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คำนำ 
 

 การวิจัยเรื ่อง “ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน” มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับของความพึงพอใจ
ของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการตามภารกิจ และเพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค ข้อเสนอแนะท่ีมีต่อ
การให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน  การวิจัย
ประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ  (Quantitative analysis) 
โดยใช้แบบสอบถามความพึงพอใจประกอบการวิจัยเป็นหลัก  และมีคำถามปลายเปิดในการให้
ข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาซึ่งเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative analysis) ร่วมด้วย 
ทำให้องค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน สามารถนำข้อเสนอแนะไปปรับปรุง
และพัฒนา    ผลการดำเนินงานในการให้บริการประชาชนต่อไป 

วิทยาลัยสงฆ์นครน่าน เฉลิมพระเกียรติฯ  ขอขอบคุณผู้บริหารและบุคลากรขององค์การ
บริหารส่วนตำบลยม และประชาชน ตลอดจนผู้เกี่ยวข้องที่ได้ให้ความร่วมมือ พร้อมทั้งอำนวยความ
สะดวกในการให้ข้อมูล ท่ีเกี่ยวข้องกับกระบวนการประเมินความพึงพอใจการให้บริการประชาชนของ
องค์การบริหารส่วนตำบลยม ในปีงบประมาณ 256๕ เป็นอย่างดียิ ่ง  และหวังว่ารายงานฉบับนี้จะ
ก่อให้เกิดประโยชน ์ในการพัฒนาการให้บริการองค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน 
ต่อไป 
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บทที่ 1 

บทนำ 
 
๑.๑ ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา  
 

การปกครองท้องถิ่นเป็นรูปแบบการปกครองท่ีเกิดจากการกระจายอำนาจการปกครองจาก
ร ัฐบาลไปยังท้องถิ ่นเพ ื ่อให้สามารถดำเน ินกิจการใดๆ  ได้ตามขอบเขตที ่กฎหมายกำหนด                       
มีวัตถุประสงค์เพื่อเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลในการจัดบริการสาธารณะ ให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง  การปกครองท้องถิ่นถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหาร
ราชการแผ่นดิน ซึ่งเป็นไปตามหลักการกระจายอำนาจและให้อิสระแก่ท้องถิ่นในการปกครองตนเอง 
โดยรัฐจะมอบหมายให้ท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งหรือหลายท้องถิ่น เป็นผู้ดำเนินการในการบริหารงานตาม
ภารกิจต่างๆ เพื่อแก้ไขและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการในท้องถิ่นตลอดจนการพัฒนา
ท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้า ท้องถิ่นที่ได้รับมอบหมายจะจัดตั้งขึ้นเป็นองค์กรโดยผลแห่งกฎหมายและ
นโยบายของรัฐ มีฐานะเป็นนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพื้นที่ที่กำหนดไว้อย่างชัดเจน มีความ
เป็นอิสระในการบริหารงบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึ่ง ซึ ่งจะเห็นได้ว่าการปกครอง
ท้องถิ่นเป็นการกระจายอำนาจการปกครองจากส่วนกลางให้แก่ท้องถิ่น เพื่อให้สามารถสนองตอบ          
ต่อความต้องการของผู้รับบริการในท้องถิ่นได้อย่างตรงเป้าหมาย และเพื่อส่งเสริมให้ผู้รับบริการใน
ท้องถิ่นได้เรียนรู้และดำเนินกิจกรรมต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับการปกครองท้องถิ่นด้วยตนเอง ด้วยเหตุผล
ดังกล่าวนี้เองผู้บริหาร และบุคลากรของหน่วยงานทุกคน จึงต้องมีส่วนช่วยกันอย่างเต็มท่ีในการพัฒนา
ท้องถิ่นทั้งทาง ด้านการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม โดยการดำเนินการขององค์กรปกครองท้องถิ่นใน
เรื่องดังกล่าว จะต้องให้ความสำคัญกับประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดำเนินการ ตลอดจน
คุณภาพการให้บริการที่จะสร้างความพึงพอใจให้เกิดขึ้นแก่ผู ้รั บบริการผู้รับบริการ ประกอบกับ
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.๒๕๖๐ มาตรา ๒๔๙ ให้มีการจัดการปกครองส่วนท้องถิ่นตาม
หลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ ตามวิธีการและรูปแบบ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่กฎหมายบัญญัติการจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในรูปแบบใดให้
คำนึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น และความสามารถในการปกครองตนเองในด้านรายได้ 
จำนวนและความหนาแน่นของประชากร และพื้นท่ีท่ีต้องรับผิดชอบ และมาตรา ๒๕๐ องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีและอำนาจดูแลและจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรม สาธารณะเพื่อประโยชน์
ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา
ให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี ้ ตามที่กฎหมายบัญญัติ การจัดทำบริการสาธารณะและกิจกรรม



๒ 

 

 

สาธารณะใดท่ีสมควรให้เป็นหน้าท่ีและอำนาจโดยเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละรูปแบบ 
หรือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลัก ในการดำเนินการใดให้เป็นไปตามที่กฎหมาย
บัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามวรรคสี่ และกฎหมายดังกล่าว
อย่างน้อยต้องมีบทบัญญัติเกี่ยวกับกลไก และขั้นตอนในการกระจายหน้าที่และอำนาจ ตลอดจน
งบประมาณและบุคลากรที่เกี่ยวกับหน้าท่ี และอำนาจดังกล่าวของส่วนราชการให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นด้วยในการจัดทำบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะใดที่เป็นหน้าที่และอำนาจของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ถ้าการร่วมดำเนินการกับเอกชนหรือหน่วยงานของรัฐหรือการมอบหมาย 
ให้เอกชนหรือหน่วยงานของรัฐดำเนินการจะเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่นมากกว่าการท่ี
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะดำเนินการเอง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะร่วมหรือมอบหมายให้
เอกชนหรือ หน่วยงานของรัฐดำเนินการนั้นก็ได้1   

องค์การบริหารส่วนตำบลเป็นส่วนราชการที่บริหารงานระดับตำบลตามพระราชบัญญัติ
สภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. ๒๕๓๗ และแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับท่ี ๗ พ.ศ. ๒๕๖๒) องค์การ
บริหารส่วนตำบล มีอำนาจหน้าที่ในการพัฒนาในด้านเศรษฐกิจสังคมและวัฒนธรรมโดยกฎหมายได้
กำหนดกิจการท่ีเป็นอำนาจหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนตำบลแยกไว้ ๒ ประเภทคือ ประเภทแรก 
เป็นกิจการที่ต้องทำ เป็นภารกิจหรือกิจกรรมที่องค์การบริหารส่วนตำบลนั้น ๆ ต้องถือปฏิบัติเป็น
ส่วนหนึ่งของแผนพัฒนาท้องถิ่นองค์การบริหารส่วนตำบลมีกิจกรรมที่ต้องทำในเขตองค์การ
บริหารส่วนตำบล ได้แก ่การจัดให้มีการบำรุงรักษาทางน้ำและทางบกการรักษาความสะอาดของ
ถนนทางน้ำ ทางเดิน และที่สาธารณะ รวมท้ังการกำจัดขยะมูลฝอยและส่ิงปฏิกูล การป้องกันโรค
และระง ับโรคติดต่อ การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยการส่ง เสริมการศึกษาศาสนาและ
วัฒนธรรมการส่งเสริมพ ัฒนาสตรี เด ็กเยาวชนผู ้ส ู งอายุ และผู ้พ ิการการคุ ้มครองดูแลและ
บำร ุ ง ร ักษาทร ัพยากรธรรมชาติ  และสิ ่ งแวดล้อมการบำร ุ งร ักษาศิลปะจาร ีตประเพณี                  
ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น การปฏิบัติหน้าท่ีอื่นตามท่ีทางราชการมอบหมายโดย
จัดสรรงบประมาณหรือบุคลากรใช้ตามความจำเป็น เป็นต้น ประเภทที่สองเป็นกิจกรรมที่อาจจัดทำเป็น
ภารกิจหรือกิจกรรมที่ตั้งไว้ล่วงหน้าว่าองค์การบริหารส่วนตำบลนั้น ๆ จะทำในงบประมาณต่อ ๆ ไป           
องค์การบริหารส่วนตำบลมีกิจกรรมที่ต้องทำในเขตองค์การบริหารส่วนตำบล ได้แก่ การให้มีน้ำด่ืม
เพื่อการอุปโภคบริโภค และการเกษตร การให้มีและบำรุงไฟฟ้า หรือแสงสว่างในเขตชุมชน การให้มี
และการมีบำรุงรักษาทางระบายน้ำ การให้มีและบำรุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจ
และสวนสาธารณะ การให้มีและการส่งเสริมการเกษตรและกิจการสหกรณ์ การส่งเสริมให้มี

 
1 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2560, การปกครองท้องถิ ่น , [ออนไลน์], แหล่งที ่มา : 

https://cdc.parliament.go.th/draftconstitution2 / ewt_dl_link.php?nid=1 0 3 8 &filename=index 
[16เมษายน 2565]. 

https://cdc.parliament.go.th/draftconstitution2/ewt_dl_link.php?nid=1038&filename=index
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อุตสาหกรรมในครอบครัว การบำรุงและส่งเสริมประกอบอาชีพของราษฎร์ การคุ้มครองดูแลและ
รักษาทรัพย์สินของสาธารณสมบัติของแผ่นดิน การหาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหาร
ส่วนตำบล การให้มีตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าข้ามการส่งเสริมกิจการเกี ่ยวกับการพาณิชย์                       
การท่องเที่ยว และการจัดทำผังเมือง2 องค์การบริหารส่วนตำบลแต่ละแห่งนั้นจะจัดให้บริการแก่
ประชาชนได้มากน้อย แตกต่างกันไปตามสภาพพื้นที่ งบประมาณ และนโยบายของแต่ละองค์การ
บริหารส่วนตำบล แต่อย่างไรก็ตามทุกองค์การบริหารส่วนตำบลย่อมมีหลักในการจัดการบริการ
เดียวกันคือ เพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นมากที่สุด  กล่าวโดยสรุปองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าท่ีในการพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรมการให้บริการประชาชนและดูแล
ทุกข์ สุข ของประชาชนแทนรัฐบาล 
 ตามพระราชกฤษฎีกาที่สำน ักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ3 เสนอและ
คณะรัฐมนตรีได้มีมติเห็นชอบโดยประกาศให้มีผลบังค ับใช้ต ั้งแต่วันที ่ ๑๐ ตุลาคม ๒๕๔๖                    
เพื่อกำหนดหลักเกณฑ์และวิธีการในการปฏิบัติ รวมท้ังวิสัยทัศน์ของการพัฒนาระบบราชการให้มี
ความเป็นเลิศ สามารถรองรับกับการพัฒนาประเทศโดยยึดหลักการบริหารจัดการบ้านเมืองท่ีดี 
สำนักงาน ก.พ.ร. จึงให้ส่วนราชการทั้งส่วนกลาง ส่วนภูมิภาคและส่วนท้องถิ่นพัฒนาคุณภาพ                     
การให้บริการแก่ประชาชนในหลายๆมิ ติโดยมี เป้าหมายหลักคือการพ ัฒนาคุณภาพการให้               
การบริการที่ดีขึ้น ในการนี้องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ท้ังเทศบาลและองค์การบริหารส่วนตำบลมี
ภารกิจต่าง ๆ ในพื้นที่ท่ีรับผิดชอบมีโครงสร้างการบริการมีบุคลากรและงบประมาณเพื่อดำเนินงาน
ตามภารกิจ ซึ่งงานต่าง ๆต้องได้รับการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีสอดคล้องกับความ
ต้องการของผู้รับบริการ ตามเกณฑ์การประเมนิประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ    มิติ
ที ่ ๒ มิติด้านคุณภาพ การให้บริการองค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน          
เป็นหน่วยงานหนึ่งที่มุ่งมั่นตอบสนอง ความต้องการสาธารณะของประชาชนในเขตรับผิดชอบมา
ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบันและมีการบริหารจัดการที่ดีของผู้บริหารท้องถิ่นรวมถึงข้าราชการประจำ 
ลูกจ้าง และสมาชิกสภา องค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน มีการร่วมมือร่วมใจ 
ที่จะพัฒนาองค์กรให้มีความเจร ิญก้าวหน้าต่อไป เน ื่องจากประชาชนส่วนใหญ่ต ้องการค

 
2 กฎกระทรวง, แบ่งส่วนราชการ, กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, กระทรวงมหาดไทย (ฉบับที่ ๒) 

พ.ศ. ๒๕๕๙, [ออนไลน์], แหล่งที่มา: http://www.dla.go.th/visit/2559.pdf [16 เมษายน 2565]. 

 
 
3 พระราชกฤษฎีกา, ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี, [ออนไลน์], แหล่งที่มา: 

http://web.krisdika.go.th/data/law/law2/%C338/%C338-2a-2546-a0002.htm [18 เมษายน 2565]. 
 

http://www.dla.go.th/visit/2559.pdf%20%5b16
http://web.krisdika.go.th/data/law/law2/%C338/%C338-2a-2546-a0002.htm
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เจริญก้าวหน้าในพื้นท่ีที่ตนอาศัยอยู่  
 ดังนั้นองค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน จึงร่วมกับศูนย์วิจัยพุทธ
ศาสตร์น่าน วิทยาลัยสงฆ์นครน่าน ทำการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วน
ตำบล ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๕ เพื่อท่ีจะได้นำผลการประเมินเสนอผู้บริหารองค์การบริหาร
ส่วนตำบล เพื่อกำหนดแนวทางพัฒนาการบริการในด้านท่ีได้รับความพึงพอใจแล้วให้มีประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้น และกำหนดแนวทางปรับปรุงแก้ไขการให้บริการในด้านท่ียังได้ร ับความพึงพอใจในระดับต่ำ
กว่าตามความคิดเห็นของผ ู้รับบริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นซึ่งการวัดความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  เป็นส่ิงท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ต้องดำเนินการเพื่อติดตาม
ผลการให้บริการ และประเมินคุณภาพการให้บริการว่าอยู่ในระดับที่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วน
เสียต้องการคาดหวังไม่พึงพอใจหรือพึงพอใจ เพื่อนำผลท่ีได้มาพัฒนาให้มีคุณภาพการให้บริการที่ดี
ขึ ้น เพื่อสร้างความประทับใจและภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กร เพื่อพ ัฒนายกระดับคุณภาพการ
บริหารของหน่วยราชการให้สอดคล้องกับพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร
กจิการบา้นเมืองท่ีดี พ.ศ.๒๕๔๖ ต่อไป 
 ศูนย์วิจัยพุทธศาสตร์น่าน วิทยาลัยสงฆ์นครน่าน ในฐานะสถาบันอุดมศึกษาเพื่อการพัฒนา
ท้องถิ่น มีหน้าที่สำคัญด้านการจัดการศึกษา วิจัยชุมชน และบริการวิชาการแก่ชุมชนท้องถิ่น จึงได้
ดำเนินการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามมิติท่ี  ๒  ด้านคุณภาพ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน  ทั้งนี ้เพื่อประโยชน์ของ
องค์การบริหารส่วนตำบลในการปรับปรุง ยกระดับ พัฒนากระบวนการดำเนินงานให้บริการแก่ ประชาชน 
เจ้าหน้าท่ีของรัฐ หน่วยงานของรัฐ และหน่วยงานเอกชน  ท่ีมารับบริการหรือติดต่อกับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในทุกมิติที่ได้รับการประเมิน และเพื่อสร้างแรงจูงใจแก่บุคลากรขององค์การบริหารส่วนตำบล     
ในการดำเนินงานให้มีประสิทธิภาพ  และประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น 
 
 

๑.๒ วัตถุประสงค์ของการศึกษาวิจัย 
 ๑. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน 
 ๒. เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะและความคิดเห็นของ
ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา 
จังหวัดน่าน 
 
 



๕ 

 

 

๑.๓ ขอบเขตของการวิจัย  
     ๑.๓.๑  ขอบเขตด้านประชากร (Population) 
                     ประชากร ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการในภาระงานบริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน ที่กำหนดให้ทำการสำรวจและประเมินความพึงพอใจ จำนวน 
๔,๕๔๐ คน 

๑.๓.๒  ขอบเขตด้านเนื้อหา  
การสำรวจครั้งนี ้เป็นการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มี ต่อ

คุณภาพ การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน  จำนวน  ๕  ด้าน 
ได้แก่ 

๑. งานบริการศูนย์ช่วยเหลือประชาชน (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) 
๒. งานส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และพิการ 
๓. งานบำรุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 
๔. โครงการป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า 
๕. โครงการส่งเสริมสุขภาพและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ 

 โดยกำหนดกรอบการศึกษาระดับความพึงพอใจ จำนวน  ๔ ด้าน คือ  
๑. ความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านขั้นตอนการให้บริการ 
๒. ความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านช่องทางการให้บริการ 
๓. ความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
๔. ความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านส่ิงอำนวยความสะดวก  

 
 ๑.๓.๓  ขอบเขตด้านพื้นที่ 

คณะผู้วิจัยสำรวจเฉพาะเขตพื้นที่การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยม    
อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน   

๑.๓.๔  ขอบเขตด้านระยะเวลา 
การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพ

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน ในครั้งนี้  คณะผู้วิจัยใช้
ระยะเวลาดำเนินการศึกษาต้ังแต่วันท่ี  ๑  ตุลาคม  ๒๕๖๔ – ๓๐ กันยายน  ๒๕๖๕  
  

๑.๔ นิยามศัพท์ในการวิจัย 
 การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ  ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน คณะผู้วิจัยกำหนดนิยามศัพท์เฉพาะ ไว้ดังนี้ 



๖ 

 

 

องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ซึ่งจัดตั้งขึ้น
ตามพระราชบัญญัติสภาตำบล  และองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. ๒๕๓๗ โดยมีฐานะเป็นนิติบุคคล  
ทั้งนี้ องค์การบริหารส่วนตำบลแต่ละแห่งจะมีพื้นที่รับผิดชอบในเขตตำบลที่ไม่อยู่ในเขตของเทศบาล
หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นยกเว้นองค์การบริหารส่วนจังหวัด 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือความคิดเห็นของบุคคลแต่ละคนต่อการได้รับ
บริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน ทั้งในทางบวกหรือในทางลบ    
ท่ีแสดงออกในลักษณะเป็นความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจและความคาดหวัง หรือความรู้สึกว่า
สมควรจะได้รับจากผู้ให้บริการ ผู้รับบริการประสบความสำเร็จ เป็นไปตามความคาดหวัง รู้สึกพอใจ
บรรลุถงึความต้องการ 

คุณภาพการให้บริการ หมายถึง สภาวการณ์ปฏิบัติงานท่ีเป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้สินค้าหรือ
บริการขององค์กรใดองค์กรหนึ่ง หรือสินค้าและบริการใดบริการหนึ่ง ซึ่งการให้บริการสามารถทำได้
หลายวิธีท่ีจะทำให้ผู้บริการเกิดความพึงพอใจ  หรือประทับใจในการบริการนั้น คุณภาพการให้บริการ
อาจประกอบกันเข้าด้วยหลาย ๆ ในองค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน 

ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชน เจ้าหน้าที่รัฐ หน่วยงานของรัฐ หรือหน่วยงานเอกชน     
ท่ีเข้ามารับ บริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน 

ขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การจัดระบบและขั้นตอนการให้บริการไว้คอยบริการ
สำหรับผู้มาติดต่อขอรับบริการอย่างมีความชัดเจน  มีการติดประกาศแจ้งขั้นตอนการให้การบริการท่ี
ชัดเจนเข้าใจง่าย ไม่ยุ่งยากซับซ้อน เป็นต้น 

ช่องทางการให้บริการ หมายถึง การจัดให้มีช่องทางการให้บริการไว้คอยบริการสำหรับผู้
มาติดต่อขอรับบริการ โดยการจัดให้มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เพียงพอ และตอบรับกับ
ความต้องการของประชาชน รวมทั้งมีการปรับปรุง และพัฒนาช่องทางการให้บริการอย่างต่อเนื่อง  
เป็นต้น 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง การจัดให้มีเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการไว้คอยบริการสำหรับผู้มา
ติดต่อขอรับบริการ โดยเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีการต้อนรับ ทักทาย และมีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ เป็นต้น 

สิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง การจัดส่ิงอำนวยความสะดวกไว้คอยบริการสำหรับผู้มา
ติดต่อขอรับบริการอย่างเพียงพอและเหมาะสม  เช่น อาคารสถานที่ สถานที่จอดรถ ป้ายบ่งชี ้จุด
ให้บริการท่ีชัดเจนและเข้าใจง่าย เป็นต้น 
 

๑.๕ กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการวิจัย 
  การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์าร



๗ 

 

 

ตัวแปรตาม 
(Dependent  Variable) 

   ความพึงพอใจผู ้ร ับบริการที ่มีต่อคุณภาพการ
ให ้บร ิการขององค ์การบร ิหารส ่วนตำบลยม     
อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน จำนวน ๕ ด้าน  คือ 
๑. งานบริการศูนย์ช่วยเหลือประชาชน (งานป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย) 
๒. งานส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และ
พิการ 
๓. งานบำรุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 
๔. โครงการป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า 
๕. โครงการส่งเสริมสุขภาพและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ 

 

บริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน ประจำปี ๒๕๖๕ คณะผู้วิจัยได้กำหนด กรอบแนวคิด
การวิจัย ไว้ดังนี้  
 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
แผนภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 

 
๑.๖ ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

ในการวิจัย เรื่อง การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่านนั้น คณะผู้วิจัยคาดว่าประโยชน์ท่ีจะได้รับ
จากการสำรวจความพึงพอใจในครั้งนี้ ดังนี้ 
 ๑. ผลจากการศึกษาทำให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการ  ที ่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน ในด้านขั้นตอนการให้บริการ
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 
 ๒. ผลจากการศึกษาระดับความพึงพอใจ  ทำให้หน่วยงานสามารถนำผลท่ีได้เป็นแนวทาง
ในการแก้ไข  และพัฒนาการให้บริการประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ  
 ๓. ผลการจากการศึกษาผู้บริหารเข้าใจสภาพ และปัญหาของการให้บริการ  นำไปสู่การ
ปรับเปล่ียนให้ตรงกับความต้องการอย่างแท้จริง 
               ๔. องค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน สามารถนำข้อมูลที ่ได้ไป
ปรับปรุงการดำเนินการให้ดียิ่งขึ้นไป 

ตัวแปรต้น 
(Independent  Variable) 

ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
๑. เพศ 
๒. อายุ 
๓. ระดับการศึกษา 
๔. อาชีพ 
๕. งานท่ีมาติดต่อขอรับบริการ 
๖. โดยเฉล่ียกี่ครั้งต่อปี 
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บทที่  2 

แนวคิด  ทฤษฎีและงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
 
 การสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน ประจำปีงบประมาณ 25๖๕ คณะผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร 
งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องเพื่อเป็นพื้นฐาน และแนวทางในการศึกษาโดยตามลำดับขั้นตอน  
ดังนี้  
 2.1 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 
 2.2 แนวคิด ทฤษฎกีารให้บริการ 
 2.3 การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
 2.4 สภาพท่ัวไปและข้อมูลพื้นฐานของพื้นท่ีวิจัย 
 2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
  

