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     Abstract 
 

 The objectives of this study were to (1) study the problems of public service of 
Thanong Sub-District Administrative Organization, Pho Thale District, Phichit Province (2) 
compare the problems of public service of Thanong Sub-District Administrative 
Organization, Pho Thale District, Phichit Province classified by personal factors (3) propose 
guidelines for public service development of Thanong Sub-District Administrative 
Organization, Pho Thale District, Phichit Province. 

Population was 400 people who were service users of Thanong Sub-District 
Administrative Organization and derived to 200 samples by purposive sampling method. 
The instrument used was a questionnaire. Statistics applied for analysis included frequency, 
percentage, mean and standard deviation.  

The findings revealed that (1) the problems of people service of Thanong Sub-
District Administrative Organization, Pho Thale District, Phichit Province were the officers 
served retard and were not enthusiastic in public service.  For public relation aspect, it 
showed that there was not publicize any information via online media (website, line, 
Facebook). For consulting aspect, the officers performed with unfriendly verbal 
communication and manners with people.  In term of tax collection service, it showed an 
uneasy and complicated procedures. For voice of customer aspect, it showed that people’s 
compliant was not hand on to other relevant units.  For people participation aspect, there 
was not any survey on people needs. For material aspect, there was no preparation of 
people service manual. And for the building and places, there was not sufficient toilets (2) 
comparison of the problems of public service classified by personal factors, there was no 
difference (3) guidelines for public service development of Thanong Sub-District 
Administrative Organization, Pho Thale District, Phichit Province were that for personnel 
aspect, there should set the schedule of public service. For public relations, there should 
publicize via media online such as website, line application and Facebook. For consulting 
aspect, there should provide training to the officers on personality for public service. For tax 
collection procedure, there should have tag or sign showing the procedures of tax payment. 
For delivering people’s voice, there should hand on the complaint to relevant units to help 
solving problems. For people participation aspect, there should have survey for the needs of 
public service. For material aspect, there should have people manual. For building and 
place, there should construct more toilets to serve the people. 
 
 
 
 
 
Keyword:   Thanong Sub-district Administrative Organization, Phichit Province 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

 

1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

 

 องค์การบริหารส่วนตาํบลเป็นหน่วยงานราชการบริหารส่วนท้องถ่ินรูปแบบหน่ึง  

เกิดจากการกระจายอาํนาจซ่ึงจดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัสภาตาํบลและองคก์ารบริหารส่วนตาํบล 

พ.ศ. 2537 และแกไ้ขเพิ่มเติมจนถึงฉบบัท่ี 6 พ.ศ.2552 โดยยกฐานะจากสภาตาํบลท่ีมีรายไดไ้ม่รวม

เงินอุดหนุนในปีงบประมาณท่ีล่วงมาติดต่อกนัสามปีเฉล่ียไม่ตํ่ากว่าปีละหน่ึงแสนห้าหม่ืนบาท  

เป็นองคก์ารท่ีอยูใ่กลชิ้ดประชาชนมากท่ีสุดองคก์ารบริหารส่วนตาํบลมีหนา้ท่ีตามพระราชบญัญติั

สภาตาํบล และองค์การบริหารส่วน ตาํบล พ.ศ. 2537 และ แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 3 พ.ศ. 2542) 

ซ่ึงถือเป็นหน้าท่ีในการจดัระบบการบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ิน 

ตลอดจนแก้ไขความเดือดร้อนของประชาชนทั้งด้านสาธารณูปโภค สาธารณูปการ การส่งเสริม

อาชีพและรายไดก้ล่าวไดว้่าช่วยทาํให้ประชาชนมีความเป็นอยูท่ี่ดีข้ึน ไดรั้บความสะดวก มีความ

ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินการให้บริการแก่ประชาชนนับได้ว่าเป็นส่ิงสําคัญอย่างยิ่ง 

ขององค์การบริหารส่วนตําบล ถือได้ว่าเป็นหน้าเป็นตาขององค์การ เพราะมีการบริการ 

แก่ประชาชนในแต่ละวนั เช่น การประชาสัมพนัธ์ การต้อนรับ การร้องเรียนร้องทุกข์ การให้

คาํแนะนําปรึกษา การชําระภาษี การมีส่วนร่วมของประชาชนการขออนุญาตก่อสร้าง และการ 

ขออนุญาตจดทะเบียนพาณิชย์ ขององค์การบริหารส่วนตาํบล เป็นต้น  เจ้าหน้าท่ีต้องบริการ 

ให้ประชาชนเกิดความประทบัใจ แก่ประชาชน ตระหนักถึงความสําคญัในการให้บริการ และ

อาํนวยความสะดวกแก่ สามารถบริการประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 องค์การบริหารส่วนตาํบลทะนงได้มีการเปล่ียนแปลงฐานะจากสภาตาํบลทะนง  

ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เร่ืองการเปล่ียนแปลงฐานะสภาตาํบลเป็นองค์การบริหาร 

ส่วนตาํบล ตามพระราชบญัญติัสภาตาํบลและองคก์ารบริหารส่วนตาํบล เม่ือวนัท่ี 2 มีนาคม 2538 

ปัจจุบนัตาํบลทะนงมีพื้นท่ี 88.97 ตารางกิโลเมตร ประชากรในเขตตาํบลทะนง จาํนวน 7,793 คน 

(ขอ้มูลสํานกัทะเบียนอาํเภอโพทะเล ณ วนัท่ี 31 ตุลาคม 2559) มีหมู่บา้น 11 หมู่บา้น มีโรงเรียน  

4 แห่ง มีวดั 4 แห่ง โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพ 1 แห่ง มีป้อมตาํรวจ 1 แห่ง มีโครงสร้างการ

