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บทสรุปผู้บริหาร 
 

ผลการวิจัยประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
โดยการประเมินระดับความพึงพอใจผู้มารับบริการและติดต่อเทศบาลต าบลไหล่หิน  

อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง 
 
 การวิจัยขั้นตอนการให้บริการ ของเทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง เพ่ือ
น าผลการประเมินใช้เป็นแนวทางในการวางแผนในการปรับปรุง และพัฒนาการให้บริการที่มี
ประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการ และเป็นไปเพ่ือรายงานผลการประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ เพ่ือก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิ เศษ 
ประจ าปีงบประมาณ 2563 โดยการส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ตามแนวทางของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ในมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ 1) งานด้านรายได้หรือภาษี 2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3) 
งานด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค และ 4) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ตามแนวทางการ
การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการฯ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
ของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ในมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการสามารถสรุปผลการ
ประเมินได้ดงันี้ 

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถามจาก
กลุ่มตัวอย่างและวิเคราะห์ทางสถิติ เพ่ือประเมินการให้บริการ ของเทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะ
คา จังหวัดล าปาง ประชากรที่ใช้ในการประเมิน คือ ประชาชนในเขตพ้ืนที่ต าบลไหล่หิน  อ าเภอเกาะ
คา จังหวัดล าปาง จ านวน 5,468 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2561)  กลุ่มตัวอย่างที่เป็น
ตัวแทนประชากร รวมทั้งสิ้น 400 คน มีค่าความเชื่อมั่นทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญไม่ให้มีค่าน้อยกว่า 
0.05 เครื่องมือที่ใช้ ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaires) มีค่า IOC เท่ากับ 0.87 และผ่านการ
ทดสอบหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามจ านวน 50 ชุด จ านวน 84 ข้อ ได้ค่าความเชื่อถือทั้ง
ฉบับได้เท่ากับ 0.89 วิเคราะห์ข้อมูลและแปรผลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย  ค่าความถี่ 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation)  

 
ผลการวิจัย พบว่า ระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ด าเนินการในปี 2563 ในงานด้านต่างๆ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.57 
เท่ากับร้อยละ  86.50  คะแนน  
 

ผลการวิจัยจากการส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ตามแนวทางของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ในมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 4 
ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 2) ช่องทางการให้บริการ 3) ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในงานบริการจ านวน 4 งาน พบว่า 
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1. งานด้านรายได้หรือภาษี 
1.1 ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจของผู้มารับบริการอยู่ในระดับ

มาก มีค่าเฉลี่ย 3.44 เท่ากับร้อยละ  86.00  คะแนน 
 1.2 ด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจของผู้มารับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.43 เท่ากับร้อยละ 86.00 คะแนน 
 1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้มารับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.47 เท่ากับร้อยละ 86.00 คะแนน 
 1.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ความพึงพอใจของผู้มารับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.50 เท่ากับร้อยละ 86.00 คะแนน 
 1.5 ความพึงพอใจของผู้มารับบริการในภาพรวมงานด้านรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ย 3.46 เท่ากับร้อยละ 86.00 คะแนน 
 

2. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
2.1 ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจของผู้มารับบริการอยู่ในระดับ

มาก มีค่าเฉลี่ย 3.56 เท่ากับร้อยละ  86.00  คะแนน 
 2.2 ด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจของผู้มารับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.49 เท่ากับร้อยละ 86.00 คะแนน 
 2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้มารับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.52 เท่ากับร้อยละ 86.00 คะแนน 
 2.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ความพึงพอใจของผู้มารับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.57 เท่ากับร้อยละ 87.00 คะแนน 
 2.5 ความพึงพอใจของผู้มารับบริการในภาพรวมงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.54 เท่ากับร้อยละ 86.25 คะแนน 
 

3. งานด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค 
3.1 ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจของผู้มารับบริการอยู่ในระดับ

มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 3.75 เท่ากับร้อยละ  88.00  คะแนน 
 3.2 ด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจของผู้มารับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ย 3.81 เท่ากับร้อยละ 88.00 คะแนน 
 3.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้มารับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ย 3.77 เท่ากับร้อยละ 88.00 คะแนน 
 3.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ความพึงพอใจของผู้มารับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ย 3.73 เท่ากับร้อยละ 88.00 คะแนน 
 3.5 ความพึงพอใจของผู้มารับบริการในภาพรวมงานด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 3.76 เท่ากับร้อยละ 88.00 คะแนน 
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4. งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
4.1 ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจของผู้มารับบริการอยู่ในระดับ

มากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 3.56 เท่ากับร้อยละ  86.00  คะแนน 
 4.2 ด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจของผู้มารับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ย 3.49 เท่ากับร้อยละ 86.00 คะแนน 
 4.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจของผู้มารับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ย 3.52 เท่ากับร้อยละ 86.00 คะแนน 
 4.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ความพึงพอใจของผู้มารับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ย 3.57 เท่ากับร้อยละ 86.00 คะแนน 
 4.5 ความพึงพอใจของผู้มารับบริการในภาพรวมงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 3.54 เท่ากับร้อยละ 86.00 คะแนน 
 
 เทศบาลต าบลไหล่หิน ต้องยอมรับถึงการปรับปรุงและการน ามาใช้ของ รูปแบบ วิธีการ
หลักเกณฑ์การประเมิน และตัวชี้วัดในการประเมินผลที่มุ่งเน้นผลการปฏิบัติงานของบุคลากร อันเป็น
ปัจจัยส าคัญในการบริหารองค์กรการให้บรรลุเป้าหมาย พร้อมทั้งการประเมินผลองค์กรที่เน้นสัมฤทธิ์
ผลตามแนวทางการบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์  
 ควรเร่งปรับปรุงรูปแบบและวิธีการให้บริการ เพ่ือแก้ไขปัญหาในทางการปฏิบัติ โดยเฉพาะ
อย่ายิ่งในด้านที่มีผลการประเมินอยู่ในระดับที่น้อยกว่าด้านอ่ืนๆ ด้วยการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์
วัฒนธรรมและค่านิยม ด้วยการสร้างสมดุลระหว่างหลักการปฏิบัติงานกับหลักจริยธรรมต้องเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกัน โดยเฉพาะค่านิยมในเรื่องของการให้ข้าราชการต้องปฏิบัติตนเพ่ือความซื่อสัตย์สุจริต 
และปฏิบัติตนต่อเพ่ือนร่วมงาน และประชาชนด้วยการให้เกียรติซึ่งกันและกัน และด้วยความเคารพ 
รวมถึงการน าเรื่องศักดิ์ศรีของความเป็นข้าราชการ มาใช้ในการปฏิบัติงานอย่างถูกต้องและเหมาะสม 
 ในสถานการณ์วิกฤต COVID-19 เช่นนี้ จ าเป็นอย่างยิ่งที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้อง
วางแผนรับมืออย่างรัดกุมเพ่ือที่จะฝ่าวิกฤตไปให้ได้ ด้วยการลดความกังวลของบุคลากรและประชาชน 
การออกนโยบายประกาศสถานการณ์รวมถึงมาตรการรับมือกับสถานการณ์พร้อมกับการให้ความ
ช่วยเหลือได้ เช่น มาตรการดูแลสุขอนามัย มาตรการ work from home และ social distancing 
เป็นต้น และที่ส าคัญคือต้องมีศูนย์กลางการสื่อสารการตัดสินใจในการแก้ปัญหา เพ่ือป้องกันการ
สับสนของข้อมูล เพ่ือควบคุมทุกอย่างให้เป็นไปในแบบแผนเดียวกันก็คือการแบ่งงานและก าหนด
อ านาจในการตัดสินใจให้ชัดเจน แบ่งให้ชัดเรื่องไหนใครตัดสินใจ โดยทางที่ดีที่สุดควรมีคนตัดสินใจ
เพียงคนเดียวในเรื่องนั้นๆ และมีแนวทางการด าเนินการในการรับมือแต่ละเฟสอย่างชัดเจน เพ่ือให้
สามารถท างานและแก้ไขปัญหาได้อย่างไม่ติดขัด 
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ค ำน ำ 
 
 รายงานวิจัยฉบับสมบูรณ์ เรื่อง การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ 
ประจ าปีงบประมาณ 2563 โดยการส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ของเทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง ประสบความส าเร็จลุล่วงและ
สมบูรณ์ได้ ด้วยความกรุณาอย่างสูงจากผู้เกี่ยวข้องกับการประเมินทุกท่าน ที่ ให้ค าปรึกษาแนะน าที่
เป็นประโยชน์ และให้ข้อมูลที่ส าคัญเพ่ือตอบค าถามให้ตรงตามวัตถุประสงค์ในการด าเนินการ 
 ผลจากการด าเนินการในครั้งนี้ จะเป็นประโยชน์ต่อการปรับปรุงการปฏิบัติงานของเทศบาล
ต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง เพ่ือให้การบริการที่มีคุณภาพยิ่งขึ้น ตามการบริหาร
ราชการสมัยใหม่ ท่ามกลางกระแสความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นอยู่ตลอดเวลา เพ่ือตอบสนองต่อความ
ต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง ภายใต้การบริหารภาครัฐที่ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง 

ขอขอบพระคุณผู้บริหาร และ พนักงานเทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง 
ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือและอ านวยความสะดวกในการด าเนินการในครั้งนี้โดยภาพรวม และเชื่อเป็น
อย่างยิ่งว่าข้อมูลจากการประเมินในครั้งนี้ จะเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาองค์การของท่าน
ต่อไป 
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บทท่ี 1 

บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือเรียกย่อว่า อปท. เกิดขึ้นด้วยเหตุผลต่างๆ ประกอบกัน ทั้ง

ด้านการเมือง ที่ก าหนดนโยบายให้มีการกระจายอ านาจและมอบอ านาจทางการบริหารลงไปสู่การ
ปกครองส่วนย่อยที่สุดของประเทศ  ด้านเศรษฐกิจ ที่การกระจายงบประมาณลงไปเพ่ือให้เกิดความ
ทั่วถึงและสร้างระบบเศรษฐกิจฐานรากของประเทศ และด้านสังคม ที่ให้อิสระแก่ชุมชนท้องถิ่นในการ
ค้นหาวิธีแก้ไขปัญหาของตนเอง บนพ้ืนฐานที่ท้องถิ่นย่อมรู้ปัญหาและความต้องการของตนเองดีที่สุด 
ซึ่ง อปท. เป็นหน่วยงานที่เกิดขึ้นมาเพ่ือรองรับภาระหน้าที่ต่างๆ และภาระหน้าที่ดังกล่าวส่วนใหญ่
เป็นการบริการ (Services) ประชาชนในท้องถิ่นให้เกิดคุณภาพชีวิตหรือความอยู่ดีกินดี (โกวิทย์ พวง
งามและคณะ, 2551: 23) ดังนั้น การกระจายอ านาจ คือ การที่รัฐบาลกลางเปิดโอกาสให้ท้องถิ่นมี
อ านาจบริหาร โดยมอบอ านาจการตัดสินใจในการด าเนินภารกิจเพ่ือกิจการสาธารณะของตนเองได้
อย่างอิสระ โดยรัฐบาลกลางเป็นเพียงผู้ก ากับดูแล และก าหนดอ านาจหน้าที่รับผิดชอบการบริหารของ
ท้องถิ่นภายใต้กฎหมาย เพ่ือให้ตอบสนองและตรงต่อความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง ขณะที่
การกระจายอ านาจยังเป็นนวัตกรรมของการบริหารที่เกิดขึ้นและน าไปใช้ในท้องถิ่นทั่วทุกส่วนของ
ประเทศ เพ่ือแก้ปัญหาที่มีความแตกต่างกันของแต่ละพ้ืนที่อย่างตรงจุดและตามที่ชุมชนต้องการ 
(ณัฏฐ์ดนัย ประเทืองบริบูรณ์, 2557: 54) 

ปัจจุบันขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ประชาชนมีสิทธิมีเสียงในการปกครองตนเอง ใน
การ บริหารจัดการดูแลท้องถิ่นของตัวเอง ทั้งกรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา องค์การบริหารส่วน
จังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล ซึ่งเป็นรูปแบบการกระจายอ านาจที่เล็กท่ีสุดเพ่ือดูแล
ระดับต าบล ให้มีการพัฒนาความเจริญก้าวหน้าทั้งทางด้านเศรษฐกิจและสังคม ซึ่งเป็นไปตามหลักที่ว่ 
าส่วนรวมเกิดจากองค์ประกอบส่วนย่อย ถ้าส่วนย่อยเจริญก้าวหน้าส่วนรวมก็ย่อมเจริญตามไปด้วย 
โดยการบริหารจัดการจะมีกิจกรรมต่างๆ เพ่ือรองรับความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น  ซึ่งทั้งนี้ 
เป็นไปตามอ านาจหน้าที่ที่ระบุไว้ใน พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจ 
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542 ซึ่งสรุปได้ว่า ส่วนใหญ่เป็นกิจกรรมบริการ (Service 
Activities) ที่มีท้ังหมดเป็น 2 ส่วน คือ     

1.  บริการเกี่ยวกับสาธารณูปโภค (Public Utility Service) หมายถึง บริการที่ ให้แก่
ประชาชนทั่วไป อันเป็นการให้บริการที่กระจายกันไปทั้งพ้ืนที่ โดยผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาขอรับ
บริการโดยตรงที่ท าการท้องถิ่นก็สามารถรับบริการได้ เช่น กิจกรรมการป้องกันน้ าท่วม การระบายน้ า 
การซ่อมแซมถนนทางเท้า การบริการจัดเก็บขยะ การดูแลรักษาความเป็นระเบียบเรียบร้อยของทาง
เท้า งานป้องกันและบรรเทาสา ธารณภัย ฯลฯ   
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2.  บริการเฉพาะด้าน (Specific Services) ซึ่งเป็นการให้บริการแก่ประชาชนแต่ละบุคคล
หรือ กลุ่ม บุคคลที่มีความต้องการ โดยเฉพาะมีข้าราชการของหน่วยงานต่างๆ เป็นผู้คอยให้บริการ ณ 
ที่ส านักงาน เทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล เช่น ศูนย์บริการสาธารณสุข  งานทะเบียนราษฎร์ 
งานโรงเรียนและ งานขออนุญาตก่อสร้างอาคาร ฯลฯ งานดังกล่าวข้างต้นล้วนแล้วแต่เป็นงาน
ให้บริการแก่ประชาชน และ เกี่ยวข้องกับชีวิตประจ าวันของประชาชนทั้งสิ้น จากลักษณะงานใน
องค์การบริหารส่วนต าบล จะเห็นว่าผู้ที่มีบทบาทส าคัญมากในการท างานให้บรรลุวัตถุประสงค์ คือ 
พนักงานเจ้าหน้าที่ในองค์การบริหารส่วนต าบล  จะต้องปฏิบัติงานให้เป็นไปตามนโยบายที่ผู้บริหาร
ก าหนด เพ่ือให้การบริการประชาชนได้ลุล่วงเป็นไปอย่างมี ประสิทธิภาพและเกิดความ  พึงพอใจแก่
ประชาชนสูงสุดด้วย (ต้องตา เรืองฤทธิ์ และสุดาภรณ์ อรุณด,ี 2560) 

นอกจากนี้แล้ว พระราชบัญญัติระเบียบการบริหาร ราชการแผน่ดิน พ.ศ. 2545 มาตรา 
3/1 ได้บัญญัติให้การบริหารราชการของส่วนราชการ ต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของ ประชาชน
เกิดผลสมัฤทธิ์ต่อภารกจิของรัฐมีประสิทธภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ ไม่มีขั้นตอน
การปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น มีการปรับปรงุภารกิจของส่วนราชการ ให้ ทันต่อสถานการณ์
ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวก และได้รับการตอบสนองความต้องการและมีการประเมิน 
การปฏิบัติราชการอย่างสม ่าเสมอจึงมีการตราพระราช บัญญัติว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมือง ที่ดี พ.ศ.2546 ก าหนดแนวทางปฏิบัติของส่วนราชการ ซึ่ งในมาตรา 52 นั้น ได้
ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าหลักเกณฑ์การบริหารราชการบ้านเมืองที่ดีตามแนวพระ
ราชกฤษฎีกาดังกล่าวอย่างน้อยต้องมีหลักเกณฑ์เกี่ยวกับการลดขัน้ตอนการปฏบิตังิานและการอ านวย
ความสะดวก และตอบสนองความต้องการของประชาชนที่สอดคล้องกับบทบัญญัติในหมวด 5 และ 
หมวด 7 โดยให้กระทรวงมหาดไทยดูแลและให้ความช่วยเหลือองค์กรปกครองส่วนท้ องถิ่นในการ
จัดท าหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองทที่ดี ซึ่งต่อมากระทรวงมหาดไทยร่วมกับส านักปลัด
ส านักนายกรัฐมนตรี และส านักงาน ก.พ.ร. ได้จัดท าหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกาดังกลาว และให้ทุกจังหวัดแจ้งองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นใช้เป็นแนวทางปฏิบัติ (คู่มือหลัก เกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น, 2555) ซึ่งจากแนวคิดการกระจายอ านาจไปสู่ท้องถิ่นและการให้บริการ
ประชาชนอย่างทั่วถึงและตรงต่อความต้องการอย่างแท้จริงด้วยหลักประชาชนเป็นศูนย์กลาง จะเป็น
การสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เกิดระหว่างหน่วยงานท้องถิ่นกับประชาชน  เนื่องจากการบริการที่ดี
ย่อมส่งผลให้ผู้รับบริการหรือประชาชนเกิดความพึงพอใจ และมีทัศนคติที่ดีต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐและ
ต่อหน่วยงาน  

ดังนั้น จึงต้องการศึกษาถึงการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีต่อกระบวนการ
และขั้นตอนการให้บริการ พร้อมทั้งอุปสรรค ปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการในงานด้าน
ต่างๆ โดยเลือกศึกษาในพื้นที่เทศบาลเกาะคา อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง ทั้งนี้เพ่ือน าผลการศึกษา
ใช้เป็นแนวทางในการวางแผนในการปรับปรุง และพัฒนาการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและสร้าง
ความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการต่อไป 
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วัตถุประสงค์กำรวิจัย 
 

1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการของเทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา 
จังหวัดล าปาง ในการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2) ช่อง
ทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 2. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล  
ไหล่หิน อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง ในงานที่ให้บริการจ านวน 4 งาน ได้แก่  
  2.1 งานด้านรายได้หรือภาษี  
  2.2 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  2.3 งานด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค 
  2.4 งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 
ขอบเขตกำรวิจัย 
 

การวิจัยครั้งนี้ เป็นการส ารวจระดับความพึงพอใจที่มีต่อกระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการ พร้อมทั้งอุปสรรค ปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการ ของเทศบาลต าบลไหล่หิน    
อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง โดยก าหนดขอบเขตในการวิจัย ดังนี้  
   1. ขอบเขตด้ำนหลักเกณฑ์  

      การศึกษาครั้งนี้ ผู้วิจัยเลือกศึกษา ในมิติของความพึงพอใจของประชาชน เจ้าหน้าที่ของ
รัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานเอกชนที่มารับบริการหรือติดต่อหน่วยงานเทศบาลต าบลไหล่หิน    
อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง ที่มีต่อการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ 2) ช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ในงานบริการจ านวน 4 งาน ได้แก่ 1) งานด้านรายได้หรือภาษี 2) งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 3) งานด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค และ 4) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ตามแนวทางการการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการฯ ประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2562 ของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ในมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
 2. ขอบเขตด้ำนพื้นที่ 
 2.1 ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนในต าบลไหล่หิน  อ าเภอเกาะคา 
จังหวัดล าปาง จ านวน 5,468 คน ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2561  เพ่ือวิเคราะห์ถึงความพึงพอใจที่มี
ต่อกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ โดยมีจ านวนประชากรแยกตามหมู่บ้าน ดังนี้ 
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ตารางที่ 1.1 แสดงจ านวนประชากรในแต่ละหมู่บ้าน 
 

หมู่ที่ หมู่บ้าน จ านวนประชากร (คน) 
1 
2 
3 
4 
5 
6 

บ้านเข้าซ้อน 
บ้านไหล่หิน 
บ้านแม่ฮวก 
บ้านมะกอก - นาบัว 
บ้านกิ่ว 
บ้านไหล่หินตะวันตก 

1,296 
1,095 
   872 
   985 
   493 
   727 

 รวม 5,468 
 
 2.2 สภาพทางภูมิศาสตร์ ผู้วิจัยเลือกศึกษาเทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา 
จังหวัดล าปาง เนื่องด้วย เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีขนาดจ านวนประชากรไม่มากส าหรับ
เหตุผลในการให้บริการได้อย่างทั่วถึงและมีประสิทธิภาพ  
  
 
 3. ขอบเขตด้ำนวิธีกำรศึกษำ 
 3.1 การวิจัยเอกสารโดยการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.1.1 ศึกษาและวิเคราะห์โดยใช้ข้อมูลจากแหล่งทุติยภูมิ (Secondary data) 
จากเอกสารและรายงานที่เกี่ยวข้อง ประกอบด้วยข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับการพัฒนาของเทศบาลต าบล  
เกาะคา อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง 
 3.1.2 เอกสารวิชาการและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือน ามาวิเคราะห์หาข้อสรุปใน
แนวทางการให้บริการประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย กฎหมาย หลักเกณฑ์
และวิธีการ งานวิจัย บทความ และข้อเสนอทางวิชาการต่างๆ  
 3.1.3 ศึกษาโดยการเก็บข้อมูลภาคสนามโดยใช้เครื่องมือ 

 1) การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ท าการศึกษาจาก
ประชาชนในต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง จ านวน 400 คน 
 3.2 กำรประมวลผล วิเครำะห์ และสรุปข้อมูล 
       ท าการศึกษาจากประชากรที่มีจ านวนไม่จ ากัด โดยขนาดตัวอย่าง (Sample size) 
ต้องมากพอท่ีจะเป็นตัวแทนได้ ซึ่งจากข้อมูลประชากรในต าบลไหล่หิน  อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง 
จ านวน 400 คน น ามาแทนค่าและใช้วิธีการประมาณขนาดตัวอย่างใช้สูตรของ TARO YAMANE 
ดังนี้ 
 

    n =            N 
                                                1+Ne2 
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  เมื่อ   n = ขนาดของหน่วยตัวอย่างกลุ่มเป้าหมาย 
    N = ประชากรทั้งหมด 
    d = ระดับนัยส าคัญ 
  ก าหนดให้ N = 4,720 คน 
    d = 0.05  
  แทนค่า  n =              4,720 
                                        1+4,720(0.05)2 

    n =         368.75 
 กลุ่มตัวอย่างที่ได้จากการค านวณ รวมทั้งสิ้น 368.75 คน แต่ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
ครั้งนี้ ผู้วิจัยได้เพ่ิมจ านวนกลุ่มตัวอย่างให้เป็น 400 คน เพ่ือให้เกิดความเชื่อถือได้ของข้อมูลยิ่งขึ้น 
ประกอบกับยังเป็นการยืนยันค่าความเชื่อมั่นทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญไม่ให้มีค่าน้อยกว่า 0.05 

  ดังนั้น  n =         400   คน 
 

 3.3 การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยในครั้งนี้ เป็นการอธิบายถึงระดับความพึงพอใจที่มีต่อ
กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พร้อมทั้งอุปสรรค ปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการ 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยตั้งอยู่บนพ้ืนฐานแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องตามกรอบแนวคิด
ที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ แบบสอบถาม น าเข้าสู่กระบวนการวิเคราะห์  โดยแบ่งเป็น 
 3.3.1 สถิติพ้ืนฐาน    

 3.3.1.1 ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง    

  3.3.1.2 ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพ่ือใช้แปลความหมายของข้อมูลความ
ความพึงพอใจที่มีต่อกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 

 3.3.1.3 ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้รวมกับค่าเฉลี่ย
เพ่ือแสดงการกระจายของข้อมูลความความพึงพอใจที่มีต่อกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  

 
ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รบั 
 
 1. ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 2. ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง ในงานต่างๆ ที่ให้บริการ 
 3.  ผลจากการศึกษาท าให้ผู้บริหารและหน่วยงานที่ เกี่ยวข้องได้ทราบถึงปัญหาและ
ข้อเสนอแนะต่างๆ และน าผลการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการต่อไป 



การประเมินประสิทธภิาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการฯ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 6 

 

นิยำมศัพท ์
 

ประชำชน หมายถึง ประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตเทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา จังหวัด
ล าปาง โดยมีตัวแทนในการให้ข้อมูลที่เป็นกลุ่มตัวอย่างท่ีคัดเลือกมาจ านวน 400 คน 

ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชน ที่มีต่อการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น 

กำรให้บริกำร หมายถึง ความสามารถขององค์กรปกตรองส่วนท้องถิ่นในการตอบสนองต่อ
ต้องการของประชาชนในการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ    2) 
ช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ผลสัมฤทธิ์ หมายถึง การบริหารที่มุ่งเน้นความประหยัด (Economy) ความมีประสิทธิภาพ 
(Efficiency)  และความมีประสิทธิผล (Effectiveness) ขององค์การ โดยมีตัวชี้วัดอย่างเป็นรูปธรรม 
มีระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานเป็นเครื่องมือ 

ประสิทธิภำพ  หมายถึง ความสามารถในการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอย่าง
สอดคล้องกับเป้าหมายและวัตถุประสงค์ขององค์การ 

ประสิทธิผล  หมายถึง ความสามารถในการด าเนินการเพ่ือให้บริการบรรลุผลส าเร็จโดย
เป็นไปเพ่ือเป้าหมายด้านประโยชน์สุขของประชาชน 

กำรประเมิน  หมายถึง หลักเกณฑ์และวิธีการในการวัดผลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ตามระเบียบปฏิบัติและวิธีในการด าเนินการประเมินตามแนวทางการประเมินผลของกรม
ส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ในมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 

ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อผลการบริการของหน่วยงาน 
ภายหลังจากการได้รับบริหาร 

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร หมายถึง วิธีการให้บริการอย่างเป็นขั้นเป็นตอน 
ตามล าดับขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย ขั้นตอนการให้บริการ ความคล่องตัว และ
รวดเร็วในการให้บริการ การแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ การเรียงตามล าดับก่อนหลังในการ
ให้บริการ การอ านวยความสะดวก และ ระยะเวลาการให้บริการ 

ช่องทำงกำรให้บริกำร หมายถึง การให้บริการอย่างมีแบบแผนขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ประกอบด้วย ให้บริการตรงตามความต้องการ ให้บริการที่คุ้มค่า  คุ้มประโยชน์ และ มีคู่มือ
และเอกสารแนะน าข้ันตอนการให้บริการ 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร หมายถึง พฤติกรรมของบุคลากรผู้ให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย การมีความสุภาพ เป็นมิตร อัธยาศัยดี การแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม 
การมีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และเต็มใจบริการ การมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
ความเสมอภาคในการให้บริการ และ ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก หมายถึง สาธารณูปโภคที่เอ้ือต่อการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สิ่งอ านวยความสะดวกที่เพียงพอ ความ



การประเมินประสิทธภิาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการฯ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 7 

 

สะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย  คุณภาพของอุปกรณ์  เครื่องมือ การจัดสถานที่  และ ป้ าย
ประชาสัมพันธ์/ป้ายบอกจุดบริการ 

งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี หมายถึง การด าเนินงานด้านการบริหารการเงินการคลัง ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย การจัดเก็บภาษี การออกหลักฐานการรับและจ่ายเงิน มี
ระบบข้อมูลที่ถูกต้อง รวมถึงการเชิญชวนให้ประชาชนช าระภาษี 

งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม หมายถึง การด าเนินงานด้านสิทธิประโยชน์ และ 
ความจ าเป็นพ้ืนฐานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย การให้บริการเรื่องเบี้ยยังชีพ เรื่อง
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และการสาธารณสุข 

งำนด้ำนก่อสร้ำงและสำธำรณูปโภค หมายถึง การด าเนินงานด้านการก่อสร้างขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย การขออนุญาตแบบอาคารและควบคุมอาคาร การดูแลสถานที่ 
สาธารณูปโภค แหล่งน้ าสาธารณะ ทางและสะพาน 

งำนด้ำนกำรป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย หมายถึง การด าเนินงานด้านการป้องกันและ
แก้ไขเหตุอันเกิดจากภัยต่างๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย ความกระตือรื อร้นใน
การปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ การแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ทันท่วงที ความพร้อมของอุปกรณ์และ
เครื่องมือ และ การให้ความช่วยเหลือผู้ประสบภัย 
 
 



บทท่ี 2 
 

การตรวจเอกสารและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 
 

การวิจัยครั้งนี้เกิดขึ้นสืบเนื่องมาจากแนวคิดในการปฏิรูประบบระบบราชการ ในยุคสมัยของ 
พ.ต.ท.ทักษิณ ชินวัตร ด ารงต าแหน่งนายกรัฐมนตรี โดยเห็นว่า ปัญหาของการบริหารราชการแผ่นดิน
ของไทยสั่งสมและมายาวนานนับศตวรรษ รัฐบาลจ าเป็นต้องก าหนดให้ข้าราชการปฏิบัติงานอย่างมี
แผนงานและโครงการ อีกทั้งจ าเป็นต้องยึดหลักปฏิบัติงานอันมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล ซึ่ง
วัดผลจากคุณภาพในการให้บริการเป็นส าคัญ ขณะที่ข้าราชการยุคปฏิรูปต้องถือเอาการบริการเป็น
หลัก การปฏิรูประบบราชการครั้งนี้ถือเป็นจุดเริ่มต้นของ “เงินรางวัล” ที่หน่วยงานจะได้รับ โดยที่
ภาครัฐไทยได้สร้างสิ่งจูงใจใหม่เรียกว่า เงินรางวัล เพ่ือกระตุ้นให้เกิดการปรับปรุงประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของงานราชการ ภายใต้หลักการของการบริหารแบบมุ่งผลสัมฤทธิ์ ในส่วนขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น นับตั้งแต่ปี พ.ศ. 2548 เป็นต้นมา กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นได้มี
แนวทางและสั่งการให้ อปท. มีการก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการ
หรือพนักงานส่วนท้องถิ่น จึงต้องการศึกษาว่ากรณีดังกล่าว  อปท . มีความจ าเป็นต่อการบริหารงาน 
และสอดคล้องกับแนวทางการปฏิรูประบบราชการหรือไม่ ฉะนั้น การตรวจเอกสารและการทบทวน
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้องจึงน าเอาทฤษฎีแนวคิด และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาท าการศึกษาทบทวน 
วิเคราะห์เพื่อก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการวางแผนการวิจัย ประกอบด้วย 

1. แนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
1.1 แนวคิดการบริหารงานเพ่ือท้องถิ่น 
1.2 แนวคิดการบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์ 
1.3 แนวคิดและทฤษฎีการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการ 
1.4 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
1.5 แนวคิดการประเมินผลการปฏิบัติราชการ 
1.6 แนวคิดเก่ียวกับการบริหารค่าตอบแทนเพ่ือจูงใจบุคลากร 

2. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
3. กรอบแนวคิดในการวิจัย 
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แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
 

1. แนวคิดในการบริหารงานเพ่ือท้องถิ่น 
 

             เมื่อกล่าวถึงภารกิจของรัฐ แต่เดิมนั้นรัฐมีภารกิจ “เฝ้ายาม” คือ รัฐมีหน้าที่ที่ส าคัญ 2 
ประการ คือ ป้องกันการรุกรานจากศัตรูภายนอกประเทศ และรักษาความสงบเรียบร้อย
ภายในประเทศ แต่ต่อมารัฐสมัยใหม่ได้ขยายภารกิจเข้ามามีส่วนเกี่ยวข้องกับทุกข์สุขของ ประชาชน
มากขึ้น โดยเข้ามาจัดการเรื่องสาธารณูปโภคและสาธารณูปการต่าง ๆ ภารกิจของรัฐสมัยใหม่จึงมีมาก
และซับซ้อนขึ้นเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของ ประชาชนโดยรวม  (บรรเจิด สิงคะเนติ, 2551, 
หน้า 166) โดยรัฐเป็นผู้ก าหนดและด าเนินการแจกแจงคุณค่าให้แก่สังคมโดยส่วนรวมอย่างเป็น 
ธรรม เมื่อรัฐกระจายอ านาจให้กับองค์การปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นที่ใช้
อ านาจจะต้องก่อให้เกิดผลในการแจกแจงคุณค่า ต่าง ๆ ที่ตกถึงประชาชน ให้ประโยชน์แก่คนใน
ท้องถิ่นโดยรวม โดยมิใช่เป็นการกระท าเพ่ือผลประโยชน์แอบแฝงต่าง ๆ เช่น การสนับสนุนทาง
การเมืองหรือเพ่ือการสนับสนุนผลประโยชน์ของบุคคลใดบุคคลหนึ่ง แนวความคิดเรื่องการบริหารงาน
เพ่ือท้องถิ่นนี้เป็นกรอบทิศทางให้ผู้บริหาร องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นต้องรับผิดชอบต่อสังคม 
บริหารงานเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นส่งเสริมให้เกิด ความสมานฉันท์ 
การมีส่วนร่วม และเกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชนในท้องถิ่น 
             เพ่ือประมวลแนวความคิดในการบริหารงานภาครัฐและสังเคราะห์กรอบแนวทางการ 
บริหารที่เหมาะสมส าหรับการวิจัยการบริหารงานของผู้บริหารองค์การปกครองส่วน ท้องถิ่น จึงได้
ส ารวจแนวคิดท่ีเกี่ยวข้อง ดังนี้ 
             Northouse (2001, pp. 258-264) เห็นว่า การบริหารที่ดีนั้น ผู้บริหารต้องท างานอยู่
บนหลักจริยธรรมของผู้น า (principles of ethical leadership) ซึ่งประกอบด้วย 
              1. การเคารพผู้อ่ืน (respect others) โดยยอมรับในความเชื่อ ทัศนคติ และค่านิยม
ที่แตกต่างกัน 
             2. ก าร ให้ บ ริ ก า รผู้ อ่ื น  (serve others) โด ย ให้ ใน สิ่ งที่ ดี แ ล ะ เป็ น ป ระ โย ช น์ 
              3.  ให้ความเท่าเทียม (just) ตามความต้องการ ตามสิทธิ ตามความสามารถ ตาม
การเสียสละ และตามคุณธรรม 

4. มีความซื่อสัตย์ (honest) ทั้งต่อตนเองและผู้อ่ืน 
5. มุ่งสร้างชุมชน (build community) โดยมีเป้าหมายที่สังคมหรือชุมชนต้องการ 

ร่วมกัน 
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ประมวล จริยธรรมของสมาคมรัฐประศาสนศาสตร์อเมริกัน (American Society for 
Public Administration) ก าหนดกรอบจริยธรรมของสมาชิกซึ่งเป็นผู้บริหารในองค์การภาครัฐให้
รับผิดชอบ และปฏิบัติหน้ าที่ ด้วยจิตวิญญาณในวิชาชีพ (spirit of professional) ไว้  5 ข้อ 
ได้แก่ (Rosenbloom, Krarchuck, & Rosenbloom, 2002, pp. 583-584) 

1. ตอบสนองต่อประโยชน์สาธารณะ (serve the public interest) 
2. เคารพรัฐธรรมนูญและกฎหมาย (respect the constitution and the law) 
3. มีความซื่อสัตย์ (demonstrate personal integrity) 
4. ส่งเสริมจริยธรรมในองค์การ (promote ethical organizations) 
5. มุ่งสู่ความเป็นเลิศในวิชาชีพ (strive for professional excellence) 

Denhardt and Denhardt (2003, pp. 42-43) ได้เสนอหลักการบริหารงานภาครัฐใน
กระแสของประชาธิปไตยแบบมีส่วนร่วมโดยให้ความส าคัญกับประชาชนผู้รับบริการไว้ว่า 

1. การให้บริการแก่ประชาชนไม่ใช่การก ากับดูแล เจ้าหน้าที่ของรัฐจึงไม่เพียงแต่
ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนเท่านั้น แต่ต้องสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับประชาชนด้วย 

2. การส ารวจความสนใจและความต้องการของสาธารณชนเพ่ือสร้างความสนใจร่วม
และรับผิดชอบร่วมกัน 

3. การให้คุณค่าแก่ประชาชนในฐานะของการเป็นพลเมืองมากกว่าการเป็น
ผู้ประกอบการ โดยเจ้าหน้าที่ของรัฐจะยอมรับที่จะเป็นผู้ช่วยเหลือสังคมมากกว่าการเป็นผู้ จัดการ
ธุรกิจที่คิดและท าเสมือนเงินงบประมาณเป็นเงินของตนเอง 

4. การคิดอย่างมีกลยุทธ์แต่ปฏิบัติอย่างเป็นประชาธิปไตย นโยบายและโครงการ
ต่าง ๆ จะสนองความต้องการของสาธารณชนได้อย่างมีประสิทธิผลหากมีการท างานร่วมกัน 

5. การตระหนักว่าการมีส านึกรับผิดชอบไม่ใช่เรื่องง่าย เจ้าหน้าที่ของรัฐไม่ควรสนใจ
แค่เรื่องของการท างานตามนโยบาย และการอยู่รอดของตน แต่ต้องสนใจเรื่องของกฎหมาย
รัฐธรรมนูญ ค่านิยมของชุมชน สังคม บรรทัดฐานทางการเมือง มาตรฐานวิชาชีพและประโยชน์
สาธารณะ 

6. มีการสร้างค่านิยมร่วมด้วยการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในกระบวนการ
ทาง นโยบาย ซึ่งเป็นการสร้างความสัมพันธ์และค่านิยมร่วมกัน 

7. ค านึงว่าประชาชนเป็นผู้มีคุณค่า ไม่ใช่แค่ผลผลิต หน่วยงานภาครัฐจะประสบ
ความส าเร็จในระยะยาวหากด าเนินการด้วยการสร้างการมี ส่วนร่วมของประชาชนและสร้างการเป็น
ผู้น าร่วมกับประชาชนบนพื้นฐานของการเคารพ ประชาชน 

Downs (1968, p. 68) เห็ น ว่ า  ในทางการบริห าร  อุดมการณ์ เป็ น เครื่ อ งมื อที่ มี
ประสิทธิภาพที่สุดในการติดต่อสื่อสารระหว่าง บุคคลและกลุ่มต่าง ๆ ทั้งในองค์การและนอกองค์การ 
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อุดมการณ์นี้ถูกก าหนดขึ้นจากประสบการณ์ ความส านึกร่วมกันของคนในองค์การ และการชี้น าของ
เจ้าหน้าที่ระดับสูง เพ่ือให้เป็นเครื่องชี้น าให้การปฏิบัติงานขององค์การบรรลุเป้าหมาย 
             Lewis and Gilman (2005, pp. 36-37) ได้ศึกษาค่านิยมร่วม (core values) ของกลุ่ม
ประเทศสมาชิกองค์การความร่วมมือทางเศรษฐกิจและการพัฒนา (Organization for Economic 
Co-operation and Development--OECD) ที่ ได้ก าหนดค่านิยมร่วมของการบริหารภาครัฐ 
(public service) เพ่ือให้เจ้าหน้าที่ของรัฐถือปฏิบัติ ซึ่งพบว่าในปี ค.ศ. 2000 ประเทศต่าง ๆ 
ก าหนดค่านิยมร่วมที่เหมือนกันถึง 8 ประการ คือ 

1. ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความเป็นกลาง (impartiality) 
2. ปฏิบัติหน้าที่ตามกฎหมาย (legality) 
3. ปฏิบัติหน้าที่อย่างมีคุณธรรม (integrity) 
4. ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความโปร่งใส (transparency) 
5. ปฏิบัติหน้าที่อย่างมีประสิทธิภาพ (efficiency) 
6. ปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน (equality) 
7. ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความรับผิดชอบ (responsibility) 
8. ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความเท่ียงธรรม (justice) 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2550 ได้บัญญัติให้รัฐต้องจัดให้มีแผนพัฒนา
การเมือง จัดท ามาตรฐานทางคุณธรรมและจริยธรรมของผู้ด ารงต าแหน่งทางการเมือง ข้าราชการและ
พนักงาน หรือลูกจ้างอ่ืนของรัฐ เพื่อป้องกันการทุจริตและประพฤติมิชอบและเสริมสร้างประสิทธิภาพ
ในการปฏิบัติ  หน้าที่  รัฐบาลจึงได้ก าหนดให้หน่วยงานภาครัฐจัดท าค่านิยมสร้างสรรค์และ
จรรยาบรรณให้ เจ้าหน้าที่ของรัฐยึดถือปฏิบัติ ซึ่งค่านิยมสร้างสรรค์ 5 ประการ ได้แก่ 
              1. กล้ายืนหยัดท าในสิ่งที่ถูกต้อง (moral courage) โดยยึดมั่นในความถูกต้องดีงาม
ความชอบธรรม  ความ เสี ยสละ หลั กวิ ช าและจรรยาวิช าชีพ  ไม่ โอน อ่อนตาม อิทธิพ ล  
              2. มีคุณธรรมและความรับผิดชอบ (integrity) ปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมาแยก
เรื่องส่วนตัวออกจากหน้าที่การงาน มีความรับผิดชอบต่องานในหน้าที่ต่อผลงานองค์การ  และ
ประชาชน 
              3. โปร่งใสตรวจสอบได้ (transparency) ปรับปรุงกลไกและวิธีการท างานให้มีความ
ชัดเจน โปร่งใส สามารถตรวจสอบความถูกต้องได้ และพร้อมเปิดเผยข้อมูลอันไม่ต้องห้ามตาม
กฎหมาย 

           4. ไม่เลือกปฏิบัติ (nondiscrimination) ให้บริการโดยเสมอภาค เป็นธรรม เน้น
ความสะดวก รวดเร็ว ประหยัด และถูกต้อง ด้วยความมีน้ าใจเมตตา 
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        5. มุ่ งผลสั ม ฤทธิ์ ข อ งงาน  (result orientation) โด ยปฏิ บั ติ ห น้ าที่ อ ย่ างมี
ประสิทธิภาพประสิทธิผล งานแล้วเสร็จตามวัตถุประสงค์ เกิดผลดีต่อหน่วยงานและส่วนรวม โดยใช้
ทรัพยากรอย่างคุ้มค่าพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยวิธีการบริหารกิจการบ้าน เมืองและสังคมที่ดี พ.ศ. 
2546 (2546) ได้ก าหนดหลักการบริหารราชการที่มีคุณภาพ มีคุณธรรมและจริยธรรม มีการพัฒนา
ที่ยั่งยืน สามารถแข่งขันได้ในเวทีโลก มีผลใช้บังคับการองค์การปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยนั้น 
ประกอบด้วยหลัก 6 ประการ คือ 
               1) หลักนิติธรรม ได้แก่ การตรากฎหมาย กฎ ข้อบังคับ ให้ทันสมัยและเป็น
ธรรมเป็นที่ยอมรับของสังคม ปฏิบัติตามกฎหมาย กฎ ข้อบังคับโดยถือว่าเป็นการปกครองภายใต้
กฎหมาย มิใช่ตามอ าเภอใจหรืออ านาจของตัวบุคคล 
               2) หลักคุณธรรม ได้แก่ การส่งเสริมคนดีคนเก่ง การยึดมั่นในความถูกต้อง
ดีงามเจ้าหน้าที่รัฐปฏิบัติหน้าที่ให้เป็นตัวอย่าง แก่สังคม และส่งเสริมสนับสนุนให้ประชาชนพัฒนา
ตนเองไปพร้อมกัน เพ่ือให้คนไทยมีความซื่อสัตย์ จริงใจ ขยัน อดทน มีระเบียบวินัย ประกอบอาชีพ
สุจริต 
              3) หลักความโปร่งใส ได้แก่ การสร้างความไว้วางใจซึ่งกันและกันของคนในชาติ
ปรับปรุงการท างานให้มีความ โปร่งใส เปิดเผยข้อมูลข่าวสารที่เป็นประโยชน์อย่างตรงไปตรงมา 
ประชาชนเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้สะดวก และมีกระบวนการให้ประชาชนตรวจสอบความถูกต้อง
ชัดเจนได้ 
              4) หลักความมีส่วนร่วม ได้แก่ การเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้ และเสนอ
ความเห็นในการตัดสินใจปัญหาส าคัญของประเทศ 
              5) หลักความรับผิดชอบ ได้แก่ การตระหนักในสิทธิหน้าที่ ความส านึกในความ
รับผิดชอบต่อสังคม การใส่ใจปัญหาสาธารณะ และกระตือรือร้นในการแก้ปัญหา เคารพในความ
คิ ด เห็ น ที่ แ ต ก ต่ า ง  แ ล ะ ค ว า ม ก ล้ า ที่ จ ะ ย อ ม รั บ ผ ล จ า ก ก า ร ก ร ะ ท า ข อ ง ต น 
              6) หลักความคุ้มค่า ได้แก่ การบริหารจัดการและใช้ทรัพยากรที่มีจ ากัดเพ่ือให้เกิด
ประโยชน์สูงสุดแก่ส่วน รวม ประหยัด ใช้ของอย่างคุ้มค่า ด ารงชีวิตตามหลักเศรษฐกิจพอเพียง และ
รักษาพัฒนาทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อมให้สมบูรณ์ 
 
             จากแนวคิดการบริหารภาครัฐดังกล่าว น ามาสังเคราะห์ลักษณะร่วมเป็นกรอบความคิด 
(concept) และค าจ ากัดความ ได้ว่า การบริหารงานเพ่ือประโยชน์ต่อท้องถิ่นของผู้บริหารองค์การ
ปกครองส่วนท้อง ถิ่น คือ การบริหารงานที่มุ่งบรรลุเป้าหมายโดยค านึงถึงมิติดังต่อไปนี้ 
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              1. การค านึ งถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผล (efficiency& effectiveness) 
หมายถึง การบริหารงานอย่างมีระเบียบแบบแผน การท างานเป็นทีม การน าความทันสมัยมาใช้ในงาน 
การสร้างขวัญและก าลังใจให้กับผู้ร่วมงาน และความมุ่งมั่นในความส าเร็จ              

2. ความรับผิดชอบต่อสังคม (responsiveness) หมายถึง ความรู้สึกเป็นเจ้าของ
ร่วมกัน การตระหนักถึงปัญหาของสังคม ความรวดเร็วในการแก้ปัญหา และการมีเป้าหมายในการ
ท างานที่ชัดเจน 

3. การตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น (relevance) หมายถึง
การตอบสนองต่อประชาชนในท้องถิ่นอย่างเท่าเทียมกัน การให้ความส าคัญกับประชาชนกลุ่มน้อย 
และการแก้ปัญหาโดยค านึงถึงสภาพที่แท้จริงของท้องถิ่น 

4. การให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการบริหารงาน (participation) หมายถึง การ
ยอมรับความแตกต่างทางความคิด การยอมรับฟังความเห็นจากประชาชน การเปิดเผยข้อมูล และ
การยอมรับการตรวจสอบจากผู้เกี่ยวข้อง 

5. ความซื่อสัตย์ เป็นธรรม โปร่งใส (honest, justice & transparency) หมายถึง
การบริหารงานอย่างถูกต้องตามกฎหมาย การไม่ทุจริต การยึดถือหลักคุณธรรม (merit) และความ
โปร่งใสในการบริหารงาน 

6. ความมีจริยธรรมและเคารพกฎหมาย (legality-morality) หมายถึง การปฏิบัติ
ตนภายในกรอบของกฎหมายและจริยธรรมเพ่ือเป็นตัวอย่างที่ดีของสังคม ดังนั้น จึงก าหนดฐานคติ
ของการวิจัยไว้ว่า ผู้บริหารองค์การปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งเป็นผู้น าตามกฎหมายที่มาจากการเลือก ตั้ง
โดยประชาชนและต้องรับผิดชอบต่อประชาชนตามอ านาจหน้าที่ที่กฎหมายบัญญัติ จึงต้องบริหารงาน
เพ่ือประโยชน์ของท้องถิ่นด้วยการจัดสรรและกระจายคุณค่าให้ แก่ประชาชนในท้องถิ่นอย่างเป็นธรรม 
ตรงกับความต้องการเหมาะสมกับสภาพของแต่ละท้องถิ่น และให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมทั้งใน
ระดับนโยบายและระดับปฏิบัติได้ อย่างเต็มที่ ซึ่งจะต้องยึดถือประโยชน์สุขและความต้องการของ
ประชาชนเป็นหลัก (citizen centric) ตามกรอบความคิดการบริหารงานทั้ง 6 มิต ิ
 
 

    2. แนวคิดของการบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์ 
 

การบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์ ( results based management ) คือ วิธีการบริหารที่มุ่งเน้น
สัมฤทธิ์ผลขององค์กรเป็นหลัก การปฏิบัติงานขององค์กรมีผลสัมฤทธิ์เพียงใดพิจารณาได้จากการ
เปรียบเทียบผลผลิตและผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจริงกับเป้าหมายที่ก าหนด 
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การบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์ มีวัตถุประสงค์เพ่ือปรับปรุงการปฏิบัติงานขององค์กรให้ดีขึ้น 
ผู้บริหาร ระดับสูงซึ่งมีหน้าที่ควบคุมทางการปฏิบัติงานขององค์กรให้มุ่งไปสู่ นโยบาย วิสัยทัศน์ จะมี
รายงานผลการปฏิบัติงานจากระบบงานเป็นเครื่องช่วยให้ทราบความก้าวหน้า ของการด าเนินงานว่า
เป็นไปในทิศทางท่ีถูกต้องหรือไม่ และใกล้บรรลุนโยบาย วิสัยทัศน์ขององค์กรเพียงใด 
หากผลการปฏิบัติงานต่ ากว่าเป้าหมาย ผู้บริหารจะมีเวลาพอส าหรับการปรับเปลี่ยนกลยุทธ์เพ่ือให้
ผลสัมฤทธิ์ขององค์กรบรรลุวิสัยทัศน์ 

องค์กรควรจัดท าแผนกลยุทธ์ก่อนที่จะพัฒนาระบบ การบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์ เพราะวิสัยทัศน์ 
พันธกิจและวัตถุประสงค์ขององค์กร ซึ่งมีก าหนดอยู่ในแผนกลยุทธ์จะเป็นกรอบของก าหนดปัจจัย
หลักแห่งความส าเร็จและ ตัวชี้วัดผลการด าเนินงานหลัก และองค์กรสามารถใช้ระบบนี้ติดตาม
ความก้าวหน้าของการน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติ 

 
ลักษณะองค์กรที่บริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์ 
  องค์กรที่ได้ใช้ระบบบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์ จะมีลักษณะทั่วไป ดังนี้ 

1. มีนโยบาย พันธกิจ วัตถุประสงค์ขององค์กรที่ชัดเจน และเป้าหมายที่รูปธรรม 
โดยเน้นที่ผลผลิตและผลลัพธ์ ไม่เน้นกิจกรรมหรือการท างานตามระเบียบที่เป็นอุปสรรคต่อการบรรลุ
เป้าหมาย 

2. ผู้บริหารทุกระดับในองค์กรต่างมีเป้าหมายของการท างานที่ชัดเจน และเป็น
เป้าหมายที่มีรากฐานมาจากพันธกิจขององค์กรเท่านั้น 

3. เป้าหมายจะวัดได้เป็นรูปธรรม โดยมีตัวชี้วัดที่สามารถวัดได้ เพ่ือให้สามารถ
ติดตามผลการปฏิบัติงานได้ 

4. การตัดสินใจในการจัดสรรงบประมาณให้หน่วยงานหรือโครงการต่าง ๆ จะ
พิจารณาจากผลสัมฤทธิ์ของงานเป็นหลัก 

5. พนักงานทุกคน รู้ว่างานที่องค์กรคาดหวังคืออะไร คิดเสมอว่างานที่ตนท าอยู่นั้น
เพ่ือให้เกิดผลอย่างไร ผลที่เกิดขึ้นจะช่วยให้บรรลุเป้าหมายของโครงการและองค์กรอย่างไร 

6. มีการกระจายอ านาจการตัดสินใจ การบริหารงาน บริหารคนสู่หน่วยงานระดับ
ล่าง เพ่ือให้สามารถท างานได้บรรลุผลได้อย่างเหมาะสม 

7. มีระบบสนับสนุนการท างาน ในเรื่องระเบียบการท างานสถานที่ อุปกรณ์ในการ
ท างาน 

8. มีวัฒนธรรมและอุดมการณ์ร่วมกัน ในการท างานที่สร้างสรรค์เป็นองค์กรที่มั่งมั่น
จะท างานร่วมกันเพื่อให้บรรลุเป้าหมายที่ก าหนดไว้ 
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9. พนักงานมีขวัญและก าลังใจดี เนื่องจากได้โอกาสปรับปรุงงานและดุลยพินิจใน
การท างานที่กว้างข้ึน ท าให้ลูกค้าได้รับความพอใจ 

องค์กร เป็นสิ่งมีชีวิต องค์กรประกอบด้วยคนที่อยู่ในองค์กร องค์กรจะดี จะรุ่งเรืองหรือตกต่ า
ล้วนแล้วแต่แปรผันตามคุณภาพคนที่มีอยู่หากเราจะสร้างองค์กร ปรับปรุงองค์กร ให้เป็นองค์กรที่ดี 
เป็นองค์กรที่เน้นผลสัมฤทธิ์ เราต้องเริ่มพิจารณาในการสร้างคนในองค์กรก่อน เพ่ือให้คนในองค์กรไป
สร้างองค์กรอีกทีหนึ่ง โดยมีองค์ประกอบดังนี้ 

1. “มุ่งม่ันสู่ความส าเร็จ” 
Achievement Orientation เป็นความกระตือรือร้นที่จะท างานให้ดีกว่า

มาตรฐานแห่งความเป็นเลิศ ซึ่ง มาตรฐานนั้นอาจเป็นระดับที่ตนเองเคยท ามาก่อน หรือเป็นมาตรฐาน
ของการวัดผลงานตามตัวชี้วัดผลสัมฤทธิ์ หรือการเอาชนะผู้อ่ืน หรือเป็นเป้าหมายที่ท้าทายที่ตน
ก าหนดขึ้นมา หรือการท าในสิ่งที่ไม่เคยมีใครท ามาก่อน 

ระดับ 1 ต้องการท างานให้ได้ผลสัมฤทธิ์ที่ดี 
• พยายามอย่างหนักเพ่ือการท างานที่ดี ตามมาตรฐานการวัดผลงานที่

ก าหนดโดยผู้อ่ืน 
• แสดงทัศนคติเชิงบวกกว่าสามารถท างานที่ได้รับมอบหมายได้ 
ระดับ 2 ก าหนดมาตรฐานในการวัดผลงานด้วยตนเอง 
• ก าหนดเป้าหมายและมาตรฐานด้านคุณภาพที่ชัดเจนด้วยตนเองและ

พยายามด าเนินการให้บรรลุ 
• ใช้เวลาอย่างชาญฉลาดในการท างาน เพ่ือให้ได้ผลสัมฤทธิ์ตามมาตรฐานที่

ตนก าหนด 
ระดับ 3 ปรับปรุงผลงานของตนอยู่เสมอ 
• ปรับปรุงกระบวนการท างานตลอดจนแผนการท างานอย่างต่อเนื่องเพ่ือ

ปรับปรุงผลงานของตนเองอยู่เสมอ 
• ค้นหาวิธีการใหม่ ๆ เพื่อใช้ในการปรับปรุงผลงานอยู่เสมอ 
ระดับ 4 ก าหนดเป้าหมายที่ท้าทายตนเองและผู้อ่ืน พยายามด าเนินการให้

บรรลุเป้าหมายนั้น 
• ก าหนดเป้าหมายที่ท้าทายตนเองและผู้อื่นซึ่งเป็นเป้าหมายที่สมเหตุสมผล 
• มุมานะในการบรรลุเป้าหมายที่ท้าทายเหล่านั้น ท่ามกลางอุปสรรคด้วย

ความอุตสาหะและตั้งมั่น 
ระดับ 5 การวิเคราะห์ผลได้ ผลเสีย ของการด าเนินการ 
• ก าหนดเป้าหมายเชิงธุรกิจด้วยตนเอง 
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• วิเคราะห์อย่างละเอียดถึงผลกระทบทางด้านต้นทุนและผลประโยชน์ที่ได้
จากเป้าหมายเชิงธุรกิจ 

ระดับ 6 ยอมรับความเสี่ยงทางธุรกิจที่ได้ประมาณการไว้แล้ว 
• ยอมรับที่จะด าเนินงานด้วยความเสี่ยงที่ได้ประมาณการไว้ 
• หลังจากการประเมินผลได้ผลเสียแล้ว ด าเนินการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ  

(เช่น เวลา แรงงาน และ งบประมาณ) เพ่ือการปรับปรุงผลงานเชิงธุรกิจให้ดีข้ึน 
2. “มุ่งม่ันต่อระเบียบและวิธีการ” 

Concern for Order เป็นสมรรถนะเชิงพฤติกรรมที่สะท้อนถึงจิตส านึกใน
การลดความไม่แน่นอนต่าง ๆ ที่มีผลกระทบจากสภาพแวดล้อม ซึ่งมักแสดงออกมาด้วยการจับตามอง 
และการตรวจสอบการท างาน รวมทั้งความถูกต้องของข้อมูลต่าง ๆ และมักแสดงออกถึงความมุ่งม่ันที่
จะสร้างความชัดเจนในบทบาทและหน้าที่ความรับ ผิดชอบของตนเองและผู้อ่ืนอยู่เสมอ 

ระดับ 1 แสดงออกซ่ึงจิตส านึกใน 
• การปฏิบัติงานขั้นพ้ืนฐาน ด้วยการปฏิบัติตามกระบวนการอย่างถูกต้อง 
• ระเบียบวินัยในการท างาน มักจะแล้วเสร็จตามเวลาที่ก าหนดเสมอ 
ระดับ 2 ตรวจสอบของตนเอง 
• ตรวจสอบความละเอียดถี่ถ้วน และคุณภาพของงานที่ตนท าอยู่ เพ่ือให้

เป็นไปตามมาตรฐานด้านคุณภาพ และบรรลุความคาดหวัง 
• ส่งมอบงานทุกชิ้นอย่างไม่มีข้อผิดพลาด 
ระดบั 3 ติดตามความก้าวหน้าของงาน 
• ติดตามความก้าวหน้าในงานของตนเองและผู้อ่ืนอย่างต่อเนื่องโดยการ

เปรียบเทียบกับแผนงานที่ได้วางไว้ 
• จดบันทึกอย่างละเอียดถึงกิจกรรม ก าหนดเวลา ผลสัมฤทธิ์ค่าใช้จ่าย 

ฯลฯ ที่เก่ียวกับการท างาน 
ระดับ 4 วางแผนงานอย่างชัดเจน 
• ก าหนดเป้าหมายที่ท้าทายตนเองและผู้อ่ืน เป็นเป้าหมายที่สมเหตุสมผล 
• มุมานะในการบรรลุเป้าหมายที่ท้าทายเหล่านั้นท่ามกลางอุปสรรคด้วย

ความอุตสาหะและตั้งมั่น 
  

3. “ปฏิบัติการเชิงรุก” 
Proactivity เป็นสมรรถนะเชิงพฤติกรรมที่จะมุ่งมั่นปฏิบัติหน้าที่ด้วย

ตนเอง และกระท าการเชิงรุก ในอันที่จะสร้างโอกาสต่าง ๆ หรือป้องกันปัญหา หรือแก้ไขปัญหาต่าง ๆ 
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ระดับ 1 แก้ปัญหาปัจจุบัน 
• จัดการกับปัญหาประจ าวันอย่างรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 
• ติดตามเพ่ือให้แน่ใจว่าปัญหาต่าง ๆ ได้ถูกแก้ไขแล้ว 
ระดับ 2 คาดการณ์ถึงปัญหาหรือโอกาส 
• คาดการณ์ถึงปัญหาต่าง ๆ ก่อนที่จะเกิด และพยายามเตรียมการเพ่ือการ

จัดการกับปัญหาเหล่านั้น 
• มองเห็นโอกาสในการปรับปรุงพัฒนา หรือสร้างธุรกิจใหม่ ๆ 
ระดับ 3 วิเคราะห์ปัญหาและสร้างโอกาส 
• ริเริ่มท าการที่มากกว่าปกติ เพ่ือป้องกันการเกิดปัญหา 
• มองเห็น และสร้างโอกาสในการปรับปรุงพัฒนา หรือสร้างธุรกิจใหม่ ๆ 
ระดับ 4 แก้ไขปัญหาอย่างยั่งยืนและสร้างโอกาส 
• ก าหนดเป้าหมายที่ท้าทายตนเองและผู้อื่นซึ่งเป็นเป้าหมายที่สมเหตุสมผล 
• มุมานะในการบรรลุเป้าหมายที่ท้าทายเหล่านั้น ท่ามกลางอุปสรรคด้วย

ความอุตสาหะและตั้งมั่น 
ระดับ 5 มีวิธีการแก้ปัญหาระยะยาว 
• คาดการณ์แนวโน้มของตลาด ความต้องการของลูกค้าที่เกิดขึ้นใหม่และ

ความต้องการขององค์กรในอนาคต 
• วางแผนและใช้ทรัพยากรอย่างเหมาะสม ในการตอบสนองต่อความ