 
2.1 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ  
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ ภาษาอังกฤษว่า “satisfaction” เป็นทัศนคติที ่เป็นธรรม ไม่สามารถ
มองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการ
แสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้            
โดยอ้อม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น และการแสดงความคิดเห็นจะต้องตรงกับ
ความรู้สึกที่แท้จริง  จึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้ พจนานุกรมฉบับบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2530 
กล่าวไว้ว่า “พึง” เป็นคำช่วยกิริยา หมายความว่า “ควร” เช่นพึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และ
คำว่า “พอ” หมายความว่า เท่าที่ต้องการ เต็มความต้องการ ถูก ชอบ เมื่อนำคำสองคำมาผสมกัน 
“พึงพอใจ” จึงหมายถึงชอบใจ ถูกใจตามท่ีต้องการ  
 ภนิดา ชัยปัญญา4 กล่าวถึงความพึงพอใจว่า เป็นความรู้สึกท่ีได้รับความสำเร็จตามมุ่งหวัง
และความต้องการ มีผู้ให้ความหมายไว้หลายความหมาย ดังนี้  
 Davis5 กล่าวว่าพฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์คือ ความพยายามของมนุษย์ท่ี
จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย เมื่อมนุษย์สามารถ
ขจัดส่ิงต่างๆดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ก็จะได้รับความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนต้องการ 

 
4 ภนิดา ชัยปัญญา, แนวคิดความพึงพอใจ, (เชียงใหม่ : มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, 2541), หน้า 11 . 
5 Davis, K., Human relation at work : The dynamic of organizational behavior, (New York: 

Mc.Graw-Hill, 1967). 
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 Campbell6 กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายใน ท่ีแต่ละคนเปรียบเทียบระหว่าง
ความคิดเห็นต่อสภาพการณ์ที่อยากให้เป็น หรือคาดหวังหรือรู ้สึกว่าสมควรจะได้รับผลที่ได้จะเป็น
ความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจเป็นการตัดสินของแต่ละบุคคล 
 Donabedian7 กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู ้ร ับบร ิการ หมายถึง ผู ้บริการประสบ
ความสําเร็จในการทําให้สมดุลระหว่างสิ่งที่ผู้รับบริการให้ค่ากับความคาดหวังของผู้รับบริการ และ
ประสบการณ์นั้นเป็นไปตามความคาดหวัง 
 วิรุฬ  พรรณเทวี8 ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ที ่ไม่
เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะมีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่งใดอย่างไร ถ้าคาดหวังหรือ มี
ความต้ังใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวัง 
หรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไว้ ท้ังนี้ขึ้นอยู่กับส่ิงท่ีต้ังใจไว้ว่า
จะมีมากหรือน้อย 
 วิยะดา เสรีวิชยสวัสด์ิ9 ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีดีของบุคคลท่ี
ได้รับการตอบสนองเมื่อบรรลุวัตถุประสงค์ในสิ่งที ่ต้องการก็จะทำให้รู้สึกดีชอบและสบายใจหาก
สอดคล้องกับความคาดหวังหรือมากกว่าท่ีคาดหวังไว้ก็จะมีความรู้สึกพึงพอใจ  
 กาญจนา อรุณสอนศรี10 กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การท่ีเราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจ
หรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีส่ิงเร้าท่ีตรงต่อความต้องการ
ของบุคคล จึงจะทำให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นส่ิงเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้เกิดความ
พึงพอใจในงานนั้น 
 จากความหมายท่ีกล่าวมาท้ังหมด สรุปความหมายของความพึงพอใจได้ว่า เป็นความรู้สึกของ
บุคคลในทางบวก ความชอบ ความสบายใจ ความสุขใจต่อสภาพแวดล้อมในด้านต่างๆ หรือเป็นความรู้สึก
ท่ีพอใจต่อส่ิงท่ีทำให้เกิดความชอบ ความสบายใจ และเป็นความรู้สึกท่ีบรรลุถึงความต้องการ 

 
6  Campbell, A., Subjective Measures and of Well-being, The Western Journal of 

Medicine,31 (7), 117-124, 1976. 
7 Donabedian, A., The Definition of Quality and Approaches to its Assessment (Vol.1), 

Michigan: The University of Michigan, 1980. 
8 วิรุฬ พรรณเทวี, ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของหน่วยงานกระทรวงมหาดไทยใน

อำเภอเมืองจังหวัดแม่ฮ่องสอน, วิทยานิพนธ์ปริญญาศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต, สาขาการบริหารการศึกษา, (บัณฑิต
วิทยาลัย: มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, 2542). 

9 วิยะดา เสรีวิชยสวัสด์ิ, ความพึงพอใจของนักท่องเที่ยวต่อการบริการของธุรกิจนำเที่ยวทางเรือ  ล่องน้ำ
โขง : กรณีศ ึกษาแห่สลองทัวร์ , ว ิทยานิพนธ์การจัดการอุตสาหกรรมการท ่องเท ี ่ยว , (บัณฑิตว ิทยาลัย:
มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, 2545). 

10 กาญจนา อรุณสอนศรี, ความพึงพอใจของสมาชิกสหกรณ์ต่อการดำเนินงานของสหกรณ์การเกษตรไชย
ปราการจำกัด อำเภอไชยปราการ จังหวัดเชียงใหม่, วิทยานิพนธ์เกษตรศาสตรมหาบัณฑิต, สาขาวิชาเกษตรศาสตร์
เชิงระบบ, (คณะเกษตรศาสตร์: มหาวิทยาลัยเชียงใหม่, 2546). 
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 ลักษณะของความพึงพอใจ  
 อัจฉรา สมสวย11 กล่าวถึงลักษณะของความพึงพอใจไว้ดังนี้ 
 1) ความพึงพอใจ คือ การแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิง
หนึ่งสิ่งใดบุคคลจำเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมรอบตัวและการตอบสนองความต้องการของ
บุคคลด้วยการตอบโต้กับบุคคลอื่นและสิ่งต่างๆในชีวิตประจำวันทำให้แต่ละคนมีประสบการณ์การ
เรียนรู้ส่ิงท่ีจะได้รับตอบแทนแตกต่างกัน 
 2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีได้รับจริง
ในสถานการณ์หนึ่ง 
 3) ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีผันแปรได้ตามปัจจัยท่ีไม่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของ
บุคคลในแต่ละสถานการณ์นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่แสดงออกมาในระดับมากน้อยได้
ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีได้รับจริงกับส่ิงท่ีคาดหวังไว้ 
 นอกจากนี้ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกกำหนดจากความรู้สึกของแต่ละ
บุคคลโดยจากการพิจารณาความแตกต่างระหว่างผลตอบแทนที่เกิดขึ้นจริงและผลตอบแทนที่เขามี
ความรู้สึกว่าเขาควรจะได้รับแล้วถ้าหากผลตอบแทนที่ได้รับจริงมากกว่าผลตอบแทนที่เขาคาดว่าจะ
ได้รับย่อมจะก่อให้เกิดความพึงพอใจขึ้นซึ่งความพอใจจะมากหรือน้อยหรือไม่พึงพอใจนั้นขึ้นอยู่กั บ
ความยุติธรรมของผลตอบแทน 
 การวัดความพึงพอใจ 
 ในการวัดความพึงพอใจนั้น บุญเรือง ขจรศิลป์12 ได้ให้ทรรศนะเกี่ยวกับเรื่องนี้ว่า ทัศนคติ
หรือเจตคติเป็นนามธรรม เป็นการแสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากท่ีจะวัดทัศนคติได้โดยตรง 
แต่เราสามารถที่จะวัดทัศนคติได้โดยอ้อม โดยวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน ฉะนั้น การวัด
ความพึงพอใจก็มีขอบเขตท่ีจำกัดด้วย อาจมีความคลาดเคล่ือนขึ้นถ้าบุคคลเหล่านั้นแสดงความคิดเห็น
ไม่ตรงกับความรู้สึกท่ีแท้จริง ซึ่งความคลาดเคล่ือนเหล่านี้ย่อมเกิดขึ้นได้เป็นธรรมดาของการวัดโดยท่ัว 
ๆ ไป 
 ภณิดา ชัยปัญญา ได้กล่าวไว้ว่า การวัดความพึงพอใจนั้น สามารถทำได้หลายวิธี ดังนี้ 
  1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถาม เพื่อต้องการทราบความคิดเห็นซึ่ง
สามารถกระทำได้ในลักษณะกำหนดคำตอบให้เลือก หรือตอบคำถามอิสระ คำถามดังกล่าว อาจถาม
ความพอใจในด้านต่างๆ 

 
11 อัจฉรา สมสวย, ความพึงพอใจของสมาชิกต่อการส่งเสริมและการให้บริการของสหกรณ์  การเกษตร

เมืองขอนแก่น จำกัด, วิทยานิพนธ์ วท.ม.(ส่งเสริมการเกษตร), (บัณฑิตวิทยาลัย: มหาวิทยาลัยขอนแก่น, 2545). 
12 บุญเรือง ขจรศิลป์, วิธีวิจัยทางการศึกษา, คณะศึกษาศาสตร์มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์, การปฏิรูป

การจัดการภาครัฐ: กรณีศึกษาการจัดการภาครัฐแนวใหม่ในประเทศไทยและสิงคโปร์ , วิทยานิพนธ์ปริญญา
รัฐศาสตรดุษฎีบัณฑิต, (มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์: กรุงเทพมหานคร, 2529). 
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  2. การสัมภาษณ์เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรงซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการ
ท่ีดีจะได้ข้อมลูท่ีเป็นจริง 
  3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย 
ไม่ว่าจะแสดงออกจากการพูดจากิริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระทำอย่างจริงจัง และสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน 
 จากแนวคิดข้างต้นพอจะสรุปได้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นการแสดงความรู้สึกดีใจยินดีของ
เฉพาะบุคคลในการตอบสนองความต้องการในส่วนที ่ขาดหายไป ซึ่งเป็นผลมาจากปัจจัยต่าง ๆ                    
ที่เกี่ยวข้อง โดยปัจจัยเหล่านั้นสามารถตอบสนองความต้องการของบุคคลทั้งทางร่างกายและจิตใจได้
เหมาะสม และเป็นการแสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลท่ีจะเลือกปฏิบัติในกิจกรรมนั้น ๆ 
 

 ทฤษฎีกับความพึงพอใจ 
 Kotler and Armstrong13 กล่าวว่า พฤติกรรมของมนุษย์เกิดขึ้นต้องมีส่ิงจูงใจ (motive) 
หรือแรงขับดัน (drive) เป็นความต้องการที่กดดันจนมากพอที่จะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรม เพื่อ
ตอบสนองความต้องการของตนเอง ซึ่งความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกันความต้องการบางอย่าง
เป็นความต้องการทางชีววิทยา (biological) เกิดขึ้นจากสภาวะตึงเครียด เช่น ความหิวกระหาย หรือ
ความลำบากบางอย่าง เป็นความต้องการทางจิตวิทยา (psychological) เกิดจากความต้องการการ
ยอมรับ (recognition) การยกย่อง (esteem) หรือการเป็นเจ้าของทรัพย์สิน (belonging) ความ
ต้องการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอที่จะจูงใจให้บุคคลกระทำในช่วงเวลานั้น  ความต้องการกลายเป็น
สิ่งจูงใจ เมื่อได้รับการกระตุ้นอย่างเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎี ที่ได้รับความนิยมมาก
ท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือทฤษฎีของอับราฮัม มาสโลว์ และทฤษฎีของซิกมันด์ฟรอยด์ 
  

 ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด์ 
 ซิกมันด์ฟรอยด์ ( S. M. Freud) 14ตั้งสมมุติฐานว่าบุคคลมักไม่รู ้ตัวมากนักว่าพลังทาง
จิตวิทยามีส่วนช่วยสร้างให้เกิดพฤติกรรม ฟรอยด์พบว่าบุคคลเพิ่มและควบคุมส่ิงเร้าหลายอย่าง ส่ิงเร้า
เหล่านี้อยู่นอกเหนือการควบคุมอย่างส้ินเชิง บุคคลจึงมีความฝัน พูดคำท่ีไม่ต้ังใจพูด มีอารมณ์อยู่เหนือ
เหตุผลและมีพฤติกรรมหลอกหลอนหรือเกิดอาการวิตกจริตอย่างมาก 
 

 ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว์ (Maslow’s theory motivation) 

 
13 Kotler and  Armstrong, Marketing Management:Analysis,planning Implementation 

and control, 10 th ed NJ:PernticeHall. Maslow, Abraham H. Motivation and Personality (New York: 
Harper and Row), 2002. 

14 Freud, S.,Group Psychology and The Analysis of The Ego Sigmund Freud, New York: 
Bantam Books, 1964. 
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 อับราฮัม  มาสโลว์15 (A.H.Maslow) ค้นหาวิธีท่ีจะอธิบายว่าทำไมคนจึงถูกผลักดันโดย
ความต้องการบางอย่าง ณ เวลาหนึ่ง ทำไมคนหนึ่งจึงทุ่มเทเวลาและพลังงานอย่างมากเพื่อให้ได้มาซึ่ง
ความปลอดภัยของตนเองแต่อีกคนหนึ่งกลับทำส่ิงเหล่านั้น เพื่อให้ได้รับการยกย่องนับถือจากผู้อื่น 
คำตอบของมาสโลว์ คือ ความต้องการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามลำดับจากส่ิงท่ีกดดันมากท่ีสุดไปถึง
น้อยท่ีสุด ทฤษฎีของมาสโลว์ได้จัดลำดับความต้องการตามความสำคัญ คือ 
 1. ความต้องการทางกาย (physiological needs) เป็นความต้องการพื้นฐาน คือ อาหาร 
ท่ีพัก อากาศ ยารักษาโรค 
 2. ความต้องการความปลอดภัย (safety needs) เป็นความต้องการท่ีเหนือกว่าความต้อง  
 การเพื่อความอยู่รอด เป็นความต้องการในด้านความปลอดภัยจากอันตราย 
 3. ความต้องการทางสังคม (social needs) เป็นการต้องการการยอมรับจากเพื่อน 
 4. ความต้องการการยกย่อง (esteem needs) เป็นความต้องการการยกย่องส่วนตัว 
ความนับถือ และสถานะทางสังคม 
 5. ความต้องการให้ตนประสบความสำเร็จ (self – actualization needs) เป็นความ
ต้องการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความต้องการทำทุกสิ่งทุกอย่างได้สำเร็จ บุคคลพยายามที่สร้างความ  
พึงพอใจให้กับความต้องการท่ีสำคัญท่ีสุดเป็นอันดับแรกก่อนเมื่อความต้องการนั้นได้รับความพึงพอใจ 
ความต้องการนั้นก็จะหมดลงและเป็นตัวกระตุ้นให้บุคคลพยายามสร้างความพึงพอใจให้กับความ
ต้องการที่สำคัญที่สุดลำดับต่อไป ตัวอย่าง เช่น คนที่อดอยาก (ความต้องการทางกาย) จะไม่สนใจ           
ต่องานศิลปะชิ้นล่าสุด (ความต้องการสูงสุด) หรือไม่ต้องการยกย่องจากผู้อื่น หรือไม่ต้องการแม้แต่
อากาศที่บริสุทธิ์ (ความปลอดภัย) แต่เมื่อความต้องการแต่ละขั้นได้รับความพึงพอใจแล้วก็จะมีความ
ต้องการในขั้นลำดับต่อไป 
 
2.2 แนวคิด ทฤษฎกีารให้บริการ  
 การให้บริการเป็นหน้าที่หลักสำคัญในการบริการงานในภาครัฐโดยเฉพาะงานที่จะต้องมีการ
ติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรงโดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีหน้าที่ในการส่งต่อการ
บริการ (Delivery service) ให้แก่ผู้รับบริการ John D. Millett16 กล่าวไว้ว่า คุณค่าประการแรกของ
การบริการงานรัฐกิจท้ังหมดคือการปฏิบัติงานด้วยการให้บริการท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจซึ่งมีลักษณะ
สำคัญ 5 ประการคือการให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน  (Equivalent Services) การให้บริการอย่าง
รวดเร็วทันเวลา (Timely Services) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Services) การให้บริการ
อย่างต่อเนื่อง (Continuous Services) และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Services) 

 
15 Maslow,Abraham H.1954, Motivation and Persona lity, New york:Harper.OECD. (1991). 

Administration as service: The public as client. Paris: OECD.Risser, N.L. (1975). Development of an 
instrument to measure patient satisfaction with nurses and nursing care in primary care setting. 
Nursing Research, 24 (1),45-51. 

16 John, D.Millett. Human Relation at work. The Dynamic of Organizational Behavior. 
New York: The Macmillan Company, 1951. 
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2.2.1 ความหมายของการบริการ 
          จินตนา  บุญบงการ 17 ได้กล่าวถึงความหมายของการบริการไว้ว่าการบริการ

หมายถึงสิ่งที่จับสัมผัสแตะต้องได้ยากและในขณะเดียวกันก็เสื่อมสูญสภาพได้ง่ายและจะกระทำขึ้น
ทันทีและส่งมอบให้ทันทีหรือเกือบทันที 

          ฉัตราพร เสมอใจ18 ได้แสดงทัศนะเกี่ยวกับการบริการไว้ว่าการบริการเป็นกิจกรรม
ประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีจะจัดทำเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจัดทำขึ้นร่วมกับการขายสินค้า 
        สมิต  สัชฌุกร19 ได้กล่าวถึงความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการคือการ
ปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการในการให้บุคคลต่างๆได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งด้วยความ
พยายามใดๆก็ตามในการทำให้บุคคลต่างๆท่ีมาติดต่อได้รับความช่วยเหลือ 

2.2.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
       หน้าที่ของผู้ให้บริการคือต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้ได้รับความ

พึงพอใจมากท่ีสุดซึ่งนอกจากคุณภาพของการบริการท่ีดีและคุณสมบัติของผู้ให้บริการดังท่ีกล่าวมาแล้ว 
ส่ิงท่ีต้องคำนึงถึงอีกประการหนึ่งก็คือหลักการบริการท่ีดีซึ่งชัยสมพล ชาวประเสริฐ20 ได้เสนอแนวคิด
เกี่ยวกับหลักการบริการท่ีดีไว้ 10 ประการดังนี้ 

1. การให้บริการอย่างดีเลิศยึดลูกค้าเป็นหลักสร้างความน่าเช่ือถือให้กับลูกค้าเอาใจใส่ใน
การให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็วช่วยแก้ปัญหาต่าง ๆ และไม่เอาเปรียบลูกค้า 

2. ให้บริการอย่างถูกต้องต้ังแต่เริ่มต้นจนถึงส้ินสุดการให้บริการ 
3. สร้างสายสัมพันธ์กับลูกค้าโดยการบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจและมุ่งหวังให้ลูกค้า             

มีความสุขจากการได้รับบริการ 
4. มีจุดติดต่อเพียง 1 จุดในการใช้บริการ หรือใช้พนักงาน 1 คนต่อการบริการในแต่ละ

เรื่องและหากมีพนักงานคนใดไม่อยู่ควรมีพนักงานคนอื่นเข้ามารับผิดชอบการส่งต่องาน เพื่อไม่ให้การ
บริการสะดุด 

5. ติดต่อได้ทุกวันและทุกเวลาองค์กรแห่งการบริการจะต้องมีช่องทางให้ลูกค้าสามารถ
ติดต่อได้ทุกเวลาเช่นทางอีเมล์ทางโทรศัพท์ทางกล่องรับความคิดเห็นเป็นต้น 

6. ติดต่อเจ้าหน้าท่ีหรือพนักงานเหมือนติดต่อกับหัวหน้าหรือผู้จัดการลูกค้าโดยท่ัวไปมัก
รู ้สึกว่าการได้ติดต่อกับหัวหน้าหรือผู้จัดการจะทำให้ได้รับความสะดวกรวดเร็วมากกว่าติดต่อกับ
เจ้าหน้าที่หรือพนักงาน ดังนั้นหัวหน้าหรือผู้จัดการจึงควรมอบหมายอำนาจการตัดสินใจให้กับ
เจ้าหน้าท่ีหรือพนักงานท่ีรับผิดชอบฝ่ายต่าง ๆให้สามารถบริการได้อย่างไม่ติดขัด 

 
17 จินตนา บุญบงการ, จริยธรรมทางธุรกิจ, (กรุงเทพมหานคร: จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2545), หน้า 

40. 
18 ฉัตราพร เสมอใจ, การตลาดธุรกิจบริการ, (กรุงเทพมหานคร: สำนักพิมพ์ธรรกมลการพิมพ์, 2546), 

หน้า 10. 
19 สมิต สัชฌุกร, การต้อนรับและบริการที่เป็นเลิศ, พิมพ์ครั้งที่ 4, (กรุงเทพมหานคร: สายธาร, 2546),

หน้า 14. 
20 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, การตลาดบริการ, (กรุงเทพมหานคร: ซีเอ็ดยูเคชั่น, 2546), หน้า 173. 

 



๑๔ 

 

 

7. มีการส่ือสารให้ข้อมูลลูกค้าอย่างต่อเนื่องโดยเฉพาะข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์เพื่อให้ลูกค้า
ได้รับรู้ว่าเราไม่ทอดท้ิง 

8. มีนวัตกรรมออกมาให้บริการลูกค้าเพื่อสร้างความแปลกใหม่ในการให้บริการ 
9. บรรยากาศของความสนุกสนาน 
10. มีการปรับปรุงให้บริการอย่างต่อเนื่องและปลูกจิตสานึกด้านการให้บริการอย่าง

แท้จริง เพื่อให้เกิดการบริการท่ีดีขึ้นเรื่อย ๆ 
วรุณพร บุญสมบัติ ได้ให้ความหมายของการบริการ (Service) หมายถึงกิจกรรมหรือ

กระบวนการดำเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กรในอันที่จะสนองความต้องการของ
บุคคลอื่นตามที่คาดหวังและทำให้เกิดความพึงพอใจต่อสิ่งที่ได้รับและกล่าวว่าการให้บริการว่าคือ
ประโยชน์หรือความพอใจซึ่งได้เสนอไว้เพื่อขายหรือจัดขึ้นรวมกับการขายสินค้า 

สุนันทา ทวีผล 21กล่าวถึงการให้บริการสรุปได้ดังนี้ 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่กล่าวคือประโยชน์และ

บริการท่ีองค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือท้ังหมดมิใช่เป็น
การจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะมิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอื้ออำนวยประโยชน์และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการดำเนินงานนั้น ๆ 

2. หลักความสม่ำเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องดำเนินการอย่างต่อเนื่องและ
สม่ำเสมอมิใช่ทำๆหยุดๆตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ 

3. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาค
และเท่าเทียมกัน 

4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะ
ได้รับ 

5. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย
สะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

สมิต สัชฌุกร22 ให้ความหมายว่าการบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระทำหรือติดต่อ
เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่างๆได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ท้ังด้วยความพยายามใด ๆ
ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการทำให้บุคคลต่างๆท่ีเกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ จัดได้ว่าเป็นการ
ให้บริการท้ังส้ินการจัดอำนวยความสะดวก การสนองความต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ 
การให้บริการจึงสามารถดำเนินการได้หลากหลายวิธี จุดสำคัญคือเป็นการช่วยเหลือและอำนวย
ประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 

     สรุปได้ว่าการให้บริการประชาชนท่ีดี ควรเป็นการให้บริการแบบครบถ้วนสมบูรณ์เป็นการ
พัฒนาระบบการให้บริการและทัศนคติ วิธีคิดวิธีทำงานของพนักงานที่มีเป้าหมายที่จะให้ประชาชน

 
21 สุนันทา ทวีผล, ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการด้านให้คำปรึกษา แนะนำปัญหาด้าน

กฎหมายของสำนักงานอัยการพิเศษฝ่ายช่วยเหลือทางกฎหมาย  3 (สคช.) ปัญหาพิเศษ, รัฐประศาสนศาสตร
มหาบัณฑิต สาขาวิชาการบริหารทั่วไป, (วิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ: มหาวิทยาลัยบูรพา, 2550). 