บริหารในองค์การประกอบดว้ย กองต่าง ๆ รวม 6 กอง ไดแ้ก่ สํานกัปลดั กองการศึกษากองคลงั 
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กองช่าง  กองสวสัดิการและสังคม กองสาธารณสุข และส่ิงแวดล้อม ทุกกองทาํหน้าท่ีให้การ

บริการ แก่ประชาชนการบริการ เป็นส่ิงท่ีมีความสําคัญต่อองค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง 

เจา้หน้าท่ีเป็นผูใ้ห้บริการประชาชน เผยแพร่ขอ้มูลข่าวสารให้คาํแนะนําปรึกษาแก่ประชาชน 

สร้างภาพลกัษณ์ ความเช่ือ และทศันคติท่ีดีต่อองค์การ ส่งเสริมกิจกรรม เพื่ออาํนวยความสะดวก

แก่ประชาชน ลดตน้ทุนของประชาชน และเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ สร้างให้เกิดความ

โปร่งใสในการปฏิบติัราชการ ลดการใช้ดุลยพินิจของเจา้หน้าท่ี เปิดเผยขั้นตอนระยะเวลาการ

ให้บริการแก่ประชาทราบ มีความพร้อมในการปฏิบัติงาน สามารถบริการประชาชนได้อย่าง 

มีประสิทธิภาพโดยเน้นให้ประชาชนเป็นศูนยก์ลางของการให้บริการบนพื้นฐานหลกัธรรมาภิบาล 

เน้นการให้บริการท่ีมีคุณภาพ ประทบัใจแก่ประชาชนท่ีมาใช้บริการ โดยเฉพาะการให้บริการ 

ท่ีรวดเร็ว สะดวก ถูกต้อง เป็นธรรมและโปร่งใส ตามบริหารการจัดการภาครัฐแนวใหม่  

การให้บริการประชาชนจาํเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องมีการพัฒนาเพื่อสร้างความพึงพอใจ ให้แก่

ประชาชนมากท่ีสุด แต่ในปัจจุบันน้ีระบบการให้บริการองค์การบริหารส่วนตําบลทะนง 

มีอุปสรรค เช่น พฤติกรรมของพนักงานท่ีแสดงออกในการให้บริการยงัไม่สามารถสร้างความ

ประทับใจกับประชาชนได้ และการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารมีน้อย การชําระภาษีช้า 

ดาํเนินการตามขอ้ร้องเรียนชา้ ให้คาํปรึกษาประชาชนนอ้ย การมีส่วนร่วมของประชาชนนอ้ยขาด

เคร่ืองมืออุปกรณ์และเทคโนโลยีในการปฏิบติังาน สภาพแวดลอ้มของสํานักงานบางส่วนไม่มี

ความทันสมัย และยงัไม่มีความพร้อมสมบูรณ์ท่ีจะสามารถให้บริการแก่ประชาชนได้อย่าง 

มีประสิทธิภาพ ไม่สามารถสร้างความประทับใจในให้แก่ประชาชนท่ีมาใช้บริการการ 

ในสาํนกังานองคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนงไดดี้เท่าท่ีควร 

 ดงันั้นผูว้ิศึกษาจึงมีความสนใจต้องการพฒันาการให้บริการประชาชนขององค์การ

บริหารส่วนตาํบลทะนง เพื่อนาํขอ้มูลท่ีได้มาเป็นฐานขอ้มูลในการพฒันาการให้บริการ โดยเน้น

ศึกษาเก่ียวกบัการให้บริการในส่วนต่างๆ ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง โดยการพฒันาการ

ใหบ้ริการประชาชน ไดแ้ก่ การพฒันาบุคลากร กระบวนการบริการของการประชาสัมพนัธ์ การให้

การปรึกษา การับชาํระภาษี การยืน่คาํร้องเรียน การมีส่วนร่วมของประชาชน วสัดุอุปกรณ์ สถานท่ี  

แต่ท่ีผา่นมาเจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนงไม่ทราบวา่ประชาชนผูม้ารับบริการมีปัญหา

ดา้นการให้บริการอยา่งไร เน่ืองจากยงัไม่เคยมีความตอ้งการท่ีจะพฒันาการให้บริการของเจา้หนา้ท่ี

องค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง เจา้หน้าท่ีทาํความตอ้งการของตนเอง โดยไม่สนใจประชาชน 

ผูว้จิยัจึงศึกษาการพฒันาการให้บริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง ทุกส่วนงาน

ท่ีเก่ียวกบัการให้บริการประชาชน เพื่อจกัได้ทราบปัญหาและแนวทางทางพฒันาการให้บริการ 
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สามารถเปรียบเทียบปัญหาการให้บริการจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลและคาดหวงัวา่หลงัจากท่ีได้

ทาํการวจิยัการใหบ้ริการแลว้ เจา้หนา้ท่ีองคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนงจะสามารถนาํการวจิยัคร้ังน้ี

ไปเสนอแนวทางการพัฒนาการให้บริการให้ดีมีคุณภาพ แก่ประชาชนท่ีมารับบริการได้ดีข้ึน 

ประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการ และสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้กับองค์การบริหาร 

ส่วนตาํบลทะนง 

 

2. วตัถุประสงค์ของการวจิัย 

 

2.1 เพื่อศึกษาปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง

อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร 

2.2 เพื่อเปรียบเทียบปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง 

อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

2.3 เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหาร 

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร 

 

3.  ขอบเขตการวจิัย 

 

 3.1  ขอบเขตด้านเนือ้หา 

  เป็นการวิจยัปัญหาและแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนขององค์การ

บริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร ดา้นบุคลากร ด้านกระบวนการให้บริการ 

ของการประชาสัมพนัธ์ การให้การปรึกษา การรับชาํระภาษี การยืน่คาํร้องเรียน/ร้องทุกข ์การมีส่วน

ร่วมของประชาชน ดา้นวสัดุอุปกรณ์ และดา้นสถานท่ี 

 3.2  ขอบเขตด้านพืน้ที ่

          เป็นการวิจยัการให้บริการประชาชนในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบขององค์การบริหาร

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร 

 3.3  ประชากร 

  ประชากรท่ีใช ้ในการวิจยัเป็นประชากรท่ีมาใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง 

อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร ในเดือนกนัยายน 2560  จาํนวน 200 คน 
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3.4 กลุ่มตัวอย่าง 

  ในการสํารวจความคิดเป็นของประชาชนท่ีมาใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบล

ทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร ในเดือนกนัยายน 2560 จาํนวน 400 คน ใช้สูตรทาโร่ ยามาเน่ 

ไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยัจาํนวน 200 คน 

 

4.  กรอบแนวคดิการวจิัย 

 

 การศึกษาปัญหาการให้บริการแก่ประชาชน เปรียบเทียบปัญหาการให้บริการแก่

ประชาชนและแนวทางการพฒันาการให้บริการแก่ประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง 

อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร ขอ้มูลมีท่ีมาจากการให้บริการประชาชนในองคก์ารบริหารส่วนตาํบล

ทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร ท่ีมีอยูจ่ริง มีกรอบแนวคิดการวจิยั แสดงดงัภาพท่ี 1.1 

 

  ตัวแปรอสิระ            ตัวแปรตาม 

 

      

        

 

 

 

 

 

       

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดการวจิยั 

ข้อมูลส่วนบุคคล 

-เพศ -อาชีพ      -วฒิุการศึกษา 

-อาย ุ -รายได ้

 

  ปัญหาและการพฒันาการให้บริการ

ประชาชนขององคก์ารบริหารส่วน

ตาํบลทะนง  อ.โพทะเล จ.พิจิตร 

          

          

          

          

          

    

     

 

 

การให้บริการประชาชน 

1. บุคลากร 

2. กระบวนการใหบ้ริการ 

 - การประชาสัมพนัธ์ 

 - การใหก้ารปรึกษา 

 -  การรับชาํระภาษี 

 -  การยืน่คาํร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 -  การมีส่วนร่วมของประชาชน 

3. วสัดุอุปกรณ์ 

4. สถานท่ี 
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5.  นิยามศัพท์เฉพาะ 

 

 5.1 ข้อมูลส่วนตัว (personal Information)    หมายถึง  ขอ้มูลใดๆ ก็ตามท่ีเก่ียวขอ้งกบั

บุคคลทั้งท่ีระบุตวัตนหรือสามารถระบุตวัตนได ้เช่น เพศ อาชีพ วฒิุการศึกษา อาย ุรายได ้

 5.2 บุคลากร (Personal) หมายถึง บุคคลท่ีทาํหน้าท่ีหรือ กิจการอนัใดอนัหน่ึง หรือ

เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการประชาชน 

 5.3 กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึงวิธี ขั้นตอน กิจกรรม ในการให้บริการ 

หรือ ความเหมาะสมของการให้บริการ(Appropriateness) ท่ีสามารถให้บริการแก่ผูใ้ช้บริการได้

อยา่งถูกตอ้งเหมาะสม ซ่ึงประกอบดว้ยการประชาสัมพนัธ์ การใหก้ารปรึกษา การรับชาํระภาษี การ

ยืน่คาํร้องเรียน/ร้องทุกข ์และการมีส่วนร่วมของประชาชน 

  5.4 การประชาสัมพนัธ์ (Public relations) หมายถึง  การส่ือสารความคิดเห็น  ข่าวสาร   

ให้ประชาชนได้รับทราบ  มี เจ้าหน้าท่ี ท่ี มีความ รู้เร่ืองการประชาสั มพันธ์  มี ช่องทางการ

ประชาสัมพนัธ์ เช่น แผ่นพบั บอร์ดข่าว วารสาร มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารผ่านทางส่ือ

ออนไลน์ (เวป็ไซต ์เฟสบุค๊) มีการจดัทาํแบบสาํรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ 

 5.5  การให้การปรึกษา(Counseling)หมายถึงเจา้หน้าท่ีให้บริการสามารถให้คาํปรึกษา

แนะนาํหรือตอบปัญหาประชาชนไดท้นัที พูดจาอธิบายเขา้ใจง่าย ตอบไดต้รงกบัความตอ้งการของ

ประชาชน ใชว้าจาและท่าทางท่ีเป็นมิตรกบัประชาชน 

 5.6  การรับชําระภาษี(Tax payment) หมายถึง การท่ีมีเจา้หน้าท่ีคอยแนะนาํให้ความรู้

เก่ียวกบัการชาํระภาษี มีการประชาสัมพนัธ์ห้วงระยะเวลาในการเสียภาษีแต่ละประเภท ให้บริการ

รับชาํระภาษีไม่ยุง่ยาก มีป้ายแสดงหอ้งท่ีรับชาํระภาษี 

               5.7  การยื่นคําร้องเรียน/ร้องทุกข์(Filing a complaint) หมายถึง ระยะเวลาพิจารณา

ดาํเนินการร้องเรียน/ร้องทุกข ์สามารถการแกไ้ขความเดือดร้อนใหป้ระชาชนไดท้นัเหตุการณ์ มีการ