ต้องการดังกล่าว 
4. “เชี่ยวชาญแบบมืออาชีพ” 

Professional Expertise เป็นสมรรถนะเชิงพฤติกรรมที่มุ่งมั่นพัฒนาความ
เชี่ยวชาญของตน ด้วยการขวนขวายหาประสบการณ์และความรู้เพ่ิมเติม และน ามาประยุกต์ในงาน 
เพ่ือเพ่ิมมูลค่าให้กับองค์กรและผู้อ่ืน 

ระดับ 1 มีความสามารถในวิชาชีพ 
• มีทักษะพ้ืนฐานและความรู้ในวิชาชีพของตน 
• ใช้ความรู้และทักษะที่มีอยู่อย่างเหมาะสมในการท างาน 
ระดับ 2 เพ่ิมพูนความเชี่ยวชาญของตนเพ่ือให้ทันสมัยอยู่เสมอ 
• ริเริ่มที่จะเพ่ิมพูนความรู้และความเชี่ยวชาญของตนเองให้ทันสมัยอยู่เสมอ 
• ขวนขวายหาข้อมูลและทักษะใหม่ ๆ 
ระดับ 3 ประยุกต์ใช้ความเชี่ยวชาญตอบสนองความต้องการขององค์กร 
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• ใช้ความเชี่ยวชาญของตนเองในการปรับปรุงผลการด าเนินธุรกิจหรือแก้ไข
ปัญหา 

• เข้าใจและสามารถให้ค าแนะน าได้ว่าเทคโนโลยีใหม่ ๆ จะสามารถน ามา
พัฒนาการด าเนินธุรกิจขององค์กรได้อย่างไร 

ระดับ 4 เป็นผู้น าในสายวิชาชีพ 
• สร้างนวัตกรรมใหม่ ๆ ในสายอาชีพของตน เพ่ือพัฒนาธุรกิจขององค์กร

ให้ก้าวหน้า 
• ท าตนเป็นหนึ่งในกลไกของการเปลี่ยนแปลง ด้วยการน าเอาเทคนิค

สมัยใหม่ในสายอาชีพของตนมาใช้อย่างแพร่หลายในองค์กร 
 

 

  3. แนวคิดและทฤษฎี ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ และคุณภาพการให้บริการ 
 

ส าหรับแนวคิดเก่ียวกับการบริการหรือการให้บริการ ได้มีผู้ให้ แนวคิด ไว้ดังนี้ 
สุนันท์ บุญวโรดม (2543 : หน้า 22) กล่าวว่า “การบริการ” หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือชุด

ของ กิจกรรมหลายอย่างที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์กับบุคคลหรืออุปกรณ์อย่างใดอย่างหนึ่งซึ่งทาให้ 
ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 

Gronroos (1990. p. 27) จากหนังสือ Service Management and Marketing ได้ขยาย
ความคาว่า บริการ หมายถึง กิจกรรมหนึ่งหรือ กิจกรรมหลายอย่างที่มีลักษณะไม่มาก จับต้องไม่ได้ซึ่ง
โดยทั่วไปไม่จาเป็นต้องทุกกรณีที่เกิดขึ้นจากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างลูกค้ากับพนักงานบริการหรือ
ลูกค้ากับบริษัทผลิตสินค้า หรือลูกค้ากับระบบของการให้บริการที่ได้จัดไว้เพ่ือช่วยผ่อนคลายปัญหา
ของลูกค้า 

Stanton (1981. p. 441) จากหนังสือ Fundamentals of Marketing ได้ขยายความให้
ชัดเจนยิ่งขึ้นในความหมายที่ว่าการบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือผลประโยชน์ใด ๆ ที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการให้เกิดความพึงพอใจ ด้านลักษณะเฉพาะตัวของมันเองที่จับต้องไม่ได้และไม่
จาเป็นต้องรวมอยู่กับการขายสินค้าหรือบริการใด การให้บริการอาจจะเกี่ยวข้องกับการใช้หรือไม่ใช้
สินค้าท่ีมีตัวตนแต่ไม่ได้แสดงความเป็นเจ้าของสินค้านั้น 

Kotler (1994 : p. 464-468) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือปฏิบัติการใด ๆ 
ที่กลุ่มบุคคลหนึ่งไม่สามารถนาเสนอให้อีกกลุ่มหนึ่ง ซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้และไม่ได้ส่งผล
ของความเป็นเจ้าของสิ่งใด ทั้งนี้การกระท าดังกล่าวอาจจะรวมหรือไม่รวมอยู่กับสินค้าที่มีตัวตนได้ 
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สุดาดวง เรืองรุจิระ (2541 : หน้า 116) กล่าวว่า งานบริการ คือ งานที่ไม่มีตัวตนสัมผัส
ไม่ได้ แต่สามารถสร้างความพอใจในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค หรือผู้ใช้ในตลาดธุรกิจ
ได้จากแนวคิดดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรืองานที่ไม่มีตัวตนและสัมผัสไม่ได้ 
แต่สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคได้ ซึ่งสินค้าเกี่ยวกับบริการมีลักษณะที่แตกต่างจาก
สินค้าทั่วไป คือการตัดสินใจซื้อบริการจะขึ้นอยู่กับความไว้วางใจของลูกค้า เป็นสินค้าที่จับต้องไม่ได้ 
การผลิตและการบริโภคบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกล้เคียงกัน ไม่สามารถก าหนดได้
แน่นอนเก็บรักษาสินค้าไว้ไม่ได้ และไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของ 

 
ลักษณะเฉพาะของงานบริการ 
 งานบริการมีลักษณะเฉพาะ ดังต่อไปนี้ 
   1. ได้รับความพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดความรู้สึกในทันที งานบริการเป็นงานให้

ความช่วยเหลือและอ านวยความสะดวก ดังนั้นเมื่อผู้รับบริการได้รับการสนองตอบตรงตามความ
ต้องการก็จะแสดงออกถึงความรู้สึกที่ดีแต่ในทางกลับกันถ้าไม่ได้รับความพอใจก็จะเกิดความรู้สึก
ในทางท่ีไม่ดีต่อผู้ให้บริการและองค์กรที่ให้บริการในทันทีเช่นกัน 

   2. ผลของการบริการเกิดขึ้นได้ตลอดเวลาและแปรผลได้รวดเร็ว งานบริการเริ่มต้น
และด าเนินการได้ในทุกขณะ ทั้งในตอนต้น ท่ามกลางและในตอนท้าย เพราะไม่มีข้อจากัดว่าจะต้อง
ให้บริการเฉพาะในเวลาหนึ่งเวลาใด 

   3. ผลของบริการเชื่อมโยงไปถึงคนและองค์กร งานบริการสร้างความรู้ในทันทีที่
ได้รับบริการจึงสามารถแปรเปลี่ยนเป็นผลจากการให้บริการได้ทั้งในแง่ดีและไม่ดี อาจจะแปรผลจาก
การให้บริการได้ทั้งในแง่ดีและไม่ดี 

   4. ผิดพลาดแล้วชดเชยด้วยสิ่งอ่ืนก็เพียงแค่บรรเทาความไม่พอใจ การบริการที่
ผิดพลาดบกพร่องไม่สามารถจะเปลี่ยนความรู้สึกของผู้รับบริการให้กลับมาดีได้ นอกจากเป็นการลด
ความพอใจที่เกิดขึ้นได้น้อยลง 

   5. สร้างทัศนคติต่อบุคคล องค์กรและองค์การได้อย่างมาก การบริการสามารถจะ
สร้างความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ ที่มีต่อผู้ให้บริการหรือองค์กรอย่างมากมายไม่มีขีดจากัดขึ้นอยู่กับ
ลักษณะของการให้บริการที่มีมากน้อยเพียงใดส าคัญมากน้อยเท่าใด 

   6. สร้างภาพลักษณ์ให้องค์กรและองค์การเป็นเวลานาน การบริการทั้งที่ดีและไม่ดี
จะติดอยู่ในความทรงจาของผู้บริการอยู่ตลอดไป แม้เมื่อมีการปรับปรุงแก้ไขบริการให้ดีขึ้นมากแล้ว 
แต่ภาพเก่าที่ไม่ดียังคงหลงเหลืออยู่กว่าที่จะล้างภาพลักษณ์ที่อัปลักษณ์ได้ต้องใช้เวลานั้นเป็นสิบ ๆ ปี 
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   7. หากเกิดการบกพร่องจะเห็นได้ชัด บริการเป็นสิ่งที่ไวต่อการรับรู้เมื่อมีสิ่งหนึ่งสิ่ง
ใดไม่สมบูรณ์หรือขาดตกบกพร่องก็จะปรากฏให้เห็นได้ในทันทีทันใด จึงต้องระมัดระวังในเรื่องบริการ
ให้มาก 

   8. ต้องการคนเป็นส่วนส าคัญในการสร้างบริการที่ดี บริการจะดีหรือไม่ดีมากน้อย
เพียงใดขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการ ถ้าได้คนดีมีจิตส านึกในการให้บริการดี มีทัศนคติต่อการให้บริการดีและ
ได้รับการปลูกฝังนิสัยในการให้บริการและฝึกฝนตนเองมาดี ก็จะท าให้เกิดการบริการที่เป็นเลิศ 
ในทางกลับกันถ้าได้คนไม่ดีมาเป็นผู้ทางานให้บริการก็จะเท่ากับผิดพลาดตั้งแต่ต้นแล้วจะหวังให้เกิด
บริการที่ดีคงเป็นไปได้ยาก 

   9. คนเป็นตัวแปรที่ส าคัญในการสร้างและทาลายงานบริการ บริการที่ผิดพลาด
บกพร่อง น าความเสียหายมากสู่องค์กรจะพบว่าส่วนใหญ่เกิดจากคน องค์กรหลายแหล่งเคยได้รับ
ชื่อเสียงยกย่องว่าให้บริการดี แต่พอเปลี่ยนทีมงานที่ให้บริการก็มีเสียงสะท้อนว่าให้บริการด้วย
คุณภาพหรือให้บริการไม่ดีดังเดิมและอาจถึงขั้นท าให้เสียผู้รับบริการเดิมไปก็ได้ 

  
การปฏิบัติในการให้บริการ 
 ทางกาย ต้องดูแลสุขภาพร่างกายให้แข็งแรงสดชื่นด้วยอาการกระปรี้กระเปร่า ไม่ง่วง

เหงาหาวนอน เซื่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุ่มกระชวน หน้าตาสดใส หวีผม
เรียบร้อย ไม่ปล่อยผมรุงรังหรือหัวยุ่งเป็นกระเซิง การแต่งกายเรียบร้อย ยิ้ม ไหว้ หรือทักทาย
เหมาะสม กิริยาสุภาพ เป็นคุณสมบัติขั้นพ้ืนฐาน นอกจากนั้นต้องวางตัวเป็นมิตร เปิดเผย จริงใจ 
สนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างกระตือรือร้น แสดงความเต็มใจที่จะให้บริการ 

 ทางวาจา ต้องใช้ถ้อยค าชวนฟัง น้าเสียงไพเราะชัดเจน พูดมีหางเสียง มีคาขานรับ
เหมาะสม กล่าวต้อนรับและสอบถามว่าจะให้ช่วยบริการอย่างไร พูดแต่น้อยฟังให้มาก ไม่พูดแทรก ไม่
กล่าวค าต าหนิ อาจพูดทวนย้ าสิ่งที่มีผู้มาติดต่อต้องการให้เขาฟังเพ่ือความเข้าใจตรงกัน พูดให้เกิด
ประโยชน์ต่อผู้รับบริการ ไม่พูดมากจนเกินจริง พูดเพ่ือความสบายใจของผู้รับบริการและใช้ถ้อยคา
เหมาะสม 

 ทางใจ ต้องท าจิตใจให้เบิกบานแจ่มใส ยินดีที่จะต้อนรับ ไม่รู้สึกขุ่นเคืองที่จะต้อง
รับหน้าหรือพบปะกับคนแปลกหน้าที่ไม่คุ้นเคยกันมาก่อนแต่มาเรียกร้องต้องการนั่น ต้องการนี่ ไม่
ปล่อยให้จิตใจหม่นหมอง ใจลอยขาดสมาธิในการทางาน เศร้าซึม เบื่อหน่ายหรือเซ็ง 

  
ข้อควรค านึงเกี่ยวกับการบริการ 
 การให้บริการเป็นงานที่ล่อแหลม ท าดีก็เสมอตัวผิดพลาดก็ได้รับค าต าหนิจึงเป็นงานที่

ต้องการความรับผิดชอบสูงและมีจิตใจหนักแน่น ผู้ซึ่งทางานบริการแล้วเกิดผิดพลาด บางคนก็เสียอก
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เสียใจ ตีอกชกหัว ฟูมฟายน้าตา แต่กลับกัน ผู้ซึ่งไม่มีความรับผิดชอบมักกล่าวโทษผู้อ่ืนป้ายความผิด
ให้คนต่างๆ แม้แต่ผู้มารับบริการ เป็นเรื่องการหาแพะรับบาปหรือหาเหตุผลมากล่าวอ้างต่าง ๆ นานา
ให้พ้นไปจากความรับผิดชอบของตน วิธีการให้บริการอันจะท าให้ผู้รับบริการพอใจ จะต้องรู้ความ
คาดหวังของเขาและปฏิบัติตามความคาดหวังเท่าที่จะเป็นไปได้ ทั้งนี้ย่อมไม่ใช่เรื่องง่าย ๆ เพราะการ
ปฏิบัติด้วยกาย วาจา ใจ ต่อคนต่าง ๆ ให้สามารถสนองความต้องการของผู้รับบริการแต่ละประเภท 
ทุกระดับย่อมมีความยากลาบาก การที่จะให้บริการเป็นที่พอใจของทุก ๆ คนดูจะเป็นเรื่องเป็นไปไม่ได้ 
แต่ก็ไม่พ้นวิสัยที่จะทาให้คนส่วนใหญ่พึงพอใจ หากเรามีความมุ่งมั่นที่จะปรับปรุงและพัฒนาการ
ให้บริการอยู่เสมอ 

  
ข้อควรระวังในการให้บริการ 
 1. ไม่สนใจความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการในทุกกรณีจะต้องแสดงว่า

ผู้รับบริการมีความส าคัญ จึงต้องระวังไม่แสดงกิริยาที่เพิกเฉยไม่สนใจผู้รับบริการอย่างจริงจัง 
 2. ให้บริการขาดตกบกพร่อง เป็นสิ่งที่ต้องย้ าเตือนอยู่เสมอว่า การให้บริการจะขาด
ตกบกพร่องไม่ได้เลย เพราะเมื่อเกิดขึ้นแล้วจะทาลายงานบริการในส่วนอ่ืน ๆ ที่ดีอยู่แล้วให้เกิดผล
เสียหายตามไปด้วย 

 3. ด าเนินการล่าช้า เป็นลักษณ์ที่ไม่ดีอย่างยิ่ง เพราะความล่าช้าไม่ตรงเวลา ทาความ
เสียหายให้ผู้รับบริการได้ 

 4. ใช้กิริยา วาจา ไม่เหมาะสม การให้บริการสามารถจะรู้สึกได้จากกิริยาท่าทาง การ
ใช้ค าพูดและน้ าเสียง ผู้ให้บริการอาจไม่มีความตั้งใจจะแสดงกิริยาต่อผู้รับบริการในทางที่ไม่ดี แต่ อยู่
ในอารมณ์ที่ขุ่นมัวและไม่ควบคุมอารมณ์ของตนจึงแสดงออกด้วยท่าทีและค าพูดที่ทาให้เสียความรู้สึก
ต่อผู้รับบริการ 

 5. ท าให้ผู้รับบริการผิดหวัง บริการที่ท าให้ผู้รับบริการผิดหวังมีได้ในหลายกรณีนับแต่
การต้อนรับที่เย็นชาหรือการพูดโทรศัพท์ที่ไม่เหมาะสม การให้บริการอย่างไม่เต็มใจ ไม่ใส่ใจในการ
ให้บริการ การบริการผิดพลาดท าความเสียหายให้แก่ผู้รับบริการ 

  
เทคนิคการให้บริการ 
 วิธีสร้างนักบริการมืออาชีพองค์กรต้องสรรหาบุคลากรที่มีคุณสมบัติบุคลิกภาพที่

เหมาะสม จากนั้น จึงพัฒนาเทคนิคการบริการให้กับบุคลากร ซึ่งในแต่ละเรื่อง มีรายละเอียด ดังนี้ 
 - คุณสมบัติของผู้ให้บริการ สิ่งที่ผู้ให้บริการควรมีเป็นอันดับแรกคือความเป็นคนที่รัก

ในงานบริการ เพราะคนที่รักในงานบริการจะมีความเข้าใจและให้ความสาคัญต่อผู้รับบริการมีความ
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กระตือรือร้นที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการยิ้มแย้มแจ่มใสและเอาใจใส่ นอกจากนี้ พนักงานที่ให้บริการ
ควรเป็นผู้รู้จักแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าได้ดีด้วย 

 - บุคลิกภาพทั้งลักษณะการแต่งกายที่แลดูสะอาดเรียบร้อยรวมไปถึงอากัปกิริยาที่
แสดงออก เช่น การยิ้ม การหัวเราะ การแสดงท่าทางประกอบการพูด สิ่งเหล่านี้ควรเป็นไปโดย
ธรรมชาติ 

 - เทคนิคการให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเป็นสื่อกลาง
ระหว่างผู้รับบริการกับผู้ให้บริการการสนทนาให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ มีวิธีการง่ายๆ ดังนี้ 

 - สร้างความเป็นกันเอง เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความอุ่นใจ แสดงความเป็นมิตรโดย
อาจแสดงออกทางสีหน้า แววตา กิริยาท่าทางหรือน้าเสียงที่สุภาพ มีหางเสียง อาทิเช่น ขอประทาน
โทษครับ (ค่ะ) มีอะไรให้ผม (ดิฉัน) ช่วยประสานงานได้บ้างครับ (ค่ะ) กรุณารอสักครู่นะครับ(ค่ะ) เป็น
ต้น การพูดจาต้องชัดเจน ง่ายต่อการเข้าใจ และไม่เร็วหรือรัวจนผู้รับบริการไม่รู้เรื่อง 

 - เน้นการฟังเป็นหลัก คือ ผู้ให้บริการควรตั้งใจฟังด้วยความอดทนขณะที่ผู้รับบริการ
พูดไม่ควรแสดงอาการที่ไม่พอใจออกมาสบตากับผู้รับบริการเป็นระยะพร้อมกิริยาตอบรับ 

 - ทวนคาพูด เพ่ือแสดงให้ผู้รับบริการทราบว่าผู้ให้บริการกาลังตั้งใจฟังในเรื่องที่
ผู้รับบริการพูดอยู่ 

  
การสร้างความประทับใจในงานบริการ 
 ความคาดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริการก็ได้แก่ การต้อนรับที่อบอุ่น ให้ความสนใจและ

ความเอาใจใส่ พูดสุภาพไพเราะ ซึ่งจะทาให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าเขามีความส าคัญ เป็นผลให้เขาเกิด
ความพอใจ แต่การที่จะทาให้เกิดความประทับใจได้นั้นต้องทาให้ถึงขั้นที่ผู้รับบริการเกิดปีติยินดี นั่น
คือต้องให้บริการที่บรรลุความคาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้นไปอีก การปฏิบัติตนของผู้ให้บริการ
ด้วยไมตรีต่อผู้รับบริการ และความประทับใจจากการต้อนรับของเราย่อมจะเป็นผลให้เขามาใช้บริการ
ของเราอีก แล้วตัวเราและองค์การของเราก็ย่อมจะประสบความก้าวหน้า เราสามารถเติมไมตรีเข้าไป
ในทุกงานที่ทา เริ่มตั้งแต่การรักการมีไมตรีต่อผู้รับบริการ กล่าวง่าย ๆ ก็คือว่า “ต้องเอาใจเขามาใส่ใจ
เรา” และให้บริการตรงตามความต้องการ 

 ทุกวันเมื่อเรามาถึงที่ท างาน เราควรทิ้งปัญหาและเรื่องราวส่วนตัวไว้ภายนอก แล้วมุ่ง
ท างานที่เรารับผิดชอบให้ดีที่สุด พร้อมที่จะช่วยเหลือสิ่งเล็ก ๆ น้อย ๆ นอกเหนือจากงานของเราเพ่ือ
แสดงว่าเราเอาใจใส่ผู้รับบริการของเราอย่างตั้งใจ เราสามารถแสดงไมตรีต่อเพ่ือนร่วมงานของเราได้
เช่นกัน ความมีอัธยาศัยไมตรีเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้ง่าย บรรยากาศแห่งความเป็นมิตรอาจเกิดขึ้นได้เพียง
รอยยิ้มท่ีเริ่มจากตัวเราก่อน 
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 ความมีอัธยาศัยไมตรี เป็นสิ่งส าคัญยิ่งในการให้บริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะ
ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นและประทับใจ ผู้รับบริการทุกคนที่มาใช้บริการของเราเขาต้องการให้เรา
แสดงออกดังต่อไปนี้ 

 1. บริการที่มีไมตรีจิต หมายถึงการให้บริการที่ดีบวกกับอะไรอีกเล็ก ๆ น้อย ๆ 
องค์ประกอบอ่ืนๆ ก็มีความส าคัญเช่นกัน แต่บริการที่มีอัธยาศัยไมตรีจิตจะทาให้ผู้รับบริการรู้สึก
อบอุ่น และประทับใจที่ได้รับการต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย 

 2. ยิ้ม เป็นสิ่งจ าเป็นอันดับแรกในการทักทายบุคคล เพราะจะท าให้เขารู้สึกอบอุ่นใจ
และในคาพูดที่เราทักทาย เราสามารถใช้น้าเสียงและท่วงท านองที่เป็นธรรมชาติให้ผู้รับบริการรู้สึก
พอใจที่มาใช้บริการของเรา 

 3. ค าพูดที่วิเศษ คือ คาพูดเหล่านี้ “ขอบคุณค่ะ” “ดิฉันเสียใจ” “ขอโทษค่ะ” “มี
อะไรให้ดิฉันช่วยไหมค่ะ” ชื่อของผู้รับบริการเป็นค าวิเศษเช่นกันเมื่อคุณใช้ 

 4. ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิตที่จะท าให้เขาอบอุ่นใจหมายความว่า เรา
จะต้องเรียนรู้ปฏิกิริยาของผู้อ่ืน ตัวอย่างเช่น ถ้าเรารู้ว่าผู้รับบริการเป็นคนแปลกหน้า เราจะต้องเอาใจ
ใส่เขาเป็นพิเศษต่อความต้องการช่วยเหลือในเรื่องงานที่มาติดต่อ สถานที่และค าแนะนาอื่น ๆ เป็นต้น 

 5. ถ้าหากเราใส่ “ยิ้ม” ลงไปในน้าเสียง หมายความถึงการพูดด้วยน้ าเสียงที่มีไมตรี
จิตและพร้อมที่จะให้ความช่วยเหลือ อย่างไรก็ตามเราควรหลีกเลี่ยงที่จะให้สัญญาถ้าเราไม่แน่ใจว่าเรา
จะท าได้ 

 6. พนักงานทุกคนสามารถแสดงความมีอัธยาศัย ในการท างานของตนเองให้ดีที่สุด
ไม่ว่าพนักงานผู้นั้นจะต้องติดต่อกับผู้รับบริการโดยตรงหรือไม่ 

 7. เราควรที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการ แม้ว่าเราเองสามารถช่วยได้เพียงเล็กน้อยใน
ปัญหานั้นแต่เราอาจขอให้คนอ่ืนช่วยได้ แต่อย่างไรก็ตามอย่าพยายามปัดความผิดให้พ้นตัวเอง ควรจะ
ยอมรับอย่างอ่อนน้อมและดาเนินการบางอย่างเพ่ือแก้ไขความผิดพลาดนั้น 

 8. เราควรจะต้องมีอัธยาศัยไมตรีต่อเพ่ือนร่วมงานของเราด้วยทุกคนจะท างาน
ร่วมกันได้ดีกว่า ถ้าทุนคนมีไมตรีจิตต่อกัน ผู้รับบริการจะสังเกตเห็นได้ชัดว่าบรรยากาศในการทางาน 
โดยส่วนรวมมีอัธยาศัยไมตรีต่อกันไม่ใช่เฉพาะที่เห็นได้จากคนใดคนหนึ่ง 

 9. ผู้รับบริการมีเหตุผลหลายอย่างที่มาท าการติดต่อกับองค์กรของเราแต่สิ่งหนึ่งที่
ผู้รับบริการคาดหวังเสมอว่าจะได้รับการต้อนรับอย่างอบอุ่น และมีไมตรีจิตจากพนักงาน ถ้าเราให้การ
ต้อนรับเช่นนั้นผู้รับบริการก็จะมีความรู้สึกที่ดีต่อองค์กรของเรา โดยส่วนรวมและเกิดความไว้วางใจ
ตามมาด้วยความพอใจในที่สุด 
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แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Service quality) และผลิตภาพในการ
ให้บริการ (Service productivity) 

 Millet (1954, p.13) กล่าวว่า เป้าหมายส าคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึง
พอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอ
ภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น 
ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันใน
การให้บริการประชาชน จะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานในการให้บริการ
เดียวกัน การให้บริการที่ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า การให้บริการสาธารณะ
จะต้องตรงต่อเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีการ
ตรงต่อเวลา ซึ่งเป็นการสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชน การให้บริการอย่างเพียงพอ หมายถึง การ
ให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะ มีจานวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม Millet 
เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามีจานวนการให้ บริการไม่
เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ การให้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็น
หลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่า จะให้บริการหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้และการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง
คุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือสามารถท่ีจะทาหน้าที่
ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

 แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ เป็นสิ่งส าคัญหนึ่งในการสร้างความแตกต่าง
ของธุรกิจการให้บริการ คือ การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการ
ให้บริการตามลูกค้าคาดหวังไว้ ข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้าต้องการจะได้จาก
ประสบการณ์ในอดีตจากการพูด ปากต่อปาก จากการโฆษณาของธุรกิจให้บริการ ลูกค้าจะพอใจถ้า
เขาได้รับในสิ่งที่เขาต้องการ เมื่อเขามีความต้องการในรูปแบบที่ต้องการ ดังนั้น จึงต้องค านึงถึง
คุณภาพการให้บริการซึ่งการบริการที่ประสบความส าเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบัติต่างๆ เหล่านี้
คือ ประการแรก ความเชื่อถือได้ อันประกอบด้วย ความสม่ าเสมอ ความพ่ึงพาได้ ประการที่สอง การ
ตอบสนอง ประกอบด้วย ความเต็มใจที่จะให้บริการ ความพร้อมที่จะให้บริการและการอุทิศเวลามี
การติดต่ออย่างต่อเนื่องปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี ประการที่สาม ความสามารถ ประกอบด้วย
สามารถในการให้บริการ สามารถในการสื่อสาร สามารถในความรู้วิชาการที่จะให้บริการ ประการที่สี่ 
การเข้าถึงบริการ ประกอบด้วย ผู้ใช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบขั้นตอนไม่ควร
มากมายซับซ้อนเกินไป ผู้ใช้บริการใช้เวลารอคอยน้อย เวลาที่ให้บริการเป็นเวลาที่ สะดวกสาหรับ
ผู้ ใช้บริการ อยู่ ในสถานที่ที่ผู้ ใช้บริการติดต่อได้สะดวก ประการที่ห้ า ความสุภาพอ่อนโยน 
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ประกอบด้วยการแสดงความสุภาพต่อผู้ใช้บริการ ให้การต้อนรับที่เหมาะสม ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพที่
ดี ประการที่หก การสื่อสาร ประกอบด้วย มีการสื่อสารชี้แจงขอบเขตและลักษณะงานบริการ มีการ
อธิบายขั้นตอนการให้บริการ ประการที่เจ็ด ความซื่อสัตย์ คุณภาพของงานบริการมีความเที่ยงตรง
น่าเชื่อถือ ประการที่แปด ความมั่นคง ประกอบด้วย ความปลอดภัยทางกายภาพ เช่น เครื่องมือ 
อุปกรณ์ ประการที่เก้า ความเข้าใจ ประกอบด้วย การเรียนรู้ผู้ใช้บริการ การให้คาแนะนาและเอาใจ
ใส่ผู้ ใช้บริการ การให้ความสนใจต่อผู้ ใช้บริการ และประการสุดท้าย การสร้างสิ่งจับต้องได้ 
ประกอบด้วย การเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ ให้พร้อมสาหรับให้บริการ การเตรียมอุปกรณ์ เพ่ืออานวย
ความสะดวกแก่ผู้ใช้บริการ การจัดสถานที่ให้บริการสวยงาม สะอาด โดยคุณภาพการให้บริการเป็น
แนวคิดในการบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ 

 ผลิตภาพในการให้บริการ ในการเพ่ิมผลิตภาพของการให้บริการสามารถท าได้หลายวิธี คือ 
การให้พนักงานท างานมากขึ้น หรือมีความช านาญสูงขึ้นโดยจ่ายค่าจ้างเท่าเดิม เพ่ิมปริมาณการ
ให้บริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางส่วนลง เช่น หมอตรวจคนไข้มีจานวนมากขึ้นโดยลดเวลาที่ใช้
สาหรับแต่ละรายลง เปลี่ยนบริการนี้ให้เป็นแบบอุตสาหกรรมโดยเพ่ิมเครื่องมือเข้ามาช่วยและสร้าง
มาตรฐานการให้บริการ เช่น บริการขายอาหารแบบเร่งด่วนและบริการตนเอง การให้บริการที่ไปลด
การใช้บริการหรือสินค้าอ่ืนๆ เช่น บริการซักรีดเป็นการลดบริการจ้างคนใช้หรือ การใช้เตารีด การ
ออกแบบบริการให้มีคุณภาพมากขึ้น เช่น ชมรมวิ่งจ๊อกกิ้งจะช่วยลดการใช้บริการการรักษาพยาบาล
ลง การให้สิ่งจูงใจลูกค้า ให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานของบริษัท เช่น ร้านขายอาหารแบบให้
ลูกค้าช่วยตัวเองธุรกิจที่ให้บริการที่ต้องการเพ่ิม ประสิทธิภาพในการให้บริการต้องระมัดระวังไม่ให้
เกิดภาพพจน์ ในแง่การลดคุณภาพของบริการ รวมทั้งรักษาระดับความพึงพอใจของลูกค้า 