22 สมิต สัชฌุกร, การต้อนรับและบริการที่เป็นเลิศ, (กรุงเทพมหานคร: วิญญูชน, 2542), หน้า 13. 
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ได้รับบริการที่ควรจะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ  มุ่งที ่จะ
ให้บริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทัศนคติและความสัมพันธ์ที่ดี ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ
ตลอดจนเป็นการให้บริการท่ีมีความถูกต้องชอบธรรม สามารถตรวจสอบได้สร้างความเสมอภาคท้ังใน
การให้บริการและในการท่ีจะได้รับบริการจากพนักงานของรัฐทำให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 2.2.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
  Aday and Andersen23 กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นความรู้สึกหรือความ
คิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณ์ที่ผู้รับบริการเข้าไปใช้บริการในสถาน
บริการนั้น และประสบการณ์นั้นได้เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการมากน้อยเพียงใด 
 2.2.4 เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของบริการ 
          สมิต สัชฌุกร24 กล่าวถึง เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของบริการไว้ดังนี้ 
     1) ร ูปธรรม  (Tangible) หมายถ ึง ล ักษณะทางกายภาพของการบร ิการ ท่ี
ผู้รับบริการได้รับทำให้เขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกล่าวได้ 
    2) ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ผู้รับบริการเล็งเห็นถึงความสม่ำเสมอและ
ความถูกต้องในการให้บริการรวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานท่ีให้บริการ 
    3) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผู ้ใช้บริการจะ
คำนึงถึงเวลาและความสามารถในการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการว่าตรงจุดหรือดีกว่าตามท่ีผู้รับบริการ
ต้องการหรือไม่ 
  4) ความมั่นใจได้ (Assurance) หมายถึงผู้รับบริการจะมองถึงความรู้ความชำนาญ
หรือความสามารถของบุคลากรซึ่งเป็นผลท่ีจะสร้างความมั่นใจรวมทั้งความไว้วางใจในบริการนั้น 
  5) ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผู้รับบริการจะพิจารณา
ถึงความสะดวกด้านเวลา สถานท่ี ทำเลท่ีต้ัง ตลอดจนความพยายามของพนักงานท่ีจะเข้าใจ 
 2.2.5 การวัดความพึงพอใจที่มีต่อการบริการ 
 ชานันท์ ถ้าคู่25 กล่าวว่า ความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการจะเกิดขึ้นหรือไม่นั ้น จะต้อง
พิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการขององค์กรประกอบกับระดับความรู้สึกของผู้มารับบริการในมิติ
ต่างๆของแต่ละบุคคลดังนั้นการวัดความพึงพอใจในการใช้บริการสามารถทำได้หลายวิธี 
    1) การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมใช้กันแพร่หลายวิธีหนึ่งโดยการขอ
ความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลที่ต้องการวัดแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่กำหนดคำตอบไว้ให้

 
23 Aday, Lu Ann, and Andersor, Ronald. Development of induces of Access to Medical 

Care. Michigan Ann Arbor: Health Administration Press, 1971, p 4-11. 
24 สมิต สัชฌุกร, การต้อนรับและบริการที่เป็นเลิศ, พิมพ์ครั้งที่ 4, (กรุงเทพมหานคร: สายธาร, 2546), 

หน้า 177-179. 
25 ชานันท์ ถ้าคู่, ความพึงพอใจของผู้ปกครองนักเรียน ที่มีต่อการบริหารงานของโรงเรียน เลิศหล้า, 

วิทยานิพนธ์ ค.ม. (การบริหารการศึกษา), (กรุงเทพมหานคร: สถาบันราชภัฏ บ้านสมเด็จเจ้าพระยา, 2545), หน้า
10. 
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เลือกตอบหรือเป็นคำตอบอิสระคำถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้านต่างๆท่ีหน่วยงานหรือ
องค์กรกำลังให้บริการอยู่เช่นลักษณะของการให้บริการ สถานท่ีให้บริการ บุคลากรท่ีให้บริการเป็นต้น 
    2) การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการที ่ต้องอาศัยเทคนิคและความชำนาญพิเศษของ                   
ผู้สัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ตอบคำถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง 
    3) การสังเกต เป็นวิธีการสังเกตจากพฤติกรรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรับ
บริการและหลังจากการได้รับบริการแล้ว เช่น การสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหน้า และความถี่ของ
การมาขอรับบริการ เป็นต้น ผู้วัดจะต้องกระทำอย่างจริงจังและมีแบบแผนท่ีแน่นอน 
 
2.3 แนวคิดการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management หรือ NPM) 

สถานการณ์ปัจจุบันโลกได้เปลี ่ยนแปลงไปสู ่การเป็นโลกาภิวัตน์เพราะอิทธิพลของ
เทคโนโลยีสมัยใหม่โดยสังคมโลกได้กลายมาเป็นสังคมแห่งความรู้นิยมเศรษฐกิจแบบเสรีและเกิด
กระแสประชาธิปไตยที่รุนแรงและแพร่หลายซึ่งสถานการณ์ดังกล่าวส่งผลให้สภาพแวดล้อมทั้งภายใน
และภายนอกประเทศเปลี่ยนแปลงไปอย่างรวดเร็ว จึงมีความจำเป็นอย่างยิ่งสำหรับองค์กรทั้งภาครัฐ
และเอกชนที่ต้องเพิ่มศักยภาพและความยืดหยุ่นในการปรับเปลี่ยน เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ระบบที่เปลี่ยนแปลงไป ปรากฏการณ์ของโลกในลักษณะเช่นนี้ ทำให้หลายๆประเทศปรับตัวเองไดไ้ม่
ทันโลก ไม่ว่าจะเป็นด้านสังคม เศรษฐกิจฯ ทำให้เกิดปัญหาเศรษฐกิจล่ม สังคมเส่ือม รัฐในฐานะผู้ดูแล
และจัดระเบียบสังคม เศรษฐกิจ และการเมืองจึงมีภาระงานท่ีเพิ่มมากขึ้น และงานท่ีต้องรับผิดชอบมี
ลักษณะยุ่งยากมากขึ้นในขณะเดียวกันกระแสประชาธิปไตยและเศรษฐกิจเสรีซึ่งเป็นสภาวะแวดล้อม
ภายนอกก็ได้กดดันให้รัฐต้องมีขนาดท่ีเล็กลง มีจำนวนคนทำงานท่ีน้อยลง สภาวะงานท่ีมากขึ้นเงื่อนไข
ท่ีรัฐต้องเล็กลงเช่นนี้ได้ส่งผลให้ต้องมีการพัฒนาระบบราชการ ถ้าภาครัฐไม่ปรับเปล่ียนและพัฒนาการ
บริหารจัดการของภาครัฐ เพื่อไปสู่องค์กรสมัยใหม่โดยยึดหลักธรรมาภิบาล ก็ จะส่งผลบั่นทอน
ความสามารถในการแข่งขันของประเทศ ทั้งยังเป็นอุปสรรคต่อการพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมใน
อนาคตด้วย ดังนั้นการบริหารจัดการภาครัฐควรปรับเปลี่ยนจากสภาพการณ์ที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน  (As 
Is) ไปสู่ส่ิงท่ีควรจะเป็นอันมีลักษณะท่ีพึงประสงค์ (To Be) โดยเปล่ียนจากความเป็นระบบราชการท่ีมี
ปัญหาไปสู่การเป็นองค์กรแบบ Corporate สมัยใหม่และมีลักษณะของระบบธรรมาภิบาล (Good 
Governance) อยู่ในตัว ซึ ่งจะทำให้มีการนำไปสู่ลักษณะองค์กรที่พึงประสงค์ คือมีประสิทธิภาพ           
การยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง การมีระบบบริหารจัดการองค์กรสมัยใหม่ยึดผลลัพธ์การทำงาน ยึดภารกิจ
เป็นตัวตั้ง การทำงานแบบมีส่วนร่วมและโปร่งใส 

การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) จึงเป็นแนวคิดพื้นฐาน
ของการบริหารจัดการภาครัฐ ซึ่งจะนำไปสู่การเปลี่ยนแปลงระบบต่าง ๆของภาครัฐและยุทธศาสตร์            
ด้านต่าง ๆท่ีเป็นรูปธรรมมีแนวทางในการบริหารจัดการ ดังนี้ 

1. การให้บริการท่ีมีคุณภาพแก่ประชาชน 
2. คำนึงถึงความต้องการของประชาชนเป็นหลัก 
3. รัฐพึงทำบทบาทเฉพาะท่ีรัฐทำได้ดีเท่านั้น 
4. ลดการควบคุมจากส่วนกลางเพิ่มอิสระแก่หน่วยงาน 
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5. ระบบการบริหารงานท่ีมุ่งผลสัมฤทธิ์  
6. มีระบบสนับสนุนทางด้านบุคลากรและเทคโนโลยี 
7. เน้นการแข่งขันระหว่างหน่วยงานภาครัฐกับเอกชน 

จุมพล หนิมพานิช 26 ได้ให้ความหมายของการจัดการภาครัฐแนวใหม่  ไว้ว่า เป็นการ
บริหารปกครอง (Governance) ที่เป็นเรื ่องของการปรับเปลี่ยนวิธีการบริหารจัดการภาครัฐให้มี
ประสิทธิภาพและความทันสมัย ตลอดจนมีการทบทวนบทบาทและภารกิจ รวมถึงแนวทางในการ
กำหนดนโยบาย ตลอดจนรูปแบบความสัมพันธ์ระหว่างระบบราชการกับภาคส่วนต่าง ๆ ในสังคมใหม่
อีกด้วย 

ดังนั้นผู้วิจัยจึงสรุปได้ว่า การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ หมายถึง การนำวิธีการการ
จัดการแบบเอกชนมาปรับใช้ในการบริหารงานของภาครัฐ เพื่อแก้ไขปัญหาเดิมท่ีไม่อาจจัดการได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ และเพิ่มศักยภาพให้ภาครัฐมีคุณภาพและประสิทธิภาพมากขึ้น เพื่อท่ีจะใช้ทรัพยากร 
ที่มีอยู่อย่างประหยัด คุ้มค่า เหมาะสมและสามารถตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่าง
แท้จริง 

ความสำคัญของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
ในแง่ลักษณะสำคัญของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ แม้จะมีนักวิชาการแสดงทัศนะ

ไว้อย่างหลากหลาย แต่นักวิชาการรุ่นแรกๆที่นำเสนอแนวคิดนี้ได้อย่างครอบคลุมที่สุดคือโจนาธาน 
บอสตัน(Jonathan Boston) และคณะ อ้างถึงในทศพร ศิริสัมพันธ์ 27 โดยได้สรุปให้เห็นถึงลักษณะ
สำคัญของการบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่ 10 ประการ ดังต่อไปนี้  

1. มีความเชื่อว่าการบริหารงานมีลักษณะความเป็นสากลสภาพหรือ ไม่มีความแตกต่าง 
อย่างเป็นนัยสำคัญระหว่างการบริหารงานของภาคธุรกิจเอกชน และการบริหารงานภาครัฐ 

2. ปรับเปลี่ยนการให้น้ำหนักความสำคัญไปจากเดิมที่มุ ่งเน้นการควบคุมทรัพยากร (ปัจจัย
นำเข้า) และกฎระเบียบ เป็นเรื ่องของการควบคุมผลผลิตและผลลัพธ์ หรือปรับเปลี่ยนจากการให้
ความสำคัญในภาระรับผิดชอบต่อกระบวนงาน (Process accountability) ไปสู่ภาระรับผิดชอบต่อ
ผลสัมฤทธิ์ (Accountability for result) 

3. ให้ความสำคัญต่อเรื่องทักษะการบริหารจัดการมากกว่าการกำหนดนโยบาย 
4. โอนถ่ายอำนาจการควบคุมของหน่วยงานส่วนกลาง  (Devolution of centralized 

power) เพื่อให้อิสระและความคล่องตัวแก่ผู้บริหารของแต่ละหน่วยงาน 
5. ปรับเปล่ียนโครงสร้างหน่วยงานราชการใหม่ให้มีขนาดเล็กลงในรูปแบบของหน่วยงาน 

อิสระในกำกับ โดยเฉพาะการแยกส่วนระหว่างภารกิจงานเชิงพาณิชย์ (การกำกับดูแลควบคุม) 
ภารกิจงานเชิงนโยบายและการให้บริการออกจากกันอย่างเด็ดขาด 

 
26 จุมพล หนิมพานิช, การบริหารจัดการภาครัฐใหม่: หลักการ แนวคิด และกรณีตัวอย่างของไทย, พิมพ์

ครั้งที่ 2, (นนทบุรี: มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2550), หน้า 28. 
27 ทศพร ศิริสัมพันธ์, ทิศทางและแนวโน้มของรัฐประศาสนศาสตร์ในประมวลสาระชุดวิชา แนวคิด  

ทฤษฎี และหลักการรัฐประศาสนศาสตร์, (นนทบุรี: มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2551), หน้า 450. 
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6. เน ้นการแปรสภาพก ิจการของร ัฐให้ เป ็นของเอกชนและให ้ม ีการจ ้ าง เหม า
บุคคลภายนอก (Outsourcing) รวมทั้งการประยุกต์ใช้วิธีการจัดจ้างและการแข่งขันประมูลงาน  
(Competitive tendering) เพื่อลดต้นทุน และปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 

7. ปรับเปลี่ยนรูปแบบสัญญาจ้างบุคลากรของภาครัฐให้มีลักษณะเป็นระยะสั้นและ
กำหนดเงื่อนไขข้อตกลงให้มีความชัดเจนสามารถตรวจสอบได้ 

8. เลียนแบบวิธีการบริหารจัดการของภาคธุรกิจเอกชน เช่น การวางแผนกลยุทธ์ และ
แผนธุรกิจ การทำข้อตกลงว่าด้วยผลงาน (Performance agreement) การจ่ายค่าตอบแทนตาม
ผลงาน การจัดจ้างบุคคลภายนอกให้เข้ามาปฏิบัติงานเป็นการชั่วคราวเฉพาะกิจ  การพัฒนาระบบ
สารสนเทศเพื่อการบริหารงาน และการให้ความสำคัญต่อการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีขององค์การ  
(Corporate image) 

9. มีการสร้างแรงจูงใจ และให้รางวัลตอบแทนในรูปของตัวเงิน (Monetary incentives) 
มากขึ้น 

10. สร้างระเบียบวินัยและความประหยัดในการใช้จ่ายเงินงบประมาณ โดยพยายามลด
ต้นทุนค่าใช้จ่ายและเพิ่มผลผลิตในสหรัฐอเมริกา  การปฏิรูประบบราชการและการบริหารจัดการ
ภาครัฐได้รับอิทธิทางความคิดมาจากข้อเสนอแนะของสองนักวิชาการช่ือดัง David Osborn และ Ted 
Gaebler ดังที่ปรากฏในหนังสือของพวกเขาที่ชื่อ Reinventing Government (การแปลงโฉมระบบ
ราชการใหม่) ตีพิมพ์ในปี 1992 กล่าวได้ว่า ในผลงานช้ินนี้ได้มีการนำเอาหลักการสำคัญหลายข้อของ
การบริหารจัดการภาครัฐแนวใหม่(NPM) มาปรับใช้กับบริบทสังคมอเมริกา (Denhardt, and Grubbs, 
2003,p. 335) โดยเนื้อหาที่อยู่ภายในเล่มเสนอให้รัฐบาลสหรัฐดำเนินการปฏิรูประบบราชการและ
การบริหารจัดการภาครัฐให้มีลักษณะ10 ประการ ต่อไปนี้ 

1. ต้องการให้ระบบราชการทำหน้าท่ีเป็นพี่เล้ียงมากกว่าให้ระบบราชการลงมือทำงานเอง 
(Acatalytic government) 

2. ต้องการให้ระบบราชการเป็นระบบที ่ชุมชนเป็นเจ้าของและเป็นระบบราชการท่ี          
มอบอำนาจให้กับประชาชนไปดำเนินการเองมากกว่าที่จะเป็นกลไกที่คอยให้บริการแต่อย่างเดียว                
(A community -owned government) 

3. ต้องการให้ระบบราชการมีล ักษณะของการแข่ งขันการให้บริการสาธารณะ  (A 
competitive government) 

4. ต้องการให้ระบบราชการเป็นระบบที่ขับเคลื่อนด้วยภารกิจมากกว่าขับเคลื่อนด้วย
กฎระเบียบ (A mission - driven government) 

5. ต้องการให้ระบบราชการเป็นระบบที่ให้ความสำคัญต่อผลของการปฏิบัติงานมากกว่า
สนใจถึงปัจจัยนำเข้าทางการบริหารงานและขั ้นตอนการทำงานทั ้งหลาย (A results - oriented 
government) 

6. ต้องการให้ระบบราชการเป็นระบบท่ีมุ่งสนองตอบต่อการเรียกร้องของลูกค้ามากกว่าท่ี
จะสนองตอบต่อความต้องการของตัวระบบราชการและข้าราชการเอง (A customer – driven government) 

7. ต้องการให้ระบบราชการดำเนินงานในลักษณะที่เป็นแบบรัฐวิสาหกิจมุ่งการแสวงหา
รายได้มากกว่าการใช้จ่าย (An enterprising government) 



๑๙ 

 

 

8. ต้องการให้ระบบราชการเป็นระบบท่ีมีการเฝ้าระวังล่วงหน้า คือ ให้มีการเตรียมป้องกัน
ปัญหาท่ีอาจจะเกิดในอนาคตมากกว่าท่ีจะคอยให้ปัญหาเกิดขึ้นแล้วค่อยตามแก้ (An anticipatory 
government) 

9. ต้องการให้ระบบราชการเป็นระบบที่มีการกระจายอำนาจจากข้างบนลงไปสู่ข้างล่าง
ตามลำดับช้ัน โดยเน้นให้ข้าราชการระดับปฏิบัติงานหลักมีส่วนร่วมในการตัดสินใจและการทำงานเป็น
ทีม (A decentralized government) 

10. ต้องการให ้ระบบราชการเป ็นระบบที ่ปร ับเปล ี ่ยนไปตามกลไกของตลาด  (A 
marketoriented government)  

จุมพล หนิมพานิช28 กล่าวว่า จากแรงกดดันของการเปลี่ยนแปลงของโลกที่ภาครัฐต้อง
ทำงานอย่างมีศักยภาพ และกระแสประชาธิปไตยที่ภาคประชาชนมีความคาดหวังจากภาครัฐมากขึ้น 
การปฏิรูปราชการจึงเป็นภารกิจท่ีรัฐบาลในประเทศต่าง ๆได้ทุ่มเทเวลาและทรัพยากรในการพลิกโฉม
การบริหารราชการแผ่นดิน การให้บริการและพัฒนาระบบราชการตามหลักการบริหารราชการแนว
ใหม่ โดยมีเป้าหมายเพื่อให้ได้ “ระบบราชการ” หรือ “ระบบบริหารงานภาครัฐยุคใหม่” ซึ่งหลังการ
ปฏิรูปแล้วระบบราชการ หรือระบบการบริหารงานภาครัฐควรมีลักษณะท่ีพึงประสงค์ 9 ประการดังนี้  

1. รัฐจะมีบทบาทหน้าที ่เฉพาะในส่วนที ่จำเป็นจะต้องทำเท่านั ้น  เพื่อเปิดโอกาสให้
ภาคเอกชนประชาชน และชุมชนมีบทบาทมากขึ้น 

2. การบริหารภายในภาคราชการจะมีความรวดเร็ว มีคุณภาพ และประสิทธิภาพสูง 
3. การจัดองค์กรมีความกะทัดรัด เหมาะสม คล่องตัว และสามารถปรับเปลี่ยนได้อย่าง

รวดเร็วตามการเปล่ียนแปลงนโยบายและสภาพแวดล้อม 
4. มีลักษณะของการทำงาน และการให้บริการที่ทันสมัย ใช้เทคโนโลยี เครื่องมือ และ

อุปกรณ์ท่ีเหมาะสมต่อการทำงานท่ีรวดเร็ว 
5. ข้าราชการและเจ้าหน้าท่ีของรัฐมีคุณภาพและมีมาตรฐานทางคุณธรรมสูง เป็นมืออาชีพ 

(Professionalism) และวางตัวเป็นกลางทางการเมือง 
6. ข้าราชการทำงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ โดยมีประชาชนและประเทศชาติเป็นเป้าหมาย 
7. มีกลไกการบริหารงานบุคคลที่ได้มาตรฐานสากล มีระบบค่าตอบแทนที่เป็นธรรมเพื่อ

เปิดโอกาสให้คนไทยมีคุณภาพและมีศักยภาพสูงเต็มใจเข้ารับราชการเป็นอาชีพ 
8. มีวัฒนธรรม และบรรยากาศในการทำงานแบบมีส่วนร่วม 
9. มีความโปร่งใส มีความรับผิดชอบ และตรวจสอบได้ 
 
องค์ประกอบของการจัดการภาครัฐแนวใหม่ 
ประโยชน์ ส่งกล่ิน กล่าวว่า “ การจัดการภาครัฐแนวใหม่” นั้นไม่ได้เป็นช่ือของแนวคิดท่ีมี

ความเห็นพ้องต้องกันทั้งหมด แต่เป็นคำ เรียกกว้างๆ ที่รวมเอาแนวคิดทางการบริหารที่มีความ

 
28 จุมพล หนิมพานิช, การบริหารจัดการภาครัฐใหม่: หลักการ แนวคิด และกรณีตัวอย่างของไทย, 

พิมพ์ครั้งที่ 2, (นนทบุรี: มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2550), หน้า 414-416 . 
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คล้ายคลึงกันมาอยู่ด้วยกัน ฮูดซึ่งเป็นผู้บัญญัติศัพท์นี้ขึ้นมาคนแรกในปี 1991 ได้ใช้ช่ือนี้ในความหมาย
ท่ีกว้างมากในฐานะ “ ชุดของแนวคิดทางการบริหารท่ีคล้ายคลึงกันอย่างกว้างๆ ซึ่งครอบงำการปฏิรูป
ระบบราชการในประเทศกลุ่มโออีซี ดี OECDตั้งแต่ปลายทศวรรษท่ี 1970 ดังนั้นองค์ประกอบของ
การจัดการภาครัฐแนวใหม่ ที่ปรากฏอยู่ในวรรณกรรมทางการบริหารที่เขียนโดยนักวิชาการแต่ละคน
แต่ละยุคจึงไม่เป็นเอกภาพ แต่จะมีลักษณะท่ีซ้ำซ้อนกันอยู่คือ จะมีส่วนท่ีเหมือน 
และแตกต่างกัน ซึ่งในการศึกษาองค์ประกอบนี้ เราจะได้ทราบว่าหน่วยงานและนักวิชาการท่ีมีช่ือเสียง 
ทางการบริหารจัดการภาครัฐเขาได้อธิบายองค์ประกอบของการจัดการภาครัฐแนวใหม่ไว ้ว่า                      
อย่างไรบ้าง 

Hood 29 ได้เขียนบทความเรื่อง “การจัดการภาครัฐสำหรับทุกฤดูกาล” และในบทความนี้
เองที่มีการใช้คำว่า “การจัดการภาครัฐแนวใหม่” เป็นครั้งแรก ซึ่ง ฮูดได้ให้องค์ประกอบของการ
จัดการภาครัฐแนวใหม่ ไว้ดังนี้ 

1. การดำเนินงานโดยผู้จัดการมืออาชีพ หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่นั้นจะมี
การมอบหมายให้ผู้จัดการที่เป็นมืออาชีพเข้ามาเป็นผู้ดำเนินงานภาครัฐ  โดยมีการระบุตัวบุคคลท่ี
ควบคุมการตัดสินใจในองค์การท่ีชัดเจน และการให้ผู้จัดการมีอิสระในการดำเนินงานอย่างเพียงพอซึ่ง
เป้าหมายของการปฏิบัติในข้อนี้ก็คือ เพื่อให้ผู้ท่ีรับผิดชอบต่องานและผลของงานท่ีชัดเจน ไม่ใช่เป็นแผ่
กระจายของอำนาจไปท่ัวจนหาผู้รับผิดชอบท่ีแท้จริงไม่ได้ 

