/เคานเตอร       

2.2 มีชองทางการบริการท่ีหลากหลาย เชน ท่ีสํานักงาน ท่ีบาน ทางโทรศัพท เปนตน       

2.3 พื้นท่ีชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้ใหนั่ง
อยางเพียงพอ 

     
 

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความ
ตองการของผูรับบริการ 

     
 

2.5 มีชองทางในการแลกเปล่ียนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน โทรศัพท อีเมล เปนตน       

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ        

3.1 เจาหนาท่ีแตงกายเหมาะสมในการใหบริการ       

3.2 เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ยิ้มแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ       

3.3 เจาหนาท่ีมีความรูความชํานาญเรื่องขออนุญาตกอสรางอาคาร เชน สามารถตอบ
คําถาม ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ใหความรูท่ีเปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยาง
ถูกตอง และนาเช่ือถือ เปนตน 

     

 

3.4 เจาหนาท่ีมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอส่ิงตอบแทน ไมรับสินบน 
ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

     
 

3.5 เจาหนาท่ีใหบริการอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ       

4. ความพึงพอใจตอส่ิงอํานวยความสะดวก (ในสํานักงานและในพืน้ท่ีเกิดเหตุ)       

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธบอกจุดบริการการเก็บขยะหรือท่ีท้ิงขยะ       

4.2 พื้นท่ีท่ีใหบริการมีความครอบคลุมท่ัวถึงทุกพื้นท่ี       

4.3 ความทันสมัยของอุปกรณการเก็บขยะสําหรับผูรับบริการ เชน รถเก็บขยะ, เครื่อง
กําจัดขยะ 

     
 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม       

4.5 ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เชน ปริมาณถังขยะ, พื้นท่ีท่ีใหท้ิงขยะ, 
จํานวนรถเก็บขยะ ฯลฯ 

     
 

 
ขอเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................………………………………………
…........................................................................................................……………………………………............................................................................................................................................................................. 



 

สวนที่ 3.3 ระดับความพึงพอใจตองานบริการงานดานการศึกษา 

(โปรดทําเครื่องหมาย √ ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน) 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

ไมม ี
ความเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ       

1.1 มีการแจงข้ันตอนการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัครอยางชัดเจน       

1.2 มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนท่ีโปรงใสและเปนธรรม       

1.3 มีการแจงปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุมผูปกครอง       

1.4 มีการสงบันทึกพัฒนาการนักเรียนใหผูปกครองรับทราบอยางตอเนื่อง       

1.5 ความรวดเร็วในการใหบริการหรือใหขอมูลการดําเนินงานของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก       

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ        

2.1 ชองทางในการใหบริการมีมากกวา 1 ชองทาง เชน หมายเลขโทรศัพทติดตอผูรับผิดชอบ
โดยตรง เว็บไซต เปนตน 

     
 

2.2 มีชองทางเผยแพรขาวสารท่ีหลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย สามารถนําไปใช
ประโยชนได เชน เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน  

     
 

2.3 พ้ืนท่ีชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้ใหนั่งอยาง
เพียงพอ 

     
 

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการ 

     
 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน กระดานขาว อีเมล สื่อสังคม
ออนไลน เปนตน 

     
 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ        

3.1 บุคลากรท่ีดูแลนักเรียนมีจํานวนเพียงพอ และมีอัตราสวนท่ีเหมาะสม       

3.2 บุคลากรของศูนยฯ มีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยาง
สุภาพ 

     
 

3.3 บุคลากรของศูนยฯ มีความรู ความชํานาญในดานหลักการดูแลเด็กเล็ก จิตวิทยาและ
พัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณการเรียนรูท่ีเนนผูเรียน ประเมินพัฒนาการ
ตามสภาพจริงของนักเรียน 

     

 

3.4 บุคลากรของศูนยฯ มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่งตอบแทน       
ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

     
 

3.5 บุคลากรของศูนยฯ ท่ีใหบริการและการดูแลเด็กเล็กอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ       

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก (ในสํานักงาน)       