 การวัดความพึงพอใจในการบริการ Millet (1954,p.397) ได้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ในการบริการหรือสามารถที่จะพิจารณาว่า บริการนั้นเป็นที่พอใจหรือไม่โดยวัดจาก การให้บริการ
อย่างเท่าเทียม คือ การบริการที่มีความยุติธรรมเสมอภาคและเสมอหน้า ไม่ว่าผู้นั้นจะเป็นใคร การ
ให้บริการรวดเร็ว คือ การให้บริการตามลักษณะความจาเป็นรีบด่วน และตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ การให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความเพียงพอในด้านสถานที่ บุคลากร วัสดุ อุปกรณ์
ต่างๆ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการที่มีความก้าวหน้า คือ การพัฒนางานบริการ
ทางด้านปริมาณ และคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อยๆ 

 วรเดช จันทรศร (2544) ได้ศึกษาและได้เสนอการพัฒนาต้นแบบการบริการสาธารณะที่
เป็นเลิศ:กรณีศึกษาจากต่างประเทศ การปรับปรุงบริการสาธารณะให้มีคุณภาพ ต้องให้ความส าคัญ
กับการนาเสนอวิธีการบริการคุณภาพโดยเน้นผลผลิตตรงตามความต้องการของหน่วยงาน การให้
ความมั่นใจว่า มีการแก้ไขปรับปรุงที่เหมาะสมหากมีสิ่งผิดพลาดต้องแก้ไข ชี้แจง ขอโทษและการมุ่งให้
ความส าคัญแก่ลูกค้า โดยจัดทามาตรฐานการให้บริการแก่ผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม จัดหาข้อมูลที่มีความ
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เที่ยงตรงสมบูรณ์จัดให้มีทางเลือกในการให้คาแนะนา หรือคาปรึกษาเพ่ือประเมินผลด้านการปรับปรุง
การให้บริการและผู้ใช้บริการสามารถให้การเสนอแนะได้ 

 Hoffman and Bateson (2006) สรุปเกี่ยวกับการบริการว่า การบริการเป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการของผู้มารับบริการ โดยต้องสร้างระบบการ
บริการที่มีคุณภาพซึ่งต้องค านึงถึงองค์ประกอบหลักคือ ต้องรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการอย่าง
ต่อเนื่อง ให้บริการที่น่าเชื่อถือไว้วางใจบริการที่เป็นไปตามที่ให้สัญญาหรือตามที่เสนอไว้ รูปแบบการ
ให้บริการที่หลากหลายจะต้องไม่ลดคุณภาพบริการหลักที่มีอยู่เดิม การให้บริการต้องมีการปรับปรุงได้
ดีขึ้น เสนอบริการที่เกินความคาดหวังแก่ผู้รับบริการ ทีมงานต้องพร้อมเสมอให้มีการวิจัยเกี่ยวกับการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ และรูปแบบการบริการต้องมีรูปแบบที่พิเศษอยู่ในระดับเป็นผู้นาในการ
บริการนั้นๆ ดังนั้น การให้บริการจึงควรค านึงถึงหลักการส าคัญ ดังนี้ คือ (1) หลักความสอดคล้องกับ
ความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์หรือบริการที่องค์การจัดให้ นั้น จะต้อง
ตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มหนึ่งกลุ่มใดโดยเฉพาะ 
มิฉะนั้นแล้ว นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออานวยประโยชน์และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่า
กับการด าเนินงานนั้นๆ ด้วย (2) หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น จะต้องดาเนินไป
อย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ ไม่ใช่ทาๆหยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติ (3) หลักความ
เสมอภาค กล่าวคือ บริการที่จัดนั้น จะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการอย่างเสมอหน้าและเท่าเทียมกัน ไม่มี
การใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคน
อ่ืนๆอย่างเห็นได้ชัดเจน (4) หลักความประหยัด กล่าวคือ ค่าใช้จ่ายที่จะต้องใช้ในการให้บริการ
จะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับและ (5) หลักความสะดวก กล่าวคือ บริการที่จัดให้แก่
ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่ายสะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่
เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้มาใช้บริการมากจนเกินไป โดยให้เอกชนมาร่วม
ด าเนินการแทนงานบางอย่างที่มิใช่งานหลัก เน้นลูกค้าหรือผู้รับบริการมีการกระจายอ านาจ สนับสนุน
ให้หน่วยงานที่มิใช่ภาครัฐมีบทบาทมากขึ้น (Rhodes,1996)  

 หลักการดังกล่าว ปัจจุบันองค์การทั้งภาครัฐและเอกชนที่มุ่งการให้บริการเป็นสินค้าหลักนั้น 
ต่างมุ่งเน้นสร้างภาพพจน์และคุณภาพของการบริการเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของผู้รับบริการ 
ดังนั้นการให้บริการที่ดีและมีคุณภาพ จึงจ าเป็นต้องประยุกต์ใช้แนวคิดทางจิตวิทยาในการให้บริการ 
คือ แนวคิดจิตวิทยาและจิตวิทยาเชิงพุทธ ผสมผสานเข้าด้วยกันในลักษณะเป็นทั้งศาสตร์และศิลป์ใน
อันที่จะเสริมสร้างกลยุทธ์การให้การบริการและการพัฒนาทักษะการให้การบริการที่เน้นคุณภาพและ
ประสิทธิภาพ เพ่ือที่จะสามารถบรรลุเป้าหมายของการสร้างความพึงพอใจสูงสุดเกินคาดแก่
ผู้รับบริการและช่วยให้องค์การประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย (อนงค์นาฏ แก้วไพฑูรย์ , 2554: 
31) ขณะที่ สมิต สัชฌุกร (2554) ระบุว่า การบริการที่เป็นการให้ความช่วยเหลือหรือด าเนินการ
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เพ่ือประโยชน์ของผู้อื่นนั้น โดยทั่วไปหลักการให้บริการมีข้อควรค านึง ประกอบด้วย 1) สอดคล้องตรง
ตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องค านึงถึงผู้รับบริการเป็นหลัก 2) ท าให้
ผู้รับบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลักส าคัญในการประเมินผลการให้บริการ 3) ปฏิบัติโดย
ถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน 4) เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการที่รวดเร็วหรือให้บริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นสิ่งส าคัญ และ 5) จะต้องระมัดระวังไม่ท าให้เกิดผลกระทบท าความเสียหายให้แก่
บุคคลอื่นๆ ด้วย 

 เรวัต แสงสุริยงค์ (2547) ได้ท าการศึกษาการบริการอิเล็กโทรนิกส์:ตัวแบบสาหรับการ
ให้บริการสาธารณะของไทย พบว่า การบริการรูปแบบใหม่ภายใต้ความก้าวหน้าของเทคโนโลยี
สารสนเทศ เป็นการให้บริการแบบอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Service Delivery—ESD) มุ่งเน้นการ
ให้บริการต่อประชาชน คือ ประชาชนสามารถติดต่อกับรัฐบาลได้จากทุกที่และทุกเวลา คือ เปิด
ให้บริการ 24 ชั่วโมง การให้บริการกระทาได้จากหลายช่องทาง จะใช้แบบใหม่หรือโทรศัพท์ โทรสาร 
ที่เป็นบริการแบบเดิม รัฐบาลให้บริการประชาชนเหมือนลูกค้า ประชาชนสามารถเข้าถึงและแนะนา
ข้อมูลของรัฐจากทุกหน่วยงานไปใช้จากศูนย์กลาง การให้บริการของรัฐ (government gateway) 
โดยรูปแบบของการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของรัฐบาลจ าแนกได้ 4 รูปแบบ คือ รัฐบาลสู่ประชาชน 
(Government to Citizen-G2C) เป็นเว็บที่บริการประชาชนซึ่งรัฐบาลได้รับผลตอบแทนในรูปของ
รายได้เข้าหน่วยงานรัฐ เช่น การเก็บภาษี การออกใบรับรอง รูปแบบที่สอง คือ บริการของรัฐบาลสู่
ธุ รกิ จ  (Government to Business-G2 B) เป็ น การที่ รั ฐบ าลจั ด ซื้ อ จั ด จ้ าง เป็ น ช่ อ งท างให้
ผู้ประกอบการทาธุรกรรมกับภาครัฐ เช่น การขายข้อมูล ออกใบอนุญาต ให้ลิขสิทธิ์ รูปแบบที่สาม คือ 
บริการจากรัฐบาลสู่รัฐบาล (Government to Government -G2G) เป็นการประสานงานระหว่าง
หน่วยงาน (Intra and Inter administration) และรูปแบบสุดท้าย บริการจากรัฐบาลสู่ต่างประเทศ 
(Government to Foreign - G2F) เป็นบริการระหว่างรัฐบาลและรัฐหรือหน่วยงานต่างประเทศ 
เช่น ประสานการร่วมมือในการลงทุน การท่องเที่ยว 
 
 

  4.  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 
 โดยทั่วไปแล้วในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจ นิยมศึกษากันในสองมิติคือ มิติความพึง
พอใจในการปฏิบัติงาน  (Job Satisfaction) และมิติความพึงพอใจในการรับบริการ  (Service 
Satisfaction) ซึ่งการศึกษาในครั้งนี้ ผู้วิจัยใช้มิติที่สอง คือความพึงพอใจในการรับบริการ   ซึ่งมีผู้
อธิบายแนวคิดไว้จ านวนมาก อีกทั้งทีความสัมพันธ์กันกับเรื่องทัศนคติ ทั่วไป ตัวอย่างเช่น Vroom 
(1964) กล่าวว่า ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่งสามารถใช้แทน กันได้ เพราะในท้ายที่สุด ทั้ง
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สองค านี้จะหมายถึง ผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้นๆ โดยที่ทัศนคติด้านบวกจะ
แสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจที่มีต่อสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นในทิทางตรงกัน
ข้าม 
 McCormic (1965) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษย์ที่ตั้งอยู่บนความ 
ต้องการขั้นพ้ืนฐาน  (Basic needs) มีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิด  ผลสัมฤทธิ์และสิ่งจูงใจ 
(Incentive) และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่ต้องการ  
 Dalton (1968) กล่าวว่า ทัศนคติ หมายถึง ความรู้สึกของคนใดคนหนึ่งว่าชอบหรือไม่ ชอบ
ในบุคคล สิ่งของ หรือสภาพแวดล้อมที่เขาเข้าไปเกี่ยวข้อง  

 Shelly (1975) ได้ศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกทางลบ ความรู้สึก ทางบวกเป็น
ความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่าง จากความรู้สึก
ทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถท าให้เกิด ความสุข หรือ
ความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีก ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่ สลับซับซ้อนและความสุข
นี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ 
 ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่าง สลับซับซ้อน และ
ระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้เรียกว่า ระบบความพึงพอใจ โดย ความพึงพอใจจะเกิดขึ้น
เมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ  
 สิ่งที่ท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย์มักจะได้แก่ ทรัพยากร (Resources) หรือ สิ่งเร้า 
(Stimuli) การวิเคราะห์ระบบความพึงพอใจคือ การศึกษาว่าทรัพยากรหรือสิ่งเร้าแบบใดเป็น สิ่งที่
ต้องการที่จะท าให้เกิดความพอใจ และความสุขแก่มนุษย์ ความพอใจจะเกิดได้มากที่สุดเมื่อมี 
ทรัพยากรทุกอย่างที่เป็นที่ต้องการครบถ้วน  
 

 การศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจในประเทศไทย  
 จากข้อสรุปของความหมายของค าว่า “ความพึงพอใจ” ดังกล่าวมาแล้วได้น าไปสู่
การ มองเห็นปัญหาด้านทฤษฎี และการวิจัยเกี่ยวกับเรื่อง ความพึงพอใจในประเทศไทยในสองมิติดัง
ได ้กล่าวมาแล้วนั่นเอง คือ 

 1) การศึกษาความพึงพอใจในงาน (Job Satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่า
โดย บุคลากรผู้ปฏิบัติงานต่อสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกของการท างาน และ  

 2) การศึกษาความพึงพอใจในบริการ  (Services Satisfaction) ซึ่งเน้นการ
ประเมินค่า โดยลูกค้าหรือผู้รับบริการต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดของบริการที่ก าหนด
ขึ้น ซึ่ง เป้าหมายของการศึกษาทั้งสองมิตินี้เป็นไปเพ่ือค้นหาข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจ และ
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ค้นหา เหตุปัจจัยแห่งความพึงพอใจนั้น ในกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกันและต่อชุดของสิ่งเร้าที่แตกต่าง
กัน ด้วย  

 ประเด็นส าคัญของเรื่องนี้อยู่ที่การอธิบายตัวชี้วัดของความพึงพอใจ  กล่าวคือ 
การศึกษาส่วนใหญ่ อธิบายความพึงพอใจจากตัวชี้วัดที่ตัวบริการ (Service) กระบวนการบริการ 
(Process) และในพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (Providers Behavior) ซึ่งสิ่งเหล่านี้น่าจะเป็นสาเหตุ
หรือปัจจัย ของความพึงพอใจมากกว่าเป็นตัวชี้วัดความพึงพอใจ เพราะความพึงพอใจเป็นผลจากการ
ประเมินค่าของผู้รับบริการจากสิ่งเร้าภายนอก ดังได้กล่าวแล้วนั่นเอง มิใช่เป็นตัวสิ่งเร้า และเมื่อ
การศึกษา ดังกล่าวก าหนดให้สิ่งเร้าเป็นตัวชี้วัดของความพึงพอใจแล้ว จึงมักไปก าหนดปัจจัยส่วนตัว
ของ ผู้รับบริการเป็นปัจจัยเหตุหรือตัวแปรอิสระ เช่น เพศ อายุ การศึกษา ฯลฯ ตามแบบของการวิจัย
ที ่เน้นการวัดพฤติกรรมโดยทั่วไป 
 

 

  5. แนวคิดการประเมินผลการปฏิบัติราชการ 
 
 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน  (ฉบับที่  5)  พ.ศ.  2545  มาตรา  3/1  
บัญญัติว่า “การบริหารราชการต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน  เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจ
ของรัฐ  ความมีประสิทธิภาพ  ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ  การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน  การ
ลดภารกิจและการยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จ าเป็น  การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น  การ
กระจายอ านาจตัดสินใจการอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน  มี
ผู้รับผิดชอบต่อผลของงาน  การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจึงเป็นแนวทางหนึ่งที่จ าเป็นอย่างยิ่ง
เพ่ือให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  และสามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน  ในการปฏิบัติหน้าที่ของส่วนราชการต้องใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งให้ค านึงถึงความรับผิดชอบของผู้ปฏิบัติราชการ  การมีส่วนร่วมของประชาชน  การเปิดเผย
ข้อมูล  การติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติราชการ  ทั้งนี้ตามความเหมาะสมของแต่ละ
ภารกิจ” ซึ่งการประเมินผลการปฏิบัติราชการ ยังก่อให้เกิดประโยชน์ดังต่อไปนี้ 
 1. เพ่ือให้ผู้รับการประเมินผล  (ส่วนราชการ)  มีความเข้าใจรายละเอียดการประเมินผลการ
ปฏิบัติราชการ  ตรงกับกรอบและแนวทางการประเมินผลการปฏิบัติราชการ  (แนวทาง BSC)  
สามารถจัดเตรียมเอกสาร หลักฐานของตัวชี้วัดผลการปฏิบัติราชการ ตามค ารับรองของการปฏิบัติ
ราชการ  
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 2. เพ่ือทราบผลสัมฤทธิ์ที่เกิดขึ้นในการปฏิบัติราชการของส่วนราชการโดยเฉพาะผลผลิต 
(Output) ผลลัพธ์  (Outcome)  รวมทั้งความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติราชการส่วน
ราชการ 
 3. ประเมินเพื่อน าผลลัพธ์มาพัฒนาองค์กรต่อไป 
 4. เพ่ือให้ส่วนราชการก าหนดแผน/โครงการ  และจัดท างบประมาณให้สอดคล้องกับแผนที่
ยุทธศาสตร์และตัวชี้วัด (KPI) 
 5. เพ่ือทราบความก้าวหน้าในการปฏิบัติราชการของส่วนราชการและติดตามเพ่ือทราบ
ปัญหาอุปสรรค  การด าเนินการตามแผนงานโครงการในงบประมาณ 
 
 กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการ 
 ส่วนราชการจะด าเนินการจัดท าค ารับรองและประเมินผลการปฏิบัติราชการ  เพ่ือรับสิ่งจูงใจ
ตามค ารับรองการปฏิบัติราชการ  ภายใต้กรอบการประเมินผลทั้ง  4  มิติ  ดังภาพ   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่  1  กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ 
 
 ส าหรับรายละเอียดของกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการ แยก
ตามมิติสามารถแสดงได้ตามภาพ   ดังนี้ 
 มิติที่  1  มิติด้านประสิทธิผล 
 แสดงผลงานที่บรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายของแผนปฏิบัติราชการตามที่
ได้รับงบประมาณมาด าเนินการเพ่ือให้เกิดประโยชน์สุขต่อประชาชน 

กรอบการประเมิน 
  
คร

ม 
. 

และแผน

ยุทธศาสตร ์      ส่วน

ราชการ 

  ๒ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ 
  

มิติ

ท่ี   ๔ ดา้นการพฒันาองคก์ร 

มิติ

ท่ี   ๑ 

ตามยุทธศาสตร ์

  ๓ ดา้นประสิทธิภาพ 
ของการปฏิบติัราชการ 

  
. 

     

  
  

  

มติทิี ่๒ 

มิติดา้นคุณภาพการให้บริการ 

กรอบการประเมิน

การปฏิบติัราชการ 

มิติท่ี ๔ 

มติดิา้นการพฒันาองคก์ร 

 

มติทิี ่๑ 

มิติดา้นประสิทธิผล 

มติทิี ่๓ 

มิติดา้นประสิทธิภาพของ
การปฏิบติัราชการ 
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 มิติที่  ๒  มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
    แสดงการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการในการให้บริการที่มีคุณภาพ  สร้างความ
พึงพอใจแก่ผู้รับบริการ 
 มิติที่  ๓ มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
 แสดงความสามารถในการปฏิบัติราชการ  เช่น  การบริหารงบประมาณ  การ
ปฏิบัติตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน   ปรับปรุงการบวนการท างาน  ให้มีมาตรฐานและสอดคล้องรับ
ระเบียบกฎหมาย  เป็นต้น 

 มิติที่  ๔  มิติด้านการพัฒนาองค์กร   
 แสดงความสามารถในการบริหารจัดการองค์การ  และการพัฒนาองค์กร  เพ่ือ

สร้างความพร้อมในการสนับสนุนแผนปฏิบัติราชการ 
 
 ในส่วนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่ต้องปฏิบัติตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหาร

ราชการแผ่นดิน  (ฉบับที่  5)  พ.ศ.  2545  มาตรา  3/1  ด้วยเช่นกัน ดังนั้นอวยชัย พัสดุรักษา
(2556 : 1) จึงอธิบายแนวทางการด าเนินการประเมินตามระบบ  LQM / Core team ว่า กรม
ส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น มีภารกิจส่งเสริมสนับสนุนองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้มีความเข็ม
แข็ง จึงได้มีการประเมินการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นประจ าทุกปี โดยเริ่มมา
ตั้งแต่ปี 2546 (เริ่มแรกประเมิน 4 หมวด คือ หมวดบริหารงานทั่วไป หมวดการเงิน การคลัง หมวด
การบริการประชาชน และหมวดบริหารงานบุคคล) ปัจจุบันได้ปรับปรุงและพัฒนาแบบประเมินฯ เป็น
การประเมิน จานวน 4 ด้าน ประกอบด้วย  

  1. ด้านการบริหารจัดการ  
  2. ด้านการบริหารงานบุคคลและกิจการสภา  
  3. ด้านการบริหารงานการเงินและการคลัง  
  4. ด้านการบริการสาธารณะ 
 

 วัตถุประสงค์ในการประเมินผล เป็นไปเพื่อ 
  1. นิเทศควบคู่ไปกับการติดตามประเมินผลการปฏิบัติ  ราชการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ในพ้ืนที่ที่รับผิดชอบ 

2. ทราบประสิทธิภาพในการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ใน
ภาพรวมทั้งประเทศ แต่ละประเภทองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

3. ทราบจุดอ่อน จุดแข็งในการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
และสามารถพัฒนา แก้ไขปรับปรุงได้ตามความจ าเป็นขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
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 ประโยชน์ในการประเมินองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

  1. ส่วนราชการที่เกี่ยวข้อง และองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทราบศักยภาพใน
การปฏิบัติราชการ และมีข้อมูลนาไปสู่การติดตามผลและการพัฒนาการปฏิบัติราชการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นได้อย่างต่อเนื่องเป็นรูปธรรม 

  2. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีการบริหารจัดการมุ่งสู่ประโยชน์ของประชาชน
ผู้รับบริการ และมีประสิทธิภาพเป็นระบบ 
 
 ระยะเวลาด าเนินการประเมินผล 

1. ปรับปรุงแบบประเมินมาตรฐานการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นพิมพ์แบบประเมินฯ และส่งแบบให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ระหว่างเดือนตุลาคม ถึงเดือน
มกราคม ของปี 

2. ชี้แจงขั้นตอน และวิธีการประเมินให้คณะทางาน Core team ตามภาคต่างๆ
ระหว่างเดือนกุมภาพันธ์ ถึงเดือนมีนาคม ของปี 

3. จังหวัดโดยคณะทางาน Core team ประเมินองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพ้ืนที่
ที่รับผิดชอบ ระหว่างเดือนเมษายน ถึงเดือนมิถุนายน ของปี 

4. จังหวัดรายงานผลคะแนนการประเมินฯ เดือนกรกฎาคม ของปี 
 ซึ่งหลักเกณฑ์การประเมินการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าป ี

ในเบื้องต้นประกอบไปด้วย  
  1. การบริหารจัดการ  
    ประเด็นการประเมินเกี่ยวกับการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่ง

สอดคล้องกับ พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 
โดยมีสาระส าคัญคือ 

   1.1 การบริหารภารกิจเพ่ือให้เกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชน  
   1.2 การบริหารงานเพ่ือให้เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น 
     1.3 การบริหารภารกิจอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจ  
     1.4 การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
     1.5 การปรับปรุงภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
     1.6 การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน  
     1.7 การประเมินผลการปฏิบัติงาน 
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2. การบริหารงานบุคคลและกิจการสภา  
ประเด็นการประเมิน เกี่ยวกับการบริหารงานบุคคล และการปฏิบัติงานในเรื่อง

เกี่ยวกับสภาของท้องถิ่น ประกอบด้วย  
      2.1 การบริหารงานบุคคล  
      2.2 การดาเนินกิจการของสภาท้องถิ่น  
3. การบริหารงานการเงินและการคลัง  
 ประเด็นการประเมิน ประกอบด้วย  
  3.1 การจัดท างบประมาณและการพัสดุ  
  3.2 การจัดเก็บรายได ้ 
  3.3 การบริหารการเงินและบัญชี  
  3.4 การจัดส่งเงินสมทบกองทุนบาเหน็จบ านาญ  
  3.5 การตรวจสอบภายใน  
4. การบริการสาธารณะ  
 ประเด็นการประเมิน เกี่ยวกับภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ต้อง

ด าเนินการ ประกอบด้วย  
  4.1 ด้านถนน ทางเดิน และทางเท้า  
  4.2 ด้านไฟฟ้าสาธารณะ  
  4.3 ด้านระบบระบายน้ า  
  4.4 ด้านน้าเพื่อการอุปโภคบริโภค  
  4.5 ด้านการพัฒนาเด็กและ 
  4.6 ด้านการส่งเสริมกีฬา 
  4.7 ด้านการส่งเสริมผู้สูงอายุ  
  4.8 ด้านการส่งเสริมผู้ด้อยโอกาส  
  4.9 ด้านงานสาธารณสุข  

 4.9.1 จ านวนกิจกรรมเพ่ือพัฒนาคุณภาพผู้ท าหน้าที่ดูแลสุขภาพใน
ชุมชน/หมู่บ้าน (อสม. แกนน าสุขภาพ ผู้น าองค์กรในชุมชน ฯลฯ)  

 4.9.2 จ านวนกิจกรรมที่ให้ความรู้แก่ประชาชนในการส่งเสริมสุขภาพ
และป้องกันรักษาโรค  

 4.9.3 จ านวนกิจกรรมเพ่ือส่งเสริมสุขภาพและป้องกันรักษาโรคให้แก่
ประชาชน (ไม่ใช่การให้ความรู้)  
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 4.9.4 จ านวนหน่วยบริการสาธารณสุขที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ด าเนินการหรือสนับสนุนในการดูแลสุขภาพประชาชน  

 4.9.5 ร้อยละของการใช้จ่ายงบประมาณเพ่ือด าเนินการหรือสนับสนุนใน
การดูแลสุขภาพประชาชน 

  4.10 ด้านการส่งเสริมการพัฒนาสตรี  
  4.11 ด้านการส่งเสริมอาชีพ 
  4.12 ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
  4.13 ด้านการส่งเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม ประเพณีท้องถิ่น  
  4.14 ด้านการส่งเสริมการท่องเที่ยว  
  4.15 ด้านการจัดการทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  
  4.16 ด้านการศึกษา 

 
 

   6. แนวคิดการบริหารค่าตอบแทนเพื่อจูงใจบคุลากร 
 
 แนวคิดการบริหารค่าตอบแทน 
 ในระดับสากล งานวิจัยและการออกแบบด้านค่าตอบแทนในช่วงศตวรรษที่  20 ส่วนใหญ่
เน้นไปที่ภาคเอกชน และมีเพียงจ านวนไม่มากที่ให้ความสนใจในภาครัฐ  ซึ่งอาจเป็นไปได้ว่า ภาค
ราชการได้รับการมองว่าเป็นองค์กรที่จูงใจทางด้านความมั่นคงในงาน และความมีเกียรติ  แนวคิดนี้
ได้รับการสนับสนุนจากหลายองค์ประกอบ ทั้งในเรื่องความมั่นคงในการจ้างงาน (ความยั่งยืนในการ
จ้างงาน ซึ่งมีความเสี่ยงน้อยที่จะถูกเลิกจ้าง ถูกลดขนาด หรือถูกให้ออกจากงานเนื่องจากผลงานต่ า) 
การขึ้นเงินเดือนที่สม่ าเสมอตามช่วงเวลา ผลประโยชน์เกื้อกูลที่ดี รวมทั้งบ าเหน็จบ านาญ และชั่วโมง
การท างานที่ไม่มากเกินไป อย่างไรก็ตาม เนื่องจากโลกของการท างานมีการเปลี่ยนแปลงไปอย่าง
ต่อเนื่อง และบุคลากรที่มีทักษะความรู้ความสามารถ เป็นปัจจัยที่ยากในการจูงใจและรักษาไว้ ดังนั้น 
ภาคราชการจึงต้องหันมาทบทวนและปรับปรุงแนวทางการปฏิบัติด้านค่าตอบแทนใหม่  นอกจากนั้น
แล้วความรับผิดชอบที่สูงขึ้น และการถูกตรวจสอบอย่างถี่ถ้วนจากสาธารณะได้ผลักดันให้เกิดความ
จ าเป็นที่จะต้องส ารวจ รวมทั้งประเมินความมีประสิทธิผลของระบบค่าตอบแทนในภาคราชการ 
 ผลตอบแทนต่างๆ ที่บุคลากรได้รับจากการท างาน  จะมุ่งเน้นไปที่การท าความเข้าใจ
แนวความคิดและทฤษฎี ที่ใช้เป็นกรอบในการพิจารณาเกี่ยวกับการจัดสรรเงินรางวัลให้แก่บุคลากร  
ซึ่งถือเป็นองค์ประกอบหนึ่งของผลตอบแทนจากการท างาน  และสรุปถึงพัฒนาการของการจัดสรร
สิ่งจูงใจในภาคราชการ โดยแบ่งออกเป็น 3 ประเด็นหลัก ดังนี้  
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1. องค์ประกอบของผลตอบแทนจากการท างาน  (Components of Total 
Returns)  หมายถึง ผลตอบแทนด้านการเงิน บริการ และผลประโยชน์เกื้อกูลทุกรูปแบบที่บุคคล
ได้รับจากการจ้างงาน สามารถแบ่งออกได้เป็น 2 ประเภท คือ  

1.1  ผลตอบแทนเชิงธุรกรรม (Transactional Returns) หรือค่าตอบแทนรวม 
(Total compensation) เป็นผลตอบแทนที่เป็นตัวเงินซึ่งจ่ายให้แก่บุคลากรทั้งทางตรงและทางอ้อม 
ประกอบด้วยค่าตอบแทนประเภทต่างๆ ดังนี้  

1.1.1  ค่าตอบแทนพ้ืนฐาน (Base Pay) เป็นค่าตอบแทนที่เป็นตัวเงินที่
นายจ้างจ่ายส าหรับงานที่ท า สะท้อนถึงค่าของงานหรือทักษะ ได้แก่ เงินเดือนหรือค่าจ้าง  

1.1.2  ค่ าตอบแทน เฉพ าะกรณี  (Contingent Pay) เป็ น การจ่ าย
ค่ าตอบ แท นตามผลงาน  (Pay for Performance) ห รือจ่ ายตามความสามารถ  (Pay for 
Competence) 

1) การจ่ายค่าตอบแทนตามผลงาน อาจจ่ายในรูปแบบของการขึ้น
เงินเดือน (Merit Pay) หรือจ่ายเป็นค่าตอบแทนแบบจูงใจรูปแบบอ่ืน เช่น เงินโบนัส หรือเงินรางวัล
ต่างๆ เป็นต้น 

2) การจ่ายค่าตอบแทนตามความสามารถ เป็นการจ่ายค่าตอบแทน
เพ่ิมให้ส าหรับความรู้ ทักษะ หรือสมรรถนะ เช่น เงินประจ าต าแหน่งต่างๆ เป็นต้น 

1.1.3  ผลประโยชน์เกื้อกูล (Benefits) เป็นค่าตอบแทนที่ เป็นตัวเงิน
ทางอ้อมที่องค์การจ่ายเพ่ือเป็นส่วนหนึ่งของค่าตอบแทนแก่บุคลากร  ผลประโยชน์เกื้อกูลบางอย่าง
เป็นข้อบังคับที่กฎหมายก าหนดให้นายจ้างต้องจัดหาให้แก่บุคลากร  เช่น  ประกันอุบัติ เหตุ 
ประกันสังคม เป็นต้น ในขณะที่ผลประโยชน์เกื้อกูลบางอย่างเป็นสิ่งที่นายจ้างจ่ายเพ่ิมเติมให้แก่
บุคลากรเอง เช่น ประกันชีวิต การรักษาพยาบาล วันหยุดพักผ่อน ค่าเช่าบ้าน ค่าเดินทาง เป็นต้น 