2. การมีมาตรฐานและตัวช้ีวัดการปฏิบัติงานท่ีชัดเจน หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนว
ใหม่นั ้นจะต้องมีการนิยามวัตถุประสงค์ เป้าหมายและตัวชี้วัดของความสำเร็จให้ชัดเจน ซึ่งมักจะ
กำหนดเป็นเชิงปริมาณ โดยเป้าของการปฏิบัติในข้อนี้ก็คือ ในการที่จะกำหนดความรับผิดชอบได้นั้น 
จำเป็นจะต้องมีการกำหนดเป้าหมายที่มีการระบุไว้อย่างชัดเจน และการทำงานที่มีประสิทธิภาพกคื็อ
การดำเนินงานเพื่อให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ีต้ังไว้นั่นเอง 

3. การมุ่งผลสัมฤทธิ์ หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่นั้นจะต้องมุ่งเน้นควบคุมผลท่ี
จะออกมา โดยการจัดสรรทรัพยากรและการให้รางวัลจะเชื่อมโยงกับการวัดผลการปฏิบัติงาน  มิได้       
ถูกกำหนดโดยหน่วยงานส่วนกลางในระบบราชการอีกต่อไป ซึ่งเป้าหมายของการปฏิบัติในหัวข้อนี้ก็
คือเพื่อให้มีการเน้นท่ีผลสำเร็จของภารกิจมากกว่างท่ีจะเน้นในเรื่องของกระบวนการ 

4. การแบ่งแยกหน่วยงาน หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่นั้นจะต้องมีการแยก
หน่วยงานภาครัฐ โดยการแบ่งแยกหน่วยงานที่ก่อนหน้านี้ มีลักษณะเป็นหนึ่งเดียวไปสู่รูปแบบของ
หน่วยงานย่อยที่เป็นบริษัทตามประเภทของการผลิต  ซึ่งดำเนินงานในรูปของการกระจายอำนาจ
งบประมาณ และเชื่อมโยงระหว่างหน่วยงานในรูปของเครือข่ายในแนวนอนมิใช่ตามสายการบังคับ
บัญชาในแนวตั้งตามแนวการบริหารแบบดั้งเดิมอีกต่อไป ซึ่งเป้าหมายของการปฏิบัติในหัวข้อนี้ก็คือ 
ต้องการสร้างหน่วยงานท่ีสามารถบริหารจัดการในลักษณะท่ีมีการแบ่งแยกหน่วยผลิตและหน่วยบริการ
ออกจากกัน และเพื่อให้สามารถใช้วิธีการจ้างเหมาหน่วยงานอื่นเข้ามาจัดการได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
ไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานจากภาคเอกชนหรือจากภาครัฐด้วยกันเอง 

 
29 Hood, C., A public management for all seasons, Public Administration,69, 3-5, 1991. 

 



๒๑ 

 

 

5. การมุ่งเน้นการแข่งขัน หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่นั ้นจะเน้นให้มีการ
แข่งขันในภาครัฐมากขึ้น โดยมุ่งเน้นไปที่รูปแบบของการทำสัญญาและกระบวนการของการประมูล
เป็นสำคัญ ซึ่งเป้าหมายของการปฏิบัติในหัวข้อนี้ก็คือ ใช้การแข่งขันเพื่อเป็นวิธีการที่จะนำไปสู่การมี
ต้นทุนท่ีต่ำ และมีมาตรฐานของการปฏิบัติงานท่ีสูงขึ้น 

6. การใช้รูปแบบการจัดการภาคเอกชน หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่นั้นจะ
มุ่งเน้นท่ีการนำรูปแบบของการจัดการภาคเอกชนเข้ามาใช้ในภาครัฐ เป็นการเปล่ียนแปลงจากแนวคิด
การให้บริการภาครัฐท่ีมีการจัดการแบบกองทัพ ไปสู่รูปแบบของการจัดการท่ีมีความยืดหยุ่นในการจ้าง
งาน การให้รางวัลและการใช้เทคนิคการโฆษณาประชาสัมพันธ์มากขึ้น ซึ่งเป้าหมายของการปฏิบติัใน
หัวข้อนี้ก็คือ ต้องการนำวิธีการหรือเครื่องมือท่ีได้รับการพิสูจน์แล้วว่าใช้ได้ผลจากภาคเอกชนมาใช้ใน
ภาครัฐ 

7. การใช้ทรัพยากรอย่างมีประสิทธิภาพ หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่นั้นจะให้
ความสำคัญกับความมีวินัยและความประหยัดในการใช้ทรัพยากรมากขึ้น โดยใช้วิธีการลดต้นทุนและ
เพิ่มความมีระเบียบวินัยในการทำงาน ซึ่งเป้าหมายของการปฏิบัติในหัวข้อนี้ก็คือต้องการให้มีการ
ตรวจสอบการใช้ทรัพยากรภาครัฐ และต้องการให้ได้ผลงานท่ีมากขึ้นด้วยทรัพยากรท่ีน้อยลงประเทศ
สมาชิกของ OECD (1991) ได้อธิบายว่า การดำเนินงานตามแนวทางของการจัดการภาครัฐแนวใหม่
เพื่อปรับปรุงการผลิตและการให้บริหารสาธารณะ โดยได้ดำเนินการเป็น 2 แนวทางคือ 

1. การยกระดับการดำเนินการผลิตของหน่วยงานภาครัฐให้สูงขึ้น   
2. การใช้ประโยชน์จากภาคเอกชนให้มากขึ้น จากทั้ง 2 แนวทางนี้จึงทำให้ขยายออกไป

เป็นแนวปฏิบัติ 8 ประการ และถือได้ว่าเป็นองค์ประกอบของการจัดการภาครัฐแนวใหม่ตามแนวคิด
ของ OECD ดังนี้ 
  1. การปรับปรุงการจัดการทรัพยากรมนุษย์ หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่
นั้นจะมีการปรับปรุงทางด้านการจัดการทรัพยากรมนุษย์ โดยให้มีการสรรหาบุคคลท่ีมีความสามารถมี
การพัฒนาศักยภาพท่ีต่อเนื่องและมีการจ่ายค่าตอบแทนตามผลงาน 
  2. การให้เจ้าหน้าท่ีมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่
นั้น เจ้าหน้าท่ีหรือบุคากรภาครัฐจะมีส่วนร่วมในการตัดสินใจและการจัดการมากข้ึน 
  3. การมุ่งเน้นที่เป้าหมายของการดำเนินงานมากกว่ากฎระเบียบ หมายถึง ในการ
จัดการภาครัฐแนวใหม่นั้นภาครัฐจะมีการผ่อนคลายการควบคุมในเชิงการบริหาร  และหันไปมุ่งเน้นท่ี
เป้าหมายของการปฏิบัติงานมากขึ้น 
  4. การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่นั้นภาครัฐจะ
มุ่งเน้นและให้ความสำคัญต่อการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศในการให้บริการสาธารณะมากขึ้น 
  5. มุ่งเน้นการให้บริการลูกค้า หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่นั้นภาครัฐจะมี
การปรับปรุงการให้บริการตามความต้องการของลูกค้า และมุ่งเน้นให้ความสำคัญกับคุณภาพของการ 
บริการมากข้ึน 
  6. การให้ผู้ใช้บริการเป็นผู้ออกค่าใช้จ่าย หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหมน่ั้น
ภาครัฐจะเรียกเก็บค่าบริการบนพื้นฐานของการเข้าใช้ประโยชน์จริง โดยให้ผู้รับบริการเป็นผู้รับผิดชอบ
ค่าใช้จ่ายส่วนผู้ท่ีไม่ได้ใช้บริการก็ไม่ต้องรับผิดชอบในค่าใช้จ่ายนั้นแต่อย่างใด 



๒๒ 

 

 

  7. การให้เอกชนมีส่วนร่วมในการให้บริการ หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่
นั้นภาครัฐจะสนับสนุนให้ภาคเอกชนเข้ามามีส่วนร่วมในการให้บริการสาธารณะมากขึ้นโดยสนับสนุน
ให้มีการแข่งขันและมีระบบท่ีเปิดให้มีการจ้างเหมาภาคเอกชน เพื่อให้ภาคเอกชนสามารถเข้ามามีส่วน
ร่วมในการผลิตและส่งมอบสินค้าและบริการสาธารณะมากขึ้น 
  8. การลดการผูกขาดในการให้บริการ หมายถึง ในการจัดการภาครัฐแนวใหม่นั้น
ภาครัฐจะมีการลดการผูกขาด และผ่อนคลายกฎระเบียบที่เกี ่ยวกับการผูกขาดในการให้บริการ
สาธารณะและการปกป้องทางการค้าต่าง ๆ เพื่อลดบทบาทของภาครัฐและเปิดโอกาสให้ภาคเอกชน
เข้ามามีส่วนร่วมในการให้บริการมากข้ึน 
 
๒.๔ สภาพท่ัวไปและข้อมูลพ้ืนฐานของพ้ืนท่ีวิจัย 
 

๑. ด้านกายภาพ 
 ๑.๑  ที่ต้ังของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือตำบล 

แผนท่ีท่ีต้ังของหมู่บ้านในพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนตำบลยม 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
อาณาเขตขององค์การบริหารส่วนตำบลยม 
       ทิศเหนือ   ติดต่อกับตำบลป่ากลาง อำเภอปัว 
 ทิศใต้     ติดต่อกับตำบลอวน อำเภอปัว 
 ทิศตะวันออก   ติดต่อกับตำบลศิลาเพชร อำเภอปัว  
 ทิศตะวันตก   ติดต่อกับตำบลจอมพระ อำเภอท่าวังผา 

 



๒๓ 

 

 

 
 
สำนักงานองค์การบริหารส่วนตำบลยม  
(ปัจจุบันเป็นองค์การบริหารส่วนตำบลขนาดกลาง  ณ  วันท่ี  ๒๓ กุมภาพันธ์ พ.ศ. ๒๕๔๐)  
- ต้ังอยู่ท่ีบ้านสบบ่ัว เลขท่ี ๑๓๗ หมู่  ๒  ตำบลยม  อำเภอท่าวังผา  จังหวัดน่าน 
- ต้ังอยู่ทางทิศเหนือของอำเภอท่าวังผา ประมาณ ๑๑ กิโลเมตร ห่างจากจังหวัดน่านระยะทาง 

๕๓ กิโลเมตร ถนนสายท่าวังผา–ศิลาเพชร (สายทาง ๑๑๗๐) มีพื ้นที่รวมทั้งสิ ้น ๔๘.๔๒ ตาราง
กิโลเมตร (๑๑,๖๔๗ ไร่ )   

-  โทรศัพท์  ๐๕๔-๗๐๕๑๕๑ , ๐๕๔-๗๐๕๒๘๖   
-  โทรสาร   ๐๕๔-๗๐๕๑๕๑ 

 

  ๑.๒  ลักษณะภูมิประเทศ 
ตำบลยม มีสภาพพื้นท่ี ส่วนใหญ่เป็นที่ราบลุ่มแม่น้ำย่าง  พื้นที่ทั้งหมด ๑๑,๖๔๗ ไร่ 

พื้นท่ีราบลุ่มแม่น้ำย่าง ประมาณ ๗,๓๓๘ ไร่ คิดเป็นร้อยละ ๖๓ มีสภาพท่ีราบสูงประมาณ ๔,๐๗๖ ไร่ 
คิดเป็นร้อยละ ๓๕ และพื้นน้ำ แม่น้ำ ลำห้วย อ่างเก็บน้ำ ประมาณ ๒๓๓ ไร่ คิดเป็นร้อยละ ๒     
 

  ๑.๓  ลักษณะภูมิอากาศ 
ลักษณะอากาศมีลักษณะร้อนช่ืน อากาศเปล่ียนแปลงไปตามฤดู  ซึ่งมี ๓ ฤดู ดังนี้  
ฤดูร้อน เริ่มตั้งแต่กลางเดือนกุมภาพันธ์ไปจนถึงกลางเดือนพฤษภาคม  อากาศร้อน

และแห้งแล้ง  แต่บางครั้งอาจมีอากาศเย็น บางครั้งเกิดพายุฝนฟ้าคะนองและลมกระโชกแรงหรืออาจมี
ลูกเห็บตกก่อให้เกิดความเสียหายแก่ประชาชนทุกปี เรียกว่า “พายุฤดูร้อน” อากาศร้อน จะมีอุณหภูมิ
ระหว่าง ๓๕ – ๓๙.๙ องศาเซลเซียส  ร้อนจัด  มีอุณหภูมิประมาณ  ๔๐ - ๔๑ องศาเซลเซียสขึ้นไป 

ฤดูฝน เริ่มตั้งแต่กลางเดือนพฤษภาคม ฝนตกมากในช่วงเดือนพฤษภาคม – ตุลาคม  
แต่อาจเกิด “ช่วงฝนทิ้ง” ซึ่งอาจนานประมาณ ๑ – ๒ สัปดาห์หรือบางปีอาจเกิดขึ้นรุนแรงและมีฝน
นอ้ยนานนับเดือน ในเดือนกรกฎาคม 

ฤดูหนาว เริ ่มตั ้งแต่กลางเดือนตุลาคมถึงกลางเดือนกุมภาพันธ์ ในช่วงกลางเดือน
ตุลาคมนานราว ๑-๒ สัปดาห์ เป็นช่วงเปลี่ยนฤดูจากฤดูฝนเป็นฤดูหนาว อากาศแปรปรวนไม่แน่นอน 
อาจเริ่มมีอากาศเย็นหรืออาจยังมีฝนฟ้าคะนอง  

 

๑.๔ ลักษณะของดิน 
        ลักษณะดินโดยท่ัวไปเป็นดินร่วนซุย ดินเหนียว ลักษณะในการใช้ประโยชน์ในทรัพยากร
ดิน มีดังนี้  



๒๔ 

 

 

- ทำนา   จำนวน   ๒,๖๑๙  ไร่   
- ทำไร่   จำนวน    ๗๗๒  ไร่   
- ทำสวน  จำนวน     ๗๐๑  ไร่   

  มีแหล่งน้ำท่ีใช้สำหรับ  อุปโภค-บริโภค  เป็นแหล่งน้ำท่ีเกิดขึ้นตามธรรมชาติจำนวน 
๑ สาย คือ ลำน้ำย่าง ลำห้วย จำนวน ๒๐ สาย บึง หนองและอื่นๆ  จำนวน  ๔  แห่ง และองค์การ
บริหารส่วนตำบลได้ดำเนินการปรับปรุงก่อสร้างขึ้นใหม่เพื่อเพียงพอกับการอุปโภคและบริโภคของ
ประชาชน  ดังนี้ 
  -  อ่างเก็บน้ำ จำนวน    ๒๑   แห่ง - คลองชลประทาน  จำนวน ๒ แห่ง 
  -  ฝาย  จำนวน     ๓๐  แห่ง - ประปา จำนวน ๑๐ แห่ง 
  -  บ่อน้ำต้ืน จำนวน    ๒๘๐  แห่ง - บ่อน้ำบาดาล จำนวน   ๑๑  แห่ง  

 
๒. ด้านการเมือง/การปกครอง  

๒.๑ เขตการปกครอง องค์การบริหารส่วนตำบลยม ประกอบด้วยหมู่บ้าน  ๑๐ หมู่บ้าน      
มีพื้นท่ีอยู่ในองค์การบริหารส่วนตำบลท้ังหมด ๑๐หมู่บ้าน ดังนี้ 

หมู่ท่ี  ๑  บ้านก๋ง        หมู่ท่ี  ๒  บ้านสบบั่ว 
       หมู่ท่ี  ๓  บ้านลอมกลาง          หมู่ท่ี  ๔  บ้านเชียงยืน 
        หมู่ท่ี  ๕  บ้านทุ่งฆ้อง       หมู่ท่ี  ๖  บ้านเส้ียว 
  หมู่ท่ี  ๗  บ้านหนอง   หมู่ท่ี  ๘  บ้านพร้าว 
  หมู่ท่ี  ๙  บ้านน้ำไคร้   หมู่ท่ี  ๑๐  บ้านนานิคม  
 

๓. ประชากร 
 

๓.๑ ข้อมูลเก่ียวกับจำนวนประชากร 
  

ลำดับที่ ชื่อหมู่บ้าน 
จำนวนประชากร จำนวน

ครัวเรือน ชาย หญิง รวม 
๑ บ้านก๋ง ๕๒๓ ๕๔๓ ๑,๐๖๖ ๓๘๘ 
๒ บ้านสบบ่ัว ๒๓๒ ๒๓๕ ๔๖๗ ๑๔๘ 
๓ บ้านลอมกลาง ๑๙๐ ๑๙๔ ๓๘๔ ๑๒๑ 
๔ บ้านเชียงยืน ๑๙๖ ๑๙๗ ๓๙๓ ๑๒๙ 
๕ บ้านทุ่งฆ้อง ๒๒๘ ๒๒๓ ๔๕๑ ๑๔๐ 
๖ บ้านเส้ียว ๑๖๖ ๑๕๓ ๓๑๙ ๑๐๗ 



๒๕ 

 

 

๗ บ้านหนอง ๑๗๓ ๑๙๙ ๓๗๒ ๑๒๓ 
๘ บ้านพร้าว ๓๒๙ ๓๓๔ ๖๖๓ ๒๑๗ 
๙ บ้านน้ำไคร้ ๑๘๓ ๑๖๑ ๓๔๔ ๑๐๘ 

๑๐ บ้านนานิคม   ๗๑  ๗๖ ๑๔๗   ๕๒ 
รวม ๒,๒๙๑ ๒,๓๑๕ ๔,๖๐๖ ๑,๔๙๓ 

หมายเหตุ  :  ข้อมูลจากสำนักทะเบียนอำเภอท่าวังผา  ณ เดือน  เมษายน  พ.ศ. ๒๕๖๒ 
 ประชากรในองค์การบริหารส่วนตำบลยม ประจำปี ๒๕๖๒ มีจำนวนท้ังส้ิน  ๔,๖๐๖  คน  แยก
เป็น ชาย  ๒,๒๙๑ คน  หญิง  ๒,๓๑๕ คน  (แหล่งข้อมูล : งานทะเบียนราษฎร์อำเภอท่าวังผา ณ 
เดือนเมษายน ๒๕๖๒)  มีความหนาแน่นเฉล่ีย  ๙๕.๑๒  คน / ตารางกิโลเมตร 

 

๓.๒  ช่วงอายุและจำนวนประชากร (ช่วงปี ๒๕๖๒) 
  องค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน 

รายการ ชาย หญิง หมายเหตุ 
จำนวนประชากรอายุระหว่าง ๑ ปี – ๒๕ ปี ๕๙๐ ๕๗๔  

จำนวนประชากรอายุระหว่าง ๒๖ ปี – ๕๙ ปี ๑,๒๑๖ ๑,๒๑๗  
จำนวนประชากรอายุระหว่าง ๖๐ ปี – ๙๙ ปี ๔๗๙ ๕๑๘  

รวมจำนวนประชากร ๒,๒๘๕ ๒,๓๐๙  
 
๔. สภาพทางสังคม 

๔.๑ การศึกษา 
จากการสำรวจข้อมูลพื้นฐานพบว่า ประชากรอายุ ๑๕ – ๖๐ ปีเต็ม ร้อยละ ๙๙  อ่าน  

เขียนภาษาไทยและคิดเลขอย่างง่ายได้  เด็กอายุ  ๖ – ๑๔  ปี  ร้อยละ  ๑๐๐ ได้รับการศึกษาภาค
บังคับ ๙  ปี  ได้เรียนต่อชั้นมัธยมศึกษาปีที่ ๔  หรือเทียบเท่า และที่ไม่ได้เรียนต่อมีงานทำ ร้อยละ  
๙๙  ด้านการศึกษาอยู่ในเกณฑ์ที่ดี  ปัญหาคือ  ยังไม่สามารถที่จะแข่งขันกับเมืองใหญ่ๆ ได้  การ
แก้ปัญหาขององค์การบริหารส่วนตำบล  ได้จัดกิจกรรมให้กับเด็กของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  การ
สนับสนุนอาหารเสริมนม  อาหารกลางวัน ในกับทางโรงเรียนในเขตพื้นท่ี และร่วมกันจัดกิจกรรมต่างๆ 
กับทางโรงเรียน    

 
 
 



๒๖ 

 

 

รายการ 
สังกัด 

สพฐ. องค์การบริหารส่วนตำบลยม 
๑. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กตำบลยม  ๑ แห่ง 

๒. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านเส้ียว  ๑ แห่ง 
๓. โรงเรียนบ้านก๋ง หมู่ท่ี ๑ ๑ แห่ง  

๔. โรงเรียนไตรราษฏร์วิทยา หมู่ท่ี ๕ ๑ แห่ง  

๕. โรงเรียนบ้านเส้ียว หมู่ท่ี ๖ ๑ แห่ง  

๖. โรงเรียนบ้านพร้าว หมู่ท่ี ๘ ๑ แห่ง  
๗. โรงเรียนเมืองยมวิทยาคาร (ระดับมัธยมศึกษา) ๑ แห่ง  
๘. สำนักงานส่งเสริมการศึกษานอกระบบและ
การศึกษาตามอัธยาศัย 

๑ แห่ง 
สังกัดสำนักงานปลัดกระทรวง

ศึกษาธิการ 
 
๔.๒ สาธารณสุข 

จากการสำรวจข้อมูลพื้นฐานพบว่า  ประชาชนกรส่วนมากมีสุขภาพที่ดี  มีการคัดกรอง
สุขภาพให้กับประชาชนกลุ่มเสี่ยง  โรคที่มักเกิดแก่ประชากรในชุมชน เช่นกัน  ได้แก่ โรคความดัน 
เบาหวาน  โรคเอดส์  โรคไข้เลือดออก  มือ-ปาก-เท้าในเด็ก และโรคอื่นๆ อีกมาก มีสถิติเข้ารับการ
รักษาพยาบาล  ปัญหาคือประชาชนบางรายไม่ยอมไปคัดกรองหรือตรวจสุขภาพประจำปี  การแก้ไข
ปัญหา คือ องค์การบริหารส่วนตำบลและโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลท้ัง ๒ แห่ง ได้จัดกิจกรรม
ร่วมมือกันรณรงค์ให้ชุมชนเห็นความสำคัญในเรื่องนี้ซึ่งก็ได้ผลในระดับหนึ่ง  ประชาชนให้ความร่วมมือ
เป็นอย่างดี แต่ต้องเป็นการดำเนินการอย่างต่อเนื่องเป็นประจำทุกปี สำหรับเด็กแรกเกิด - ๖  ปี 
ผู้ปกครองสามารถเล้ียงดูตรงตามเกณฑ์มาตรฐาน จากการสำรวจข้อมูลพื้นฐาน บางครัวเรือนไม่ได้กิน
อาหารที่ถูกสุขลักษณะ  การใช้ยาเพื่อบำบัดอาการเจ็บป่วยที่ไม่เหมาะสม  การออกกำลังกายยังไม่
สม่ำเสมอ  และประชากรส่วนมากไม่ได้รับการตรวจสุขภาพ  ปัญหาเหล่านี้องค์การบริหารส่วนตำบล
พยายามอย่างยิ่งที่จะแก้ไข  โดยร่วมมือกับโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลจัดกิจกรรมเพื่อแก้ไข
ปัญหา   

 หน่วยงานด้านสาธารณสุข 
     - โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล   จำนวน   ๒  แห่ง ได้แก่ 
   ๑) โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลยม 
   ๒) โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลบ้านพร้าว 
     - คลินิกเอกชน   จำนวน  ๑  แห่ง    



๒๗ 

 

 

  - ร้านขายยา   จำนวน  ๑  แห่ง 
      

๔.๓ อาชญากรรม 
องค์การบริหารส่วนตำบลยมไม่มีเหตุอาชญากรรมเกิดขึ้น  จากการสำรวจข้อมูลพื้นฐาน