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ และจุดรับสงเด็กอยางชัดเจน       

4.2 มีการจัดพ้ืนท่ีใหเปนจุดรับสง จุดใหบริการขอมูลแกผูปกครองท่ีเหมาะสมและเขาถึงได
สะดวก 

     
 

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ ของเลน เคร่ืองเลนสนาม มุมพัฒนาการตาง ๆ   สื่อ หนังสือ 
วัสดุการเรียนการสอนอยางเหมาะสมกับจํานวนเด็กเล็ก และแตละชวงวัยของเด็กเล็ก 

     
 

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก เชน กลองรับความคิดเห็น  
แบบสอบถาม  สื่อสังคมออนไลน เปนตน 

     
 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวกอื่น ๆ เชน อาหารท่ีถูกตองตามหลักโภชนาการ
แกเด็ก พ้ืนท่ีสําหรับนอนกลางวัน หองสุขา น้ําด่ืม ท่ีนั่งรอรับบริการของผูปกครอง       
เปนตน 

     

 

 
ขอเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................………………………………………
…........................................................................................................……………………………………............................................................................................................................................................................. 



 

สวนที่ 3.4 ระดับความพึงพอใจตอการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

(โปรดทําเครื่องหมาย √ ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน) 

ประเด็น 
ระดับความพึงพอใจ 

ไมม ี
ความเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอย 
นอย
ที่สุด 

1. ความพึงพอใจตอข้ันตอนการใหบริการ       

1.1 มีการติดปายประกาศ หรือแจงขอมูลประชาสัมพันธระเบียบ กฎหมาย ใหประชาชน
รับทราบอยางท่ัวถึง  

     
 

1.2 การรับข้ึนทะเบียนเปนไปตามระเบียบ กฎหมาย และหนังสือสั่งการ       

1.3 การบริการเบิกจายเงินสวัสดิการมีการบริการท่ีหลากหลาย ไดแก นําไปมอบใหถึงบาน 
ใหมารับท่ีสวนราชการ  

     
 

1.4 การบริการเบิกจายเงินเปนไปตามระยะเวลาท่ีกําหนด       

1.5 ความรวดเร็วในกระบวนการใหบริการ       

2. ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ        

2.1 ชองทางการใหบริการมีมากกวา 1 ชองบริการ เชน หมายเลขโทรศัพท เว็บไซต เปนตน       

2.2 มีชองทางนําเสนอขาวสารท่ีหลากหลายอยางชัดเจน เขาใจงาย สามารถนําไปใช
ประโยชนได เชน เว็บไซต บอรดประกาศสํานักงาน สื่อสังคมออนไลน เปนตน  

     
 

2.3 พ้ืนท่ีชองทางใหบริการ มีความสะดวก แบงชองชัดเจน ไมคับแคบ หรือมีเกาอี้ใหนั่งอยาง
เพียงพอ 

     
 

2.4 มีชองทางใหการรองเรียน หรือรองทุกข และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความตองการ
ของผูรับบริการ 

     
 

2.5 มีชองทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นท่ีเขาถึงไดงาย เชน อีเมล สื่อออนไลน สื่อสังคม
ออนไลน เปนตน 

     
 

3. ความพึงพอใจตอเจาหนาท่ีผูใหบริการ        

3.1 เจาหนาท่ีมีบุคลิกภาพเหมาะสมในการใหบริการ       

3.2 เจาหนาท่ีมีความเต็มใจ ย้ิมแยมแจมใส และความพรอมในการใหบริการอยางสุภาพ       

3.3 เจาหนาท่ีมีความรู ความชํานาญในดานอํานวยความสะดวก เชน สามารถตอบคําถาม 
ชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ใหความรูท่ีเปนประโยชน ชวยแกปญหาไดอยางถูกตอง และ
นาเชื่อถือ เปนตน 

     

 

3.4 เจาหนาท่ีมีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมขอสิ่งตอบแทน ไมรับสินบน ไม
หาประโยชนในทางมิชอบ เปนตน 

     
 