1.2 ผลตอบแทนเชิงความสัมพันธ์ (Relational Returns) เป็นผลตอบแทน
จากการท างานที่ไม่ใช่ตัวเงิน ที่มีผลกระทบอย่างมากต่อพฤติกรรมของบุคลากร ผลตอบแทนนี้มาจาก
งานและสภาพแวดล้อมในการท างาน ไม่ได้ก าหนดไว้ชัดเจนในสัญญาจ้างงานเหมือนค่าตอบแทนรวม 
แต่เป็นพันธะผูกพันภายในระหว่างนายจ้างและบุคลากรที่เห็นได้จากนโยบาย และแนวทางปฏิบัติของ
องค์การ ตัวอย่างของผลตอบแทนด้านนี้ ได้แก่ การยกย่องชมเชย ความมั่นคงในการงาน ความท้า
ทายในงาน โอกาสในการเรียนรู้ ความพึงพอใจส่วนตัวต่อ ความส าเร็จในงานที่ท้าทาย การท างานกับ
ทีมงานที่เก่ง เป็นต้น  

การพิจารณาผลตอบแทนแบบขยายความกว้าง ครอบคลุมทั้งผลตอบแทนเชิง
ธุรกรรม และผลตอบแทนเชิงความสัมพันธ์ เป็นเรื่องที่มีประโยชน์ ช่วยให้การออกแบบค่าตอบแทนมี
ความหลากหลายและยืดหยุ่นยิ่งขึ้น ในหัวข้อต่อไปจะขยายความเกี่ยวกับการจ่ายค่าตอบแทนตาม
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ผลงานซึ่งเป็นองค์ประกอบส่วนที่สองของค่าตอบแทนรวมและเป็นประเด็นหลักของแนวความคิด
พ้ืนฐานในการจัดสรรสิ่งจูงใจ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2552: 5-15) 
 
 การจ่ายค่าตอบแทนตามผลงาน 

กรอบในการพิจารณาเกี่ยวกับการจัดสรรเงินรางวัลให้แก่บุคลากรแบ่งเป็น  3 ประเด็นหลัก 
คือ 
 2.1 ทฤษฎีในการจ่ายค่าตอบแทนตามผลงาน  
 ทฤษฎีจิตวิทยาหลายทฤษฎีได้ชี้ให้เห็นว่า การเชื่อมโยงการจ่ายค่าตอบแทนเข้ากับ
ผลงานควรน าไปสู่ผลงานที่สูงขึ้น ผลงานของบุคลากรสูงขึ้นก็เพราะแรงจูงใจของพวกเขาสูงขึ้น อัน
เนื่องมาจากมีการเชื่อมต่อกันของค่าตอบแทนและผลงาน แรงจูงใจและความสามารถเป็นปัจจัยหลักที่
ใช้กันทั่วไป ในการพิจารณาผลการปฏิบัติงานของบุคลากร ในที่นี้จะพูดถึงทฤษฎีจิตวิทยาที่ส าคัญ
ทฤษฎีหนึ่งที่น ามาใช้ในการอธิบายว่า ท าไมการจ่ายค่าตอบแทนตามผลงานจึงจะสามารถจูงใจ
บุคลากรได้ นั่นคือ ทฤษฎีความคาดหมาย  (Expectancy Theory)  
 ทฤษฎีนี้ น า เสนอเริ่มแรกโดย  Vroom (1964) และได้ รับการพัฒนาจาก
นักวิชาการหลายคนรวมทั้ง Porter และ Lawler ตามทฤษฎีนี้แรงจูงใจหรือแรงผลักดันการกระท า 
เป็นผลมาจากกระบวนการตัดสินใจอย่างรอบคอบของคนๆ หนึ่ง การตัดสินใจที่จะกระท าการใดๆ 
ขึ้นอยู่กับการรับรู้ของคนนั้นๆ ใน 3 เรื่อง คือ 1) ความคาดหมาย (Expectancy) หมายถึง มุมมอง
ของบุคลากรแต่ละคน ถึงระดับความพยายามท่ีจ าเป็นต้องใช้ในการบรรลุผลการปฏิบัติงานในระดับใด
ระดับหนึ่ง 2) ความเป็นเครื่องมือ (Instrumentality) หมายถึง ความเชื่อที่ว่าผลงานต่างระดับใด
ระดับหนึ่งจะส่งผลถึงผลลัพธ์ที่ต่างกัน 3) การประมาณค่าผลลัพธ์ (Valence) หมายถึง ความส าคัญ
หรือความน่าดึงดูดใจของผลลัพธ์ที่ได้ต่อบุคลากร ปัจจัยทั้งสามนี้จะสัมพันธ์กันในลักษณะทวีคูณ นั่น
คือ ถ้าความคาดหมาย ความเป็นเครื่องมือ หรือการประมาณค่าผลลัพธ์ ตัวใดตัวหนึ่งมีค่าเท่ากับศูนย์ 
จะส่งผลให้แรงจูงใจมีค่าเท่ากับศูนย์เช่นกัน  
   ทฤษฎีความคาดหมายเสนอว่า การจ่ายค่าตอบแทนตามผลงานจะจูงใจให้เกิดผล
งานที่สูงขึ้น เพราะการปฏิบัติงานเป็นเครื่องมือในการที่จะได้ค่าตอบแทนที่สูงขึ้น การจ่ายค่าตอบแทน
ตามผลงานจะจูงใจให้เกิดผลการปฏิบัติงานที่สูงขึ้นได้ ก็ในสถานการณ์ที่ผลการปฏิบัติงานต้องได้รับ
การวัดอย่างถูกต้อง การจ่ายค่าตอบแทนเป็นผลจากผลงาน ค่าตอบแทนที่เพ่ิมขึ้นต้องเป็นผลลัพธ์ที่มี
คุณค่า และบุคลากรต้องมีโอกาสในการพัฒนาผลงาน ยิ่งไปกว่านั้น นัยของทฤษฎีนี้  ยังสะท้อนถึง
สาระส าคัญดังนี้ (ก) การจ่ายเงินจูงใจจ านวนมากกว่า ดีกว่าการจ่ายในจ านวนที่น้อยกว่า  (ข) การ
มองเห็นว่าผลงานของตนเอง สามารถสร้างความแตกต่างต่อผลงานรวมเป็นสิ่งส าคัญ บุคลากรต้อง
เชื่อว่าพวกเขามี อิทธิพลต่อเป้าหมายผลงานของทีมงานหรือองค์การ  และ (ค) การประเมิน
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ความสามารถของบุคลากรเป็นสิ่งส าคัญ  องค์การต้องให้ความส าคัญในเรื่องการฝึกอบรม  และ
ทรัพยากรที่จ าเป็นเพื่อให้สามารถท างานได้บรรลุเป้าหมายที่ตั้งไว้ 
 2.2 ทฤษฎีในการก าหนดโครงสร้างการจ่ายรางวัล  
 มีทฤษฎีไม่มากนักที่อธิบายถึงโครงสร้างการจ่ายรางวัลในแต่ละระดับ ในที่นี้จะขอ
สรุปทฤษฎีที่เด่นชัดส าคัญๆ 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีความเสมอภาค (Equity Theory) และ ทฤษฎีการ
แข่งขัน (Tournament Theory) 

2.2.1  ทฤษฎีความเสมอภาค (Equity theory)  
  ตามทฤษฎีนี้บุคลากรตัดสินความยุติธรรมของการจ่ายค่าตอบแทน

โดยการเปรียบเทียบงาน คุณสมบัติ และค่าตอบแทนที่ให้แก่งานที่มีลักษณะใกล้เคียงกับของตนเอง 
อย่างไรก็ตาม มีงานวิจัยไม่มากนักที่ตอบค าถามเกี่ยวกับโครงสร้างการจ่ายค่าตอบแทนโดยตรง  ส่วน
ใหญ่แล้วก็มุ่งไปที่จ านวนของค่าตอบแทน ทฤษฎีความเสมอภาคเห็นว่าการจัดสรรค่าตอบแทนแก่
ผลงานที่แตกต่างกัน สามารถท าได้ทั้งในลักษณะการจัดสรรตามโครงสร้างแบบเท่าเทียมกัน  
(Egalitarian Structure) นั่นคือ การจัดสรรค่าตอบแทนที่ไม่แตกต่างกันมาก และในลักษณะการ
จัดสรรตามโครงสร้างแบบล าดับชั้น (Hierarchical Structure) ที่จัดสรรให้ค่าตอบแทนแตกต่างกัน
มากตามระดับของผลงาน  

2.2.2  ทฤษฎีการแข่งขัน (Tournament Theory)  
  ทฤษฎีนี้เป็นการศึกษาของนักเศรษฐศาสตร์ที่เน้นไปที่ผลกระทบ

โดยตรง มากกว่าผลกระทบเชิงจิตวิทยาของการจ่ายค่าตอบแทน การจัดสรรเงินรางวัลจะมีผลกระทบ
ต่อผลการปฏิบัติงานของบุคลากร โดยทฤษฎีการแข่งขันสนับสนุนการจัดสรรตามโครงสร้างแบบ
ล าดับชั้น (Hierarchical Structure) ที่เห็นว่าความแตกต่างของค่าตอบแทนระหว่างชั้นรางวัลยิ่งสูง ก็
จะยิ่งท าให้บุคลากรเพ่ิมความพยายามในการที่จะบรรลุผลงาน เพ่ือให้ได้รางวัลที่ระดับสูงๆ  อย่างไรก็
ตามงานวิจัยที่สนับสนุนการจ่ายค่าตอบแทนที่แตกต่างกันมาก และทฤษฎีการแข่งขัน ต่างศึกษาบน
พ้ืนฐานของสถานการณ์ที่ผลงานของแต่ละคนเป็นปัจจัยส าคัญที่สุดของผลงานขององค์การ  หรือใน
สถานการณ์ท่ีความต้องการการร่วมมือกันในการท างานมีน้อย  
 โดยสรุป การก าหนดโครงสร้างการจ่ายเงินรางวัลจะต้องพิจารณาถึง ความเหมาะสม
ของการจ่ายแต่ละระดับผลงานว่า ควรจะแตกต่างกันมากน้อยเพียงใด  เช่น หากอิงการจัดสรรตาม
โครงสร้างแบบเท่าเทียมกัน (Egalitarian Structure) ก็จะก าหนดให้อัตราการจ่ายรางวัลของแต่ละ
ระดับผลงาน รวมทั้งระดับผลงานต่ าสุดจนถึงสูงสุดไม่แตกต่างกันมากนัก ซึ่งการก าหนดเช่นนี้จะ
เหมาะกับวัฒนธรรมการท างานที่ต้องร่วมมือกันอย่างใกล้ชิด และแลกเปลี่ยนความรู้ซึ่งกันและกันหรือ
การท างานที่เน้นทีมงานนั่นเอง แต่หากอิงการจัดสรรตามโครงสร้างแบบล าดับชั้น (Hierarchical 
Structure) การก าหนดอัตราการจ่ายของแต่ละระดับผลงาน รวมทั้งระดับผลงานต่ าสุดจนถึงสูงสุดจะ
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แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ ซึ่งการก าหนดเช่นนี้จะเหมาะกับวัฒนธรรมการท างานที่อิงกับผลงานของ
แต่ละคนอย่างเด่นชัด และการท างานอาศัยความร่วมมือกันน้อย  ทฤษฎีความเสมอภาค (Equity 
Theory) สนับสนุนการจัดสรรทั้งสองแบบ ในขณะที่ทฤษฎีการแข่งขัน (Tournament Theory) 
สนับสนุนการจัดสรรแบบล าดับชั้น 
  
 ลักษณะของระบบแรงจูงใจที่ดี  
 นอกจากการออกแบบระบบสิ่งจูงใจได้อย่างเหมาะสมแล้ว การน าระบบไปด าเนินการให้เกิด
ประสิทธิผลตามความมุ่งหวังก็เป็นเรื่องที่มีความส าคัญมากเช่นกัน  Lawler และ Milkovich & 
Newman  ได้รวบรวมลักษณะของระบบแรงจูงใจที่ดี ที่จะสามารถกระตุ้นบุคลากรให้ท างานจน
ประสบความส าเร็จ และสนับสนุนการบรรลุเป้าหมายขององค์การได้  ซึ่งสามารถประยุกต์ใช้เป็น
เกณฑ์ส าหรับประเมินการด าเนินการจัดสรรสิ่งจูงใจได้ ดังต่อไปนี้ 
 1.1 การจัดสรรค่าตอบแทนต้องเชื่อมโยงอย่างชัดเจนกับผลการปฏิบัติงาน  ทั้งนี้ 
องค์การต้องมีตัวชี้วัดและเกณฑ์ที่สอดรับกับเป้าหมายในระดับต่างๆ ไม่ว่าระดับบุคคล/หน่วยงาน ซึ่ง
จะน าไปสู่การบรรลุเป้าหมายขององค์การโดยรวม 
 1.2 เป้าหมายหรือเกณฑ์ต้องอยู่ในระดับที่สามารถบรรลุได้  เมื่อใช้ความพยายาม
พอสมควร ทั้งนี้เกณฑ์ต่างๆ ควรต้องค านึงถึงสภาพปัจจุบันขององค์การ นอกจากนั้นควรมีเป้าหมาย
ในระยะกลางและระยะยาว ที่จะให้องค์การมีระดับของผลการด าเนินงานที่เป็นสากลเพ่ือให้องค์การ
ได้มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง 
 1.3 ค่าตอบแทนที่ได้รับจากระบบแรงจูงใจต้องมีปริมาณมากพอ ข้อนี้อาจเป็นค าถามที่
ยากที่สุดที่ต้องหาค าตอบที่ชัดเจนเป็นรูปธรรมว่า การจ่ายค่าตอบแทนตามผลงานควรเพ่ิมขึ้นมาก
เพียงใดจึงจะสามารถจูงใจบุคลากรได้ 
 1.4 ค่าตอบแทนในระบบแรงจูงใจ ต้องค านึงถึงความสามารถในการจ่ายขององค์การ
เป็นส าคัญ โดยการก าหนดค่าตอบแทนจะต้องคุ้มค่ากับผลประโยชน์ที่องค์การจะได้รับกลับมา และ
จะต้องสร้างความตระหนักให้บุคลากร โดยการมีส่วนได้ส่วนเสียกับผลการด าเนินงานขององค์การ 
 1.5 ระบบแรงจูงใจต้องไม่ซับซ้อนหรือยากต่อการท าความเข้าใจ  เพราะจะท าให้
บุคลากรไม่เกิดแรงจูงใจที่จะก าหนด หรือปรับผลงานให้บรรลุเป้าหมาย ในส่วนความรับผิดชอบของ
ตนเอง 
 1.6 ระบบแรงจูงใจต้องโปร่งใสและเป็นที่ยอมรับของบุคลากร     จึงควรมีการ
ประชาสัมพันธ์ระบบแรงจูงใจ เพ่ือสร้างความเข้าใจและควรเปิดโอกาสให้บุคลากรในระดับต่างๆ  มี
ส่วนร่วมในการคัดเลือกดัชนีชี้วัดและเกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินผลการปฏิบัติงาน เพ่ือสร้างการยอมรับ
และโปร่งใสในกระบวนการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
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 1.7 การจ่ายสิ่งจูงใจต้องทันการณ์ คือใกล้เคียงกับเวลาที่บุคลากรได้สร้างผลงานให้กับ
องค์การ/หน่วยงานต้นสังกัด 
 

การจัดสรรสิ่งจูงใจในภาคราชการ 
 แนวความคิดในการปฏิรูประบบราชการ และแนวคิดการจ่ายค่าตอบแทนตามผลงาน การ
สนับสนุนการปฏิรูประบบราชการให้มีขนาดเล็กลง มีประสิทธิภาพสูงขึ้น ซึ่งจะต้องออกแบบกลยุทธ์
ใหม่ในการบริหารองค์การเพื่อให้เป็นหน่วยงานที่มีผลการปฏิบัติงานสูงในการให้บริการสาธารณะ การ
จ่ายค่าตอบแทนแบบจูงใจถูกมองว่า เป็นเครื่องมือที่ส าคัญส าหรับการปฏิรูประบบราชการ  
       การด าเนินการตามแนวทางและวิธีการในการสร้างแรงจูงใจ เพื่อเสริมสร้างการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี ตามมติของคณะรัฐมนตรี เมื่อวันที่ 30 กันยายน 2546 ได้ก่อให้เกิดการเปลี่ยนแปลง
ไปสู่ระบบการบริหารผลงานแบบใหม่ของระบบราชการไทย จากการศึกษาของส านักงาน ก.พ.ร. โดย
ว่าจ้างที่ปรึกษาสถาบันบัณฑิตพัฒนบริหารศาสตร์ และได้ข้อสรุปเกี่ยวกับผลการด าเนินการจัดสรร
สิ่งจูงใจในช่วงปีงบประมาณ พ.ศ. 2547 - 2550 ว่า ข้าราชการและลูกจ้างประจ าส่วนใหญ่ (จาก
การเก็บข้อมูลเชิงกว้างด้วยแบบสอบถามที่ส่งให้ข้าราชการและลูกจ้างประจ าทั่วประเทศแบบสุ่ม
ตัวอย่าง) เห็นว่า หลักเกณฑ์และแนวทางการจัดสรรสิ่งจูงใจมีความเหมาะสม และเป็นประโยชน์ต่อ
การพัฒนาระบบราชการ ส่งเสริมประสิทธิภาพของหน่วยงาน ตลอดจนช่วยให้บุคลากรเกิดความพึง
พอใจ และปรับปรุงประสิทธิภาพและคุณภาพในการท างานให้สูงขึ้น 
 ศุภชัย ยาวะประภาษ (2548) อธิบายถึงระบบการให้สิ่งจูงใจในภาครัฐไทย ประกอบด้วย
สิ่งจูงใจ  2 ประเภทใหญ่ๆ ได้แก่ สิ่งจูงใจที่เป็นค่าตอบแทน และสิ่งจูงใจที่เป็นสวัสดิการและ
ประโยชน์เกื้อกูล ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้  

1.  ค่าตอบแทนในภาครัฐไทย  สามารถจ าแนกออกเป็น 3 ประเภทย่อยได้แก่    
1.1  ค่าตอบแทนจากการปฏิบัติงานตามภาระหน้าที่ปกติ ได้แก่ เงินที่ภาครัฐ

จ่ายให้บุคลากรเพ่ือเป็นการตอบแทนการปฏิบัติงานตามภาระหน้าที่ที่ได้มอบหมาย หรือตามสัญญา
จ้างที่ได้ท าการตกลงไว้ ได้แก่ เงินเดือน (Basic Salary) หรือค่าจ้าง (Wage) 

1.2  ค่าตอบแทนจากการปฏิบัติงานนอกเหนือจากภาระหน้าที่ปกติ  เป็น
ค่าตอบแทนที่ภาครัฐจ่ายให้บุคลากร ในการปฏิบัติงานนอกเหนือไปจากที่ได้มอบหมาย หรือ
นอกเหนือจากสัญญาจ้างที่ได้ท าการตกลงไว้ ทั้งในด้านระยะเวลา และด้านภารกิจ เช่น เบี้ยประชุม
กรรมการ เงินตอบแทนการปฏิบัติงานนอกเวลาราชการ เงินค่าสมนาคุณวิทยากร เงินค่าสอนพิเศษ 
เงินเพ่ิมพิเศษส าหรับผู้ท างานในอากาศ เงินเพ่ิมพิเศษส าหรับผู้ปฏิบัติการใต้น้ า 

1.3  ค่ าตอบแทนจากการปฏิ บั ติ งานตามภาระหน้ าที่ ป กติ ได้ อย่ างมี
ประสิทธิภาพ เป็นค่าตอบแทนที่ภาครัฐมอบให้แก่บุคลากร เนื่องจากปฏิบัติงานได้อย่างมี
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ประสิทธิภาพ ทั้งในเชิงปริมาณ และ/หรือคุณภาพ เช่นเงินรางวัลประจ าปี โบนัส (พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ)  

2.  สวัสดิการ และประโยชน์เกื้อกูล  
 ในระบบราชการไทย ถือว่าเป็น “สิ่งจูงใจ” และเครื่องดึงดูดให้บุคลากรเข้าสู่

ระบบราชการ และคงอยู่ในระบบราชการได้มากกว่าสิ่งจูงใจประเภทค่าตอบแทน ประกอบไปด้วย 
2.1  สวัสดิการที่เป็นตัวเงิน ระบบราชการได้ให้ความส าคัญกับสวัสดิการ

ประเภทนี้มากที่สุด โดยได้จัดให้มีความครอบคลุมไปถึงครอบครัวของบุคลากร (บิดา มารดา คู่สมรส 
และบุตรที่ยังไม่บรรลุนิติภาวะ) ทั้งในด้านสุขภาพ การศึกษา และที่อยู่อาศัย ทั้งในขณะที่ด ารงสภาพ
การเป็นบุคลากรภาครัฐ และยังมีบ าเหน็จบ านาญให้เมื่อพ้นสภาพการเป็นบุคลากรโดยไม่มีความผิด 
ซึ่งเป็นการประกันความมั่นคงในวัยชราอีกด้วย 

2.2  สวัสดิการที่ไม่เป็นตัวเงิน อาทิเช่น 1) การลา ซึ่งในบุคลากรภาครัฐมีสิทธิ
ลาด้วยเหตุผลต่างๆ ถึง 9 ประการ 2) บ้านพักของทางราชการ 3) เงินกู้เพ่ือเคหะสงเคราะห์      4) 
การจัดสถานที่การท างานและสภาพแวดล้อมการท างานที่เอ้ือต่อการปฏิบัติงานอย่างมีประสิทธิภาพ 
5) การจัดฌาปนกิจสงเคราะห์ ฯลฯ 

2.3  ค่าใช้จ่ายในการด ารงชีพในการปฏิบัติหน้าที่ (Cost of Living) ซึ่งเกิดขึ้น
เนื่องจากการปฏิบัติงานนอกสถานที่ หรือภูมิล าเนา คือการให้ค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นเนื่องจากการเดินทาง
ไปปฏิบัติหน้าที่ตามท่ีได้รับมอบหมาย ซึ่งมักจะประกอบไปด้วย ค่ายานพาหนะ ค่าที่พัก และเบี้ยเลี้ยง 
ในกรณีที่สถานที่นั้นมีค่าครองชีพสูงกว่าสถานที่ปฏิบัติงานหรือภูมิล าเนาตามปกติ เช่น ค่าใช้จ่ายใน
การเดินทางไปราชการทั้งใน และต่างประเทศ 

3.  เครื่องบ่งบอกฐานะทางสังคม 
 ภาครัฐไทยยังคงมี “ยศ” ให้กับข้าราชการบางประเภท และแม้บุคลากรภาครัฐ

ประเภทอ่ืนที่ไม่มียศ แต่ชื่อต าแหน่งของภาครัฐซึ่งต่อท้ายด้วยชื่อขององค์การภาครัฐอันเป็นที่รู้จัก
โดยทั่วไปกส็ามารถสร้างความภูมิใจให้กับบุคลากร การมอบรางวัล และประกาศเกียรติคุณ เช่นรางวัล
ข้าราชการดีเด่น ซึ่งถือเป็นข้อได้เปรียบของภาครัฐ การจัดรถประจ าต าแหน่ง และเงินประจ าต าแหน่ง
ให้เหมาะสมแก่หน้าที่ และความรับผิดชอบในต าแหน่งที่จ าเป็นต้องได้รับการยอมรับจากสังคม และที่
ส าคัญที่สุดคือ เครื่องราชอิสริยาภรณ์ ซึ่งเป็นสิ่งที่ภาคเอกชนไม่สามารถให้แก่บุคลากรได้ 

4.  การประกาศเกียรติคุณ สดุดี 
 ภาครัฐไทยยังก าหนดสิ่งจูงใจเพ่ิมเติมในรูปของรางวัลต่างๆ อาทิ รางวัล

ข้าราชการพลเรือนดีเด่นสาขาต่างๆ ที่มีการมอบให้แก่ข้าราชการในสาขาวิชาชีพต่างๆ เป็นประจ าทุก
ปีในวันข้าราชการพลเรือน รางวัล ฯพณฯ นายกรัฐมนตรี ที่มอบให้แก่องค์การของรัฐและจังหวัดที่มี
ความเป็นเลิศในบริการสาขาต่างๆ เช่น สาขาสาธารณสุข สาขาการปกครองท้องถิ่น สาขาปราบปราม
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ยาเสพติด และสาขาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน เป็นต้น นอกจากนี้ยังมี สถาบันบางแห่งที่
ได้รับการยอมรับนับถือจากสังคมก็มีสิ่งจูงใจให้แก่หน่วยราชการต่างๆ เช่น สถาบันพระปกเกล้า ที่มี
การจัดมอบรางวัลพระปกเกล้าให้แก่องค์การของรัฐที่มีความเป็นเลิศด้านธรรมาภิบาล และการมีส่วน
ร่วม เป็นต้น 

5.  ความมั่นคงในอาชีพ และการด ารงชีวิต 
 บุคลากรภาครัฐจะได้รับหลักประกันในเรื่องความมั่นคงมากกว่าบุคลากร

ภาคเอกชนทั้ง ในเรื่องของความแน่นอนของรายได้ และการถูกลงโทษทางวินัย หรือการให้พ้นสภาพ
การเป็นบุคลากรภาครัฐที่ส าคัญ ค าว่า “บุคลากรภาครัฐ” ยังมีคุณค่าในตัวเองจนสามารถใช้เป็นหลัก
ค้ าประกันให้แก่ตนเองและบุคคลอื่นยามท่ีเกิด “อุบัติเหตุ” ในชีวิตได้ 

6.  ความก้าวหน้าและโอกาสในการพัฒนาตนเอง 
 การเลื่อนต าแหน่ง หรือการเลื่อนชั้นยศ เป็นสิ่งจูงใจที่ภาครัฐใช้จูงใจให้บุคลากร

เพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติหน้าที่ นอกจากนั้น บุคลากรภาครัฐยังมีโอกาสได้รับทุนให้ไปศึกษา 
ฝึกอบรม สัมมนาดูงาน ทั้งระยะสั้นและระยะยาว ทั้งภายในและต่างประเทศ 

ระบบการให้สิ่งจูงใจในภาครัฐไทยปัจจุบัน มุ่งตอบสนองความจ าเป็นพ้ืนฐาน 
(Needs) ของบุคคล ความรับผิดชอบ (Responsibility) และการเติบโตของบุคลากรเอง (Personal 
Growth) เพ่ือหวังที่จะกระตุ้นให้บุคลากรในภาครัฐอุทิศตัวให้กับงาน และเพ่ิมประสิทธิภาพของผล
การปฏิบัติงาน เนื่องจากสิ่งจูงใจเหล่านี้สามารถสร้างผลกระทบที่ลึกกว่าและยาวนาน โดยเฉพาะใน
เรื่องของการยอมรับ (Recognition) ซึ่งสะท้อนอย่างชัดเจนในรูปของ “ชื่อและสถานภาพ” ของการ
เป็น “ข้าราชการ” ที่พ่วงท้ายด้วย “เครื่องบ่งบอกฐานะทางสังคม” ซึ่งภาคเอกชนไม่มี และไม่
สามารถสร้างข้ึนมาได้ (ศุภชัย ยาวะประภาษ, 2548: 226-229)  
  
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 จากการศึกษาข้อมูลและทบทวนวรรณกรรมที่ผ่านมาทั้งหมด ท าให้ผู้ประเมินทราบถึงแนว
ทางการบริหารงานภาครัฐ ที่มาจากกระแสการปฏิรูประบบราชการ โดยมุ่งเน้นการบริหารมุ่ง
ผลสัมฤทธิ์ ซึ่งเป็นการบริหารภาครัฐแนวใหม่ ที่น าแนวคิดของการบริหารจัดการภาคเอกชนมาใช้ 
ขณะที่บุคลากรของภาครัฐย่อมต้องมีความส าคัญเป็นอย่างยิ่ง ที่ภาครัฐจะต้องมุ่งพัฒนาปรับปรุง
ทรัพยากรมนุษย์ของตน เพ่ือให้บุคลากรเหล่านี้มีความทุ่มเทในการปฏิบัติหน้าที่ให้เกิดประสิทธิภาพ 
ประสิทธิผล และตรงต่อความต้องการของประชาชนอย่างแท้จริง ขณะที่ การวัดผลสัมฤทธิ์การ
ปฏิบัติงานต้องอาศัยการประเมินผลการปฏิบัติงาน เพ่ือให้ทราบว่าองค์การแต่ละองค์การสามารถ
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ปฏิบัติหน้าที่ ภารกิจ หรือด าเนินงานได้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลอย่างไร ซึ่งการศึกษาปัจจัย
ทั้งหมดเป็นไปเพ่ือการตอบค าถามตามวัตถุประสงค์ของการประเมิน โดยในการศึกษาครั้งนี้ได้น า
แนวคิด และทฤษฎีต่างๆ มาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี เพ่ือให้เห็นถึงภาพรวมของการ
ประเมิน ในขณะที่กรอบแนวคิดในการประเมินครั้งนี้ ได้น าข้อก าหนดตามหลักเกณฑ์การประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการในมิติคุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2) ช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มาศึกษาร่วมกับการให้บริการในงานด้านต่างๆ จ านวน 4 งาน ได้แก่   1) 
งานด้านรายได้หรือภาษี 2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3) งานด้านก่อสร้างและ
สาธารณูปโภค และ 4) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย เพ่ือวัดระดับความพึงพอใจที่มีต่อ
กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พร้อมทั้งอุปสรรค ปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการ 
ของเทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง ซึ่งรายละเอียดทั้งหมดที่กล่าวมาสามารถ
แสดงเป็นภาพกรอบแนวคิดในการประเมิน ได้ดังต่อไปนี้ 
 
 

 
 

 
 
 

 
                                                                                                                 
 
 
                                                                                                                                           
 
 
 

 
ภาพที่  2  กรอบแนวคิดเชิงทฤษฎี 

 
 

แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
(Organization Satisfactions) 

การบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์ 
(Result Based Management) 

 

การบริหารค่าตอบแทน 
เพื่อจูงใจบุคลากร 

แนวคิดการบริหารงานเพื่อท้องถิ่น 
(ประสิทธิภาพองค์การ) 

 

แนวคิดการให้บริการ 
(ประสิทธิผลของประชาชน) 

 

การประเมินผลองค์การ 
(Organization Evaluation) 
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ภาพที่  3  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

  

การให้บริการในงาน จ านวน 4 งาน 

1) งานด้านรายได้หรือภาษี  
2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
3) งานด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค 
4) งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

คุณภาพการให้บริการ 4 ด้าน 
1) ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  
2) ช่องทางการให้บริการ  
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการ 

ของเทศบาลต าบลไหล่หิน 
 อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง  



บทท่ี 3 
 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นวิธีเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่ม
ตัวอย่างและวิเคราะห์ทางสถิติ เพ่ือศึกษาสภาพการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีต่อ
กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พร้อมทั้งอุปสรรค ปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการ 
โดยเลือกประเมินในพ้ืนที่เทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง การส ารวจ (Survey 
Study) ด้วยวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนามเป็นหลัก โดยแจกแบบสอบถาม (Questionnaires) 
ให้กับกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 ชุด ซึ่งจ านวนนี้ได้มาจากการสุ่มตัวอย่างทางสถิติ และได้ก าหนด
รายละเอียดและข้ันตอนด าเนินการประเมิน ดังนี้ 
 