พบว่า  ส่วนมากครัวเรือนมีการป้องกันอุบัติภัยอย่างถูกวิธี  มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน และ
มีสถานีตำรวจชุมชนตำบลยม คอยดูแลและสอดส่องปัญหาอุบัติเหตุ  อาชญากรรม  วิธีการแก้ปญัหา
ขององค์การบริหารส่วนตำบลที่สามารถดำเนินการได้ตามอำนาจหน้าที่และงบประมาณที่มีอยู่อย่าง
จำกัด  คือการติดตั้งสัญญาณไฟกระพริบทางร่วมทางแยก  รวมทั้งได้ตั้งจุดตรวจ จุดสกัด จุดบริการ  
ในช่วงเทศกาลที่มีวันหยุดหลายวันเพื่ออำนวยความสะดวกให้กับประชาชน  สำหรับการติดตั้งกล้อง
วงจรปิดในจุดที่เป็นที่สาธารณะและจุดสุ่มเสี่ยงเป็นเรื่องที่ทางองค์การบริหารส่วนตำบลจะต้องหา
งบประมาณในการติดต้ังต่อไปตามอำนาจหน้าท่ีท่ีสามารถดำเนินการได้      
         

๔.๔ ยาเสพติด 
ปัญหายาเสพติดในชุมชนขององค์การบริหารส่วนตำบลยม  จากการที่ทางสถานีตำรวจ

ชุมชนได้แจ้งให้กับองค์การบริหารส่วนตำบลทราบนั้นพบว่าในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลมีผู้ท่ีติดยา
เสพติดแต่เมื่อเทียบกับพื้นท่ีอื่นถือว่าน้อย และยังไม่พบผู้ค้า เหตุผลก็เนื่องมาจากว่าได้รับความร่วมมือ
กับทางผู้นำ  ประชาชน  หน่วยงานขององค์การบริหารส่วนตำบลที่ช่วยสอดส่องดูแลอยู่เป็นประจำ 
การแก้ไขปัญหาขององค์การบริหารส่วนตำบลสามารถทำได้เฉพาะตามอำนาจหน้าท่ีเท่านั้น  เช่น  การ
ณรงค์  การประชาสัมพันธ์  การแจ้งเบาะแส  การฝึกอบรมให้ความรู้  ถ้านอกเหนือจากอำนาจหน้าท่ี  
ก็เป็นเรื่องของอำเภอหรือตำรวจแล้วแต่กรณี ทั้งนี้ องค์การบริหารส่วนตำบลก็ได้ให้ความร่วมมือมา
โดยตลอด   
 

 ๔.๕ การสังคมสังเคราะห์ 
องค์การบริหารส่วนตำบลยมได้ดำเนินการด้านสงคมสังเคราะห์ ดังนี้ 

๑. ดำเนินการจ่ายเบี้ยยังชีพให้กับผู้สูงอายุ  ผู้พิการ  และผู้ป่วยเอดส์   
๒. รับลงทะเบียนและประสานโครงการเงินอุดหนนุเพื่อการเล้ียงดูเด็กแรกเกิด 
๓. ประสานการทำบัตรผู้พิการ 
๔. ต้ังโครงการการจ้างนักเรียน/นักศึกษาทำงานช่วงปิดภาคเรียน   
๕. ต้ังโครงการช่วยเหลือผู้ยากจน  ยากไร้  รายได้น้อย และผู้ด้อยโอกาสไร้ท่ีพึ่ง  
๖. ต้ังโครงการปรับปรุงซ่อมแซมบ้านคนจน    
    

 



๒๘ 

 

 

๕. ระบบบริการพื้นฐาน 
ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลยมมีระบบบริการพื้นฐาน  ดังนี ้

๕.๑ เส้นทางคมนาคม 
ในเขตเทศบาลมีเส้นทางคมนาคมในพื้นที่องค์การบริหารส่วนตำบลที่เป็นถนนคอนกรีต

เสริมเหล็ก ร้อยละ  ๗๐ เป้าหมายคือต้องการให้ได้มากกว่านี้หรือร้อยละ ๑๐๐  โดยผู้บริหารมีนโยบาย
ที่จะดำเนินการก่อสร้างถนนคอนกรีตเสริมเหล็กทุกสาย  ปัญหาคือ องค์การบริหารส่วนตำบลไม่
สามารถดำเนินการได้เนื ่องจากพื้นที่ยังไม่เป็นที่สาธารณะ   จะดำเนินการได้ก็ต่อเมื ่อต้องเป็นท่ี
สาธารณะ  และจำกัดด้วยงบประมาณ ต้องพัฒนาในพื้นที่ที่ประชาชนต้องการให้ดำเนินการก่อน 
ปัจจุบันองค์การบริหารส่วนตำบลยมมีเส้นทางคมนาคม  ดังนี้ 

       ๑. ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข ๑๑๗๐ สายท่าวังผา – ศิลาเพชร 
   ๒. ถนนสายหลัก ในความรับผิดชอบของ รพช. มีจำนวน  ๑  สาย เป็นถนนลาดยาง 
ระยะทาง  ๖  กิโลเมตร 
  ๓.  ถนนสายรอง  ได้แก่  
 ถนนคอนกรีตในหมู่บ้าน          จำนวน  ๙๐  สาย   
 ถนนลูกรัง จำนวน  ๒๕  สาย 

 

๕.๒ การไฟฟ้า 
การขยายเขตไฟฟ้า ปัจจุบันมีไฟฟ้าใช้ทุกครัวเรือน คิดเป็น ๑๐๐ เปอร์เซ็นต์ ปัญหาคือ

ไฟฟ้าส่องสว่างทางหรือท่ีสาธารณะยังไม่สามารถดำเนินการครอบคลุมพื้นท่ีได้ท้ังหมด  เนื่องจากพื้นท่ี
ท่ีมีความต้องการให้ติดต้ังไฟฟ้าส่องสว่างนั้นยังไม่เป็นท่ีสาธารณะ  องค์การบริหารส่วนตำบลยมจึงไม่
สามารถดำเนินการได้เช่นเดียวกับถนน การแก้ปัญหาคือ  ประสานความร่วมมือกันในหลายๆ ฝ่าย 
เพื่อท่ีจะทำความเข้าใจกับประชาชนในพื้นท่ี  และวิธีการท่ีจะดำเนินการแก้ไขอย่างไร  ท้ังนี้  องค์การ
บริหารส่วนตำบลก็ได้ต้ังงบประมาณในส่วนนี้ไว้แล้ว และได้แจ้งประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับทราบ
ถึงเหตุผลเพื่อที่จะได้ช่วยกันแก้ไขปัญหาให้กับชุมชน  ปัจจุบันในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลยมมี
ไฟฟ้าใช้  ดังนี้ 

(๑)  จำนวนครัวเรือนท่ีใช้ไฟฟ้าคิดเป็นร้อยละ ๑๐๐ 
  (๒)  ไฟฟ้าสาธารณะ   จำนวน   ๖๕๐  จุด   ครอบคลุมถนนทุกสายในเขตองค์การ
บรหิารส่วนตำบลยม 

 
 
 
 



๒๙ 

 

 

๕.๓ การประปา 
การประปา  ในพื้นท่ีตำบลยมจะมีคณะกรรมการหมู่บ้านเป็นผู้ดำเนินการเองทุกหมู่  โดย

ทางองค์การบริหารส่วนตำบลยมได้สนับสนุนงบประมาณในการก่อสร้างและแนะนำวิธีการจัดทำบัญชี
เพื่อคุมค่าใช้จ่ายในการดำเนินการในด้านประปาหมู่บ้าน   

 

๕.๔ โทรศัพท์ 
(๑)  จำนวนโทรศัพท์สาธารณะในเขตพื้นท่ี    จำนวน      -     ตู้ 
(๒)  จำนวนชุมสายโทรศัพท์จำนวน  จำนวน     ๒ ชุมสาย 

 (๓)  หอกระจายข่าวในพื้นท่ีให้บริการได้ครอบคลุมร้อยละ  ๑๐๐  ของพื้นท่ีองค์การ
บริหารส่วนตำบล 

 

๕.๕ ไปรษณีย์หรือการสื่อสารหรือการขนส่ง และวัสดุ ครุภัณฑ์ 
  (๑)  มีไปรษณีย์ประจำอำเภอท่าวังผา จำนวน  ๑  แห่ง  ให้บริการ เวลา ๐๘.๐๐–
๑๖.๐๐ น.  ในวันจันทร์ – เสาร์ (วันเสาร์ครึ่งวัน)  หยุดวันอาทิตย์    
 

๖. ระบบเศรษฐกิจ 
๖.๑   การเกษตร  
       ประชากรในเขตอบต.ยม ร้อยละ ๖๐ ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ผลผลิตทาง

การเกษตรท่ีสำคัญ  ได้แก่  ข้าว  พริก  ข้าวโพด ดังนี ้
-  อาชีพเกษตรกรรม ร้อยละ      ๖๐ ของจำนวนประชากรท้ังหมด         
-  อาชีพเล้ียงสัตว์ ร้อยละ       ๘ ของจำนวนประชากรท้ังหมด       
-  อาชีพรับจ้าง  ร้อยละ      ๑๐ ของจำนวนประชากรท้ังหมด       
-  อาชีพค้าขาย  ร้อยละ      ๒๒ ของจำนวนประชากรท้ังหมด 

 

๖.๒ การประมง 
ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลยม    มีจำนวนประชากรท่ีขึ้นทะเบียนกับสำนักงาน

ประมงอำเภอท่าวังผา จำนวน ๓๖๗ ราย โดยในแต่ละหมู่จะมีการเล้ียงปลาในบ่อดินทุกหมู่บ้าน 
ส่วนมากจะเล้ียงเพื่ออุปโภค จะมีจำหน่ายบ้างในบางราย แต่ถือเป็นส่วนน้อยท่ีจะจำหน่ายเป็นอาชีพ 
 

 ๖.๓ การปศสุัตว์ 
เป็นการประกอบการในลักษณะเล้ียงในครัวเรือนเป็นอาชีพหลักและอาชีพเสริม เช่น  

การเล้ียงไก่  เป็ด  โค  สุกร  กระบือ   
 



๓๐ 

 

 

๖.๔ การบริการ 
ร้านขายอาหาร(ขนาดเล็ก) ๑๑  แห่ง 
ร้านอินเทอร์เน็ต    ๔ แห่ง 

 

๖.๕ การท่องเที่ยว 
          - วัดศรีมงคล (วัดก๋ง)  ต้ังอยู่ท่ี บ้านก๋ง หมู่ท่ี ๑   
   - พระธาตุลอมต้ัง    ต้ังอยู่ท่ี หมู่ท่ี ๘ บ้านพร้าว ตำบลยม เป็นโบราณสถานท่ีเก่าแก่ 
   - พระธาตุจอมพริก   ต้ังอยู่ท่ีบ้านเส้ียว หมู่ท่ี ๖ ตำบลยม เป็นโบราณสถานท่ีเก่าแก่ 
ซึ่งเชื ่อกันว่าเป็นปูชนียสถาน  ที่บรรจุพระสารีริกธาตุของพระพุทธเจ้า สัญลักษณ์เคียงคู่พระธาตุ     
คือต้นพริกใหญ่โบราณ 
     - คูเมือง  ต้ังอยู่บ้านเส้ียว หมู่ท่ี  ๖  ตำบลยม 
   - อ่างเก็บน้ำชลสิงห์  เป็นอ่างเก็บน้ำขนาดกลาง ต้ังอยู่ท่ีบ้านเส้ียว หมู่ท่ี ๖ ตำบลยม 
สภาพภูมิทัศน์โดยรอบยังคงความเป็นธรรมชาติป่าชุมชน และพรรณไม้หลายชนิด 

   - น้ำตกน้ำไคร้ ต้ังอยู่ท่ี หมู่ท่ี ๙ บ้านน้ำไคร้ ตำบลยม 
 

๖.๖ อุตสาหกรรม 
-  จำนวนกิจการอุตสาหกรรมขนาดเล็ก (โรงสีขนาดเล็ก)   จำนวน   ๑๔   แห่ง 

 

๖.๗ การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 
การพาณิชย์ 
ปั๊มหลอด          ๙    แห่ง 
ปั๊มหยอดเหรียญ          ๙    แห่ง 
บริษัท ๓    แห่ง    (บริษัทน่านฟู๊ดโปรดักส์ จำกัด, บริษัท ทีทีที พูล จำกัด) 
ตลาดสด          ๒    แห่ง 
ร้านค้าต่างๆ        ๕๐    แห่ง  
กลุ่มอาชีพ 
มีกลุ่มอาชีพ  จำนวน  ๑  กลุ่ม  ได้แก่ กลุ่มทำปุ๋ยหมัก  

  

๖.๘ แรงงาน 
จากการสำรวจข้อมูลพื้นฐานพบว่า  ประชากรท่ีมีอายุ  ๑๕ – ๖๐  ปี อยู่ในกำลังแรงงาน 

ร้อยละ  ๙๕  แต่ค่าแรงในพื้นท่ีต่ำกว่าระดับจังหวัด  โดยเฉพาะแรงงานด้านการเกษตร  ประชากรอายุ
ระหว่าง  ๒๕ – ๕๐ ปี บางส่วน ไปรับจ้างทำงานนอกพื้นที่  รวมทั้งแรงงานที่ไปทำงานต่างประเทศ  



๓๑ 

 

 

ปัญหาที่พบคือ ประชากรต้องไปทำงานนอกพื้นที่ในเมืองที่มีโรงงานอุตสาหกรรม  บริษัท  ห้างร้าน
ใหญ่ๆ  มากกว่าที่จะทำงานในพื้นที่ตำบลยม ถึงแม้ว่าในปัจจุบันมีบริษัทมาเปิดกิจการในพื้นที่ แต่
แรงงานส่วนใหญ่เป็นประเภทการใช้แรงงานหนัก ประชากรส่วนใหญ่จึงเลือกท่ีจะไปทำงานนอกพื้นท่ี
มากกว่าในพื้นท่ีตำบลยม 

 
๗. ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 

๗.๑ การนับถือศาสนา 
-  ผู้ท่ีนับถือศาสนาพุทธ       ร้อยละ   ๙๙  

     วัด      ๙    แห่ง         
      -  ผู้ท่ีนับถือศาสนาคริสต์      ร้อยละ  ๑ 
        โบสถ ์  ๑   แห่ง 
 

๗.๒ ประเพณีและงานประจำปี 
 -  ประเพณีทานสลากชมพู  ประมาณเดือน  ตุลาคมถึงพฤศจิกายน 

-  ประเพณีบรรพชา/อุปสมบทภาคฤดูร้อน  ประมาณเดือน  เมษายน 
-  ประเพณีสรงน้ำพระธาตุจอมพริก/พระธาตุลอมตั้ง  ประมาณเดือน  เมษายน 
-  ประเพณีตานธรรมหลวง  ประมาณเดือน  กุมภาพันธ์-มีนาคม 
-  ประเพณีตักบาตรเทโวโรหณะ   ประมาณเดือน  ตุลาคม 
-  ประเพณีถวายเทียนจำนำพรรษา ประมาณเดือน  กรกฏาคม 
-  ประเพณีปฏิบัติธรรมเข้ารุกมูลกรรม ประมาณเดือน  ธันวาคมถึงมกราคม 
 

๗.๓ ภูมิปัญญาท้องถ่ิน ภาษาถ่ิน 
ภูมิปัญญาท้องถิ่น  ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลได้อนุรักษ์ภูมิปัญญา

ท้องถิ่น  ได้แก่  วิธีการทำเครื่องจักสารใช้สำหรับในครัวเรือน  วิธีการจับปลาธรรมชาติ   
ภาษาถิ่น  ส่วนมากร้อยละ ๗๐ % พูดภาษาไทล้ือ  ๓๐ % พูดภาษาพื้นเมืองน่าน 

 

๗.๔ สินค้าพื้นเมืองและของที่ระลึก 
(องค์การบริหารบริหารส่วนตำบลไม่มีสินค้าพื้นเมืองและของท่ีระลึกจำหน่าย)      

 
 
 



๓๒ 

 

 

๘. ทรัพยากรธรรมชาติ 
๘.๑ น้ำ  ที่ใช่ในการอุปโภค-บริโภค  เป็นน้ำที่ได้จากน้ำฝน และน้ำดิบจากแม่น้ำชี (อยู่

นอกเขต) ซึ ่งจะต้องนำมาผ่านกระบวนการของระบบประปา สำหรับน้ำใต้ดินมีปริมาณน้อย  ไม่
สามารถนำข้ึนมาใช้ให้พอเพียงได้ และบางแห่งน้ำไม่สะอาดไม่สามารถใช้ด่ืมและอุปโภคได้ 

๘.๒ ป่าไม้  ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลมีป่าไม้เป็นป่าชุมชนของแต่ละหมู่บ้าน      
ร้อยละ ๖๐ 

๘.๓ ภูเขา  ในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลส่วนใหญ่มีภูเขาตามแนวเขตหมู่บ้านแต่ละหมู่
ท้ังตำบล 

๘.๔ คุณภาพของทรัพยากรธรรมชาติ 
ในพื้นท่ีขององค์การบริหารส่วนตำบลส่วนมากเป็นพื้นท่ีสำหรับเพาะปลูก ท่ีอยู่อาศัย  

ร ้านค้า  สถานประกอบการ  ตามลำดับ  และมีพ ื ้นที ่ เพียงเล็กน้อยที ่ เป็นพื ้นที ่สาธารณะมี
ทรัพยากรธรรมชาติท่ีอุดมสมบูรณ์ ก็ได้แก่  ดิน  น้ำ  ต้นไม้  อากาศท่ีไม่มีมลพิษ  และมีสภาพแวดล้อม
ท่ีเอื้ออำนวยต่อการพัฒนา  เป็นพื้นท่ีราบลุ่มมีแม่น้ำไหลผ่าน ๑ สาย คือ ลำน้ำย่าง เหมาะสำหรับการ
เพาะปลูก 
 
2.5  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

จตุรงค์ พานิชชานุรักษ์30 ศึกษาความต้องการและมาตรการของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลคลองนารายณ์ อำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี กลุ่มตัวอย่าง             
ท่ีใช้เป็นประชาชนผู้มีสิทธิ์เลือกตั้งในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลคลองนารายณ์ อำเภอเมือง จังหวัด
จันทบุรี จำนวน 349 คน พบว่า ประชาชนคลองนารายณ์ มีความต้องการมากในภาพรวม เมื่อ
เปรียบเทียบความต้องการของประชาชน พบว่า มีความแตกต่างจำแนกตามอายุท่ีต่างกัน ในระดับนัย
ที่สำคัญท่ี .05 และมาตรการการจัดบริการสาธารณะที่ประชาชนให้ความสำคัญ 3 อันดับแรกได้แก่ 
การอบรมอัธยาศัยของพนักงาน  การจัดทำตู ้ร ับความคิดเห็นและการจัดทำป้ายหร ือบอร์ด
ประชาสัมพันธ์ แต่เมื่อพิจารณาในรายด้าน 

สุริยะ ประเสริฐศร31 ได้ศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของทหารช้ันประทวน 
สังกัดกรมสวัสดิการทหารอากาศ ผลการศึกษา พบว่า ข้าราชการทหารช้ันประทวน มีความพึงพอใจใน

 
30 จตุรงค์ พานิชชานุรักษ์, ความต้องการและมาตรการของประชาชนที่มีต่อการจัดบริการสาธารณะของ

องค์การบริหารส่วนตำบลคลองนารายณ์ อำเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี, ภาคนิพนธ์ รัฐประศาสนศาสตร์มหาบัณฑิต, 
สาขาวิชาการปกครองท้องถ่ิน, มหาวิทยาลัยราชภัฏรำไพพรรณี, 2556. 

31 สุริยะ ประเสริฐศรี, ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของข้าราชการทหารชั้นประทวน สังกัดกรม
สวัสดิการทหารอากาศ, สารนิพนธ์นี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตร มหาบัณฑิต
คณะศิลปศาสต์, มหาวิทยาลัยเกริก,2546. 



๓๓ 

 

 

การปฏิบัติงานในภาพรวม อยู่ในระดับปานกลาง เรียงลำดับได้ดังนี้ ความพึงพอใจในระดับมาก ได้แก่ 
ด้านความมั่นคงในงาน รองลงมา ได้แก่ ด้านความรับผิดชอบ ความพึงพอใจในระดับปานกลาง ได้แก่ 
ด้านความสำเร็จในงาน รองลงมา ได้แก่ ด้านเงินเดือนและผลประโยชน์เกื้อกูล ด้านความก้าวหน้าใน
ตำแหน่งงาน และด้านความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงานและผู้บังคับบัญชา ด้านลักษณะของงานท่ีปฏิบัติ 
ด้านสภาพการทำงาน ด้านการได้รับการยอมรับนับถือ และด้านนโยบาย/แผนงานและการบริหารงาน 
ตามลำดับ 

รัฐกิจ หิมะคุณ 32 ศึกษาเรื่อง การบริหารจัดการกิจการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
ตำบลหนองเต่า จังหวัดอุบลราชธานี ผลการศึกษา พบว่า โดยรวมค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด (4.20) 
เมื่อพิจารณา เป็นรายด้านโดยเรียงลำดับจากมากท่ีสุดไปหาน้อยท่ีสุด จะได้ ด้านการจัดระเบียบชุมชน 
สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.36) ด้านศิลปวัฒนธรรม 
จารีตประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.28) ด้านการส่งเสริม
คุณภาพชีวิต ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 4.20) ด้านการบริหารจัดการและการอนุร ักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก ( X = 3.91) ด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
ค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ( X = 3.89) ด้านการบริหารจัดการและสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของส่วน
ราชการและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับปานกลาง ( X = 3.40) และด้านการ
วางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชกรรมและการท่องเที ่ยว ค่าเฉลี ่ยอยู ่ในระดับปานกลาง                
( X = 2.94) ตามลำดับ ส่วนความสำเร็จของการปฏิบัติราชการขององค์การบริหารส่วนตำบลหนอง
เต่าโดยรวมค่าเฉลี่ยความสำเร็จอยู่ในระดับมากที่สุด  ( X = 4.33) โดยมิติด้านประสิทธิผลตาม
แผนปฏิบัติราชการและมิติด้านประสิทธิภาพขอการปฏิบัติราชการ มีค่าเฉลี่ยความสำเร็จอยู่ในระดับ
มากที่สุด ( X = 4.35) รองลงมาคือ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ยความสำเร็จอยู่ในระดับ
มากที่สุด ( X = 4.24) และมิติด้านการพัฒนาองค์การ ค่าเฉลี่ยความสำเร็จอยู่ในระดับมาก ( X = 
3.58) 

สฤษดิ ์ ผาอาจ และคณะ 33 ศึกษาเรื ่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลวังพญา โดยใช้วิธีการเชิงปริมาณ ผลการวิจัยพบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย  เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 60.8 และเพศชายคิดเป็นร้อย
ละ 39.2 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 21 - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.7  ส่วนใหญ่จบ
การศึกษาในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 31.7 และกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
เกษตรกรรมและรับจ้าง เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 27.5  สำหรับความพึงพอใจในภาพรวม อยู่ใน
ระดับค่อนข้างพอใจ ( X =3.88, S.D. = 0.57) เมื่อพิจารณาความพึงพอใจรายด้านที่มีค่าเฉล่ีย

 
32รัฐกิจ หิมะคุณ, การบริหารจัดการกิจการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.).ว.

สังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ, 17:151-164, 2557. 
33สฤษดิ์ ผาอาจ และคณะ, ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ตำบลวังพญา อำเภอรามัน จังหวัดยะลา, (วิทยาลัยการสาธารณสุขสิรินธร จังหวัดยะลา, 2558). 