ส่งเร่ืองให้หน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งช่วยแกปั้ญหา เก็บขอ้มูลท่ีสําคญัของการร้องเรียน/ร้องทุกขไ์ว้

เป็นความลบั มีหน่วยงานรับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกขโ์ดยเฉพาะ มีเจา้หนา้ท่ีตรวจสอบขอ้เทจ็จริง

อนัเน่ืองมาจากความเดือดร้อนท่ีประชาชนร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 5.8  การมีส่วนร่วมของประชาชน (Participation in various campaigns) หมายถึงการ

สํารวจความต้องการของประชาชน ประชาชนมีส่วนร่วมในการจดัทําแผนพฒันา มีช่องทาง 

ให้ประชาชน แสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการประชาชน มีการประชาสัมพนัธ์ข้อมูลเชิญชวน 

ใหป้ระชาชนมีส่วนร่วม ประชาชนมีส่วนร่วมในการประเมินผลการใหบ้ริการ 
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 5.9 วัสดุอุปกรณ์  (Materials)  หมายถึง วสัดุคือส่ิงของ ของใช้ท่ีใช้ในเวลาสั้ น  ๆ 

ส่ิงของท่ีใช้หมดไปหรือใช้แล้วกลายรูปเป็นส่ิงอ่ืน เช่น เคร่ืองใช้อย่าง กระดาษ เคร่ืองเขียน 

เคร่ืองพิมพ ์เช่น วสัดุสาํนกังาน อุปกรณ์คือเคร่ืองมือเคร่ืองใช ้

 5.10 สถานที่ (Place)  หมายถึง ท่ีตั้ง แหล่ง รวมถึงความเป็นระเบียบ การจดับรรยากาศ 

ส่ิงแวดลอ้ม ส่ิงอาํนวยความสะดวก ขอ้มูลข่าวสาร ความปลอดภยัในการให้บริการแก่ประชาชน 

ผูม้ารับการบริการ และสะดวกต่อการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี 

 5.11 การพัฒนา (Development) หมายถึง การเปล่ียนแปลงไปในทางท่ีดีข้ึน หรือ

เปล่ียนแปลงไปสู่ความเจริญกา้วหนา้ 

 5.12 การให้บริการ (Service) หมายถึง การปฏิบติัรับใช้หรือการให้ความสะดวกต่าง ๆ 

ท่ีคนกลุ่มหน่ึงจะเสนอให้คนอีกกลุ่มหน่ึงเพื่อตอบสนองความต้องการ ซ่ึงจะต้องประกอบ 

ดว้ย ความตั้งใจและความเอาใจใส่ของผูใ้หบ้ริการต่อการบริการนั้น ๆ รวมถึงการให้บริการท่ีไดรั้บ

การปรับปรุงใหท้นักบัความเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 

 5.13 ประชาชน (People) หมายถึง บุคคลท่ีเขา้มาใชบ้ริการในองคก์ารบริหารส่วนตาํบล

ทะนง อ.โพทะเล จ.พิจิตร 

 5.14 องค์การบริหารส่วนตําบลทะนง หมายถึง หน่วยงานองค์การบริหารส่วนตาํบล

ทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร ท่ีมีหนา้ท่ีในการใหบ้ริการประชาชน  

 

6. ประโยชน์ทีจ่ะได้รับ 

 

  6.1 ผูบ้ริหาร บุคลากรและผูท่ี้เก่ียวขอ้งขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอ

โพทะเล จงัหวดัพิจิตร ไดท้ราบและเขา้ใจขอ้มูลสภาพปัญหาการใหบ้ริการประชาชน  

  6.2  สามารถนําแนวทางพฒันาการให้บริการประชาชนท่ีได้จากการวิจยัไปปรับใช ้ 

เพื่อการพฒันาการบริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร  

ในดา้นต่าง ๆ ต่อไป 

 

 

 

 
 
 
 



 

 

บทที ่2 

ทบทวนวรรณกรรม 

 

 

 จากการศึกษาวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง สามารถแบ่งเน้ือหาออกเป็นส่วน ดงัน้ี 

1. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 

2. การให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตําบลทะนง อําเภอโพทะเล 

จงัหวดัพิจิตร 

3. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.  แนวคดิเกีย่วกบัการให้บริการ 

 

 1.1  ความหมายของการให้บริการ 

 เน่ืองจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซ่ึงมีวตัถุประสงค์หลัก 

ในการให้บริการแก่ประชาชนผูม้าติดต่อท่ีเรียกว่า ผู ้รับบริการนั่นเอง องค์กรของรัฐจะต้อง

ตอบสนองความต้องการของคนหลายกลุ่มการให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานในภาครัฐ 

เป็นลักษณะงานท่ีต้องมีการติดต่อประชาสัมพนัธ์กบัประชาชนท่ีขอรับบริการโดยตรง เพื่อให้

ประชาชนผูข้อรับบริการไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว มีแนวคิดการใหบ้ริการของนกัวชิาการ ไดแ้ก่ 

 แนวคิดคอตเลอร์ (Kotler, 2003, p. 444) เป็นแนวคิดท่ีไดรั้บความนิยม โดย Kotler

กล่าววา่ การให้บริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือการดาํเนินการใดๆ ท่ีฝ่ายหน่ึงกระทาํ ให้แก่

อีกฝ่ายหน่ึง โดยเป็นกิจกรรมท่ีไม่มีตวัตนจบัตอ้งไม่ไดแ้ละไม่ก่อใหเ้กิดการครอบครองเป็นเจา้ของ

ในส่ิงนั้ น งานบริการเป็นการผลิตท่ีมิได้สร้างผลิตภัณฑ์ท่ีมีตวัตนทางกายใด ๆ แต่การบริการ