3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
3.1.1 ประชำกร 

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนในเขตพ้ืนที่ต าบลไหล่หิน    อ าเภอ
เกาะคา จังหวัดล าปาง จ านวน 5,468 คน แบ่งเป็น 6 หมู่บ้าน ดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.1 แสดงจ านวนประชากรในแต่ละหมู่บ้าน 

หมู่ที่ หมู่บ้าน จ านวนประชากร (คน) 
1 
2 
3 
4 
5 
6 

บ้านเข้าซ้อน 
บ้านไหล่หิน 
บ้านแม่ฮวก 

บ้านมะกอก - นาบัว 
บ้านกิ่ว 

บ้านไหล่หินตะวันตก 

1,296 
1,095 
   872 
   985 
   493 
   727 

 รวม 5,468 
ที่มา: ข้อมูลพื้นฐานเทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง 
ข้อมูล ณ วันที่ 31 ธันวาคม พ.ศ. 2561 
 

 3.1.2 กลุ่มตัวอย่ำง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการประเมิน คือ ประชาชนในพ้ืนที่เทศบาลต าบลไหล่หิน  

อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง โดยสุ่มกลุ่มตัวอย่างจากประชากรทั้งหมด ซึ่งใช้วิธีการสุ่มแบบง่าย 
(Simple Random Sampling) ตามสัดส่วนของประชากรทั้งหมด ซึ่งได้มาจากการค านวณเพ่ือหา
ขนาดกลุ่ มตั วอย่ า งต ามสู ต รของ Taro Yamane (1 97 3 , p. 39 8 ) ใน  “Statistics : An 
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Introductory Analysis” ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และค่าความคาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างที่
ระดับ 0.05 แสดงได้ดังสูตรต่อไปนี้ 

 

    n =           N 
                                            1+Ne2 
  เมื่อ   n = ขนาดของหน่วยตัวอย่างกลุ่มเป้าหมาย 
    N = ประชากรทั้งหมด 
    d = ระดับนัยส าคัญ 
 
  ก าหนดให้ N = 5,468 คน 
    d = 0.05  
  แทนค่า  n =            5,468 
                                         1+5,468 (0.05)2 

    n =         372.73 
 กลุ่มตัวอย่างที่ได้จากการค านวณ รวมทั้งสิ้น 372.73 คน แต่ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
ครั้งนี้ ผู้วิจัยได้เพ่ิมจ านวนกลุ่มตัวอย่างให้เป็น 400 คน เพ่ือให้เกิดความเชื่อถือได้ของข้อมู ลยิ่งขึ้น 
ประกอบกับยังเป็นการยืนยันค่าความเชื่อมั่นทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญไม่ให้มีค่าน้อยกว่า 0.05 

  ดังนั้น  n =         400   คน 
 

 จากนั้นใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหาอัตราสัดส่วนของประชากร (Proportional 
to Size) เพ่ือหากลุ่มตัวอย่างแต่ละหมู่บ้านตามสูตรดังนี้ 
 

     
 

 โดย = จ านวนกลุ่มตัวอย่างแต่ละหมู่บ้าน 
 = จ านวนประชากรแต่ละหมู่บ้าน 

n  = จ านวนกลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 
N = จ านวนประชากรทั้งหมด 

  
 เมื่อใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหาอัตราสัดส่วนของประชากรเพ่ือหากลุ่มตัวอย่าง
แต่ละหมู่บ้านแล้ว ท าให้ได้กลุ่มตัวอย่างที่ถือเป็นตัวแทนของแต่ละหมู่บ้านดังตารางที่ 3.2 
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ตารางที่ 3.2 แสดงจ านวนกลุ่มตัวอย่างในแต่ละหมู่บ้าน 
 

หมู่ที่ หมู่บ้าน 
จ านวนประชากร 

(คน) 
แทนค่า 

 

จ านวนกลุ่ม
ตัวอย่าง (คน) 

1 
 

2 
 

3 
 

4 
 

5 
 

6 
 

บ้านเข้าซ้อน 
 
บ้านไหล่หิน 
 
บ้านแม่ฮวก 
 
บ้านมะกอก – นาบัว 
 
บ้านกิ่ว 
 
บ้านไหล่หิน ตะวันตก 

1,296 
 

1,095 
 

   872 
 

   985 
 

   493 
 

  727 

1,296x400 
5,468 

1,095x400 
5,468 

872x400 
5,468 

985x400 
5,468 

493x400 
5,468 

727x400 
5,468 

95 
 

80 
 

64 
 

72 
 

36 
 

53 

 รวม 5,468  400 
 

วิธีกำรศึกษำ 
 

 การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ ผู้ประเมินได้
ก าหนดวิธีการด าเนินการศึกษา คือการเก็บข้อมูลภาคสนามโดยใช้เครื่องมือการประเมินเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) ท าการศึกษาจากประชาชนในต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง 
จ านวน 400 คน 
 

3.2  เครื่องมือที่ใช้ในกำรประเมิน 
 ผู้ประเมินได้เลือกสร้างแบบสอบถามเป็นแบบมาตรประเมินค่า หรือมาตราส่วนประเมิน

ค่า (Rating scale) ตามแบบของ ลิเคิร์ท สเกล โดยก าหนดให้มีน้ าหนักเปรียบเทียบกันและเป็นการ
แบ่งมาตราส่วนประเมินค่าของการตีความหมายออกเป็น 5 ระดับ (Rensis A. Likert . 1961, 
pp.166-169) ดังนี้ 
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ระยะของช่วงคะแนน      =   คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ าสุด 
          ระดับการวัด 

แทนค่า                         =        5 – 1 
                                                   5 
                                     =      0.80 
 
ได้ก าหนดคะแนนเฉลี่ย  ดังนี้ 

คะแนน = 5 พึงพอใจระดับมากที่สุด      มีช่วงคะแนนระหว่าง 4.21 - 5.00 คะแนน  
คะแนน = 4 พึงพอใจระดับมาก              มีช่วงคะแนนระหว่าง 3.41 - 4.20 คะแนน  
คะแนน = 3 พึงพอใจระดับปานกลาง    มีช่วงคะแนนระหว่าง 2.61 - 3.40 คะแนน  
คะแนน = 2 พึงพอใจระดับน้อย            มีช่วงคะแนนระหว่าง 1.81 - 2.60 คะแนน 
คะแนน = 1 พึงพอใจระดับน้อยที่สุด      มีช่วงคะแนนระหว่าง 1.00 - 1.80 คะแนน 
 
 ส่วนของเนื้อหาภายในแบบสอบถามที่ใช้ในการประเมินครั้งนี้ ประกอบขึ้นด้วยค าถาม

ปิดและค าถามเปิดที่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์การประเมิน โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 5 ส่วน ดังนี้  
        ส่วนที่ 1 ข้อมูลเบื้องต้น ที่สอบถามเก่ียวกับ จ านวนครั้ง และ เวลาที่มารับบริการ 
       ส่วนที่  2 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  ประกอบด้วย เพศ อายุ 

สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ 
       ส่วนที่ 3 ความพึงพอใจที่มีต่อการบริการต่องานด้านต่างๆ ที่องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 
       ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 

 
 กำรทดสอบแบบสอบถำม 
 การศึกษาครั้งนี้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือช่วยในการท าประเมินภาคสนาม จึงได้
สร้างหรือออกแบบสอบถาม และสร้างตัวชี้วัด ( Indicator (s)) ให้สอดคล้องกับวัตถุประสงค์การ
ประเมินขอบเขตของการประเมิน และกรอบแนวคิดการประเมินของการศึกษาครั้งนี้  ท าการ
ตรวจสอบความเที่ยงตรง ซึ่งเป็นลักษณะของการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา ความสมบูรณ์ 
ความสอดคล้อง ตลอดจนเนื้อหา และถ้อยค าของแบบสอบถามให้รัดกุม และถูกต้อง  โดยคณะผู้
ประเมินจ านวน 5 ท่าน ได้ให้ความเห็นหรือให้คะแนน เพ่ือใช้ในการค านวณหาค่า IOC (Index of 
item objective congruence) ส าหรับการก าหนดค่าคะแนนมี 3 ระดับ ได้แก่ +1 , 0 และ -1 มี
ความหมาย ดังนี้ 
  +1 = เห็นด้วยว่า ตรงตามวัตถุประสงค์ของการประเมิน 
    0 = เห็นด้วยการปานกลางว่า ตรงตามวัตถุประสงค์ของการประเมิน 
   -1 = ไม่เห็นว่า ตรงตามวัตถุประสงค์ของการประเมิน 
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 หรือหากมีค าแนะน าจากผู้เชี่ยวชาญในข้อบกพร่อง ผู้ศึกษาได้ด าเนินการปรับปรุงแก้ไข
แบบสอบถาม เช่น ตัดข้อความที่ไม่จ าเป็นออก และ/หรือเพ่ิมข้อความที่ส าคัญบางค าในบางข้อ
จนกระทั่งท าให้แบบสอบถามมีความเที่ยงตรงยิ่งขึ้นและน ามาวิเคราะห์ค่าความสอดคล้องของความ
ตรงเชิงเนื้อหา ตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้ คือ ค่า IOC ≥ 0.05 ส่วนข้อที่ไม่ถึงเกณฑ์ให้แก้ไขปรับปรุงตาม
ค าแนะน าของคณะผู้ประเมิน ส าหรับการค านวณหาค่า IOC ผู้ประเมินด าเนินการค านวณโดยใช้สูตร 
ดังนี้ 
   IOC = ∑X 
   
  เมื่อ IOC หมายถึงค่าความเที่ยงตรง 
   ∑X หมายถึงผลรวมคะแนนจากคณะผู้ประเมิน 
   n หมายถึงจ านวนผู้เชี่ยวชาญ 
 
  แทนค่า IOC = 4.35 
     
  IOC  = 0.87 
 

 จากการค านวณ พบว่า จากข้อค าถามทั้งสิ้น จ านวน 84 ข้อ จ านวนคณะผู้ประเมิน 3 
คน ได้ข้อค าถามที่มีค่า IOC เท่ากับ 0.87 หมายความว่า เป็นแบบสอบถามที่มีข้อค าถามที่สามารถ
วัดได้ตรงกับวัตถุประสงค์ท่ีได้ตั้งไว้  
 จากนั้น ท าการตรวจสอบหาความน่าเชื่อถือโดยการน าแบบสอบถามไปทดสอบกับ
ประชากรที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างที่จะท าการศึกษา จ านวน 50 คน แล้วจึงน า
แบบสอบถามที่ได้ไปวิเคราะห์หาค่าความน่าเชื่อถือ จากสูตรการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอน 
บาค (Cronbach's Alpha Coefficient) ในการวิเคราะห์ถ้าได้ค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาตั้งแต่ 0.70 ขึ้น
ไป จึงจะถือว่าแบบสอบถามนั้นมีความน่าเชื่อถือและน าไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างจริงได้ และหลังจากผู้
ประเมินได้น ามาใช้ในการทดสอบหาค่าความเชื่อถือได้ของแบบสอบถามจ านวน 50 ชุดดังกล่าว ได้
ค่าความเชื่อถือเท่ากับ 0.89 ซึ่งอยู่ในเกณฑ์ท่ีสามารถน าไปใช้กับกลุ่มตัวอย่างจริงได้  
 

3.4 กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 ในการศึกษาครั้งนี้ ผู้ประเมินได้ก าหนดการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการแจกและการเก็บ
รวบรวมแบบสอบถาม ผู้วิจัยและผู้ช่วยจ านวน 21 คน ได้เก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนามในพ้ืนที่ 
จ านวน 400 ชุด (ดังแสดงไว้ในตาราง 3.2 ข้างต้น) โดยได้ซักซ้อมท าความเข้าใจผู้ช่วยทุกคนก่อน
แจกและเก็บรวบรวมแบบสอบถาม และเมื่อเก็บรวบรวมแบบสอบถามคืนแล้ว ได้ตรวจสอบความ
สมบูรณ์ของแบบสอบถามก่อนเสมอ หากพบว่า แบบสอบถามข้อใดไม่สมบูรณ์ ได้ขอให้กลุ่มตัวอย่าง
ผู้ตอบแบบสอบถามกรอกให้สมบูรณ์และครบถ้วนทุกข้อ 

n 

5 
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 3. 5 กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
      น าแบบสอบถามมาประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (Statistical Package) 

ได้แก่โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) 
 การวิเคราะห์ข้อมูลการประเมินในครั้งนี้ เป็นการอธิบายถึงระดับความพึงพอใจที่มีต่อ
กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พร้อมทั้งอุปสรรค ปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการ 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยตั้งอยู่บนพ้ืนฐานแนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องตามกรอบแนวคิด
ที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลทุติยภูมิ แบบสอบถาม น าเข้าสู่กระบวนการวิเคราะห์  โดยแบ่งเป็น 
 3.1 สถิติพ้ืนฐาน    

 3.1.1 ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง    

  3.1.2 ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) เพ่ือใช้แปลความหมายของข้อมูลความ
ความพึงพอใจที่มีต่อกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 

 3.1 .3 ค่าเบี่ ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้ รวมกับ
ค่าเฉลี่ยเพ่ือแสดงการกระจายของข้อมูลความความพึงพอใจที่มีต่อกระบวนการและขั้นตอนการ
ให้บริการ 
 



บทท่ี 4 
 

ผลการวิจัย 
 
 จากการประเมินความพึงพอใจของประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงาน
เอกชนที่มารับบริการหรือติดต่อหน่วยงานเทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง ที่มีต่อ
การให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2) ช่องทางการให้บริการ 3) 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในงานบริการจ านวน 4 งาน ได้แก่ 1) 
งานด้านรายได้หรือภาษี 2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3) งานด้านก่อสร้างและ
สาธารณูปโภค และ 4) งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ตามแนวทางการการประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการฯ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ของกรม
ส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ในมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ จากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 
400 คน ผู้ศึกษาได้วิเคราะห์ข้อมูลและน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 

4.1 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล  ผู้ศึกษาได้ก าหนดสัญลักษณ์ที่ใช้ในการ

วิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
% แทน ค่าร้อยละ (Percentage) 
X  แทน ค่าเฉลี่ย (Mean) 
SD.  แทน ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
Sig. แทน สหสัมพันธ์   (Correlation Analysis) 
 

4.2 ล าดับขั้นตอนในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้เสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 

ตอนที่ 1 วิเคราะห์หาจ านวนและร้อยละของข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ได้แก่ จ านวนครั้ง และ เวลาที่มารับบริการ 

ตอนที่  2 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ 

ตอนที่ 3 วิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจ
ที่มีต่องานรายได้หรือภาษี ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 

ตอนที่ 4 วิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจ
ที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 

ตอนที่ 5 วิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจ
ที่มีต่องานด้านด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 
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ตอนที่ 6 วิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจ
ที่มีต่องานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 

ตอนที่ 7 วิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจ
ที่มีต่อการบริการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 ในงานด้านต่างๆ โดยภาพรวม 
 

4.3  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  ผู้วิจัยได้น าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม จ านวน 400 ชุด มาท าการวิเคราะห์ข้อมูล 

ได้ผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 
 
ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางที่ 4.1 จ านวนครั้งของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมารับบริการต่อเดือน   

จ านวนครั้งที่มารับบริการต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 
       ไม่ได้มาทุกเดือน 292 73.0 
       1 ครั้ง 58 14.5 
       2 ครั้ง 22 5.5 
       3 ครั้ง 9 2.3 
       มากกว่า 3 ครั้ง 19 4.8 

Total 400 100.0 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่ ไม่ได้มารับ
บริการทุกเดือน จ านวน 292 คน คิดเป็นร้อยละ 73.0 รองลงมา ได้แก่ มารับบริการ 1 ครั้งต่อ
เดือน จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.5 และมารับบริการ 2 ครั้งต่อเดือน จ านวน 22 คน คิด
เป็นร้อยละ 5.5 
 
 

ตารางที่ 4.2 จ านวนครั้งของผู้ตอบแบบสอบถามท่ีมารับบริการแต่ละช่วงเวลา   
ช่วงเวลาที่มารับบริการ จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 

       8:30  -  10:00  น. 261 65.3 
       10:01 - 12:00 น. 68 17.0 
       12:01 - 14:00 น. 53 13.3 
       14:01 – 16.30 น. 18 4.5 

Total 400 100.0 
 จากตารางที่ 4.2 พบว่า พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่ มา
รับบริการช่วงเวลา 8:30  -  10:00  น. จ านวน 261 คน คิดเป็นร้อยละ 65.3 รองลงมา ได้แก่ 
มารับบริการช่วงเวลา 10:01 - 12:00 น. จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 และมารับบริการ
ช่วงเวลา 12:01 - 14:00 น. จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางที่ 4.3 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 
          ชาย 202 50.5 
         หญิง 198 49.5 

รวม 400 100.0 
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่ เป็นชาย 
จ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.5 และเป็นหญิง จ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.5 
 
ตารางที่ 4.4 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 

อายุ จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 
         ต่ ากว่า 20 ป ี 26 6.5 
         21 – 40 ป ี 110 27.5 
         41 – 60 ป ี 115 38.8 
         60 ปี ขึ้นไป   109 27.3 

รวม 400 100.0 
 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่ อายุ 41 – 
60 ปี จ านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 38.8 รองลงมา อายุ  21 – 40 ปี จ านวน 110 คน คิด
เป็นร้อยละ 27.5 และอายุ  60 ปี ขึ้นไป  จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3 
 
ตารางที่ 4.5 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 
         โสด 87 21.8 
         สมรส 258 64.5 
         ม่าย/หย่า/แยกกันอยู่ 55 13.8 

รวม 400 100.0 
 จากตารางที่  4.5 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่  มี
สถานภาพสมรส จ านวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 64.5 รองลงมา มีสถานภาพโสด จ านวน 87 คน 
คิดเป็นร้อยละ 21.8  
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ตารางที่ 4.6 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
ระดับการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 

         ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 138 34.5 
         มัธยมศึกษาตอนต้น 74 18.5 
         มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 90 22.5 
         อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 44 11.0 
         ปริญญาตรี  50 12.5 
         สูงกว่าปริญญาตรี 4 1.0 

รวม 400 100.0 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่ มีการศึกษา
ระดับ ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า จ านวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 34.5 รองลงมา มีการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 22.5  และมีการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 
 
ตารางที่ 4.7 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพประจ า 

อาชีพประจ า จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 
         รบัราชการ/รัฐวิสาหกจิ 27 6.8 
         ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 67 16.8 
         ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 27 6.8 
         ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ    50 12.5 
         นักเรียน/นักศึกษา  32 8.0 
         รับจ้างทั่วไป  51 12.8 
         แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 20 5.0 
         เกษตรกร/ประมง 
         ว่างงาน 

45 
81 

11.3 
20.3 

รวม 400 100.0 
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่ ว่างงาน 
จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3 รองลงมา มีอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัทจ านวน 67 คน คิด
เป็นร้อยละ 16.8 และมีอาชีพรับจ้างทั่วไป จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 12.8 
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ตารางที่ 4.8 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้ 
รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ (%) 

         ต่ ากว่า        5,000  บาท 176 44.0 
         5,001  -    10,000  บาท 96 24.0 
         10,001  -  15,000  บาท 86 21.5 
         15,001  -  20,000  บาท 23 5.8 
         สูงกว่า     20,000  บาท 19 4.8 

รวม 400 100.0 
 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่ มีรายได้
ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน ต่ ากว่า  5 ,000  บาท จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0 รองลงมา มี
รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 5,001  -  10,000  บาท จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.0 และมี
รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 10,001  -  15,000  บาท จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 
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ตอนที่ 3 วิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจที่มีต่องาน
ด้านรายได้หรือภาษี ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 
ตารางที่ 4.9 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน

ด้านรายได้หรือภาษี ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 ของ
หน่วยงานด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 

 

ข้อ รายละเอียด X  SD. แปลผล 
1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  3.49 0.63 มาก 
2 มีความคล่องตัว และรวดเร็วในการให้บริการ 3.40 0.61 ปานกลาง 
3 อธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการ

ให้บริการได้ชัดเจน 
3.56 0.62 มาก 

4 ให้บริการเรียงตามล าดับก่อนหลังอย่างเท่า
เทียมกัน 

3.41 0.60 มาก 

5 ได้รับความสะดวกจากการบริการแต่ละ
ขั้นตอน 

3.42 0.61 มาก 

6 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 3.38 0.58 ปานกลาง 
รวม 3.44 0.42 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.9 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน ด้านกระบวนการ / 
ขั้นตอนการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.44 และเมื่อวิเคราะห์เป็น
รายด้าน พบว่า อธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการได้ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 รองลงมา คือ ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มี
ค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.49 ขณะที่ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มี
ค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.38 
 
ตารางที่ 4.10 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน

ด้านรายได้หรือภาษี ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2562 ของ
หน่วยงานด้าน   ช่องทางการให้บริการ 

 

ข้อ ด้านช่องทางการให้บริการ X  SD. แปลผล 
1 ได้รับบริการตรงตามความต้องการ 3.41 0.57 มาก 
2 ได้รับบริการที่คุ้มค่า  คุ้มประโยชน์ 3.45 0.60 มาก 
3 มีคู่มือและเอกสารให้ความรู้และขั้นตอนการ

ให้บริการ 
3.43 0.63 มาก 

รวม 3.43 0.48 มาก 
 

 จากตารางที่ 4.10 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน ด้านช่องทางการ
ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.43 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า 
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ได้รับบริการที่คุ้มค่า  คุ้มประโยชน์ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.45
รองลงมา คือ มีคู่มือและเอกสารให้ความรู้และขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.43 ขณะที่ ได้รับบริการตรงตามความต้องการ มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับมาก โดย
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.41 
 
ตารางที่ 4.11 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน

ด้านรายได้หรือภาษี ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2562 ของ
หน่วยงานด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 

 

ข้อ รายละเอียด X  SD. แปลผล 
1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความสุภาพ เป็นมิตร 

อัธยาศัยดี 
3.46 0.60 มาก 

2 เจ้าหน้าที่ ผู้ ให้บริการแต่ งกายเรียบร้อย
เหมาะสม 

3.57 0.64 มาก 

3 เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และ
เต็มใจบริการ 

3.52 0.65 มาก 

4 เจ้าหน้าที่มีความรู้  ความสามารถในการ
ให้บริการ สามารถตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย และให้ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี 

3.48 0.58 มาก 

5 เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกัน
ทุกราย 

3.43 0.58 มาก 

6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ 

3.36 0.58 ปานกลาง 

รวม 3.47 0.42 มาก 
 

 จากตารางที่ 4.11 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน ด้านเจ้ าหน้าที่ / 
บุคลากรผู้ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.47 และเมื่อวิเคราะห์เป็นราย
ด้าน พบว่า เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.57 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และเต็มใจบริการ มี
ค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.52 ขณะที่ เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่  มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.36 
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ตารางที่ 4.12 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน
ด้านรายได้หรือภาษี ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2562 ของ
หน่วยงานด้าน     สิ่งอ านวยความสะดวก 

 

ข้อ รายละเอียด X  SD. แปลผล 
1 สถานที่ตั้ งของหน่วยงาน สะดวกในการ

เดินทางมารับบริการ 
3.52 0.63 มาก 

2 มีสิ่งอ านวยความสะดวกอย่างเพียงพอ เช่น 
ที่จอดรถ ห้องน้ า 

3.56 0.69 มาก 

3 สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

3.58 0.64 มาก 

4 อุปกรณ์ /เครื่องมือ มีคุณภาพและความ
ทันสมัย 

3.41 0.59 มาก 

5 การจัดสถานที่สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 3.49 0.61 มาก 
6 มีป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายบอกจุดบริการ

ชัดเจน เข้าใจง่าย 
3.41 0.58 มาก 

รวม 3.50 0.44 มาก 
 

 จากตารางที่ 4.12 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.50 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า 
มีสิ่งอ านวยความสะดวกอย่างเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 รองลงมา คือ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ มี
ค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.52 ขณะที่ มีป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายบอกจุดบริการ
ชัดเจน เข้าใจง่าย และ อุปกรณ์/เครื่องมือ มีคุณภาพและความทันสมัย มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.41 เท่ากัน 
 
 
ตารางที่ 4.13 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน

ด้านรายได้หรือภาษี ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2562 ของ
หน่วยงาน รวมทุกด้าน 

 

ข้อ รายละเอียด X  SD. แปลผล 
1 
2 
3 
4 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

3.44 
3.43 
3.47 
3.50 

0.28 
0.61 
0.61 
0.61 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 รวม 3.46 0.46 มาก 
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 จากตารางที่ 4.13 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน รวมทุกด้านโดยภาพ
รวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.46 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.50 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ 
/ บุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.47 ขณะที่ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.43 
 
 
ตอนที่ 4 วิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจที่มีต่องาน 
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 
ตารางที่ 4.14 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน 

        ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี    
        2563 ของหน่วยงานด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 

 

ข้อ รายละเอียด X  SD. แปลผล 
1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  3.61 0.73 มาก 
2 มีความคล่องตัว และรวดเร็วในการให้บริการ 3.56 0.74 มาก 
3 อธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการ

ให้บริการได้ชัดเจน 
3.55 0.76 มาก 

4 ให้บริการเรียงตามล าดับก่อนหลังอย่างเท่า
เทียมกัน 

3.53 0.78 มาก 

5 ได้รับความสะดวกจากการบริการแต่ละ
ขั้นตอน 

3.53 0.79 มาก 

6 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 3.45 0.74 มาก 
รวม 3.54 0.61 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.14 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน ด้านกระบวนการ / 
ขั้นตอนการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.54 และเมื่อวิเคราะห์เป็น
รายด้าน พบว่า ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.61 รองลงมา คือ มีความคล่องตัว และรวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดย
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 ขณะที่ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.45 
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ตารางที่ 4.15 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน 
        ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี    
        2563 ของหน่วยงานด้านช่องทางการให้บริการ 

 

ข้อ ด้านช่องทางการให้บริการ X  SD. แปลผล 
1 ได้รับบริการตรงตามความต้องการ 3.50 0.77 มาก 
2 ได้รับบริการที่คุ้มค่า  คุ้มประโยชน์ 3.54 0.77 มาก 
3 มีคู่มือและเอกสารให้ความรู้และขั้นตอนการ

ให้บริการ 
3.37 0.79 ปานกลาง 

รวม 3.49 0.71 มาก 
 

 จากตารางที่ 4.15 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน ด้านช่องทางการ
ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.49 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า 
ได้รับบริการที่คุ้มค่า  คุ้มประโยชน์ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54
รองลงมา คือ ได้รับบริการตรงตามความต้องการ มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.50 
ขณะที่ มีคู่มือและเอกสารให้ความรู้และขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับปานกลาง 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.37 
 
ตารางที่ 4.16 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน 

        ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี  
         2563 ของหน่วยงานด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 

 

ข้อ รายละเอียด X  SD. แปลผล 
1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความสุภาพ เป็นมิตร 

อัธยาศัยดี 
3.81 0.81 มาก 

2 เจ้าหน้าที่ ผู้ ให้บริการแต่ งกายเรียบร้อย
เหมาะสม 

3.83 0.77 มาก 

3 เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และ
เต็มใจบริการ 

3.55 0.84 มาก 

4 เจ้าหน้าที่มีความรู้  ความสามารถในการ
ให้บริการ สามารถตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย และให้ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี 

3.49 0.80 มาก 

5 เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกัน
ทุกราย 

3.48 0.81 มาก 

6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ 

3.37 0.75 ปานกลาง 

รวม 3.59 0.65 มาก 
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 จากตารางที่ 4.16 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน ด้านเจ้าหน้าที่ / 
บุคลากรผู้ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.59 และเมื่อวิเคราะห์เป็นราย
ด้าน พบว่า เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความสุภาพ เป็นมิตร อัธยาศัยดี มีค่าเฉลี่ย
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 ขณะที่ เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  
มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.37 
 
ตารางที่ 4.17 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน 

  ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 
  2563 ของหน่วยงานด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

ข้อ รายละเอียด X  SD. แปลผล 
1 สถานที่ตั้ งของหน่วยงาน สะดวกในการ

เดินทางมารับบริการ 
3.76 0.78 มาก 

2 มีสิ่งอ านวยความสะดวกอย่างเพียงพอ เช่น 
ที่จอดรถ ห้องน้ า 

3.80 0.78 มาก 

3 สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

3.71 0.73 มาก 

4 อุปกรณ์ /เครื่องมือ มีคุณภาพและความ
ทันสมัย 

3.51 0.76 มาก 

5 การจัดสถานที่สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 3.55 0.77 มาก 
6 มีป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายบอกจุดบริการ

ชัดเจน เข้าใจง่าย 
3.40 0.79 ปานกลาง 

รวม 3.62 0.61 มาก 
 

 จากตารางที่ 4.17 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.62 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า 
มีสิ่งอ านวยความสะดวกอย่างเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 รองลงมา คือ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ มี
ค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.76 ขณะที่ มีป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายบอกจุดบริการ
ชัดเจน เข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.40 
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ตารางที่ 4.18 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน 
        ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี   
        2563 ของหน่วยงานรวมทุกด้าน 

 

ข้อ รายละเอียด X  SD. แปลผล 
1 
2 
3 
4 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

3.56 
3.49 
3.52 
3.57 

0.76 
0.71 
0.74 
0.76 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 รวม 3.53 0.61 มาก 
 จากตารางที่ 4.18 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน รวมทุกด้านโดยภาพ
รวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.53 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.57 รองลงมา คือ ด้าน
กระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 ขณะที่ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.49 
 
 
ตอนที่ 5 วิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจที่มีต่องาน
ด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 
ตารางที่ 4.19 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน

ด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 
ของหน่วยงานด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 

 

ข้อ รายละเอียด X  SD. แปลผล 
1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  3.84 0.89 มาก 
2 มีความคล่องตัว และรวดเร็วในการให้บริการ 3.75 0.77 มาก 
3 อธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการ

ให้บริการได้ชัดเจน 
3.62 0.82 มาก 

4 ให้บริการเรียงตามล าดับก่อนหลังอย่างเท่า
เทียมกัน 

3.69 0.88 มาก 

5 ได้รับความสะดวกจากการบริการแต่ละ
ขั้นตอน 

3.78 0.79 มาก 

6 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 3.73 0.78 มาก 
รวม 3.74 0.67 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.19 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน ด้านกระบวนการ / 
ขั้นตอนการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ ยที่ระดับ 3.74 และเมื่อวิเคราะห์เป็น
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รายด้าน พบว่า ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.84 รองลงมา คือ ได้รับความสะดวกจากการบริการแต่ละขั้นตอน มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 ขณะที่ อธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการได้ชัดเจนมี
ค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.62 
 