๓๔ 

 

 

สูงที่สุด มี 2 ด้าน คือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บรายได้ ภาษีโรงเรือน ภาษีที่ดิน (ด้าน
รายได้หรือภาษี) ( X  =3.89, S.D. = 0.60) และความพึงพอใจต่อการบริการรับเรื ่องราวร้อง
ทุกข์ หรือการให้บริการข้อมูลข่าวสาร ( X =3.89, S.D. = 0.61) และด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ำที่สุด 
คือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุหรือผู้พิการ (พัฒนาชุมชนฯ) ( X =
3.84, S.D. = 0.66)     

สุธรรม ขนาบศักด์ิ34 ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการที ่มีต่อการให้บริการ              
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ.2557 พบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมาก ( X = 4.42) โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีบุคลากรผู้ให้บริการมากท่ีสุด  
( X = 4.48) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้ บริการ ( X = 4.40) และด้านสิ่งอำนวย
ความสะดวก ( X = 4.38) ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นในจังหวัดนครศรีธรรมราช และจังหวัดสงขลามีความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ที่ประเมิน
แตกต่างกัน ส่วนจังหวัดนราธิวาส และจังหวัดอื่น ๆ (สตูล และปทุมธานี) ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ในด้านต่าง  ๆ  ที ่ประเมินไม่แตกต่างกัน และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นที่แตกต่างกัน 
ผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ 

ภักดี  โพธิ ์ สิ งห์  และคณะ35 ได้ศึกษาวิจัย เรื ่ องการศึกษาความพึงพอใจขอ ง
ประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลศรีฐาน อำเภอภูกระดึง จังหวัดเลย ผล
การศึกษาพบว่า 1) ความพึงพอใจ การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ พบว่า  โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับพอใจ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านอยู่ในระดับพอใจทุกด้านด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุดคือ
งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย รองลงมาคืองานด้านไฟฟ้าสาธารณะและงานด้านโยธาส่วน
ด้านที่มีค่าเฉลี่ยต่ำสุด  คืองานด้านกฎหมายและ  2) ประชาชนให้ข้อเสนอแนะดังนี้  1) ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการควรจัดหาเจ้าหน้าท่ีเพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชนท่ีมาติดต่อ
ราชการว่าปัญหาเรื่องนี้ควรติดต่อท่ีไหนอย่างไรกับใครเวลาใด 2) ด้านช่องทางการให้บริการควรจัดให้
มีเจ้าหน้าที่คอยให้บริการ 24 ชม.ไว้คอยรับฟังความคิดเห็นของผู้เข้ารับบริการหรือปัญหาที่เกิดขึ้น
อย่างเร่งด่วนและสามารถแก้ปัญหาได้ทันท่วงที 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการควรจัดเจ้าหน้าที่คอย
แนะนำบริการเพิ่มเพราะเจ้าหน้าท่ีให้บริการบางแผนกไม่เพียงพอกับประชาชนผู้มาใช้บริการ 4) ด้าน
ส่ิงอำนวยความสะดวกควรเพิ่มเติมปรับปรุงสภาพแวดล้อมให้น่าดู  น่าอยู่ น่ามาใช้บริการและเทศบาล
ควรเพิ่มสถานท่ีพัก/นั่งรอเมื่อไปติดต่องาน 

 
34สุธรรม ขนาบศักด์ิ, ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ ่นในภาคใต้

ปีงบประมาณ พ.ศ.2558”, (ว.การบริหารท้องถ่ิน: มหาวิทยาลัยขอนแก่น, 2560). 
35ภักดี โพธ์ิ สิงห์และคณะ, การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนตำบลศรีฐาน อำเภอภูกระดึง จังหวัดเลย, การประชุมวิชาการระดับชาติและนานาชาติ ครั้งที่ 
4, มหาวิทยาลัยภาคตะวันนออกเฉียงเหนือ, 2560. 



๓๕ 

 

 

สฤษด์ิ ผาอาจ และคณะ36 ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลวังพญา โดยใช้วิธีการเชิงปริมาณ ผลการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศ
หญิงมากกว่าเพศชาย  เพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 66.0 และเพศชายคิดเป็นร้อยละ 34.0 กลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 21 - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.5 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
รับจ้าง เท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 52.0 และกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่จบการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอน
ปลายหรือปวส. คิดเป็นร้อยละ 63.0  สำหรับความพึงพอใจในภาพรวม มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของ อบต. อยู่ในระดับพอใจมาก  ( X =4.53, S.D. = 0.08) เมื่อพิจารณาความพึงพอใจ
รายด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานกู้ชีพ กู้ภัย หรืองานเทศกิจ(ป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย) ( X = 4.63, S.D. = 0.13) รองลงมาคือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเบี้ย
ยังชีพผู้สูงอายุหรือผู้พิการ (พัฒนาชุมชนฯ) ( X = 4.62, S.D. = 0.09) ลำดับต่อมา คือ ความพึงพอใจ
ต่อการบริการรับเรื่องราวร้องทุกข์ หรือการให้บริการข้อมูลข่าวสาร ( X  = 4.55, S.D. = 0.11) และ
ลำดับสุดท้าย คือ ความพึงพอใจต่อการให้บริการจัดเก็บรายได้ ภาษีโรงเรือน ภาษีท่ีดิน (ด้านรายได้หรือ
ภาษี) ( X  = 4.35, S.D. = 0.18) 

 
36สฤษดิ์ ผาอาจ และคณะ, ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ตำบลวังพญา อำเภอรามัน จังหวัดยะลา, (วิทยาลัยการสาธารณสุขสิรินธร: จังหวัดยะลา, 2560). 
 



๓๖ 
 

 

บทที่ 3 

วิธีดำเนินการวิจัย 
 

การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้วิธีการวิจัย             
เชิงสำรวจ (Survey Research) โดยสอบถามความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน  โดยสำรวจความพึงพอใจของประชาชนในด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ด้านส่ิงอำนวย
ความสะดวก รวมถึงศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนเกี่ยวกับงานที่ขอรับบริการ นอกจากนี้
ผู ้วิจัยยังทำการศึกษาเอกสาร (Documentary Research) ซึ่งทำการรวบรวมเอกสารทั้งทางด้าน
แนวคิดทฤษฎี ผลงานวิจัยที่เกี ่ยวข้องในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ใช้แบบสอบถามแบบบรรยาย
ประกอบร่วมด้วยเพื่อให้ได้ข้อมูลข้อเสนอแนะในการปรับปรุงด้านการให้บริการ โดยผู้วิจัยได้กำหนด
แนวทางในการดำเนินการวิจัยดังต่อไปนี้ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย 
3.3 เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.4 การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ  
3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.6 การวิเคราะหข้์อมูลและสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

3.1 ประชากรและกลุม่ตัวอย่าง 
3.1.1  ประชากร ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการในเขตพื้นที่องค์การบริหารส่วนตำบลยม 

อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน จำนวน ๔,๕๔๐ คน 
3.1.2   กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ผู้รับบริการท่ีเป็นตัวแทนของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อ

คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน ซึ่งคณะผู้วิจัยทำ
การสำรวจและประเมินผลโดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างนั้น  สามารถนำไปประยุกต์ใช้อา้งอิง
กับกลุ่มตัวอย่างได้ โดยใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Tao Yamane)37 ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95  
สัดส่วนความคลาดเคล่ือนเท่ากับ 0.05 ดังนี้ 

 

n    =        N 
             1+ Ne2 
เมือ่  n  =   ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

 
37 Taro Yamane(1973 ), Statistics: An Introductory Analysis, 3rdEd.New York.Harper and 

Row, Publications, Vroom, H. V. (1967), Work and Motivation, pp.125. 
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N = ขนาดประชากร 
e = ความคลาดเกิดขึ้นจากการสุ่มตัวอย่างโดยกำหนดเป็น 0.๐5  

สามารถคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างได้ดังนี้ 
 

n    =        4,540 
               1+ 4,540 (0.5)2 

n    =        4,540 
              1+ 11.35 

n    =        4,540 
                    12.35 

n    =      368 คน 
 

การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ประชากรกลุ่มเป้าหมายที่เป็นประชาชนในพื้นที่ ๔,๕๔๐ คน ได้
จำนวนกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ จำนวน 3๖๘ คน  
 
3.2 ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย 

ตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ 
1. ตัวแปรต้น คือ ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ที ่ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ งานท่ีมาติดต่อขอรับบริการโดยเฉล่ียกี่ครั้งต่อปี  
2. ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ            

ขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน จำนวน ๕ ด้าน   
๑) งานบริการศูนย์ช่วยเหลือประชาชน (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) 
๒) งานส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และพิการ 
๓) งานบำรุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 
๔) โครงการป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า 
๕) โครงการส่งเสริมสุขภาพและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ 

 
3.3 เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
                 เครื ่องมือที่ใช้ในการวิจัยในครั้งนี ้เป็นแบบสอบถาม  (Questionnaire) เกี ่ยวกับการ
สำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยม 
อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน  ที่ผู ้วิจัยสร้างขึ้นจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี ่ยวข้องตาม
หลักเกณฑ์และตัวชี้วัดในด้านคุณภาพการให้บริการแบ่งออกได้เป็น 3 ตอนดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถามมีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด 



๓๘ 

 

 

(Check List) โดยจำแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ งานที่มาติดต่อขอรับบริการ  โดยเฉล่ีย               
กี่ครั้งต่อปี  
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามประเด็นวัดระดับความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน มีลักษณะแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale) โดยแบ่งระดับของการวัดออกเป็น 5 ระดับ 
 

คะแนน 5 = มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด 
คะแนน 4 = มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับพอใจมาก 
คะแนน 3 = มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับพอใจปานกลาง 
คะแนน 2 = มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับพอใจน้อย 

  คะแนน 1 = มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับพอใจน้อยท่ีสุด 
 ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจผู้รับบริการที่มี
ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน ลักษณะเป็น
คำถามปลายเปิด (Open-ended) 
  
3.4 การสร้างและการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

ผู้วิจัยดำเนินการสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยได้ดำเนินการ
ตามลำดับข้ันตอนดังนี้ 

1. ศึกษาค้นคว้าเอกสารตำราและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อเป็นแนวทางในการกำหนด
ขอบเขตของเนื้อหาในการวิจัยและขอบเขตเนื้อหาของแบบสอบถาม 

2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่าเพื่อเป็นแนวทางในการ
กำหนดรูปแบบเครื่องมือท่ีเหมาะสมในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

3. จัดทำเครื่องมือในการวิจัยแล้วนำแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นตามเนื้อหาและวัตถุประสงค์
ของการวิจัยเสนอผู้เชี ่ยวชาญตรวจสอบความถูกต้องเพื่อปรับปรุงแก้ไขความเที่ยงตรง ทั้งด้าน
โครงสร้างด้านเนื้อหาและสำนวนภาษา 

      4. นำแบบสอบถามท่ีผ่านการแก้ไขปรับปรุงจากผู้เช่ียวชาญตรวจสอบแล้วมาดำเนินการ
จัดพิมพ์และนำไปใช้เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจัยครั้งนี้มีข้ันตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลตามข้ันตอนดังนี้ 
3.5.1 ทำหนังสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากศูนย์วิจัยพุทธศาสตร์ 

วิทยาลัยสงฆ์นครน่าน เฉลิมพระเกียรติฯ  ถึงผู้นำท้องถิ่นในการขออนุญาตจัดเก็บข้อมูล 
3.5.2 ผู้วิจัยลงพื้นที่เก็บข้อมูลจากประชาชนผู้รับบริการที่อาศัยในเขตองค์การบริหารส่วน

ตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน 
3.5.3 ก่อนแจกแบบสอบถามผู้วิจัยได้ขออนุญาตพร้อมท้ังช้ีแจงถึงจุดประสงค์ของการวิจัยให้ 
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ผู้รับบริการในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน (กลุ่มตัวอย่าง) ทราบก่อน 
 3.5.4 แจกแบบสอบถามให้ผู ้รับบริการในเขตองค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา 
จังหวัดน่าน ตอบแบบสอบถามเสร็จผู้วิจัยเก็บแบบสอบถามชุดนั้นเพราะผู้วิจัยจะได้ตรวจสอบความ
สมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามหากพบว่ากลุ่มตัวอย่างท่านใดท่ีตอบคำถาม ไม่ครบทุกข้อผู้วิจัยจะ
ได้ถามคำตอบข้อนั้นได้ทันที 

3.5.5 ในกรณีที ่ผู ้รับบริการที่ถูกเลือกเป็นกลุ่มตัวอย่างไม่สะดวกหรือไม่สามารถตอบ
แบบสอบถามด้วยตัวเองได้ครบถ้วนผู้เก็บรวบรวมข้อมูลก็จะอ่านข้อคำถามทุกตอนให้ผู้ตอบฟังและ
บันทึกคำตอบลงในแบบสอบถามอย่างครบถ้วนถูกต้องตามท่ีผู้ตอบแบบสอบถามตอบมา 

3.5.6 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามอีกครั้งและเก็บแบบสอบถามโดยเรียงตาม
เลขท่ีแบบสอบถามจากเลขท่ี 1 ถึงเลขท่ี 3๖๘ 

3.5.7 เตรียมแบบสอบถามท่ีเรียงเลขแล้วไว้วิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
 

3.6 การวิเคราะหข้์อมูลและสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 วิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถาม โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปเพื่อการ

วิจัยทางสังคมศาสตร์และใช้สถิติ ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยสถิติการแจกแจงความถี่
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percent) 
 ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี ่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ วิเคราะห์โดยสถิติการ                 
แจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percent) ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
โดยการแปลความหมายกำหนดเกณฑ์การให้คะแนนดังนี้  
 1. การแปลความหมายค่าเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยวิธีการหา
ความกว้างของอันตราภาคช้ันตามของ เบสท์ (Best)38 ดังนี้ 
 

ค่าเฉลี่ย การแปลความหมาย 
4.21 - 5.00 ประชาชนมีความพึงพอใจ ในระดับมากท่ีสุด 
3.41 -  4.20 ประชาชนมีความพึงพอใจ ในระดับมาก 
2.61 - 3.40 ประชาชนมีความพึงพอใจ ในระดับปานกลาง 
1.81 - 2.60 ประชาชนมีความพึงพอใจ ในระดับน้อย 
1.00 - 1.80 ประชาชนมีความพึงพอใจ ในระดับน้อยที่สุด 

  
 2. การแปลความหมายของร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยการหาร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ และกำหนดเกณฑ์การให้คะแนนจากร้อยละความพึงพอใจ
รวมทุกด้านตามแบบประเมินประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดังนี้ 

 

 
38 (Best, 1981 อ้างถึงใน ธานินทร์ ศิลป์จารุ, การวิจัยและวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วย SPSS 

ครอบคลุมทุกเวอร์ชั่น, กรุงเทพมหานคร : บิสซิเนสอาร์แอนด์ดี, ๒๕๕๒), หน้า ๑๑๑. 
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ร้อยละของระดับความพึงพอใจ = ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจรวมทุกด้าน X 100 
 

 
เกณฑ์การแปลความหมายเป็นค่าคะแนน  ดังนี้ 
 

ร้อยละของระดับความพึงพอใจ เกณฑ์ค่าคะแนน 
มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป   10 
ไม่เกินร้อยละ 95 9 
ไม่เกินร้อยละ 90 8 
ไม่เกินร้อยละ 85 7 
ไม่เกินร้อยละ 80 6 
ไม่เกินร้อยละ 75 5 
ไม่เกินร้อยละ 70 4 
ไม่เกินร้อยละ 65 3 
ไม่เกินร้อยละ 60 2 
ไม่เกินร้อยละ 55 1 
ไม่เกินร้อยละ 50 0 

 
 ตอนท่ี 3 ข้อมูลเกี่ยวกับข้อเสนอแนะท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน โดยการวิเคราะห์สรุปเชิงพรรณนา (descriptive analytics) 

5 
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บทที่ ๔ 

ผลการวิจัย 
 

 การวิจัยความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน ประจำปีงบประมาณ 25๖5 ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูล
การศึกษาเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้ว ิธ ีการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey 
Research) โดยสอบถามความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
โดยสำรวจความพึงพอใจของประชาชน ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก รวมถึงศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนเกี่ยวกับงานที่ขอรับบริการ นอกจากนี้ผู ้วิจัยยังทำการศึกษาเอกสาร  (Documentary 
Research) ซึ่งทำการรวบรวมเอกสารทั้งทางด้านแนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลครั้งนี้ใช้แบบสอบถาม แบบบรรยาย ประกอบร่วมด้วย เพื่อให้ได้ข้อมูล ข้อเสนอแนะ ใน
การปรับปรุงด้านการให้บริการ จากนั้นผู้วิจัยจะนำข้อมูลมาสังเคราะห์และวิเคราะห์ โดยสรุปผลการศึกษา
ของงานวิจัย ได้ดังนี ้

4.1 ผลการศึกษาข้อมูลเบ้ืองต้นของผู้รับบริการ 
4.2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านคุณภาพการให้บริการ 

4.2.1 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงาน
บริการศูนย์ช่วยเหลือประชาชน (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) 

4.2.2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการงานส่งเสริม
การพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และพิการ 

4.2.3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการงานบำรุง
และส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 

4.2.4 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงาน
โครงการป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า 

4.2.๕ ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงาน
โครงการส่งเสริมสุขภาพและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ 

4.3 การให้บริการในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนตำบลตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัด
น่าน 
 



๔๒ 

 

 

4.1 ผลการศึกษาข้อมูลเบื้องต้นของผู้รับบริการ 
             ตารางที่ 4.1 แสดงจำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จำแนกตาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ งานที่มาติดต่อ และ การขอรับบริการ โดยเฉลี่ยกี่คร้ังต่อปี 
 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 
1. เพศ    

ชาย ๑๘๒ ๔๙.๔๕ 

หญิง ๑๘๖ ๕๐.๕๔ 

รวม ๓๖๘ ๑๐๐.๐๐ 

2. อาย ุ   
ต่ำกว่า 30 ปี ๕๕ ๑๔.๙๔ 

30-39 ปี ๘๖ ๒๓.๓๖ 

40-49 ปี  ๑๒๗ ๓๔.๕๑ 

50 ปีข้ึนไป ๑๐๐ ๒๗.๑๗ 

รวม ๓๖๘ ๑๐๐.๐๐ 

3. ระดับการศึกษา   
ประถมศึกษา ๑๒๑ ๓๒.๘๘ 

มัธยมศึกษาตอนต้น ๘๓ ๒๒.๕๕ 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ๗๙ ๒๑.๔๖ 

อนุปริญญา/ปวส./ปวท. ๓๘ ๑๐.๓๒ 

ปริญญาตร ี ๓๖ ๙.๗ 

สูงกว่าปริญญาตร ี ๑๑ ๒.๙๘ 

รวม ๓๖๘ ๑๐๐.๐๐ 

4. อาชพี   
ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ  ๓๙ ๑๐.๕๙ 
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ ๙๔ ๒๕.๕๔ 
เกษตรกรรม/ประมง  ๑๒๖ ๓๔.๒๓ 
พนักงานบริษัท ๔๔ ๑๑.๙๕ 
นักเรียน/นักศึกษา ๔๗ ๑๒.๗๗ 
อื่น ๆ ๑๘ ๒.๘๒ 

รวม ๓๖๘ ๑๐๐.๐๐ 



๔๓ 

 

 

 
ตารางที่ 4.1 แสดงจำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จำแนกตาม เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ งานที่มาติดต่อ และ การขอรับบริการ โดยเฉลี่ยกี่คร้ังต่อปี (ต่อ) 
 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน ร้อยละ 

5. งานที่มาติดต่อ    

งานบริการศูนย์ช่วยเหลือประชาชน (งานป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย) 

๘๓ ๒๒.๕๕ 

งานส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ 
และพิการ 

๑๓๕ ๓๖.๖๘ 

งานบำรุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร ๖๒ ๑๖.๘๔ 
งานโครงการป้องกนัและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า ๔๐ ๑๐.๘๖ 
งานโครงการส่งเสริมสุขภาพและพัฒนาศักยภาพ
ผู้สูงอายุ 

๔๘ ๑๓.๐๔ 

รวม ๓๖๘ ๑๐๐.๐๐ 

6. การขอรับบริการ โดยเฉลี่ยกี่คร้ังต่อปี   
น้อยกว่า  3  ครั้งต่อปี ๒๓๔ ๖๓.๕๘ 

3 - 5 ครั้งต่อปี ๑๒๐ ๓๒.๖๐ 

มากกว่า  5  ครั้งต่อปี ๑๔ ๓.๘๐ 

รวม ๓๖๘ ๑๐๐.๐๐ 

 
จากตารางที่ ๔.๑ พบว่า ผู้เข้ารับบริการส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ ๕๐.๕๔

โดยมีอายุ 40-49 ปี เข้ารับบริการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ ๓๔.๕๑ มีระดับการศึกษาอยู่ในระดับ
ประถมศึกษา มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ ๓๒.๘๘  มีการประกอบอาชีพเกษตรกรรม/ประมง มากที่สุด    
คิดเป็นร้อยละ ๓๔.๒๓ งานที่ผู้รับบริการติดต่อเข้ารับบริการมากที่สุด ได้แก่ งานส่งเสริมการพัฒนา
สตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และพิการ คิดเป็นร้อยละ ๓๖.๖๘ และความถี่ในการเข้ารับบริการที่พบ
มากท่ีสุดเฉล่ียต่อปี พบว่า เข้ารับบริการน้อยกว่า  ๓  ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อยละ ๖๓.๕๘ 

 



๔๔ 

 

 

4.2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านคุณภาพการให้บริการ 
 

4.2.1 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการ
ศูนย์ช่วยเหลือประชาชน (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) 

 ตารางที่ 4.2 แสดงจำนวน ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึง
พอใจของผู้รับบริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง 

๒ 
 น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ มีการให้บริการเป็นระบบและ
ข้ันตอน มีความคล่องตัว ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน 

๔๙ ๒๘ ๖ ๐ ๐ 4.๕๑ 0.๖๓ มากท่ีสุด 

๒ มีป้ายแสดงข้ันตอนการให้ 
บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย ๔๗ ๓๑ ๕ ๐ ๐ 4.๕๐ 0.๖๑ มากท่ีสุด 

๓ มีระยะเวลาการให้บริการ
รวดเร็วเหมาะสมกับกิจกรรม/
สภาพงาน 

๔๘ ๒๙ ๖ ๐ ๐ 4.๕๐ 0.๖๑ มากท่ีสุด 

๔ มีการให้บริการเป็นไปตาม 
ลำดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม
เสมอภาคเท่าเทียม 

๔๘ ๒๑ ๓ ๑ ๐ 4.๕๒ 0.๖๓ มากท่ีสุด 

๕ การรับบริการแต่ละข้ันตอน มี
ความสะดวกรวดเร็ว            ๕๑ ๒๓ ๙ ๐ ๐ 4.๕๑ 0.๖๘ มากท่ีสุด 

๖ มีคำแนะนำ/เอกสาร/
เจ้าหน้าท่ี/ป้ายประกาศ อย่าง
ชัดเจนและเหมาะสม       

๔๗ ๓๒ ๔ ๐ ๐ 4.๕๒ 0.๕๙ มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.๕๑ 0.๖๓ มากท่ีสุด 
 

จากตารางที่ ๔.๒ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อขั ้นตอนการให้บริการงาน
บริการศูนย์ช่วยเหลือประชาชน (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) อยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียรวม 
4.๕๑ และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๖๓ 

 



๔๕ 

 

 

ตารางที่ ๔.๓   แสดงจำนวน ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ ด้านช่องทางการให้บริการ 

 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง 

๒ 
น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ มีช ่องทางเลือกใช้ ในการ
ติดต่อประสานงานหลาก 
หลาย และเพ ียงพอ  เช่น 
โทรศ ัพท ์  โทรสาร อ ี เมล์ 
และเว็บบอร์ด  

๕๗ ๒๓ ๓ 0 0 4.๖๕ 0.๖๓ มากท่ีสุด 

๒ มีการเผยแพร่ข ้อมูล ช่อง
ทางการต ิดต ่ อสอบถาม
เกี่ยวกับการรับบริการ เช่น 
แจ้งรายชื่อ และเบอร์ติดต่อ
ของผู ้ร ับผิดชอบ เพ ื ่อให้
ประสานงานหร ือต ิ ด ต่อ
สอบถามได้สะดวก รวดเร็ว 