3.5 เจาหนาท่ีใหบริการเหมือนกันอยางเสมอภาค โดยไมเลือกปฏิบัติ       

4. ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก (ในสํานักงาน)       

4.1 ปาย/ สัญลักษณ/ ประชาสัมพันธ บอกจุดบริการ อยางชัดเจน       

4.2 จุดหรือชองท่ีใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก       

4.3 ความเพียงพอของอุปกรณสําหรับผูรับบริการ เชน ปากกา น้ํายาลบคําผิด กาว เปนตน        

4.4 มีการเปดรับฟงขอคิดเห็นตอการใหบริการ เชน กลองรับความคิดเห็น แบบสอบถาม สื่อ
สังคมออนไลน เปนตน 

     
 

4.5 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เชน หองสุขา น้ําด่ืม ท่ีนั่งรอรับบริการ เปนตน        

 
ขอเสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………................................…………………………………………............
............................................................................................…………………………………….............................................................................................................................................................................................................. 

 
ขอขอบคุณทุกทานที่กรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม 

 

 



 

 
 
 
 
 
 

แบบสอบถามการวิจัย 
เร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ 

ขององคการบริหารสวนตําบลควนธาน ีโดย มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง 
ประจําปงบประมาณ 2561 

แบบสอบถามนี้จัดทําขึ้นเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการและการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององคกรปกครอง                         
สวนทองถิ่น จากองคการบริหารสวนตําบลควนธาน ีประจําปงบประมาณ 2561 ซ่ึงมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนยการศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง ไดจัดทําโครงการขึ้น จึงขอความ
กรุณาจากทานตอบคําถามใหครบทุกขอตามขอเท็จจริง ขอมูลที่ไดจะนําเสนอโดยภาพรวม เพ่ือสงเสริมการการใชสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการใหมีประสิทธิภาพของ
องคกรปกครองสวนทองถิ่นตอไป และไมมีผลกระทบตอผูตอบแบบสอบถามใด ๆ ทั้งสิ้น 

 สวนที ่1 ขอมูลสวนบุคคล 
 สวนที ่2 ระดับความคดิเห็นตอการใชระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการ 

สวนที ่3 ขอคิดเห็น/ขอเสนอแนะ 
 

 ระบบสารสนเทศ หมายถงึ ระบบทีท่ําหนาที่รวบรวม ประมวลผล จัดเก็บ และแสดงผลขอมูล โดยอาศยับุคลากรและเทคโนโลยีคอมพิวเตอร 
ในการดาํเนินการเพ่ือนําไปใชประกอบในการตัดสินใจและบริหารจัดการไดอยางรวดเร็วและถูกตอง  

----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 
 
คําช้ีแจง โปรดทําเครื่องหมาย √ ในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทาน 
 

สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคล 
1. เพศ  1) ชาย  2) หญิง  
2. อายุ                     …………………… ป       
3. ระดบัการศกึษา  1) ต่ํากวาปริญญาตร ี  2) ปริญญาตร ี   3) สูงกวาปริญญาตร ี
4. ประเภทตําแหนง  1) ลูกจางชั่วคราว  2) ลูกจางประจํา   3) พนักงานราชการ   
                          4) ขาราชการ   5) ขาราชการการเมือง 
5. สังกัดฝายงาน  1) สํานักงานปลัด  2) งานบริการกฎหมาย  3) งานทะเบียน    
   4) งานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง  5) งานส่ิงแวดลอมและสุขาภิบาล  
   6) งานรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  7) งานการศึกษา (ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) 
   8) งานเทศกิจ หรือปองกันบรรเทาสาธารณภัย  9) งานรายไดหรือภาษี 
   10) งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  11) งานสาธารณสุข 
6. ระยะเวลาการทํางาน ………………………………………….. ป 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

สวนที่ 2 ระดับความคิดเห็นตอการใชระบบสารสนเทศเพื่อการบริหารจัดการ 
 5 = เห็นดวยมากที่สุด   4 = เห็นดวยมาก   3 = เห็นดวยปานกลาง   2 = เห็นดวยนอย   1 = เห็นดวยนอยที่สุด   N/A = ไมมีความคิดเห็น 