โดยทั่วไป บริการมักไปคู่กับสินค้า โดยจะมากหรือน้อยแตกต่างกันไปซ่ึงสามารถจัดกลุ่ม 

การบริการ (Kotler, 2012, pp. 378-379) ดงัน้ี  

 1) สินค้าล้วนไม่มีบริการ (Pure tangible Goods) เช่น สบู่, ยาสีฟัน ฯลฯ สินค้า 

มีบริการบ้าง (Tangible Goods with Accompanying Services) เช่นรถยนต์ท่ีต้องมีบริการหลังการ

ขายสินคา้และบริการอยา่งละเท่า ๆ กนั (Hybrid) เช่น ผูบ้ริโภคคาดหวงัท่ีจะได ้อาหาร และบริการ 

พร้อมกนัทั้งสองอยา่ง เม่ือเขา้ไปในภตัตาคาร 
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 2) บริการเป็นส่วนใหญ่แต่ก็มีสินค้าบ้าง (Major Service with Accompanying 

Minor Goods) เช่น กรณีผูโ้ดยสารเคร่ืองบิน ส่ิงท่ีได้รับ คือ บริการ เป็นส่วนใหญ่ แต่ก็มี อาหาร 

และเคร่ืองด่ืม ใหด้ว้ยเป็นส่วนประกอบ 

 3) บริการลว้น (Pure Service) เช่น บริการเล้ียงเด็ก บริการดูแลคนชรา 

 ฉตัยาพร เสมอใจ (2547, หนา้ 15-17) ไดก้ล่าววา่ ลกัษณะของการบริการสามารถ

จาํแนกออกไดเ้ป็น 5 ลกัษณะไดด้งัน้ี 

 1) บริการไม่สามารถจบัต้องได้ (Intangibility) เราไม่สามารถมองเห็น จบัต้อง

หรือรู้สึกถึงการบริการใด ๆ ก่อนการซ้ือ และรับบริการได ้แต่สามารถรับรู้ว่าบริการนั้นดี หรือไม่  

ก็ต่อเม่ือได้เข้ารับบริการนั้ น ๆ แล้วในขณะท่ีผูบ้ริโภคสามารถมองเห็นจับต้องหรือพิจารณา

คุณสมบติัของสินคา้ได้ก่อนการซ้ือ เน่ืองจากสินคา้จะมีตวัตนและคุณสมบติัท่ีชดัเจน ซ่ึงช่วยให้

ผูบ้ริโภครับทราบขอ้มูลจากประสาทสัมผสัทั้ง  5 ได ้จึงทาํใหผู้ต้ดัสินใจซ้ือสินคา้ไดง่้ายข้ึน และง่าย

กวา่การตดัสินใจซ้ือบริการ 

  2) บริการไม่สามารถแบ่งแยกได้ (Inseparability) การให้บริการ และการรับ

บริการตอ้งเกิดข้ึนพร้อม ๆ กนั ไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและการบริโภคออกจากกนัได ้

ดงันั้นจึงเป็นขอ้จาํกดัในดา้นผูใ้ห้บริการท่ีเป็นบุคคล และขอ้จาํกดัดา้นเวลา ซ่ึงสามารถใหบ้ริการได้

เพียงคร้ังละ 1 ราย พนกังานผูใ้หบ้ริการ 1 คน จึงไม่สามารถใหบ้ริการแก่ลูกคา้หลาย ๆ ราย ในเวลา

เดียวกันได้ในขณะท่ีสินค้าแยกกระบวนการผลิต การจดัจาํหน่าย การซ้ือ และการบริโภคออก 

จากกนัไดอ้ยา่งชดัเจน 

 3) การบริการไม่มีความแน่นอน (Variability) ในขณะท่ีการผลิตสินคา้อาศยัปัจจยั

สาํคญั คือ วตัถุดิบ เคร่ืองจกัร และกระบวนการผลิต ท่ีสามารถเตรียมพร้อม ตรวจสอบ และควบคุม

คุณภาพของสินค้าได้ง่ายกว่า แต่ปัจจัยการให้บริการไม่ได้มี เพียงว ัตถุดิบ เคร่ืองจักรหรือ

กระบวนการบริการ ท่ีเหมือนกนัเพียงเท่านั้น แต่อยู่ท่ีส่วนบริการและเกิดข้ึน เฉพาะสถานการณ์

เดียวเท่านั้น คือ เม่ือให้บริการและรับบริการ ส่วนใหญ่เก่ียวขอ้งกบับุคคล เช่น การเลือกตดัผมกบั

ช่างผมคนเดียวกัน ก็อาจตดัผมได้ไม่เหมือนกันในแต่ละคร้ังเป็นต้น จากสถานการณ์ตัวอย่าง

ดงักล่าว สามารถอธิบายไดว้่า คุณภาพของการบริการข้ึนอยูก่บัหลายปัจจยั ซ่ึงส่วนใหญ่ตอ้งอาศยั

ความพร้อมของพนกังาน หากพนกังานเกิดความไม่พร้อมไม่วา่จะทางดา้นจิตใจ หรือร่างกายอาจ

ส่งผลถึง คุณภาพของการบริการด้วย รวมถึงความพร้อมทั้งดา้นร่างกายและจิตใจของผูรั้บบริการด้วย 

ซ่ึงส่งผลต่อการรับรู้และประเมินคุณภาพของบริการเช่นกนั เม่ือเกิดความรู้สึกหรือทศันคติในทางลบ ก็

อาจส่งผลต่อการประเมินคุณภาพท่ีลาํเอียง (Bias) ดว้ยเช่นกนั 
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 4) บริการจดัทาํมาตรฐานได้ยาก (Heterogeneous) การผลิตสินคา้สามารถจดัทาํ 