๕๔ ๒๒ ๗ 0 0 4.56 0.๖๓ มากท่ีสุด 

๓ ในการขอร ับบร ิการตาม
ช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ 
โทรสาร อีเมล์ เว็บบอร์ด มี
ความสะดวก คล่องตัว 

๕๕ ๒๐ ๘ 0 0 4.56 0.๖๓ มากท่ีสุด 

๔  เปิดรับฟังข้อคิดเห็นตอ่การ
ให ้บร ิการ เช ่น  กล่องรับ
ความคิดเห็น แบบสอบถาม 
และเว็บบอร์ด 

5๙ ๒๑ ๒ ๑ 0 4.๖6 0.๖๓ มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.๖๑ 0.๖๓ มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ ๔.๓ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อช่องทางการให้บริการงาน
บริการศูนย์ช่วยเหลือประชาชน (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) อยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียรวม 
๔.๖๑  และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๖๓ 

 
 
 



๔๖ 

 

 

ตารางที่ ๔.๔  แสดงจำนวน ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง 

๒ 
น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ มีความรู้ ความสามารถใน
งานท่ีให้บริการเป็นอย่างดี 

๕๗ ๒๔ ๒ 0 0 4.6๖ 0.๖๓ มากท่ีสุด 

๒ ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม  
แจ่มใส สุภาพ และมีอัธยาศัย
ดี ให้คำแนะนำหรือช่วยตอบ
ข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 

๕๗ ๒๑ ๕ 0 0 4.๖๓ 0.๖๓ มากท่ีสุด 

๓ ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น มีความเต็มใจ
และม ีความพร ้อมในการ
ให้บริการ 

๕๖ ๒๑ ๖ 0 0 4.๖๐ 0.๖๓ มากท่ีสุด 

๔ ให ้ บ ร ิ ก า รอย ่ า งถ ู กต ้ อ ง 
รวดเร็ว ด้วยความเสมอภาค 
ตามลำดับ ก่อน –หลัง 

๕๗ ๒๑ ๒ 0 0 4.๖๔ 0.๖๓ มากท่ีสุด 

๕ มีความซื่อสัตย์สุจริต ในการ
ปฏิบัติหน้าท่ี 

๕๑ ๒๗ ๕ 0 0 4.๕๕ 0.๖๓ มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.6๑ 0.๖๓ มากที่สุด 

  
 จากตารางที่ ๔.๔ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อเจ้าหน้าที่ผู ้ให้บริการงาน

บริการศูนย์ช่วยเหลือประชาชน (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) อยู่ในระดับมากที่สุด  ค่าเฉล่ีย
รวม  ๔.6๑  และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ๐.๖๓ 
 



๔๗ 

 

 

ตารางที่ ๔.๕  แสดงจำนวน ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ  ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง 

๒ 
น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ สถานที ่ต ั ้งของหน่วยงานมี
บรรยากาศที่เหมาะสม โปร่ง 
โล่ง สะอาด และสะดวกใน
การเดินทางมารับบริการ 

8 1 0 0 0 4.๖๗ 0.๖๓ มากท่ีสุด 

๒ ม ีส ิ ่ ง อำนวยความสะดวก
เ ห ม า ะ ส ม  ส ะ อ า ด  แ ล ะ
เพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ที่นั่ง
บริเวณรอรับบริการ น้ำด่ืม 
ห้องน้ำ 

9 0 0 0 0 ๔.๖๘ 0.๖๓ มากท่ีสุด 

๓ การจัดสถานที่และอุปกรณ์/
ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายบอก
จุดบริการมีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

7 1 1 0 0 4.67 0.๖๓ มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.๖๘ 0.๖๓ มากที่สุด 

 
จากตารางที่ ๔.๕ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อส่ิงอำนวยความสะดวกงานบริการ

ศูนย์ช่วยเหลือประชาชน (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) อยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย          รวม 
๔.๖๘  และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ๐.๖๓ 
 

 



๔๘ 

 

 

4.2.2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานส่งเสริมการ
พัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และพิการ 

ตารางที่ ๔.๖ แสดงจำนวน ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง 

๒ 
น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ มีการให้บริการเป็นระบบ
แล ะ ข ั ้ น ตอน  ม ี ค ว า ม
คล่องตัว ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

๙๕ ๓๕ ๕ 0 0 4.๖๗ 0.๕๔ มากท่ีสุด 

๒ มีป้ายแสดงขั ้นตอนการ
ให ้บร ิการอย ่างช ัดเจน 
เข้าใจง่าย 

๙๒ ๓๘ ๕ 2 0 4.๖๔ 0.๕๕ มากท่ีสุด 

๓ มีระยะเวลาการให้บริการ
ร วด เ ร ็ ว เ หม า ะ ส ม กั บ
กิจกรรม/สภาพงาน 

๙๒ ๔๐ ๓ 0 0 4.๖๖ 0.5๒ มากท่ีสุด 

๔ ม ีการให ้บร ิการเป ็นไป
ตามลำดับก่อน-หลังอย่าง
ย ุต ิธรรมเสมอภาคเ ท่า
เทียม 

๘๗ ๔๓ ๕ 0 0 4.๖๑ 0.๕๖ มากท่ีสุด 

๕ ก า ร ร ั บบ ร ิ ก า ร แ ต ่ ล ะ
ขั ้นตอน  มีความสะดวก
รวดเร็ว 

๘๗ ๔๖ ๒ ๐ 0 4.๖๓ 0๕๑ มากท่ีสุด 

๖ ม ีคำแนะนำ/เอกสาร/
เจ้าหน้าที ่/ป้ายประกาศ 
อย่างชัดเจนและเหมาะสม 

๘๕ ๕๐ ๐ 0 0 4.๖๓ 0.๔๘ มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.๖๔ 0.๕๓ มากที่สุด 

 
จากตารางที่ ๔.๖ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อขั ้นตอนการให้บริการงาน

ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และพิการ อยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ยรวม ๔.๖๔ 
และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ๐.๕๓ 

 



๔๙ 

 

 

ตารางที่ ๔.๗  แสดงจำนวน ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ด้านช่องทางการให้บริการ 

 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง 

๒ 
น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ มีช่องทางเลือกใช้ในการ
ต ิ ด ต ่ อ ป ร ะ ส า น  ง า น
หลากหลายและเพียงพอ 
เช ่น  โทรศ ัพท ์  โทรสาร 
อีเมล์ และเว็บบอร์ด  

๘๖ ๔๕ ๔ 0 0 4.๖๑ 0.5๔ มากท่ีสุด 

๒ มีการเผยแพร่ข้อมูล ช่อง
ทางการต ิดต ่อสอบถาม
เกี่ยวกับการรับบริการ เช่น 
แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อ
ของผู ้ร ับผิดชอบ เพ ื ่อให้
ประสานงานหร ือต ิดต่อ
สอบถามได้สะดวก รวดเร็ว 

๙๐ ๓๙ ๖ 0 0 4.62 0.5๗ มากท่ีสุด 

๓ ในการขอร ับบร ิการตาม
ช ่ อ ง ท า ง ต ่ า ง ๆ  เ ช่ น 
โทรศัพท์ โทรสาร อ ีเมล์ 
เว็บบอร์ด มีความสะดวก 
คล่องตัว 

๘๗ ๔๔ ๔ 0 0 4.๖๑ 0.5๔ มากท่ีสุด 

๔ เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการ
ให้บร ิการ เช่น  กล่องรับ
ความคิดเห็น แบบสอบถาม 
และเว็บบอร์ด 

๙๒ ๓๖ ๗ ๐ 0 4.๖๓ 0.๕๘ มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.๖๒ 0.๕๖ มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ ๔.๗ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อช่องทางการให้บริการงาน
ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และพิการ อยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ยรวม  ๔.๖๒ 
และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ๐.๕๖ 

 



๕๐ 

 

 

ตารางที่ ๔.๘  แสดงจำนวน ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง 

๒ 
น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ มีความรู้ ความสามารถใน
งานท่ีให้บริการเป็นอย่างดี 

๙๑ ๓๙ ๕ 0 0 4.๖๔ 0.5๕ มากท่ีสุด 

๒ ให้บริการด้วยความยิ ้มแย้ม  
แ จ ่ ม ใ ส  ส ุ ภ าพ  แ ละ มี
อัธยาศัยดี ให้คำแนะนำหรือ
ช่วยตอบข้อซักถามได้เป็น
อย่างดี 

๙๒ ๔๐ ๓ ๐ 0 4.๖๖ 0.๕๒ มากท่ีสุด 

๓ ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น มีความเต็มใจ
และม ีความพร ้อมในการ
ให้บริการ 

๘๗ ๔๔ ๔ ๐ 0 4.๖๒ 0.5๕ มากท่ีสุด 

๔ ให ้บร ิ ก ารอย ่ า งถ ูกต ้อง 
รวดเร็ว ด้วยความเสมอภาค  
ตามลำดับก่อน –หลัง 

๘๖ ๔๗ ๒ 0 0 4.๖๒ 0.5๒ มากท่ีสุด 

๕ มีความซื่อสัตย์สุจริต ในการ
ปฏิบัติหน้าท่ี 

๘๔ ๕๑ ๐ 0 0 4.๖๒ 0.๔๙ มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.๖๓ 0.๕๒ มากที่สุด 
 
จากตารางที่ ๔.๘ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการงานส่งเสริม

การพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และพิการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียรวม ๔.๖๓ และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ๐.๕๒ 
  
 
 
 
 
 
 



๕๑ 

 

 

 ตารางที่ ๔.๙ แสดงจำนวน ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ  ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง 

๒ 
น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน
มีบรรยากาศที่เหมาะสม 
โปร่ง โล่ง สะอาด และ
สะดวกในการเดินทางมา
รับบริการ 

๘๑ ๕๒ ๒ ๐ 0 4.๕๘ 0.๕๒ มากท่ีสุด 

๒ มีสิ่งอำนวยความสะดวก
เหมาะสม สะอาด และ
เพียงพอ เช่น ที่จอดรถ 
ที่นั่งบริเวณรอรับบริการ 
น้ำด่ืม ห้องน้ำ 

๘๗ ๔๕ ๓ ๐ 0 4.๖๒ 0.๕๓ มากท่ีสุด 

๓ การจ ั ดสถาน ท ี ่ แ ล ะ
อ ุ ป ก ร ณ ์ / ป ้ า ย
ประชาสัมพันธ์/ป้ายบอก
จุดบริการมีความชัดเจน
และเข้าใจง่าย 

๘๘ ๔๔ ๓ ๐ 0 4.๖๒ 0.๕๒ มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.6๑ 0.๕๓ มากที่สุด 
 
จากตารางที่ ๔.๙ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อส่ิงอำนวยความงานส่งเสริมการ

พัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และพิการ อยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ยรวม ๔.๖๑ และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ๐.๕๓ 



๕๒ 

 

 

4.2.3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบำรุง
และส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 

ตารางที่ ๔.๑๐  แสดงจำนวน ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ  ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง 

๒ 
น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ มีการให้บริการเป็นระบบและ
ขั ้นตอน มีความคล่องตัว ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน 

46 14 2 0 0 4.17 0.52 มากท่ีสุด 

๒ ม ี ป ้ า ย แ ส ด ง ข้ั น ต อ น ก า ร
ให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจ
ง่าย 

40 21 1 0 0 4.63 0.52 มากท่ีสุด 

๓ ม ี ระยะเวลาการให ้บร ิการ
รวดเร็วเหมาะสมกับกิจกรรม/
สภาพงาน 

43 16 3 0 0 4.65 0.58 มากท่ีสุด 

๔ ม ี ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร เ ป ็ น ไ ป
ตามลำด ับก ่อน -หล ั งอย ่าง
ยุติธรรมเสมอภาคเท่าเทียม 

37 23 2 0 0 4.56 0.56 มากท่ีสุด 

๕ การรับบริการแต่ละ 
ข้ันตอน มีความสะดวกรวดเร็ว 41 21 0 0 0 4.66 0.48 มากท่ีสุด 

๖ ม ี ค ำ แ น ะ น ำ / เ อ ก ส า ร /
เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ อย่าง
ชัดเจนและเหมาะสม 

43 17 2 0 0 4.66 0.54 มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.65 0.53 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ ๔.๑๐ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อขั้นตอนการให้บริการงานบำรุง

และส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร อยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ยรวม ๔.65 และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.53 

 
 



๕๓ 

 

 

ตารางที่ ๔.๑๑  แสดงจำนวน ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ 

 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใน 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง 

๒ 
น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ มีช่องทางเลือกใช้ในการติดต่อ
ประสานงานหลากหลายและ
เพียงพอ เช่น โทรศัพท์ โทรสาร 
อีเมล์ และเว็บบอร์ด 

40 22 0 0 0 4.65 0.48 มากท่ีสุด 

๒ ม ีการ เผยแพร ่ ข ้ อม ู ล  ช ่ อง
ทางการติดต่อสอบถามเกี่ยวกับ
การรับบริการ เช่น แจ้งรายช่ือ
และเบอร์ติดต่อผู้รับผิดชอบ 
เพื่อให้ประสานงานหรือติดต่อ 
สอบถามได้สะดวก รวดเร็ว 

40 22 0 0 0 4.65 0.48 มากท่ีสุด 

๓ ใ น ก า ร ข อ ร ั บ บ ร ิ ก า ร ต า ม
ช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ 
โทรสาร อ ีเมล์ เว ็บบอร ์ด มี
ความสะดวก คล่องตัว 

46 22 0 0 0 4.65 0.48 มากท่ีสุด 

๔ เปิดร ับฟังข้อคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น กล่องรับความ
คิดเห็น แบบสอบถาม และเว็บ
บอร์ด 

40 22 0 0 0 4.65 0.48 มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.65 0.48 มากที่สุด 
   
 จากตารางที่ ๔.๑๑ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อช่องทางการให้บริการงาน
บำรุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร อยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ยรวม 4.65 และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.48 
 

     
 



๕๔ 

 

 

ตารางที่ ๔.๑๒  แสดงจำนวน ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง 

๒ 
น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ มีความรู้ ความสามารถใน
งานท่ีให้บริการเป็นอย่างดี 

39 23 0 0 0 4.63 0.49 มากท่ีสุด 

๒ ให้บริการด้วยความยิ ้มแย้ม  
แ จ ่ ม ใ ส  ส ุ ภ าพ  แ ละ มี
อัธยาศัยดี ให้คำแนะนำหรือ
ช่วยตอบข้อซักถามได้เป็น
อย่างดี 

38 23 0 0 0 4.63 0.49 มากท่ีสุด 

๓ ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้น มีความเต็มใจ
และม ีความพร ้อมในการ
ให้บริการ 

40 22 0 0 0 4.65 0.48 มากท่ีสุด 

๔ ให ้บร ิ ก ารอย ่ างถ ูกต ้อง 
รวดเร็ว ด้วยความเสมอภาค  
ตามลำดับก่อน –หลัง 

40 21 1 0 0 4.63 0.52 มากท่ีสุด 

๕ มีความซื่อสัตย์สุจริต ในการ
ปฏิบัติหน้าท่ี 40 22 0 0 0 4.65 0.48 มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.64 0.49 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ ๔.๑๒ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการงานบำรุง
และส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร อยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียรวม 4.64 และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.49 

            



๕๕ 

 

 

ตารางที่ ๔.๑๓ แสดงจำนวน ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใน 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง 

๒ 
น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ สถานที ่ตั ้งของหน่วยงานมี
บรรยากาศที่เหมาะสม โปร่ง 
โล่ง สะอาด และสะดวกใน
การเดินทางมารับบริการ 

39 22 1 0 0 4.69 0.52 มากท่ีสุด 

๒ ม ีส ิ ่ งอำนวยความสะดวก
เ ห ม า ะ สม  สะ อ าด  แ ละ
เพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ที่นั่ง
บริเวณรอรับบริการ น้ำด่ืม 
ห้องน้ำ 

39 22 1 0 0 4.61 0.52 มากท่ีสุด 

๓ การจัดสถานที่และอุปกรณ์/
ป ้ายประชาส ัมพ ันธ ์/ป้าย
บอกจุดบริการมีความชัดเจน
และเข้าใจง่าย 

39 22 1 0 0 4.61 0.52 มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.61 0.52 มากที่สุด 
 
จากตารางที่ ๔.๑๓ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อส่ิงอำนวยความสะดวกงานบำรุงและ

ส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร อยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียรวม ๔.61 และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ๐.52 
  



๕๖ 

 

 

๔.๒.๔ ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานโครงการ
ป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า 

      ตารางท่ี ๔.๑๔   แสดงจำนวน ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึง
พอใจของผู้รับบริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง  

๒ 
น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ มีการให้บริการเป็นระบบและ
ขั้นตอน มีความคล่องตัว ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน 

28 8 4 0 0 4.60 0.67 มากท่ีสุด 

๒ ม ีป ้ ายแสดงข ั ้ น ตอนก าร
ให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจ
ง่าย 

26 11 3 0 0 4.58 0.64 มากท่ีสุด 

๓ ม ีระยะเวลาการให ้บร ิการ
รวดเร็วเหมาะสมกับกิจกรรม/
สภาพงาน 

27 9 4 0 0 4.58 0.68 มากท่ีสุด 

๔ ม ี ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร เ ป ็ น ไ ป
ตามลำด ับก ่อน-หลังอย่าง
ยุติธรรมเสมอภาคเท่าเทียม 

23 16 1 0 0 4.55 0.55 มากท่ีสุด 

๕ การรับบริการแต่ละขั้นตอน มี
ความสะดวกรวดเร็ว 27 13 0 0 0 4.68 0.47 มากท่ีสุด 

๖ ม ี ค ำ แ น ะ น ำ / เ อ ก ส า ร /
เจ้าหน้าท่ี/ป้ายประกาศ อย่าง
ชัดเจนและเหมาะสม 

27 13 0 0 0 4.68 0.47 มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.61 0.56 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ ๔.๑๔ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อขั้นตอนการงานโครงการ
ป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า อยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ยรวม ๔.61 และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ๐.56 
      



๕๗ 

 

 

 ตารางที่ ๔.๑๕   แสดงจำนวน ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึง
พอใจของผู้รับบริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง 

๒ 
น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ ม ีช ่องทางเล ือกใช ้ ในการ
ต ิ ด ต ่ อ ป ร ะ ส า น ง า น
หลากหลายและเพ ียงพอ 
เช่น โทรศัพท์ โทรสาร อีเมล์ 
และเว็บบอร์ด 

28 10 2 0 0 4.65 0.58 มากท่ีสุด 

๒ มีการเผยแพร่ข ้อมูล  ช่อง
ทางการต ิ ดต ่ อสอบ ถ าม
เกี่ยวกับการรับบริการ เช่น 
แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อ
ของผ ู ้ ร ับผ ิดชอบ  เพ ื ่อให้
ประสานงานหร ื อต ิ ด ต่ อ
สอบถามได้สะดวก รวดเร็ว 

26 12 2 0 0 4.60 0.59 มากท่ีสุด 

๓ ในการขอร ับบร ิการตาม
ช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ 
โทรสาร อีเมล์ เว็บบอร์ด มี
ความสะดวก คล่องตัว 

28 10 2 0 0 4.65 0.58 มากท่ีสุด 

๔ เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการ
ให ้บร ิการ เช ่น  กล ่องรับ
ความคิดเห็น แบบสอบถาม 
และเว็บบอร์ด 

27 11 2 0 0 4.63 0.59 มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.63 0.58 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ ๔.๑๕  พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อช่องทางการให้บริการ  

งานโครงการป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า อยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ยรวม  4.63 และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.58 

     



๕๘ 

 

 

  ตารางที่ ๔.๑๖  แสดงจำนวน ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง  

๒ 
น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ มีความรู้ ความ สามารถ
ในงานท่ีให้บริการเป็น
อย่างดี 

26 14 0 0 0 4.65 0.48 มากท่ีสุด 

๒ ให้บริการด้วยความยิ้ม
แย้ม แจ่มใส สุภาพ และ
มีอัธยาศัยดี ให้คำแนะนำ
หรือช่วยตอบข้อซักถาม
ได้เป็นอย่างดี 

26 13 0 1 0 4.60 0.63 มากท่ีสุด 

๓ ให้บริการด้วยความเอา
ใจใส่ กระตือรือร้น มี
ความเต็มใจและมีความ
พร้อมในการให้บริการ 

25 15 0 0 0 4.63 0.49 มากท่ีสุด 

๔ ให้บริการอย่างถูกต้อง 
รวดเร็ว ด้วยความเสมอ
ภาคตามลำดับก่อน–หลัง 

27 13 0 0 0 4.68 0.47 มากท่ีสุด 

๕ มีความซื่อสัตย์สุจริต ใน
การปฏิบัติหน้าท่ี 

24 16 0 0 0 4.60 0.51 มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.63 0.52 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ ๔.๑๖ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการงาน

โครงการป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า อยู่ในระดับมากทีสุด ค่าเฉลี่ยรวม ๔.63 และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน ๐.52 
      



๕๙ 

 

 

ตารางที่ ๔.๑๗  แสดงจำนวน ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง  

๒ 
น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ สถานที่ตั ้งของหน่วยงานมี
บรรยากาศท่ีเหมาะสม โปร่ง 
โล่ง สะอาด และสะดวกใน
การเดินทางมารับบริการ 

26 13 1 0 0 4.63 0.54 มากท่ีสุด 

๒ ม ีส ิ ่ งอำนวยความสะดวก
เหมาะสม  สะอาด  และ
เพียงพอ เช่น ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง
บริเวณรอรับบริการ น้ำด่ืม 
ห้องน้ำ 

30 6 4 0 0 4.65 0.66 มากท่ีสุด 

๓ การจัดสถานที่และอุปกรณ์/
ป้ายประชาสัมพันธ ์/ป้าย
บอกจุดบริการมีความชัดเจน
และเข้าใจง่าย 

26 13 1 0 0 4.63 0.54 มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.63 0.58 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ ๔.๑๗ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อสิ่งอำนวยความสะดวกงาน
โครงการป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า อยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ยรวม ๔.63 และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.58 

 

 
 
 
     



๖๐ 

 

 

๔.๒.๕ ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานโครงการ
ส่งเสริมสุขภาพและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ 

      ตารางท่ี ๔.๑๘   แสดงจำนวน ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึง
พอใจของผู้รับบริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง  

๒ 
น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ มีการให้บริการเป็นระบบและ
ขั้นตอน มีความคล่องตัว ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน 

32 13 5 0 0 4.56 0.68 มากท่ีสุด 

๒ ม ีป ้ ายแสดงข ั ้ น ตอนก าร
ให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจ
ง่าย 

31 17 0 0 0 4.65 0.48 มากท่ีสุด 

๓ ม ีระยะเวลาการให ้บร ิการ
รวดเร็วเหมาะสมกับกิจกรรม/
สภาพงาน 

30 17 1 0 0 4.60 0.54 มากท่ีสุด 

๔ ม ี ก า ร ใ ห ้ บ ร ิ ก า ร เ ป ็ น ไ ป
ตามลำด ับก ่อน-หลังอย่าง
ยุติธรรมเสมอภาคเท่าเทียม 

31 17 0 0 0 4.65 0.48 มากท่ีสุด 

๕ การรับบริการแต่ละขั้นตอน มี
ความสะดวกรวดเร็ว 32 16 0 0 0 4.67 0.48 มากท่ีสุด 

๖ ม ี ค ำ แ น ะ น ำ / เ อ ก ส า ร /
เจ้าหน้าท่ี/ป้ายประกาศ อย่าง
ชัดเจนและเหมาะสม 

31 17 0 0 0 4.65 0.48 มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.63 0.52 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ ๔.๑๘ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อขั้นตอนการงานโครงการ
ส่งเสริมสุขภาพและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ อยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ยรวม ๔.63 และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.52 
      