ประเดน็ 
ระดับความคดิเหน็ 

5 4 3 2 1 N/A 
1. ดานการรวบรวมขอมูล        

1.1 หนวยงานของทานมีการวางแผนกอนการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศ       
1.2 หนวยงานของทานมีแนวปฏิบัติในการเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศอยางชัดเจน       
1.3 ทานมีการจัดเก็บรวบรวมขอมูลสารสนเทศอยางเปนระบบ        
1.4 หนวยงานของทานมีการลดขั้นตอนการทํางานเพ่ือรวบรวมขอมูลใหอยูในรูปแบบของขอมูลสารสนเทศ        

2. ดานการประมวลผลขอมูล       
2.1 หนวยงานของทานมีเคร่ืองมือและอุปกรณที่ทันสมัยในการประมวลผลขอมูลอยูเสมอ       
2.2 หนวยงานของทานมีการจัดฝกอบรมหรือสงเสริมใหบุคลากรมีการพัฒนาความรูความสามารถในการประมวลผลขอมูล        
2.3 ทานมีความพึงพอใจของเคร่ืองมือที่ใชในการประมวลผลของขอมูล เชน โปรแกรมหรือระบบประมวลผลเฉพาะของ                      
แตละหนวยงาน โปรแกรมคอมพิวเตอรที่ทางหนวยงานจัดให เปนตน 

     
 

2.4 หนวยงานของทานมีการประมวลผลขอมูลสารสนเทศตรงกับความตองการและจุดมุงหมายของผูใชขอมูลสารสนเทศ       
3. ดานการจัดเก็บขอมูล       

3.1 หนวยงานของทานมีการจัดเก็บขอมูลสารสนเทศอยางเปนระบบและสะดวกตอการคนหา       
3.2 หนวยงานของทานมีการจัดสรรวัสดุอุปกรณ ครุภัณฑ และเทคโนโลยีในการจัดเก็บขอมูลอยางเพียงพอ       
3.3 หนวยงานของทานมีระบบความปลอดภัยในการเก็บรักษาขอมูล เชน การกําหนดสิทธิ์การเขาถึงขอมูลของผูใช มีระบบ
สํารองขอมูลมูลตามรอบเวลา เปนตน 

     
 

3.4 หนวยงานของทานมีระบบจัดเก็บขอมูลที่นาเชื่อถือ สามารถเรียกใชงานไดตลอดเวลา       
4. ดานการแสดงผลขอมูลและการนําไปใช       

4.1 หนวยงานของทานมีการสงเสริมการนําขอมูลไปใชตรงตามวัตถุประสงคของการใชขอมูล       
4.2 หนวยงานของทานมีการเผยแพร ประชาสัมพันธขอมูลสารสนเทศใหผูที่เก่ียวของไดรับทราบโดยทั่วถึง        
4.3 ทานไดนําขอมูลสารสนเทศจากหนวยงานของทานเองหรือจากหนวยงานอ่ืนไปใชในการปฏิบัติงานหรือพัฒนางานอยู
เสมอ 

     
 

4.4 หนวยงานของทานมีการประเมินผลการนําขอมูลไปใช       
5. ดานการใชสารสนเทศเพ่ือการบริการจัดการ       

5.1 หนวยงานของทานมแีผนงานและแนวทางการพัฒนาคุณภาพของระบบสารสนเทศ       
5.2 หนวยงานของทานมีระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการที่มีคุณภาพ       
5.3 หนวยงานของทานมีการดาํเนินงานดานระบบสารสนเทศที่ดีสงผลตอความพึงพอใจของผูใชงาน        
5.4 หนวยงานของทานมีการตดิตาม ประเมินผล และปรับปรุงการใชระบบสารสนเทศใหมีประสทิธิภาพ        

 
สวนที่ 3 ขอคิดเหน็/ขอเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………..…………………………………………………………….…………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอขอบคุณทุกทานที่กรุณาสละเวลาตอบแบบสอบถาม 



 

รายนามคณะผูวิจัย 
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