มาตรฐานได้ชัดเจนทั้ งรูปแบบคุณภาพและปริมาณ ซ่ึงใช้เป็นเกณฑ์ในการผลิต ควบคุม และ

สามารถตรวจสอบได้เน่ืองจากสามารถกําหนดปัจจัยต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องในกระบวนการผลิต 

ได้ชดัเจนมากกวา่ในขณะท่ีการจดัเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ หรือเคร่ืองมือต่างๆ ท่ีใช้ในการให้บริการ 

กลบัเป็นส่วนหน่ึงท่ีช่วยให้กระบวนการบริการเกิดความสะดวกและดูมีตวัตน แต่ปัจจยัหลกัท่ีช่วย

ในการให้บริการคือ “คน” และคุณภาพการให้บริการข้ึนอยูก่บัทกัษะ ความสามารถ และอธัยาศยั

ของผูใ้หบ้ริการแต่ละคนส่ิงน้ีเองท่ีทาํให้ผูใ้หบ้ริการท่ีมีฝีมือและประสบความสาํเร็จไดเ้ฉพาะบุคคล

ซ่ึงส่งผลทาํให้การแข่งขนัดา้นบริการทาํไดย้ากกวา่ เน่ืองจากขาดแคลนแรงงานท่ีมีฝีมือ อีกทั้งการ

พยายามพฒันาคุณภาพของบุคลากรให้เท่าเทียม และขยายศกัยภาพในการให้บริการ เน่ืองจากการ

สร้างมาตรฐานโดยอาศยัการจดัการคนใหมี้มาตรฐานเดียวกนัเป็นเร่ืองยาก 

 5) บริการไม่สามารถเก็บไวไ้ด้ (Perish ability) เน่ืองจากบริการผลิตไดเ้พียงคร้ัง

ละหน่ึงหน่วยและจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือเกิดการซ้ือและรับบริการในขณะเดียวกนั แต่ปัญหาของ

ธุรกิจบริการคงจะไม่เกิดข้ึนหากความตอ้งการซ้ือกบัความตอ้งการขายมีปริมาณท่ีตรงกนั จึงทาํให้

เกิดการบริการไม่เพียงพอและสูญเสียโอกาสกบัลูกคา้รายอ่ืนๆ ท่ีผูใ้ห้บริการไม่สามารถให้บริการ

ไดแ้ละเกิดความสูญเปล่าแก่พนกังานท่ีตอ้งอยูว่า่งๆ ในขณะท่ีลูกคา้นอ้ยในขณะท่ีธุรกิจผูผ้ลิตสินคา้

สามารถทําการคาดคะเนล่วงหน้าและทําการผลิตเก็บไวเ้พื่อรองรับปริมาณความต้องการซ้ือ 

ท่ีเพิ่มข้ึนหรือลดลงไดแ้ต่การบริการไม่สามารถทาํได ้ 

 สมิต สัชฌุกร (2542, หนา้ 13 อา้งถึงใน สุนนัทา ทวผีล, 2550, หนา้ 14) ใหค้วามหมายวา่

การให้บริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระทาํหรือติดต่อเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ  

ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลายในการ 

ทาํให้บุคคลต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือจดัไดว้า่เป็นการให้บริการทั้งส้ิน การจดัอาํนวย

ความสะดวก การสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการก็เป็นการให้บริการ การใหบ้ริการ จึงสามารถ

ดาํเนินการไดห้ลากหลายวธีิ จุดสาํคญัคือ เป็นการช่วยเหลือและอาํนวยประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

 เล่ือมใส ใจแจง้ (2546, หนา้ 31 -34) ไดเ้สนอแนวความคิดในการบริการประชาชน

ท่ีดี และมีคุณภาพตอ้งอาศยัเทคนิค กลยุทธ์ ทกัษะท่ีจะทาํให้ชนะใจผูรั้บบริการ ซ่ึงสามารถกระทาํ

ได้ทั้ งก่อนการติดต่อระหว่างการติดต่อ และหลักการติดต่อ โดยไดรั้บการบริการจากตวับุคคล 

ทุกระดบัในองค์กร รวมทั้งผูบ้ริหารขององค์กรนั้น ๆ ทั้งน้ีการบริการท่ีดี จะเป็นเคร่ืองมือช่วยให ้

ผูติ้ดต่อรับบริการเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา และสร้างภาพลกัษณ์ ซ่ึงจะมีผลในการใช้บริการต่าง ๆ 

ในโอกาสหนา้ต่อไป 
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 ธวฒัน์ ประกอบศรีกุล (2548, หน้า 9) การให้บริการ หมายถึง กิจกรรม หรือ

กระบวนการดําเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กรเพื่อตอบสนองความต้องการ 

ของบุคคลอ่ืนและก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั้น ซ่ึงการบริการท่ีดีจะเป็นการ

กระทาํท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของผูท่ี้แสดงเจตจาํนงให้ได้ตรงกับส่ิงท่ีบุคคลนั้ น

คาดหวงัไว ้พร้อมทั้งทาํให้บุคคลดงักล่าวเกิดความรู้สึกท่ีดีและประทบัใจในส่ิงท่ีได้รับในเวลา

เดียวกนั 

 กระทรวงยุติธรรม,สถาบันพัฒนาข้าราชการพลเรือน (2548: 50) ได้กล่าวถึง 

การให้บริการ หมายถึง ผลลพัธ์ของกิจกรรมอยา่งน้อยหน่ึงกิจกรรมท่ีกระทาํไปตามความตอ้งการ

ของลูกคา้บริการมีผูรั้บบริการเท่านั้นสรุปไดว้า่ การให้บริการประชาชนท่ีดี ควรเป็นการให้บริการ