๖๑ 

 

 

 ตารางที่ ๔.๑๙   แสดงจำนวน ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึง
พอใจของผู้รับบริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง 

๒ 
น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ ม ีช ่องทางเล ือกใช ้ ในการ
ต ิ ด ต ่ อ ป ร ะ ส า น ง า น
หลากหลายและเพ ียงพอ 
เช่น โทรศัพท์ โทรสาร อีเมล์ 
และเว็บบอร์ด 

32 34 2 0 0 4.63 0.57 มากท่ีสุด 

๒ มีการเผยแพร่ข ้อมูล  ช่อง
ทางการต ิ ดต ่ อสอบ ถ าม
เกี่ยวกับการรับบริการ เช่น 
แจ้งรายชื่อและเบอร์ติดต่อ
ของผ ู ้ ร ับผ ิดชอบ  เพ ื ่อให้
ประสานงานหร ื อต ิ ด ต่ อ
สอบถามได้สะดวก รวดเร็ว 

30 18 0 0 0 4.63 0.49 มากท่ีสุด 

๓ ในการขอร ับบร ิการตาม
ช่องทางต่างๆ เช่น โทรศัพท์ 
โทรสาร อีเมล์ เว็บบอร์ด มี
ความสะดวก คล่องตัว 

35 10 3 0 0 4.67 0.60 มากท่ีสุด 

๔ เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการ
ให ้บร ิการ เช ่น  กล ่องรับ
ความคิดเห็น แบบสอบถาม 
และเว็บบอร์ด 

34 30 4 0 0 4.63 0.64 มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.64 0.57 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ ๔.๑๙  พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อช่องทางการให้บริการ  

งานโครงการส่งเสริมสุขภาพและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ อยูใ่นระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียรวม  ๔.64 และ
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.57 

     



๖๒ 

 

 

  ตารางที่ ๔.๒๐  แสดงจำนวน ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง  

๒ 
น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ มีความรู้ ความ สามารถ
ในงานท่ีให้บริการเป็น
อย่างดี 

34 13 1 0 0 4.69 0.51 มากท่ีสุด 

๒ ให้บริการด้วยความยิ้ม
แย้ม แจ่มใส สุภาพ และ
มีอัธยาศัยดี ให้คำแนะนำ
หรือช่วยตอบข้อซักถาม
ได้เป็นอย่างดี 

33 35 0 0 0 4.69 0.47 มากท่ีสุด 

๓ ให้บริการด้วยความเอา
ใจใส่ กระตือรือร้น มี
ความเต็มใจและมีความ
พร้อมในการให้บริการ 

31 17 0 0 0 4.65 0.48 มากท่ีสุด 

๔ ให้บริการอย่างถูกต้อง 
รวดเร็ว ด้วยความเสมอ
ภาคตามลำดับก่อน–หลัง 

31 17 0 0 0 4.65 0.48 มากท่ีสุด 

๕ มีความซื่อสัตย์สุจริต ใน
การปฏิบัติหน้าท่ี 

30 16 2 0 0 4.58 0.58 มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.65 0.50 มากที่สุด 

 
จากตารางที่ ๔.๒๐ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการงาน

โครงการส่งเสริมสุขภาพและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ อยู่ในระดับมากทีสุด ค่าเฉล่ียรวม ๔.65 และค่า
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ๐.50 
      



๖๓ 

 

 

ตารางที่ ๔.๒๑  แสดงจำนวน ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 

ข้อ
ท่ี 

รายการประเมิน 
ความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
ค่า 

เฉลี่ย 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

๕ 
มาก
ที่สุด 

๔ 
มาก 

๓ 
ปาน
กลาง  

๒ 
น้อย 

๑ 
น้อย
ที่สุด 

๑ สถานที่ตั ้งของหน่วยงานมี
บรรยากาศท่ีเหมาะสม โปร่ง 
โล่ง สะอาด และสะดวกใน
การเดินทางมารับบริการ 

27 21 0 0 0 4.56 0.56 มากท่ีสุด 

๒ ม ีส ิ ่ งอำนวยความสะดวก
เหมาะสม  สะอาด  และ
เพียงพอ เช่น ท่ีจอดรถ ท่ีนั่ง
บริเวณรอรับบริการ น้ำด่ืม 
ห้องน้ำ 

34 1 3 0 0 4.65 0.60 มากท่ีสุด 

๓ การจัดสถานที่และอุปกรณ์/
ป้ายประชาสัมพันธ ์/ป้าย
บอกจุดบริการมีความชัดเจน
และเข้าใจง่าย 

32 16 0 0 0 4.67 0.48 มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.63 0.52 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ ๔.๒๑ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อสิ่งอำนวยความสะดวกงาน
โครงการส่งเสริมสุขภาพและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียรวม ๔.63 และค่า
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.52 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๔ 

 

 

ตารางที่ 4.๒๒ แสดงจำนวน ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการภาพรวม งานบริการศูนย์ช่วยเหลือประชาชน (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) 

 

ข้อที่ รายการประเมินความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปลผล
ระดับความ
พึงพอใจ 

๑ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.64 0.53 มากท่ีสุด 
๒ ด้านช่องทางการให้บริการ 4.62 0.56 มากท่ีสุด 
๓ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.63 0.52 มากท่ีสุด 
๔ ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 4.61 0.52 มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.63 0.53 มากที่สุด 
    

จากตารางที ่๔.๒๒ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม ท่ีมีต่องานบริการศูนย์
ช่วยเหลือประชาชน (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) อยู่ในระดับมากท่ีสุด เฉล่ียรวม ๔.63 และ
ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวม ๐.53 

 
      ตารางที่ ๔.๒๓ แสดงจำนวน ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึง

พอใจของผู้รับบริการภาพรวม งานส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และพิการ 
 

ข้อที่ รายการประเมินความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปลผลระดับ
ความพึง
พอใจ 

๑ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.65 0.53 มากท่ีสุด 
๒ ด้านช่องทางการให้บริการ 4.65 0.48 มากท่ีสุด 
๓ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.64 0.49 มากท่ีสุด 
๔ ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 4.61 0.52 มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.63 0.50 มากที่สุด 
 
 
    จากตารางที่ ๔.๒๓ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม ที่มีต่องานส่งเสริมการ

พัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และพิการ อยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ยรวม ๔.63  และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานรวม ๐.50 

 



๖๕ 

 

 

ตารางที่ ๔.๒๔ แสดงจำนวน ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการภาพรวม งานบำรุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 

 

ข้อที่ รายการประเมินความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปลผลระดับ
ความพึง
พอใจ 

๑ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.65 0.53 มากท่ีสุด 
๒ ด้านช่องทางการให้บริการ 4.65 0.48 มากท่ีสุด 
๓ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.64 0.49 มากท่ีสุด 
๔ ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 4.61 0.52 มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.64 0.56 มากที่สุด 
 
    จากตารางที่ ๔.๒๔ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม ที่มีต่องานบำรุงและ

ส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร อยู่ในระดับมากที่สุด  คิดค่าเฉลี่ยรวม ๔.64 และค่าส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐานรวม ๐.56 
 
ตารางที่ ๔.๒๕ แสดงจำนวน ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการภาพรวม งานโครงการป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า 

 

ข้อที่ รายการประเมินความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปลผลระดับ
ความพึง
พอใจ 

๑ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.61 0.56 มากท่ีสุด 
๒ ด้านช่องทางการให้บริการ 4.63 0.58 มากท่ีสุด 
๓ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.63 0.51 มากท่ีสุด 
๔ ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 4.63 0.58 มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.63 0.56 มากที่สุด 
 
    จากตารางที่ ๔.๒๕ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม ที่มีต่องานโครงการ

ป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า อยู่ในระดับมากที่สุด คิดค่าเฉลี่ยรวม ๔.63 และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานรวม ๐.56 

 
 
 



๖๖ 

 

 

 
 
 
ตารางที่ ๔.๒๖ แสดงจำนวน ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการภาพรวม งานโครงการส่งเสริมสุขภาพและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ 

 

ข้อที่ รายการประเมินความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

แปลผลระดับ
ความพึง
พอใจ 

๑ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.63 0.52 มากท่ีสุด 
๒ ด้านช่องทางการให้บริการ 4.64 0.57 มากท่ีสุด 
๓ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.65 0.50 มากท่ีสุด 
๔ ด้านส่ิงอำนวยความสะดวก 4.63 0.52 มากท่ีสุด 

เฉลี่ยรวม 4.64 0.53 มากที่สุด 
 
    จากตารางที่ ๔.๒๖ พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม ที่มีต่องานโครงการ

ส่งเสริมสุขภาพและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ อยู่ในระดับมากที่สุด คิดค่าเฉลี่ยรวม ๔.64 และค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานรวม ๐.53 

    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๖๗ 

 

 

4.3 ผลการให้บริการในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา    
จังหวัดน่าน 
  ตารางที ่ ๔.๒๒  แสดงค่าเฉลี ่ย ค่าส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน 

 

ข้อที่ รายการประเมินความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย ร้อยละ 

๑ 
งานบริการศูนย์ช่วยเหลือประชาชน (งานป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย) 

4.63 92.6 

๒ งานส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และพิการ 4.63 92.6 
๓ งานบำรุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 4.64 92.8 
๔ งานโครงการป้องกนัและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า 4.63 92.6 
๕ งานโครงการส่งเสริมสุขภาพและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ 4.64 92.8 

เฉลี่ยรวม 4.63 92.6 
คะแนนท่ีได้ 9 

 
จากตารางที่ ๔.๒๒ พบว่า ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวมที่มีต่อ

คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน โดยภาพรวมทุก
ด้าน ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด เท่ากับร้อยละ 92.6  ค่าคะแนนท่ี
ได้รับฺ คือ  9  คะแนน   พิจารณาจำแนกออกเป็นรายด้าน ทั้ง  5 ด้าน พบว่า อยู่ในระดับความพึง
พอใจมากท่ีสุดท้ัง 5 ด้าน เมื่อเรียงลำดับจากมากไปหาน้อยสรุปได้ดังนี้ ลำดับท่ี ๑ มีคะแนนเท่ากัน 2 
ด้านคืองานบำรุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร และ งานงานโครงการส่งเสริมสุขภาพและ
พัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ (ค่าเฉล่ีย ๔.64 คิดเป็นร้อยละ 92.8) ลำดับท่ี ๒ มีคะแนนเท่ากัน 3 ด้านคือ
งานบริการศูนย์ช่วยเหลือประชาชน (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย),งานส่งเสริมการพัฒนาสตรี 
เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และพิการ,งานโครงการป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า (ค่าเฉล่ีย ๔.63 คิด
เป็นร้อยละ 92.6)  

 
 

 
 
 
 
 
 



๖๘ 

 

 

บทที่ ๕ 

สรุป อภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 
 

 การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน มีวัตถุประสงค์เพื่อ ๑) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน ๒) เพื่อ
ศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ ข้อเสนอแนะ และความคิดเห็นของประชาชนผู้รับบริการที ่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน ประชากรกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานเอกชน ที่มารับ
บริการหรือติดต่อองค์การบริหารส่วนตำบลโดยตรง มีกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 368 คน ใช้แบบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อนำมาประมวลและวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมสถิติคอมพิวเตอร์
สถิติสำเร็จรูปทางการวิจัยทางสังคมศาสตร์ (SPSS) โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
ได้แก่ ค่าสถิติความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ซึ่งจากการศึกษา การ
วิเคราะห์ สังเคราะห์สามารถสรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ในการศึกษาได้ดังนี้ 
 ๕.๑ สรุปผลการวิจัย 
  ๕.๑.๑ ผลการศึกษาข้อมูลเบ้ืองต้นของผู้รับบริการ 
  ๕.๑.๒ ความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน 
  ๕.๑.๓ การให้บริการในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน 
 ๕.๒ การอภิปรายผล  
 ๕.๓ ข้อเสนอแนะ 
 
๕.๑ สรุปผลการวิจัย  

 
 
 

 ๕.๑.๑ ผลการศึกษาข้อมูลเบื้องต้นของผู้รับบริการ 
 ผลการศึกษาข้อมูลเบ้ืองต้นของผู้รับบริการ ได้ดังนี้ ผู้เข้ารับบริการส่วนใหญ่ เป็นเพศ

หญิง คิดเป็นร้อยละ 50.54 โดยมีอายุ 40-49 ปี เข้ารับบริการมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 34.51 มี
ระดับการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษามากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 32.88 มีการประกอบอาชีพ
เกษตรกรรม/ประมง มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 34.23 งานท่ีผู้รับบริการติดต่อเข้ารับบริการมากท่ีสุด 
ได้แก่ งานส่งเสริมพัฒนาสตรี เด็กเยาวชน ผู้สูงอายุ และพิการ คิดเป็นร้อยละ 36.68 และความถี่ใน
การเข้ารับบริการที่พบมากที่สุดเฉลี่ยต่อปี พบว่า เข้ารับบริการน้อยกว่า ๓ ครั้งต่อปี คิดเป็นร้อยละ 
63.58 

๕.๑.๒ ความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน 



๖๙ 

 

 

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบล
ยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน พบว่าร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวมท่ีมีต่อคุณภาพ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน เท่ากับร้อยละ 92.2  ค่า
คะแนนท่ีได้รับคือ 9 คะแนน แยกพิจารณาเป็นรายงานบริการ 5 งาน ได้ดังนี้  
 ๑. ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวมที่มีต่องานบริการศูนย์ช่วยเหลือประชาชน
(งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) อยู่ในระดับมากที่สุด เฉลี่ยรวม 4.63 และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานรวม 0.53 

๒. ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวมที่มีต่องานด้านส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก
เยาวชน ผู้สูงอายุและพิการ อยู่ในระดับมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียรวม 4.63  และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
รวม 0.50 

๓. ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวมท่ีมีต่องานด้านงานบำรุงและส่งเสริมการ
ประกอบอาชีพของราษฎร อยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดค่าเฉล่ียรวม 4.64 และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
รวม 0.56 

๔. ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวมท่ีมีต่องานโครงสร้างป้องกันและควบคุมโรค
พิษสุนัขบ้า อยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดค่าเฉล่ียรวม 4.63 และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานรวม 0.56 
 5. ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวมที่มีต่องานโครงการส่งเสริมสุขภาพและ
พัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ อยู่ในระดับมากที่สุด คิดค่าเฉลี่ยรวม 4.64 และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน
รวม 0.53 
 
๕.๒ อภิปรายผล 

ในการอภิปรายผลผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลและสังเคราะห์ข้อมูลของการวิจัยและอภิปราย
ข้อค้นพบใหม่จากการทำวิจัย ดังนี้ 

จากผลการวิเคราะห์การประเมินความพึงพอใจองค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา 
จังหวัดน่าน ในลักษณะงานการให้บริการที่กำหนดให้ทำการสำรวจ 5 งาน ได้แก่ ๑. งานบริการศูนย์
ช่วยเหลือประชาชน(งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) ๒. งานด้านส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก
เยาวชน ผู้สูงอายุและพิการ ๓. งานด้านบำรุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร ๔. งานด้าน
โครงสร้างป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า 5. งานด้านโครงการส่งเสริมสุขภาพและพัฒนาศักยภาพ
ผู้สูงอายุและกำหนดกรอบงานจากตัวชี้วัด ๔ ตัวชี ้วัด คือ  ๑) ด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ ๒) ด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ๓) ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ ผู้
ให้บริการ และ ๔) ด้านความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก สามารถอภิปรายผลการสำรวจได้ดังนี้  

ผู้รับบริการในด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา 
จังหวัดน่าน ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด เท่ากับร้อยละ  92.6 ค่า
คะแนนที่ได้รับฺ คือ  9  คะแนน พิจารณาจำแนกออกเป็นรายด้าน ทั้ง  5 ด้าน พบว่า อยู่ในระดับ
ความพึงพอใจมากที่สุดทั้ง 5 ด้าน เมื ่อเรียงลำดับจากมากไปหาน้อยสรุปได้ดังนี้   ลำดับที่ ๑,2 มี
คะแนนเท่ากัน 2 ด้านคืองานบำรุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร และ งานงานโครงการ
ส่งเสริมสุขภาพและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ (ค่าเฉล่ีย ๔.64 คิดเป็นร้อยละ 92.8) ลำดับท่ี 3,4,5 มี



๗๐ 

 

 

คะแนนเท่ากัน 3 ด้านคืองานบริการศูนย์ช่วยเหลือประชาชน (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย),
งานส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และพิการ,งานโครงการป้องกันและควบคุมโรคพิษ
สุนัขบ้า (ค่าเฉล่ีย ๔.63 คิดเป็นร้อยละ 92.6)  

จากการประเมินผลระดับความพึงพอใจและระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน ส่วนใหญ่อยู่ในระดับท่ีพึงพอใจ
มากที่สุด เมื่อเปรียบเทียบผลการศึกษาได้ในแต่ละประเด็นจะพบว่า ไม่มีข้อใดที่อยู่ในระดับความพึง
พอใจน้อย แสดงว่า การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน ใน
ภารกิจทั้งหมดสามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน ทั้งในด้านกระบวนการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านส่ิงอำนวยความสะดวก  
 
๕.๓ ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการ 
 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านคุณภาพ
การให้บริการของ องค์การบริหารส่วนตำบลยม  อำเภอท่าวังผา   จังหวัดน่าน    ประจำปีงบประมาณ 
๒๕๖5 ในครั้งนี้มีข้อเสนอแนะคุณภาพการให้บริการเพิ่มเติมสรุปได้ดังนี้ 

องค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน มีการบริการดี อำนวยความสะดวก
ให้แก่ผู้มารับบริการภายในสำนักงานเป็นอย่างดี แต่อยากให้ปรับปรุงงานบริการประชาชนในการเพิ่ม
ช่องทางการติดต่อในการส่ือสารมากยิ่งขึ้น การเผยแพร่ข้อมูล ช่องทางการติดต่อสอบถามเกี่ยวกับการ
รับบริการ เช่น แจ้งรายช่ือและเบอร์ติดต่อของผู้รับผิดชอบ เพื่อให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถามได้
สะดวก รวดเร็ว  เพื่อความสะดวกของประชาชน ส่วนงานด้านอื่น ๆ พบว่าเจ้าหน้าที่ให้บริการเป็น
อย่างดีขอให้รักษามาตรฐานท่ีดีในการทำงานสืบต่อไป 
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2551. 
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ผนวก  ก  หนังสือขอความอนุเคราะห์ในการลงพ้ืนท่ี 
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ผนวก ข  คำสั่งวิทยาลัยสงฆ์นครน่านแต่งต้ังคณะกรรมการตรวจรายงานการ 
ประเมนิความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ 

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดน่าน ประจำปีงบประมาณ 2565 
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ผนวก ค  แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ 

ขององค์การบริหารส่วนตำบลยม  อำเภอท่าวังผา  จังหวัดน่าน 
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     แบบสำรวจ 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลยม อำเภอท่าวังผา จังหวัดน่าน 
                                         ประจำปีงบประมาณ 2565 

 
 

ส่วนที่  1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คำช้ีแจง  โปรดใส่เครื่องหมาย  ✓  ลงใน    ท่ีตรงกับความรู้สึกของท่านตามความเป็นจริง 
 
1.  เพศ        ชาย             หญิง 
 
2.  อายุ            ต่ำกว่า 30 ปี     30-39 ปี 
        40-49 ปี     50 ปีขึ้นไป 
 
3. ระดับการศึกษา      ประถมศึกษา        มัธยมศึกษาตอนต้น  
         มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.    อนุปริญญา/ปวส./ปวท.  
        ปริญญาตรี        สูงกว่าปริญญาตรี 
 
4.  อาชีพ   ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ    ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ  
   เกษตรกรรม/ประมง    พนักงานบริษัท  
   นักเรียน/นักศึกษา     อื่น ๆ ระบุ .................................... 
 
5.  งานท่ีท่านมาติดต่อขอรับบริการ  (เลือก 1 ข้อ) 

 1. งานบริการศูนย์ช่วยเหลือประชาชน (งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย) 
 2. งานส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และพิการ 
 3. งานบำรุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 
 4. โครงการป้องกันและควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า 
 5. โครงการส่งเสริมสุขภาพและพัฒนาศักยภาพผู้สูงอายุ 
 

6.  ท่านไปขอรับบริการ โดยเฉล่ียกี่ครั้งต่อปี 
   น้อยกว่า  3  ครั้งต่อปี   3 - 5  ครั้งต่อป ี  มากกว่า  5  ครั้งต่อปี 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
คำช้ีแจง  โปรดแสดงความคิดเห็นโดยใส่เครื่องหมาย  ลงในช่องท่ีตรงกับระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 
 5 หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด   

4 หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 
 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง   

2 หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 
 1 หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 
 

ข้อความ ระดับความพึงพอใจ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 5 4 3 2 1 
1.  มีการให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน มีความคล่องตัว ไม่ยุ่งยากซับซ้อน      
2.  มีป้ายแสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย      
3.  มีระยะเวลาการให้บริการรวดเร็วเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน      
4.  มีการให้บริการเป็นไปตามลำดับก่อน-หลัง อย่างยุติธรรมเสมอภาคเท่าเทียม      
5.  การรับบริการแต่ละขั้นตอน มีความสะดวกรวดเร็ว              
6.  มีคำแนะนำ/เอกสาร/เจ้าหน้าท่ี/ป้ายประกาศ อย่างชัดเจนและเหมาะสม            
ด้านช่องทางการให้บริการ 5 4 3 2 1 
7. มีช่องทางเลือกใช้ในการติดต่อประสานงานหลากหลายและเพียงพอ เช่น โทรศัพท์ 
โทรสาร อีเมล์ และเว็บบอร์ด  

     

8. มีการเผยแพร่ข้อมูล ช่องทางการติดต่อสอบถามเกี่ยวกับการรับบริการ เช่น แจ้ง
รายช่ือและเบอร์ติดต่อของผู้รับผิดชอบ เพื่อให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถามได้สะดวก 
รวดเร็ว 

     

9. ในการขอรับบริการตามช่องทางต่าง ๆ เช่น โทรศัพท์ โทรสาร อีเมล์ เว็บบอร์ด มีความ
สะดวก คล่องตัว 

     

10. เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม และเว็บ
บอร์ด 

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 5 4 3 2 1 
11. มีความรู้ ความสามารถในงานท่ีให้บริการเป็นอย่างดี      
12. ให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม  แจ่มใส สุภาพ และมีอัธยาศัยดี ให้คำแนะนำหรือช่วย
ตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 

     

13. ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจและมีความพร้อมในการ
ให้บริการ 

     

14. ให้บริการอย่างถูกต้อง รวดเร็ว ด้วยความเสมอภาค  ตามลำดับก่อน –หลัง      
15. มีความซื่อสัตย์สุจริต ในการปฏิบัติหน้าท่ี       



๘๓ 

 

 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 5 4 3 2 1 
16. สถานที่ตั้งของหน่วยงานมีบรรยากาศที่เหมาะสม โปร่ง โล่ง สะอาด และสะดวกใน
การเดินทางมารับบริการ 

     

17. มีสิ่งอำนวยความสะดวกเหมาะสม สะอาด และเพียงพอ เช่น ที่จอดรถ ที่นั่งบริเวณ
รอรับบริการ น้ำด่ืม ห้องน้ำ 

     

18. การจัดสถานที่และอุปกรณ์/ป้ายประชาสัมพันธ์/ป้ายบอกจุดบริการมีความชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

     

 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะคุณภาพการให้บริการ
...........................................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................................
........................................................................................................................................................................... 

 
ขอบคุณที่ให้ความร่วมมือ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



๘๔ 

 

 

ผนวก ง   
ภาพกิจกรรมลงพ้ืนท่ีเก็บข้อมูล 

องค์การบริหารส่วนตำบลยม  อำเภอท่าวังผา  จังหวัดน่าน 
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