 
ตารางที่ 4.20 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน

ด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 
ของหน่วยงานด้านช่องทางการให้บริการ 

 

ข้อ ด้านช่องทางการให้บริการ X  SD. แปลผล 
1 ได้รับบริการตรงตามความต้องการ 3.87 0.86 มาก 
2 ได้รับบริการที่คุ้มค่า  คุ้มประโยชน์ 3.83 0.83 มาก 
3 มีคู่มือและเอกสารให้ความรู้และขั้นตอนการ

ให้บริการ 
3.73 0.84 มาก 

รวม 3.81 0.73 มาก 
 

 จากตารางที่ 4.20 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน ด้านช่องทางการ
ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.81 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า 
ได้รับบริการตรงตามความต้องการ มีค่าเฉลี่ยสู งที่สุด ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87
รองลงมา คือ ได้รับบริการที่คุ้มค่า  คุ้มประโยชน์ มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83
ขณะที่ มีคู่มือและเอกสารให้ความรู้และขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.73 
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ตารางที่ 4.21 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน
ด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 
ของหน่วยงานด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 

 

ข้อ รายละเอียด X  SD. แปลผล 
1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความสุภาพ เป็นมิตร 

อัธยาศัยดี 
3.79 0.89 มาก 

2 เจ้าหน้าที่ ผู้ ให้บริการแต่ งกายเรียบร้อย
เหมาะสม 

3.89 0.83 มาก 

3 เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และ
เต็มใจบริการ 

3.76 0.86 มาก 

4 เจ้าหน้าที่มีความรู้  ความสามารถในการ
ให้บริการ สามารถตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย และให้ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี 

3.77 0.86 มาก 

5 เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกัน
ทุกราย 

3.67 0.90 มาก 

6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ 

3.72 0.87 มาก 

รวม 3.77 0.70 มาก 
 

 จากตารางที่ 4.21 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน ด้านเจ้าหน้าที่ / 
บุคลากรผู้ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.77 และเมื่อวิเคราะห์เป็นราย
ด้าน พบว่า เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความสุภาพ เป็นมิตร อัธยาศัยดี มีค่าเฉลี่ย
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.79 ขณะที่ เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย
มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.67 
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ตารางที่ 4.22 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน
ด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 
ของหน่วยงานด้าน สิ่งอ านวยความสะดวก 

 

ข้อ รายละเอียด X  SD. แปลผล 
1 สถานที่ตั้ งของหน่วยงาน สะดวกในการ

เดินทางมารับบริการ 
3.87 0.93 มาก 

2 มีสิ่งอ านวยความสะดวกอย่างเพียงพอ เช่น 
ที่จอดรถ ห้องน้ า 

3.61 0.86 มาก 

3 สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

3.75 0.82 มาก 

4 อุปกรณ์ /เครื่องมือ มีคุณภาพและความ
ทันสมัย 

3.73 0.80 มาก 

5 การจัดสถานที่สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 3.81 0.83 มาก 
6 มีป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายบอกจุดบริการ

ชัดเจน เข้าใจง่าย 
3.63 0.85 มาก 

รวม 3.73 0.66 มาก 
 

 จากตารางที่ 4.22 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.73 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า 
สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ มี มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 รองลงมา คือ การจัดสถานที่สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 ขณะที่ มีสิ่งอ านวยความสะดวกอย่างเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า
มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 
 
 
ตารางที่ 4.23 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน

ด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 
ของหน่วยงานรวมทุกด้าน 

 

ข้อ รายละเอียด X  SD. แปลผล 
1 
2 
3 
4 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

3.74 
3.81 
3.77 
3.73 

0.67 
0.73 
0.70 
0.66 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 รวม 3.76 0.61 มาก 
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 จากตารางที่ 4.23 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน รวมทุกด้านโดยภาพ
รวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.76 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า ด้านช่องทางการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ / 
บุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 ขณะที่ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.73 
 
 
ตอนที่ 6 วิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจที่มีต่องาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 
ตารางที่ 4.24 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน

ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 
ของหน่วยงานด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 

 

ข้อ รายละเอียด X  SD. แปลผล 
1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  3.61 0.73 มาก 
2 มีความคล่องตัว และรวดเร็วในการให้บริการ 3.56 0.74 มาก 
3 อธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการ

ให้บริการได้ชัดเจน 
3.55 0.76 มาก 

4 ให้บริการเรียงตามล าดับก่อนหลังอย่างเท่า
เทียมกัน 

3.53 0.78 มาก 

5 ได้รับความสะดวกจากการบริการแต่ละ
ขั้นตอน 

3.53 0.79 มาก 

6 ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม 3.45 0.74 มาก 
รวม 3.54 0.61 มาก 

 

 จากตารางที่ 4.24 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน ด้านกระบวนการ / 
ขั้นตอนการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.54 และเมื่อวิเคราะห์เป็น
รายด้าน พบว่า ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.61 รองลงมา คือ มีความคล่องตัว และรวดเร็วในการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดย
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 ขณะที่ ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.45 
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ตารางที่ 4.25 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 
ของหน่วยงานด้าน   ช่องทางการให้บริการ 

 

ข้อ ด้านช่องทางการให้บริการ X  SD. แปลผล 
1 ได้รับบริการตรงตามความต้องการ 3.50 0.77 มาก 
2 ได้รับบริการที่คุ้มค่า  คุ้มประโยชน์ 3.54 0.77 มาก 
3 มีคู่มือและเอกสารให้ความรู้และขั้นตอนการ

ให้บริการ 
3.37 0.79 ปานกลาง 

รวม 3.49 0.71 มาก 
 

 จากตารางที่ 4.25 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน ด้านช่องทางการ
ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.49 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า 
ได้รับบริการที่คุ้มค่า  คุ้มประโยชน์ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.54
รองลงมา คือ ได้รับบริการตรงตามความต้องการ มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.50 
ขณะที่ มีคู่มือและเอกสารให้ความรู้และขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับปานกลาง 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.37 
 
ตารางที่ 4.26 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน

ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 
ของหน่วยงานด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 

 

ข้อ รายละเอียด X  SD. แปลผล 
1 เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความสุภาพ เป็นมิตร 

อัธยาศัยดี 
3.81 0.81 มาก 

2 เจ้าหน้าที่ ผู้ ให้บริการแต่ งกายเรียบร้อย
เหมาะสม 

3.83 0.77 มาก 

3 เจ้าหน้าที่มีความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และ
เต็มใจบริการ 

3.55 0.84 มาก 

4 เจ้าหน้าที่มีความรู้  ความสามารถในการ
ให้บริการ สามารถตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย และให้ค าแนะน าได้เป็นอย่างดี 

3.49 0.80 มาก 

5 เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกัน
ทุกราย 

3.48 0.81 มาก 

6 เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ 

3.37 0.75 ปานกลาง 

รวม 3.59 0.65 มาก 
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 จากตารางที่ 4.26 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน ด้านเจ้าหน้าที่ / 
บุคลากรผู้ให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.59 และเมื่อวิเคราะห์เป็นราย
ด้าน พบว่า เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.83 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความสุภาพ เป็นมิตร อัธยาศัยดี มีค่าเฉลี่ย
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 ขณะที่ เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  
มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.37 
 
 
ตารางที่ 4.27 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน

ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 
ของหน่วยงานด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

ข้อ รายละเอียด X  SD. แปลผล 
1 สถานที่ตั้ งของหน่วยงาน สะดวกในการ

เดินทางมารับบริการ 
3.76 0.78 มาก 

2 มีสิ่งอ านวยความสะดวกอย่างเพียงพอ เช่น 
ที่จอดรถ ห้องน้ า 

3.80 0.78 มาก 

3 สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

3.71 0.73 มาก 

4 อุปกรณ์ /เครื่องมือ มีคุณภาพและความ
ทันสมัย 

3.51 0.76 มาก 

5 การจัดสถานที่สะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 3.55 0.77 มาก 
6 มีป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายบอกจุดบริการ

ชัดเจน เข้าใจง่าย 
3.40 0.79 ปานกลาง 

รวม 3.62 0.61 มาก 
 

 จากตารางที่ 4.27 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.62 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า 
มีสิ่งอ านวยความสะดวกอย่างเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.80 รองลงมา คือ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ มี
ค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.76 ขณะที่ มีป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายบอกจุดบริการ
ชัดเจน เข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.40 
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ตารางที่ 4.28 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการงาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 
ของหน่วยงานรวมทุกด้าน 

 

ข้อ รายละเอียด X  SD. แปลผล 
1 
2 
3 
4 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

3.56 
3.49 
3.52 
3.57 

0.76 
0.71 
0.74 
0.76 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 รวม 3.53 0.61 มาก 
 จากตารางที่ 4.28 พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน รวมทุกด้านโดยภาพ
รวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.53 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ ยเท่ากับ 3.57 รองลงมา คือ ด้าน
กระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 ขณะที่ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.49 
 
 
ตอนที่ 7 วิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจที่มีต่อการ
บริการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 ในงานด้านต่างๆ โดยภาพรวม 
 
ตารางที่ 4.29 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการที่

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 ในงานด้านต่างๆ โดยภาพรวม 
ข้อ รายละเอียด X  SD. แปลผล 
1 
2 
3 
4 

งานด้านรายได้หรือภาษี  
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
งานด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค 
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

3.46 
3.53 
3.76 
3.53 

0.46 
0.61 
0.61 
0.61 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

 รวม 3.57 0.48 มาก 
 จากตารางที่ 4.29 พบว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการบริการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ด าเนินการในปี 2563 ในงานด้านต่างๆ รวมทุกด้าน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 3.57 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า งานด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค  มีค่าเฉลี่ยสูง
ที่สุด ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.76 รองลงมา คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม และงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.53 
เท่ากัน ขณะที่ งานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับมาก  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.46 



บทท่ี 5 
 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

สรุปผลการวิจัย 
 

การประเมินขั้นตอนการให้บริการ ของเทศบาลต าบลไหล่หิน  อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง 
เพ่ือน าผลการประเมินใช้เป็นแนวทางในการวางแผนในการปรับปรุง และพัฒนาการให้บริการที่มี
ประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการ และเป็นไปเพ่ือรายงานผลการประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ประจ าปีงบประมาณ 2563 โดยการส ารวจความ
พึงพอใจของผู้มารับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตามแนวทางของกรมส่งเสริมการปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ในมิติท่ี 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ สามารถสรุปผลการประเมินได้ดังนี ้

การประเมินครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถาม
จากกลุ่มตัวอย่างและวิเคราะห์ทางสถิติ เพ่ือประเมินการให้บริการ ของเทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอ
เกาะคา จังหวัดล าปาง ประชากรที่ใช้ในการประเมิน คือ ประชาชนในเขตพ้ืนที่ต าบลไหล่หิน  อ าเภอ
เกาะคา จังหวัดล าปาง จ านวน 5,468 คน (ข้อมูล ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2561)  กลุ่มตัวอย่างที่
เป็นตัวแทนประชากร รวมทั้งสิ้น 400 คน มีค่าความเชื่อมั่นทางสถิติที่ระดับนัยส าคัญไม่ให้มีค่าน้อย
กว่า 0.05 

เก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม ใช้แบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างตอบด้วยการสร้าง
แบบสอบถามเป็นแบบมาตรประเมินค่า หรือมาตราส่วนประเมินค่า (Rating scale) โดยก าหนดให้มี
น้ าหนักเปรียบเทียบกันและเป็นการแบ่งมาตราส่วนประเมินค่าของการตีความหมายออกเป็น 5 
ระดับ ส าหรับการค านวณหาค่า IOC มีค่าความเที่ยงตรงทั้งฉบับเท่ากับ 0.87 และท าการตรวจสอบ
หาความน่าเชื่อถือโดยการน าแบบสอบถามไปทดสอบกับประชากรที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่ม
ตัวอย่างที่จะท าการประเมิน จ านวน 50 คน แล้วจึงน าแบบสอบถามที่ได้ไปวิเคราะห์หาค่าความ
น่าเชื่อถือ จากสูตรการหาค่าสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค  (Cronbach's Alpha Coefficient) ได้
ค่าความเชื่อถือเท่ากับ 0.89 

รวบรวมข้อมูลจากภาคสนาม และน าแบบสอบถามมาประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทาง
สถิติ (Statistical Package) ได้แก่โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social 
Sciences) และอธิบายผลเชิงพรรณนาด้วยสถิติ ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

ผลการวิจัย สรุปว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 400 คน ส่วนใหญ่ ไม่ได้มารับ
บริการทุกเดือน จ านวน 292 คน คิดเป็นร้อยละ 73.0 รองลงมา ได้แก่ มารับบริการ 1 ครั้งต่อ
เดือน จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.5 และมารับบริการ 2 ครั้งต่อเดือน จ านวน 22 คน คิด
เป็นร้อยละ 5.5 มารับบริการช่วงเวลา 8:30  -  10:00  น. จ านวน 261 คน คิดเป็นร้อยละ 65.3 



การประเมินประสิทธภิาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการฯ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  70 

 

รองลงมา ได้แก่ มารับบริการช่วงเวลา 10:01 - 12:00 น. จ านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.0 
และมารับบริการช่วงเวลา 12:01 - 14:00 น. จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นชาย จ านวน 202 คน คิดเป็นร้อยละ 50.5 และเป็นหญิง 
จ านวน 198 คน คิดเป็นร้อยละ 49.5 ส่วนใหญ่ ส่วนใหญ่ อายุ 41 – 60 ปี จ านวน 115 คน คิด
เป็นร้อยละ 38.8 รองลงมา อายุ  21 – 40 ปี จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 27.5 และอายุ  
60 ปี ขึ้นไป  จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.3  มีสถานภาพสมรส จ านวน 258 คน คิดเป็น
ร้อยละ 64.5 รองลงมา มีสถานภาพโสด จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.8    

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีการศึกษาระดับ ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า จ านวน 138 คน 
คิดเป็นร้อยละ 34.5 รองลงมา มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า จ านวน 90 
คน คิดเป็นร้อยละ 22.5 และมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.5 ส่วนใหญ่ ว่างงาน จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3 รองลงมา มีอาชีพลูกจ้าง/พนักงาน
บริษัทจ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.8 และมีอาชีพรับจ้างทั่วไป จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.8 และ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน ต่ ากว่า  5 ,000  บาท 
จ านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0 รองลงมา มีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 5 ,001  -  
10,000  บาท จ านวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.0 และมีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 10,001  -  
15,000  บาท จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 21.5 

 
เมื่อวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจที่มีต่องาน

ด้านรายได้หรือภาษี ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 พบว่า ความพึงพอใจต่อ
การบริการที่มีต่อหน่วยงาน รวมทุกด้านโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.46 และ
เมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.50 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดย
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.47 ขณะที่ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.43 

เมื่อวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจที่มีต่องาน
ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563  
พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน รวมทุกด้านโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มี
ค่าเฉลี่ยที่ระดับ 3.53 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูง
ที่สุดในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.57 รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 ขณะที่ ด้านช่องทางการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.49 

เมื่อวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจที่มีต่องาน
ด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563  พบว่า 
ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน รวมทุกด้านโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่
ระดับ 3.76 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดใน
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ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.77 ขณะที่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.73 

เมื่อวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจที่มีต่องาน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 พบว่า ความ
พึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน รวมทุกด้านโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  มีค่าเฉลี่ยที่ระดับ 
3.53 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน พบว่า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุดในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.57 รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.56 ขณะที่ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.49 

เมื่อวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจที่มีต่อการ
บริการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 ในงานด้านต่างๆ โดยภาพรวม พบว่า 
ความพึงพอใจที่มีต่อการบริการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 ในงานด้านต่างๆ 
รวมทุกด้าน โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.57 และเมื่อวิเคราะห์เป็นรายด้าน 
พบว่า งานด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค  มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.76 รองลงมา คือ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานป้องกันและบรรเทาสาธารณ
ภัย มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.53 เท่ากัน ขณะที่ งานด้านรายได้หรือภาษี มี
ค่าเฉลี่ยต่ าที่สุด ในระดับมาก  โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.46 
 
 
อภิปรายผล 

 
 จากสรุปผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตาม
แนวทางของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ในมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ท าให้
ทราบถึงคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง ที่ผลการวิจัย 
พบว่า ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน รวมทุกด้านโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก  และ
ความพึงพอใจต่อการบริการการบริการในงานด้านต่างๆ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ด้วยเช่นกัน 
แสดงให้เห็นถึงประสิทธิภาพในการให้บริการของเทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา จังหวัดล าปาง 
ที่มีความพยายามในการบริหารงานให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการ ภายใต้ข้อจ ากัดทาง
การเมืองที่ยังไม่มีการเลือกตั้งท้องถิ่น ประกอบกับภาวะวิกฤติโรคระบาดไวรัสโคโรนา (Covud-19) ที่
เกิดขึ้นทั่วโลกและกระจายไปในท้องถิ่นต่างๆ ขณะที่ การให้บริการที่มีคุณภาพในบางข้อ จะต้องเร่ง
ปรับปรุงการให้บริการในปัจจัยด้านดังกล่าวให้สอดรับกันในการปฏิบัติราชการที่สามารถตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน ทั้งในด้านกระบวนการขั้นตอนการ ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
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ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านช่องทางการให้บริการ และการให้บริการโครงการที่สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์ของกระทรวงเพ่ือให้สามารถพัฒนาชุมชนให้มีความเป็นอยู่ที่ดียิ่งขึ้น 

ขณะที่ ส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตามแนวทาง
ของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ในมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ในครั้ งนี้ เป็นการ
ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ เพ่ือก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณี
พิเศษ ประจ าปีงบประมาณ 2563 ดังนั้น ผลสรุปจากการประเมินจึงต้องน าค่าระดับจากการค านวณ
มาแปรผลเป็นระดับคะแนนที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะได้รับจริง โดยการเทียบอัตราช่วงชั้นของ
ค่าระกับจากการประเมินและค่าระดับคะแนนที่กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นก าหนดไว้ ดัง
รายละเอียดต่อไปนี้ 

ค่าระดับคะแนนเฉลี่ยจากการประเมิน 
 คะแนน = 5 พึงพอใจระดับมากท่ีสุด   มีช่วงคะแนนระหว่าง 4.21 - 5.00 คะแนน  
 คะแนน = 4 พึงพอใจระดับมาก        มีช่วงคะแนนระหว่าง 3.41 - 4.20 คะแนน  
 คะแนน = 3 พึงพอใจระดับปานกลาง  มีช่วงคะแนนระหว่าง 2.61 - 3.40 คะแนน  
 คะแนน = 2 พึงพอใจระดับน้อย       มีช่วงคะแนนระหว่าง 1.81 - 2.60 คะแนน 
 คะแนน = 1 พึงพอใจระดับน้อยที่สุด  มีช่วงคะแนนระหว่าง 1.00 - 1.80 คะแนน 

ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการที่กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นก าหนดไว้ 
 มากว่าร้อยละ  95 ขึ้นไป  คะแนนเต็ม 10 
 ไม่เกินร้อยละ 95   คะแนนเต็ม   9 
 ไม่เกินร้อยละ 90   คะแนนเต็ม   8 
 ไม่เกินร้อยละ 85   คะแนนเต็ม   7 
 ไม่เกินร้อยละ 80   คะแนนเต็ม   6 
 ไม่เกินร้อยละ 75   คะแนนเต็ม   5 
 ไม่เกินร้อยละ 70   คะแนนเต็ม   4 
 ไม่เกินร้อยละ 65   คะแนนเต็ม   3 
 ไม่เกินร้อยละ 60   คะแนนเต็ม   2 
 ไม่เกินร้อยละ 55   คะแนนเต็ม   1 
 น้อยกว่าร้อยละ 50   คะแนนเต็ม   0 

ในการเทียบระดับคะแนนให้เป็นค่าระดับเดียวกัน สามารถท าได้โดยการท าให้ค่าระดับ
คะแนนมีช่วงชั้นเท่ากัน ซึ่งในครั้งนี้ ช่วงชั้นจากการประเมิน มี 5 ระดับ จึงต้องท าให้ช่วงชั้นที่กรม
ส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นก าหนดไว้ มี 5 ระดับด้วยเช่นกัน ดังตารางต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 5.1 การเทียบระดับช่วงชั้นจากการประเมินกับช่วงชั้นที่กรมส่งเสริมการปกครองส่ วน
ท้องถิ่นก าหนดไว้ 
 
ระดับ
ช่วงชั้น 

ช่วงชั้นจากการประเมิน 
( X ) 

ช่วงชั้นที่กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น
ก าหนดไว้ 

5 

พึงพอใจระดับมากท่ีสุด 
       5.00 คะแนนเต็ม 

4.85 - 5.00 คะแนน 
4.69 – 4.84 คะแนน 
4.53 – 4.68 คะแนน 
4.37 – 4.52 คะแนน 
4.21 – 4.36 คะแนน 

      
                                   คะแนนเต็ม  10.00 
     ไม่เกินร้อยละ      95    คะแนนเต็ม    9.00 
     ไม่เกินร้อยละ      94    คะแนน        8.80 
     ไม่เกินร้อยละ      93    คะแนน        8.60 
     ไม่เกินร้อยละ      92    คะแนน        8.40 
     ไม่เกินร้อยละ      91    คะแนน        8.20 

4 

พึงพอใจระดับมาก 
4.05 - 4.20 คะแนน 
3.89 – 4.04 คะแนน 
3.73 – 3.88 คะแนน 
3.57 – 3.72 คะแนน 
3.41 – 3.56 คะแนน 

      
     ไม่เกินร้อยละ      90   คะแนนเต็ม    8.00 
     ไม่เกินร้อยละ      89    คะแนน        7.80 
     ไม่เกินร้อยละ      88    คะแนน        7.60 
     ไม่เกินร้อยละ      87    คะแนน        7.40 
     ไม่เกินร้อยละ      86    คะแนน        7.20 

3 

พึงพอใจระดับปานกลาง 
3.25 – 3.40 คะแนน 
3.09 – 3.24 คะแนน 
2.93 – 3.08 คะแนน 
2.77 – 2.92 คะแนน 
2.61 – 2.76 คะแนน 

     
    ไม่เกินร้อยละ       85    คะแนนเต็ม    7.00 
     ไม่เกินร้อยละ      84    คะแนน        7.80 
     ไม่เกินร้อยละ      83    คะแนน        7.60 
     ไม่เกินร้อยละ      82    คะแนน        7.40 
     ไม่เกินร้อยละ      81    คะแนน        6.20 

2 

พึงพอใจระดับน้อย 
3.25 – 3.40 คะแนน 
2.29 – 2.44 คะแนน 
2.13 – 2.28 คะแนน 
1.97 – 2.12 คะแนน 
1.81 - 2.96 คะแนน 

 
     ไม่เกินร้อยละ      80    คะแนนเต็ม  6.00 
     ไม่เกินร้อยละ      79    คะแนน        5.80 
     ไม่เกินร้อยละ      78    คะแนน        5.60 
     ไม่เกินร้อยละ      77    คะแนน        5.40 
     ไม่เกินร้อยละ      76    คะแนน        5.20 
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1 

พึงพอใจระดับน้อยที่สุด 
3.25 – 3.40 คะแนน 
2.29 – 2.44 คะแนน 
2.13 – 2.28 คะแนน 
1.97 – 2.12 คะแนน 
 1.00  - 1.80 คะแนน 

 
     ไม่เกินร้อยละ      75    คะแนนเต็ม  5.00 
     ไม่เกินร้อยละ      74    คะแนน        4.80 
     ไม่เกินร้อยละ      73    คะแนน        4.60 
     ไม่เกินร้อยละ      72    คะแนน        4.40 
     ไม่เกินร้อยละ      71    คะแนน        4.20 

 ไม่มีระดับช่วงชั้นคะแนน 
ที่ต่ ากว่า 1.00 คะแนน 

      
     ไมเ่กินร้อยละ      70    คะแนนเต็ม  4.00 

 
เมื่อเทียบระดับคะแนนให้เป็นค่าระดับเดียวกัน จึงน ามาค านวณหาค่าคะแนนที่ได้รับจริงจาก

การประเมิน ดังนี้ 
 

 คะแนนจริง  =   ช่วงชั้นจากการประเมิน  ( X )  =   ช่วงชั้นที่กรมส่งเสริมการปกครอง 
                                  สว่นท้องถิ่นก าหนดไว้    
 
 ตัวอย่าง   
 คะแนนจริง  =                  3.84  ( X )  =   ไม่เกินร้อยละ  88   
 ดังนั้น คะแนนจริงไม่เกินร้อยละ   88              =    อยู่ในระดับ 7.60 คะแนน   
 
ตารางที่ 5.2 คะแนนระดับความพึงพอใจที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี ที่องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 
 

ข้อ รายละเอียด X  
ระดับ 
ช่วงชั้น 

ร้อยละ 
ระดับ

คะแนน 
1 
2 
3 
4 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

3.44 
3.43 
3.47 
3.50 

4 
4 
4 
4 

86 
86 
86 
86 

7.20 
7.20 
7.20 
7.20 

ค่าเฉลี่ย 3.46 4 86.00 7.20 
 
จากตารางที่ 5.2 พบว่า คะแนนความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี 

โดยภาพรวมอยู่ในระดับช่วงชั้นที่ 4 มีค่าเฉลี่ย เท่ากับร้อยละ  86.00  คะแนน เทียบได้อยู่ในระดับ 
7.20 คะแนน 
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ตารางที่ 5.3 คะแนนระดับความพึงพอใจที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 

 

ข้อ รายละเอียด X  
ระดับ 
ช่วงชั้น 

ร้อยละ 
ระดับ

คะแนน 
1 
2 
3 
4 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

3.56 
3.49 
3.52 
3.57 

4 
4 
4 
4 

86 
86 
86 
87 

7.20 
7.20 
7.20 
7.40 

ค่าเฉลี่ย 3.54 4 86.25 7.25 
 
จากตารางที่ 5.3 พบว่า คะแนนความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชน

และสวัสดิการสังคม โดยภาพรวมอยู่ในระดับช่วงชั้นที่ 4 มีค่าเฉลี่ย เท่ากับร้อยละ  86.25  คะแนน 
เทียบได้อยู่ในระดับ 7.25 คะแนน 

 
 

ตารางที่ 5.4 คะแนนระดับความพึงพอใจที่มีต่องานด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค ที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 

 

ข้อ รายละเอียด X  
ระดับ 
ช่วงชั้น 

ร้อยละ 
ระดับ

คะแนน 
1 
2 
3 
4 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

3.74 
3.81 
3.77 
3.73 

4 
4 
4 
4 

88 
88 
88 
88 

7.60 
7.60 
7.60 
7.60 

ค่าเฉลี่ย 3.76 4 88.00 7.60 
 
จากตารางที่ 5.4 พบว่า คะแนนความพึงพอใจต่องานด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค โดย

ภาพรวมอยู่ในระดับช่วงชั้นที่ 4 มีค่าเฉลี่ย เท่ากับร้อยละ  88.00  คะแนน เทียบได้อยู่ในระดับ 
7.60 คะแนน 
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ตารางที่ 5.5 คะแนนระดับความพึงพอใจที่มีต่องานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการในปี 2563 

 

ข้อ รายละเอียด X  
ระดับ 
ช่วงชั้น 

ร้อยละ 
ระดับ

คะแนน 
1 
2 
3 
4 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

3.56 
3.49 
3.52 
3.57 

4 
4 
4 
4 

86 
86 
86 
86 

7.20 
7.20 
7.20 
7.20 

ค่าเฉลี่ย 3.54 4 86.00 7.20 
 
จากตารางที่ 5.5 พบว่า คะแนนความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่องานงานป้องกันและ

บรรเทาสาธารณภัย โดยภาพรวมอยู่ในระดับช่วงชั้นที่ 4 มีค่าเฉลี่ย เท่ากับร้อยละ  86.00  คะแนน 
เทียบได้อยู่ในระดับ 7.20 คะแนน 

 
 

ตารางที่ 5.6 คะแนนระดับความพึงพอใจที่มีต่อการบริการที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินการ
ในปี 2563 ในงานด้านต่างๆ โดยภาพรวม 

 

ข้อ รายละเอียด X  
ระดับ 
ช่วงชั้น 

ร้อยละ 
ระดับ

คะแนน 
1 
2 
3 
4 

งานด้านรายได้หรือภาษี  
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
งานด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค 
งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

3.46 
3.53 
3.76 
3.53 

4 
4 
4 
4 

86 
86 
88 
86 

7.20 
7.20 
7.60 
7.20 

ค่าเฉลี่ย 3.57 4 86.50 7.30 
 
จากตารางที่ 5.6 พบว่า คะแนนความพึงพอใจต่อการบริการ ในงานด้านต่างๆ โดยภาพรวม 

อยู่ในระดับช่วงชั้นที่ 4 มีค่าเฉลี่ย เท่ากับร้อยละ  86.50  คะแนน เทียบได้อยู่ในระดับ 7.30 
คะแนน 
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ข้อเสนอแนะ 
 
 การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ เพ่ือก าหนดประโยชน์ตอบแทน
อ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ประจ าปีงบประมาณ 2563 โดยการส ารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตามแนวทางของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น ในมิติที่ 2 มิติด้าน
คุณภาพการให้บริการ มีข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ผู้เกี่ยวข้องและ
ผู้สนใจ ดังนี้ 
 

ข้อเสนอแนะในเชิงวิชาการ 
 1. องค์ความรู้ ในการให้บริการของภาครัฐ เป็นพัฒนาทางการบริหารที่มีการเปลี่ยนแปลง 
และมีการปรับปรุงอยู่ตลอดเวลา เพ่ือให้ได้สอดคล้องกับสถานการณ์และช่วงเวลานั้น การน าองค์
ความรู้เกี่ยวกับแนวทางการบริหารองค์การเพ่ือมุ่งผลสัมฤทธิ์และการบริหารบุคลากรภาครัฐ ตาม
แนวทางการปฏิรูประบบราชการมาใช้ใน อปท. นั้น ควรที่จะน ามาใช้ เนื่องจากการบริหารองค์การ
เพ่ือมุ่งผลสัมฤทธิ์นั้น จ าเป็นต้องมีหลักเกณฑ์การประเมินผลและตัวชี้วัดอย่างชัดเจน ทั้งนี้ผู้ที่เป็น
ผู้บริหาร อปท. จ าเป็นจะต้องมีความรู้เรื่องดังกล่าวอย่างดียิ่ง และสามารถถ่ายทอดให้บุคลากรใน
องค์การทราบถึงรายละเอียดได้อีกด้วย เพ่ือให้การบริหารงาน อปท. เกิดความเข้าใจและเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกัน ของทั้งผู้บริหารและบุคลากร ทั้งนี้ลักษณะของ อปท. มีความหลากหลายในทัศนคติ 
และมุมมองด้านการบริหารองค์การและบุคลากร ที่กฎหมายได้ให้อ านาจการบริหารเป็นอิสระในบาง
เรื่อง จึงท าให้ผลแห่งการปฏิบัติงานออกมามีความแตกต่างกัน ดังที่ Millet (1954, p.13) กล่าวว่า 
เป้าหมายส าคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน 
โดยมีหลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการ
ประชาชน จะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานในการให้บริการเดียวกัน การ
ให้บริการที่ตรงเวลา มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม การให้บริการ
สาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก และการให้บริการอย่าง
ก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุงคุณภาพ และผล
การปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือสามารถที่จะทาหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้
ทรัพยากรเท่าเดิม 
 