แบบครบถ้วนสมบูรณ์ เป็นการพัฒนาระบบการให้บ ริการและทัศนคติ วิธี คิด วิธีทํางาน 

ของพนักงานส่วนตาํบลท่ีมีเป้าหมายท่ีจะให้ประชาชนไดรั้บบริการท่ีควรจะไดรั้บอย่างครบถว้น

สมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการมุ่งท่ีจะให้บริการในเชิงส่งเสริม และสร้างทศันคติ

และความสัมพนัธ์ท่ีดีระหว่างผูใ้ห้บริการ และผูรั้บบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการท่ีมีความ

ถูกตอ้งชอบธรรม สามารถตรวจสอบไดส้ร้างความเสมอทั้งในการให้บริการและในการท่ีจะไดรั้บ

บริการจากพนกังานส่วนตาํบลของรัฐ ทาํใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 

 ศิริพร วิษณุมหิมาชัย(2557, หน้า 32) ท่ีกล่าวว่าการบริการ (Service) เป็นส่ิงท่ี 

ผูใ้ห้บริการหรือผูข้ายทําการส่งมอบให้แก่ผู ้รับบริการ หรือผู ้ซ้ือท่ีไม่สามารถจับต้องได้ แต่ 

เม่ือผูรั้บบริการได้รับบริการไปแล้วเกิดความประทับใจกับส่ิงเหล่านั้ น จึงสามารถแบ่งระดับ

ความสาํคญัของการบริการไดอ้ยู ่2 ระดบั คือ 

 ระดบัแรก ความสาํคญัท่ีมีต่อตวัผูรั้บบริการ (ลูกคา้) คือจะทาํใหลู้กคา้ไดรั้บบริการ

ท่ีดีจะทาํให้ผูรั้บบริการมีความสุขมีความปีติยินดี และมีความระลึกถึงในการท่ีจะมาขอรับบริการ 

ในคร้ังต่อไป 

 ระดบัท่ีสอง ความสําคญัในดา้นผูใ้ห้บริการ ทาํให้กิจการสามารถรักษาลูกคา้เดิม 

(Customer Retention) การให้บริการเพื่อจะรักษาลูกค้าเดิมไวใ้ห้เป็นลูกค้าประจาํหรือลูกค้าท่ีมี

ความจงรักภกัดี และนอกจากน้ียงัสามารถเพิ่มลูกคา้ใหม่(Customer Acquisition) ผูใ้ห้บริการตอ้ง

พยายามกระทาํทุกวิถีทางท่ีจะเพิ่มลูกคา้ใหม่เพราะเป็นการสร้างความเจริญรุ่งเรืองให้แก่หน่วยงาน

ดว้ยการมีจาํนวนลูกคา้ใหม่ท่ีเพิ่มข้ึนถือเป็นตวัช้ีวดับริการเกือบทุกประเภทลูกคา้ตอ้งเขา้ไปมีส่วน

ร่วมในกระบวนการผลิตบริการในลักษณะใดลักษณะหน่ึง ไม่ว่าจะเป็นการบริการตัวเอง  

(Self-service) เช่น การบริการของร้านอาหารฟาสฟู้ ด  หรือไม่ ลูกค้าก็ต้องให้ความร่วมมือ 
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แก่ผูใ้ห้บริการ และตอ้งอยู่ในกระบวนการผลิตบริการตลอดจนกว่ากระบวนการจะเสร็จส้ิน เช่น

ร้านตดัผม โรงเรียน มหาวทิยาลยัและโรงพยาบาล (วรีะรัตน์ กิจเลิศไพโรจน์, 2549 หนา้ 20) เป็นตน้ 

 เคทซ์ และเบรนดา (Katz & Brenda, 1978อา้งถึงใน วิโรจน์สัตยส์ัณห์สกุล, 2538, 

หน้า 8) ไดศึ้กษาการบริการประชาชนเช่นว่าหลกัการท่ีสําคญัของการให้บริการขององคก์รของรัฐ

ประกอบดว้ยหลกั  4 ประการ คือ 

   1) การติดต่อเฉพาะงาน (Specificity) เป็นหลักการท่ีต้องการให้บทบาทของ

ประชาชนและเจา้หน้าท่ีอยู่ในวงจาํกดั เพื่อให้การควบคุมเป็นไปตามระเบียบกฎเกณฑ์ และทาํไดง่้าย 

ทั้งน้ีโดยดูจากเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการว่า ให้บริการประชาชนเฉพาะเร่ืองท่ีติดต่อหรือไม่ หากมีการ

ให้บริการท่ีไม่เฉพาะเร่ืองและสอบถามเร่ืองท่ีไม่เก่ียวขอ้ง นอกจากจะทาํให้ล่าชา้แลว้ ยงัทาํให้การ

ควบคุมเจา้หนา้ท่ีเป็นไปไดย้าก 

   2) การให้บริการในลกัษณะท่ีเป็นทางการ (Universality) หมายถึง การท่ีให้บริการ

จะตอ้งปฏิบติัต่อผูรั้บบริการอยา่งเป็นทางการไม่ยดึถือความสัมพนัธ์ส่วนตวัแต่ยดึถือการให้บริการ

แก่ผูเ้ขา้รับบริการทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั 

   3) การวางตนเป็นกลาง (Affective Neutrality) หมายถึง การให้บริการแก่ผูรั้บบริการ

โดยจะตอ้งไม่นาํเอาเร่ืองของอารมณ์ของเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการเขา้มาเก่ียวขอ้ง 