ข้อเสนอแนะในเชิงนโยบาย 
 ต้องยอมรับถึงการปรับปรุงและการน ามาใช้ของ รูปแบบ วิธีการหลักเกณฑ์การ

ประเมิน และตัวชี้วัดในการประเมินผลที่มุ่งเน้นผลการปฏิบัติงานของบุคลากร อันเป็นปัจจัยส าคัญใน
การบริหารองค์กรการให้บรรลุเป้าหมาย พร้อมทั้งการประเมินผลองค์กรที่เน้นสัมฤทธิ์ผลตามแนว
ทางการบริหารมุ่งผลสัมฤทธิ์ (Result Based Management) อีกทั้ง ต้องยอมรับถึงการที่จะให้
ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการประเมินผลการปฏิบัติราชการ ตามแนวคิดการส่งเสริมการติดตาม
และประเมินผลแบบมีส่วนร่วม (Advocate Monitoring and Evaluation) ที่ส่งเสริมให้ประชาชนมี
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ส่วนร่วมในการติดตามและประเมินผลการพัฒนาดังที ่วรเดช จันทรศร (2544) ได้ศึกษาและได้เสนอ
การพัฒนาต้นแบบการบริการสาธารณะที่เป็นเลิศ:กรณีศึกษาจากต่างประเทศ การปรับปรุงบริการ
สาธารณะให้มีคุณภาพ ต้องให้ความส าคัญกับการน าเสนอวิธีการบริการคุณภาพโดยเน้นผลผลิตตรง
ตามความต้องการของหน่วยงาน การให้ความมั่นใจว่า มีการแก้ไขปรับปรุงที่ เหมาะสมหากมีสิ่ง
ผิดพลาดต้องแก้ไข ชี้แจง ขอโทษและการมุ่งให้ความส าคัญแก่ลูกค้า โดยจัดทามาตรฐานการ
ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการแต่ละกลุ่ม จัดหาข้อมูลที่มีความเท่ียงตรงสมบูรณ์จัดให้มีทางเลือกในการให้คา
แนะนา หรือคาปรึกษาเพ่ือประเมินผลด้านการปรับปรุงการให้บริการและผู้ใช้บริการสามารถให้การ
เสนอแนะได้ นอกจากนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นควรจัดท าแผนกลยุทธ์ก่อนที่จะพัฒนาระบบการ
บริการเพ่ือมุ่งผลสัมฤทธิ์ เนื่องจากวิสัยทัศน์ พันธกิจและวัตถุประสงค์ขององค์การ จะเป็นกรอบของ
ก าหนดปัจจัยหลักแห่งความส าเร็จและ ตัวชี้วัดผลการด าเนินงานหลัก และองค์การสามารถใช้ระบบนี้
ติดตามความก้าวหน้าของการน ากลยุทธ์ไปปฏิบัติได้อย่างเป็นรูปธรรม 
 

ข้อเสนอแนะในเชิงการปฏิบัติ 
 ควรเร่งปรับปรุงรูปแบบและวิธีการให้บริการ เพ่ือแก้ไขปัญหาในทางการปฏิบัติ โดยเฉพาะ
อย่ายิ่งในด้านที่มีผลการประเมินอยู่ในระดับที่น้อยกว่าด้านอ่ืนๆ ด้วยการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์
วัฒนธรรมและค่านิยม ด้วยการสร้างสมดุลระหว่างหลักการปฏิบัติงานกับหลักจริยธรรมต้องเป็นไปใน
ทิศทางเดียวกัน โดยเฉพาะค่านิยมในเรื่องของการให้ข้าราชการต้องปฏิบัติตนเพ่ือความซื่อสัตย์สุจริต 
และปฏิบัติตนต่อเพ่ือนร่วมงาน และประชาชนด้วยการให้เกียรติซึ่งกันและกัน และด้วยความเคารพ 
รวมถึงการน าเรื่องศักดิ์ศรีของความเป็นข้าราชการ มาใช้ในการปฏิบัติงานอย่างถูกต้องและเหมาะสม 
โดยน าแนวคิดของ Hoffman and Bateson (2006) มาพิจารณาปรับใช้ ซ่ึงการบริการเป็นกิจกรรม
ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการของผู้มารับบริการ โดยต้องสร้างระบบการ
บริการที่มีคุณภาพซึ่งต้องค านึงถึงองค์ประกอบหลักคือ ต้องรับฟังข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการอย่าง
ต่อเนื่อง ให้บริการที่น่าเชื่อถือไว้วางใจบริการที่เป็นไปตามที่ให้สัญญาหรือตามที่เสนอไว้ รูปแบบการ
ให้บริการที่หลากหลายจะต้องไม่ลดคุณภาพบริการหลักที่มีอยู่เดิม การให้บริการต้องมีการปรับปรุงได้
ดีขึ้น เสนอบริการที่เกินความคาดหวังแก่ผู้รับบริการ ทีมงานต้องพร้อมเสมอให้มีการวิจัยเกี่ยวกับการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ และรูปแบบการบริการต้องมีรูปแบบที่พิเศษอยู่ในระดับเป็นผู้น า ในการ
บริการนั้นๆ 
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สภาพทั่วไปและข้อมูลทั่วไปของเทศบาลต าบลไหลห่ิน 
 
 ต ำบลไหล่หินตั้งอยู่ทำงทิศตะวันตกเฉียงเหนือของที่ว่ำกำรอ ำเภอเกำะคำ ระยะห่ำงจำก
อ ำเภอประมำณ 7 กิโลเมตร ลักษณะภูมิประเทศเป็นที่รำบเชิงเขำ มีเชิงเขำอยู่ทำงด้ำนทิศตะวันตก มี
แม่น้ ำยำวเป็นแม่น้ ำสำยหลัก ไหลผ่ำนทำงทิศใต้ไปด้ำนทิศเหนือ ไหลลงสู่ต ำบลไหล่หิน น้ ำในแม่น้ ำ
ไหลตลอดปี  พื้นที่ส่วนใหญ่จึงสำมำรถเก็บน้ ำได้บ้ำง  และต้องอำศัยน้ ำฝนเป็นหลัก 
      เทศบำลต ำบลไหล่หิน  ตั้งอยู่ที่หมู่ท่ี  2  ต ำบลไหล่หิน  อ ำเภอเกำะคำ  จังหวัดล ำปำง 
 ทิศเหนือ  ติดต่อกับ     ต ำบลล ำปำงหลวง 
 ทิศใต้  ติดต่อกับ     ต ำบลนำแก้ว อ ำเภอเกำะคำ  ต ำบลทุ่งงำม อ ำเภอเสริมงำม 
 ทิศตะวันออก ติดต่อกับ     ต ำบลไหล่หิน 
 ทิศตะวันตก  ติดต่อกับ     ต ำบลใหม่พัฒนำ อ ำเภอเกำะคำ  ต ำบลเมืองยำว  
 

 
 
 
  



การประเมินประสิทธภิาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการฯ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 85 

 

 ต ำบลไหล่หินมีพ้ืนที่ทั้งหมด 86,250 ไร่ ( 138  ตำรำงกิโลเมตร ) แบ่งกำรปกครอง         
เป็น  6  หมู่บ้ำน (เป็นพื้นที่ในเขตเทศบำลต ำบลไหล่หินทั้งหมด 6 หมู่บ้ำน) ดังนี้ 

 
หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน จ านวน 

ครัวเรือน 
จ านวนประชากร 

ชาย หญิง รวม 
1 
2 
3 
4 
5 
6 

บ้ำนเข้ำซ้อน 
บ้ำนไหล่หิน 
บ้ำนแม่ฮวก 
บ้ำนมะกอก - นำบัว 
บ้ำนกิ่ว 
บ้ำนไหล่หินตะวันตก 

400 
423 
245 
301 
155 
215 

655 
523 
421 
486 
240 
345 

641 
572 
451 
499 
253 
382 

1,296 
1,095 
872 
985 
493 
727 

รวม 1,739 2,670 2,798 5,468 
 
วิสัยทัศน์การพัฒนาเทศบาลต าบลไหล่หิน 
   “ไหล่หินถิ่นวัฒนธรรม เลิศล้ ำกำรศึกษำ ปวงประชำไม่ยำกจน ผู้คนสุขภำพดี สำมัคคีสร้ำงชุมชน” 
 
ยุทธศาสตร์และแนวทางการพัฒนาเทศบาลต าบลไหล่หินจ านวน ๕ ยุทธศาสตร์ 
(1) ยุทธศำสตร์กำรพัฒนำด้ำนโครงสร้ำงพื้นฐำน  มี  4  แนวทำง 
        1. กำรก่อสร้ำง ปรับปรุง บ ำรุงรักษำ ถนน สะพำน 
        2. กำรก่อสร้ำง ปรับปรุง บ ำรุงรักษำระบบประปำ 
        3. กำรขยำยเขตไฟฟ้ำสำธำรณะ 
        4. กำรวำงผังเมืองรวม 
(2) ยุทธศำสตร์กำรพัฒนำด้ำนกำรอนุรักษ์ทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม  มี  2  แนวทำง 
        1. กำรสร้ำงจิตส ำนึกและควำมตระหนักในกำรจัดกำรทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม 
        2. กำรบ ำบัดฟ้นนฟู กำรเฝ้ำระวังและกำรป้องกันรักษำทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อม 
(3) ยุทธศำสตร์กำรพัฒนำด้ำนกำรพัฒนำสังคม  มี  6  แนวทำง 
        1. กำรสังคมสงเครำะห์ กำรพัฒนำคุณภำพชีวิต เด็ก สตรี คนชรำ  และผู้ด้อยโอกำส 
        2. กำรจัดกำรศึกษำ 
        3. กำรส่งเสริมศิลปวัฒนธรรม ประเพณี และภูมิปัญญำท้องถิ่น 
        4. กำรป้องกันรักษำและส่งเสริมสุขภำพอนำมัยของประชำชน 
        5. กำรส่งเสริมควำมเข้มแข็งของชุมชน 
        6. กำรพัฒนำ ตำมหนังสือกระทรวงมหำดไทย ที่ มท 0810.2/ ว 1596 ลงวันที่ 10 
เมษำยน 2556 
(4) ยุทธศำสตร์กำรพัฒนำด้ำนกำรพัฒนำเศรษฐกิจ   มี  ๕  แนวทำง 
        1. กำรส่งเสริมอำชีพและเพ่ิมรำยได้ให้แก่ประชำชน 
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        2. กำรส่งเสริมตลำด และกำรใช้สินค้ำท้องถิ่น 
        3. กำรส่งเสริมกำรท่องเที่ยว 
        4. กำรก่อสร้ำงแหล่งเก็บน้ ำ 
        5. กำรปรับปรุง ดูแล รักษำแหล่งน้ ำ 
(5) ยุทธศำสตร์กำรพัฒนำด้ำนกำรพัฒนำกำรเมือง-กำรบริหำร   มี  4  แนวทำง 
        1. กำรพัฒนำบุคลำกร 
        2. กำรปรับปรุง พัฒนำเครื่องมือ เครื่องใช้ และสถำนที่ปฏิบัติงำน 
        3. กำรส่งเสริมควำมรู้ควำมเข้ำใจกิจกำรท้องถิ่น 
        4. กำรส่งเสริมกำรมีส่วนร่วมของประชำชน 
      ๓.๔ ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 
  - รถบรรทุกน้ าเอนกประสงค์    จ านวน  ๑  คัน 
  - รถยนต์งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  จ านวน  ๑  คัน 
  
การคมนาคม  

การติดต่อระหว่างอ าเภอ ต าบลใกล้เคียงและหมู่บ้าน ใช้ถนนจ านวน  4  สาย  คือ 
1. ถนนลำดยำงแอสฟัลล์ติก จ ำนวน 17 สำย รวมระยะทำง 11.5 กิโลเมตร 
2. ถนนคอนกรีตเสริมเหล็ก  จ ำนวน 47 สำย  รวมระยะทำง 11.18 กิโลเมตร 
3. ถนนลูกรัง  จ ำนวน  44 สำย  รวมระยะทำง  10.38 กิโลเมตร 
4. ถนนคอนกรีตเสริมไม้ไผ่ ใช้ในกำรคมนำคมในหมู่บ้ำน 
 

การใช้ไฟฟ้า 
 มีไฟฟ้ำใช้ครบทุกครัวเรือนทั้ง ๖ หมู่บ้ำน แต่มีบำงพ้ืนที่ยังไม่ได้รับกำรขยำยเขตไฟฟ้ำ เช่น 
พ้ืนที่เกษตรกรรม และกำรเลี้ยงสัตว์ เป็นต้น 
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สภาพเศรษฐกิจ  
 

ประเภทอาชีพ รวม (คน) ร้อยละ 

เกษตรกรรม (ท ำนำ) 1,387 28.58 
เกษตรกรรม (ท ำไร่) 15 0.31 
เกษตรกรรม (ท ำสวน) 8 0.16 
เกษตรกรรม (ประมง) - - 
เกษตรกรรม (ปศุสัตว์) - - 
รับรำชกำร/เจ้ำหน้ำที่ของรัฐ 179 3.69 
พนักงำนรัฐวิสำหกิจ 15 0.31 
พนักงำนบริษัท 95 1.96 
รับจ้ำงทั่วไป 1,458 30.60 
ค้ำขำย 156 3.21 
ธุรกิจส่วนตัว 79 1.63 
อำชีพอ่ืนๆ 39 0.80 
ก ำลังศึกษำ 931 19.18 
ไม่มีอำชีพ 460 9.48 
รวม 4,853 100.00 
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โครงสร้างและกระบวนการบริหารงานบุคคล 
 เทศบำลต ำบลไหล่หิน เป็นเทศบำลต ำบลขนำดเล็ก โครงสร้ำงเทศบำลประกอบด้วย 3 ส่วน 
    
 
 
 
 
 
  
 
 
 บุคลากร (พนักงานเทศบาล) 
 

ส่วน 

จ านวน 

ระดับการศึกษา พนักงาน 
เทศบาล 

ลูกจ้าง 
ประจ า 

พนักงาน
จ้าง

ภารกิจ 

พนักงาน
จ้าง
เหมา 

ส ำนักงำนปลัด 
 
 
กองคลัง 
 
 
กองช่ำง 
 

9 
 
 

5 
 
 

3 

- 
 
 

1 
 
 
- 

- 22 
 
 
 
 
 
- 
 
 
 

- ปริญญำโท   5   คน 
- ปริญญำตรี   3   คน  
 
- ปริญญำโท   3   คน 
- ปริญญำตรี   3   คน  
 
- ปริญญำโท   1   คน 
- ปริญญำตรี   1   คน  
-  ป.ว.ส.         1   
คน 
 

รวม 17 1 - 22  
 

 
 
 
 
 

ปลัดเทศบาล 

ส านักปลดั กองคลัง กองช่าง 
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ภาคผนวก ข 
(แบบสอบถาม) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การประเมินประสิทธภิาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการฯ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 90 

 

แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2563) 
เทศบาลต าบลไหล่หิน อ าเภอเกาะคา   จังหวัดล าปาง 

**************************************************** 
ตอนที่ 1    ข้อมูลเบ้ืองต้น กรุณำเติมเครื่องหมำย ในช่องที่ต้องกำรตอบค ำถำม 
1. ท่ำนมำรับบริกำรที่เทศบาลต าบลไหล่หิน  จ ำนวนกี่ครั้งต่อเดือน   
         ไม่ได้มำทุกเดือน   1 ครั้ง   2 ครั้ง  3 ครั้ง  มำกกวำ่ 3 ครั้ง 
 
2. ส่วนใหญ่ท่ำนจะมำรับบริกำรที่เทศบาลต าบลไหล่หิน  ในช่วงเวลำใด 
          8:30  -  10:00  น. 10:01 - 12:00 น. 12:01 - 14:00 น.
 14:01 – 16.30 น. 
 
ตอนที่ 2    ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม กรุณำเติมเครื่องหมำย ในช่องที่ต้องกำรตอบค ำถำม 
1.    เพศ   1. ชำย       2. หญิง 
 
2.    อำย ุ   1. ต่ ำกวำ่ 20 ป ี    2. 21 – 40 ปี    3. 41 – 60 ป ี    4. 60 ปี ขึ้นไป   
 
3.    สถำนภำพ  1.โสด       2. สมรส         3. ม่ำย / หย่ำ / แยกกันอยู ่
 
4.    กำรศึกษำที่ส ำเร็จสูงสุด 1. ประถมศึกษำหรือต่ ำกว่ำ   2. มัธยมศึกษำตอนต้น 
   3. มัธยมศึกษำตอนปลำยหรือเทียบเท่ำ 4. อนุปริญญำหรือเทียบเท่ำ 
   5. ปริญญำตร ี   6. สูงกว่ำปริญญำตรี 
 
5.    อำชีพประจ ำ   1. รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ   2. ลูกจ้ำง/พนักงำนบริษัท     3. ผู้ประกอบกำร/เจ้ำของธุรกิจ
      4. ค้ำขำยรำยยอ่ย/อำชีพอิสระ   5. นักเรียน/นักศึกษำ 6. รับจ้ำงทั่วไป 
    7. แม่บ้ำน/พ่อบ้ำน/เกษียณ   8. เกษตรกร/ประมง 9. ว่ำงงำน   
 
6.    รำยได้ส่วนตัวเฉลีย่ต่อเดือน  1. ต่ ำกวำ่  5,000  บำท 2. 5,000  -  10,000  บำท 
    3. 10,001  -  15,000  บำท 4. 15,001  -  20,000  บำท 
    5. สูงกว่ำ  20,000  บำท  
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ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อการบริการที่เทศบาลต าบลไหล่หิน ด าเนินการในปี  2563 ในงานด้านรายได้หรือภาษี 
 กรุณำเติมเครื่องหมำย ในช่องที่ต้องกำรตอบค ำถำมถึงระดับควำมพอใจในกำรรับบริกำร 

ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนกำรใหบ้ริกำรไม่ยุ่งยำกซับซ้อน และ      
2. มีควำมคล่องตัว และรวดเร็วในกำรให้บริกำร      
3. อธิบำย ชี้แจง และแนะน ำขั้นตอนในกำรให้บริกำรได้ชัดเจน      
4. ให้บริกำรเรียงตำมล ำดับก่อนหลังอยำ่งเท่ำเทียมกัน      
5. ได้รับควำมสะดวกจำกกำรบริกำรแตล่ะขั้นตอน      
6. ระยะเวลำกำรใหบ้ริกำรมีควำมเหมำะสม      
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. ได้รับบริกำรตรงตำมควำมต้องกำร      
2. ได้รับบริกำรที่คุ้มค่ำ  คุ้มประโยชน ์      
3. มีคู่มือและเอกสำรให้ควำมรู้และขั้นตอนกำรให้บริกำร      
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
1.  เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรมีควำมสุภำพ เป็นมิตร อัธยำศัยดี      
2. เจ้ำหน้ำที่ผู้ใหบ้ริกำรแต่งกำยเรียบรอ้ยเหมำะสม      
3. เจ้ำหน้ำที่มีควำมเอำใจใส ่กระตือรือร้น และเต็มใจบริกำร      
4. เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร สำมำรถตอบข้อซักถำม 
ชี้แจงข้อสงสัย และให้ค ำแนะน ำได้เป็นอย่ำงดี 

     

5. เจ้ำหน้ำที่ใหบ้ริกำรต่อผู้รับบรกิำรเหมือนกันทุกรำย      
6. เจ้ำหน้ำที่มีควำมซ่ือสัตย์สุจริตในกำรปฏิบัติหน้ำที ่      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถำนที่ตั้งของหน่วยงำน สะดวกในกำรเดินทำงมำรับบริกำร      
2. มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกอย่ำงเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ ำ       
3. สถำนที่ให้บริกำรมีควำมสะอำด เป็นระเบียบเรียบร้อย      
4. อุปกรณ์/เครื่องมือ มีคุณภำพและควำมทันสมัย      
5. กำรจัดสถำนที่สะดวกต่อกำรติดต่อใช้บริกำร      
6. มีป้ำยประชำสัมพันธ์/ป้ำยบอกจุดบรกิำรชัดเจน เข้ำใจง่ำย      
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ตอนที่ 4 ความพึงพอใจต่อการบริการที่เทศบาลต าบลไหล่หินด าเนินการในปี 2563ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 กรุณำเติมเครื่องหมำย ในช่องที่ต้องกำรตอบค ำถำมถึงระดับควำมพอใจในกำรรับบริกำร 

ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนกำรใหบ้ริกำรไม่ยุ่งยำกซับซ้อน และ      
2. มีควำมคล่องตัว และรวดเร็วในกำรให้บริกำร      
3. อธิบำย ชี้แจง และแนะน ำขั้นตอนในกำรให้บริกำรได้ชัดเจน      
4. ให้บริกำรเรียงตำมล ำดับก่อนหลังอยำ่งเท่ำเทียมกัน      
5. ได้รับควำมสะดวกจำกกำรบริกำรแตล่ะขั้นตอน      
6. ระยะเวลำกำรใหบ้ริกำรมีควำมเหมำะสม      
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. ได้รับบริกำรตรงตำมควำมต้องกำร      
2. ได้รับบริกำรที่คุ้มค่ำ  คุ้มประโยชน ์      
3. มีคู่มือและเอกสำรให้ควำมรู้และขั้นตอนกำรให้บริกำร      
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
1.  เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรมีควำมสุภำพ เป็นมิตร อัธยำศัยดี      
2. เจ้ำหน้ำที่ผู้ใหบ้ริกำรแต่งกำยเรียบรอ้ยเหมำะสม      
3. เจ้ำหน้ำที่มีควำมเอำใจใส ่กระตือรือร้น และเต็มใจบริกำร      
4. เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร สำมำรถตอบข้อซักถำม 
ชี้แจงข้อสงสัย และให้ค ำแนะน ำได้เป็นอย่ำงดี 

     

5. เจ้ำหน้ำที่ใหบ้ริกำรต่อผู้รับบรกิำรเหมือนกันทุกรำย      
6. เจ้ำหน้ำที่มีควำมซ่ือสัตย์สุจริตในกำรปฏิบัติหน้ำที ่      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถำนที่ตั้งของหน่วยงำน สะดวกในกำรเดินทำงมำรับบริกำร      
2. มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกอย่ำงเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ ำ       
3. สถำนที่ให้บริกำรมีควำมสะอำด เป็นระเบียบเรียบร้อย      
4. อุปกรณ์/เครื่องมือ มีคุณภำพและควำมทันสมัย      
5. กำรจัดสถำนที่สะดวกต่อกำรติดต่อใช้บริกำร      
6. มีป้ำยประชำสัมพันธ์/ป้ำยบอกจุดบรกิำรชัดเจน เข้ำใจง่ำย      
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ตอนที่ 5 ความพึงพอใจต่อการบริการที่เทศบาลต าบลไหล่หิน ด าเนินการในปี  2563 ในงานด้านก่อสร้างและสาธารณูปโภค
 กรุณำเติมเครื่องหมำย ในช่องที่ต้องกำรตอบค ำถำมถึงระดับควำมพอใจในกำรรับบริกำร 

ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนกำรใหบ้ริกำรไม่ยุ่งยำกซับซ้อน และ      
2. มีควำมคล่องตัว และรวดเร็วในกำรให้บริกำร      
3. อธิบำย ชี้แจง และแนะน ำขั้นตอนในกำรให้บริกำรได้ชัดเจน      
4. ให้บริกำรเรียงตำมล ำดับก่อนหลังอยำ่งเท่ำเทียมกัน      
5. ได้รับควำมสะดวกจำกกำรบริกำรแตล่ะขั้นตอน      
6. ระยะเวลำกำรใหบ้ริกำรมีควำมเหมำะสม      
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. ได้รับบริกำรตรงตำมควำมต้องกำร      
2. ได้รับบริกำรที่คุ้มค่ำ  คุ้มประโยชน ์      
3. มีคู่มือและเอกสำรให้ควำมรู้และขั้นตอนกำรให้บริกำร      
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
1.  เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรมีควำมสุภำพ เป็นมิตร อัธยำศัยดี      
2. เจ้ำหน้ำที่ผู้ใหบ้ริกำรแต่งกำยเรียบรอ้ยเหมำะสม      
3. เจ้ำหน้ำที่มีควำมเอำใจใส ่กระตือรือร้น และเต็มใจบริกำร      
4. เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร สำมำรถตอบข้อซักถำม 
ชี้แจงข้อสงสัย และให้ค ำแนะน ำได้เป็นอย่ำงดี 

     

5. เจ้ำหน้ำที่ใหบ้ริกำรต่อผู้รับบรกิำรเหมือนกันทุกรำย      
6. เจ้ำหน้ำที่มีควำมซ่ือสัตย์สุจริตในกำรปฏิบัติหน้ำที ่      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถำนที่ตั้งของหน่วยงำน สะดวกในกำรเดินทำงมำรับบริกำร      
2. มีสิง่อ ำนวยควำมสะดวกอย่ำงเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ ำ       
3. สถำนที่ให้บริกำรมีควำมสะอำด เป็นระเบียบเรียบร้อย      
4. อุปกรณ์/เครื่องมือ มีคุณภำพและควำมทันสมัย      
5. กำรจัดสถำนที่สะดวกต่อกำรติดต่อใช้บริกำร      
6. มีป้ำยประชำสัมพันธ์/ป้ำยบอกจุดบรกิำรชัดเจน เข้ำใจง่ำย      
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ตอนที่ 6 ความพึงพอใจต่อการบริการที่เทศบาลต าบลไหล่หิน ด าเนินการในปี  2563 ในงานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 กรุณำเติมเครื่องหมำย ในช่องที่ต้องกำรตอบค ำถำมถึงระดับควำมพอใจในกำรรับบริกำร 

ความพึงพอใจต่อการบริการที่มีต่อหน่วยงาน 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 
(5) 

มาก 
 

(4) 

ปาน
กลาง 
(3) 

น้อย 
 

(2) 

น้อย
ที่สุด 
(1) 

ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนกำรใหบ้ริกำรไม่ยุ่งยำกซับซ้อน และ      
2. มีควำมคล่องตัว และรวดเร็วในกำรให้บริกำร      
3. อธิบำย ชี้แจง และแนะน ำขั้นตอนในกำรให้บริกำรได้ชัดเจน      
4. ให้บริกำรเรียงตำมล ำดับก่อนหลังอยำ่งเท่ำเทียมกัน      
5. ได้รับควำมสะดวกจำกกำรบริกำรแตล่ะขั้นตอน      
6. ระยะเวลำกำรใหบ้ริกำรมีควำมเหมำะสม      
ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. ได้รับบริกำรตรงตำมควำมต้องกำร      
2. ได้รับบริกำรที่คุ้มค่ำ  คุ้มประโยชน ์      
3. มีคู่มือและเอกสำรให้ควำมรู้และขั้นตอนกำรให้บริกำร      
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
1.  เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรมีควำมสุภำพ เป็นมิตร อัธยำศัยดี      
2. เจ้ำหน้ำที่ผู้ใหบ้ริกำรแต่งกำยเรียบรอ้ยเหมำะสม      
3. เจ้ำหน้ำที่มีควำมเอำใจใส ่กระตือรือร้น และเต็มใจบริกำร      
4. เจ้ำหน้ำที่มีควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรให้บริกำร สำมำรถตอบข้อซักถำม 
ชี้แจงข้อสงสัย และให้ค ำแนะน ำได้เป็นอย่ำงดี 

     

5. เจ้ำหน้ำที่ใหบ้ริกำรต่อผู้รับบรกิำรเหมือนกันทุกรำย      
6. เจ้ำหน้ำที่มีควำมซ่ือสัตย์สุจริตในกำรปฏิบัติหน้ำที ่      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถำนที่ตั้งของหน่วยงำน สะดวกในกำรเดินทำงมำรับบริกำร      
2. มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกอย่ำงเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ ำ       
3. สถำนที่ให้บริกำรมีควำมสะอำด เป็นระเบียบเรียบร้อย      
4. อุปกรณ์/เครือ่งมือ มีคุณภำพและควำมทันสมัย      
5. กำรจัดสถำนที่สะดวกต่อกำรติดต่อใช้บริกำร      
6. มีป้ำยประชำสัมพันธ์/ป้ำยบอกจุดบรกิำรชัดเจน เข้ำใจง่ำย      
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ตอนที่ 7    ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
1. สิ่งที่ท่ำน “ประทับใจ”  ที่ท่ำนได้รับในกำรให้บริกำรของ เทศบาลต าบลไหล่หนิ

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

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

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

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

2. โปรดระบุปัญหำในกำรให้บริกำรของ เทศบาลต าบลไหล่หิน
...................................................................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................ 
............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 
 

3. โปรดระบุข้อเสนอแนะเพือ่ปรับปรุงงำนบริกำรของ เทศบาลต าบลไหล่หิน 
................................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................................................. 

 
 

ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ 
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ภาคผนวก ค 
(ภาพถ่ายการเก็บข้อมูล) 
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ภาคผนวก ง 
(รายละเอียดผู้วิจัย) 
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รายละเอียดผู้วิจัย 
         

ชื่อ – นำมสกุล  ผู้ช่วยศำสตรำจำรย์ ดร.ณัฏฐ์ดนัย ประเทืองบริบูรณ์ 
  ต ำแหน่ง   อำจำรย์ประจ ำหลักสูตรรัฐประศำสนศำสตรบัณฑิต 
       คณะมนุษยศำสตร์และสังคมศำสตร์ มหำวิทยำลัยรำชภัฏล ำปำง   
 ควำมเชี่ยวชำญ  1.รัฐประศำสนศำสตร์ 
    2. กำรบริหำรองค์กำรภำครัฐและเอกชน 
    3. กำรบริหำรท้องถิ่นในศตวรรษท่ี 21 
    4. กำรวิจัยและกำรประเมินผล 
    5. กำรฝึกอบรมสัมมนำ 