   4) บริการสาธารณะจะต้องจดัดาํเนินการอยู่เป็นนิจและโดยสมํ่าเสมอไม่มีการ

หยดุชะงกัเอกชนยอ่ยมีสิทธิ ท่ีจะไดรั้บประโยชน์จาการบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั 

  แมคคัลลัช (McCullough, 1957  อ้างถึงใน ณั ฐิยา ศุภนิ รัติศัย , 2550, หน้า14)  

เห็นว่าการให้บริการจะตอ้งประกอบไปดว้ย  3 องค์ประกอบท่ีสําคญั คือ หน่วยงานท่ีให้บริการ 

(Service Delivery Agency) บริการ(Service) ซ่ึงเป็นประโยชน์ท่ีหน่วยงานท่ีให้บริการได้ส่งมอบ

ให้แก่ผูรั้บบริการ (Service Recipient) โดยประโยชน์หรือคุณค่าของบริการท่ีไดรั้บนั้น ผูรั้บบริการ 

จะตระหนกัไวใ้นจิตใจซ่ึงอาจสามารถวดัออกมาในรูปของทศันคติก็ได ้

 กุลธน ธนาพงศ์ธร (2530 อ้างถึงใน ทันดร ธนะกูลบริภัณฑ์, 2552, หน้า 303) 

กล่าววา่หลกัการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ 

 1) หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์

และบริการท่ีองค์การจดัการให้นั้ น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ หรือ

ทั้งหมดไม่ใช่เป็นการจดัให ้แก่บุคคล กลุ่มบุคคลโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากไม่เกิดประโยชน์

สูงสุดในการเอ้ืออาํนวยประโยชน์บริหารแลว้ ยงัไม่คุม้ค่ากบัการดาํเนินการนั้น ๆ ดว้ย 

  2) หลกัความสมํ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ ตอ้งดาํเนินการอยา่งต่อเน่ือง

และสมํ่าเสมอมิใช่ทาํ ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริหารหรือผูป้ฏิบติังาน 
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  3) หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้นจะตอ้งให้แก่ผูท่ี้มาใช้บริการทุกคนอย่าง

สมํ่าเสมอและเท่าเทียมกนัไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหน่ึงในลกัษณะ

แตกต่างจากบุคคลอ่ืน ๆ อยา่งชดัเจน 

 4) หลกัความประหยดัค่าใช้จ่ายท่ีตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่า

ผลท่ีจะไดรั้บ 

  5) หลักความสะดวก บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะ

ปฏิบัติได้ง่ายสะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้ งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยาก 

ในใหแ้ก่ผูใ้หบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

 สรุปไดว้า่ การใหบ้ริการ คือ การปฏิบติัรับใชห้รือการให้ความสะดวกต่าง ๆ ท่ีคน

กลุ่มหน่ึงจะเสนอให้คนอีกกลุ่มหน่ึงเพื่อตอบสนองความต้องการ ซ่ึงจะต้องประกอบด้วย  

ความตั้งใจและความเอาใจใส่ของผูใ้ห้บริการต่อการบริการนั้น ๆ รวมถึงการให้บริการท่ีไดรั้บการ

ปรับปรุงใหท้นักบัความเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 

 วรีะพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2538 อา้งถึงใน ทนัดร ธนะกูลบริภณัฑ์, 2552, หน้า 15) 

กล่าววา่บริการ คือ พฤติกรรม กิจกรรมหรือการกระทาํท่ีบุคคลหน่ึงทาํให ้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคล

หน่ึงโดยมีเป้าหมาย และมีความตั้ งใจในการส่งมอบบริการนั้ น ๆ” ลักษณะของการบริการ  

การบริการมีลกัษณะท่ีแตกต่างไปจากสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ทัว่ไปการบริการเป็นส่ิงท่ีจบัสัมผสั หรือ

แตะตอ้งไดย้ากไม่อาจกาํหนดความตอ้งการแน่นอนไดข้ึ้นอยู่กบัผูใ้ช้บริการว่าตอ้งการอะไร และ

ต้องการเม่ือใด ลักษณะของการบริการได้มีนักวิชาการหลายท่านโดยหน่วยงานของรัฐ โดยมี

ลกัษณะ ดงัน้ี 

 1) มีผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการในท่ีน้ีเป็นเจา้หน้าท่ีของรัฐ ซ่ึงส่วน

ใหญ่ได้แก่ขา้ราชการ และลูกจา้ง ในขณะท่ีผูรั้บบริการหมายถึง ประชาชนทัว่ไป ในการบริการ 

แต่ละเร่ืองนั้น อาจมีกลุ่มประชาชนเฉพาะกลุ่ม เช่น การบริการด้านบตัรประชาชน และทะเบียน

ราษฎร์หรืออากรเก็บภาษีรายไดส่้วนบุคคล ผูรั้บบริการได ้แก่ประชาชนทัว่ไป 

  2) รัฐกาํหนดและมีลกัษณะผูกขาด บริการใดท่ีประชาชนจะได้รับนั้นเป็นเร่ือง 

ท่ีรัฐกาํหนดการบริการประชาชน จึงมีลกัษณะผูกขาด คือ หน่วยงานของรัฐเป็นผูก้าํหนดรายละเอียด 

และเป็นผูใ้ห้บริการโดยหน่วยงานของรัฐ ประชาชนจะตอ้งไปรับบริการ ณ จดัซ่ึงหน่วยงานของรัฐ

กาํหนดเท่านั้น 

 3) กาํหนดเวลาและบทลงโทษผูไ้ม่ปฏิบติัตามเง่ือนไข บริการท่ีรัฐกาํหนด มกัมี

เง่ือนไขเวลาเก่ียวขอ้งดว้ย ประชาชนไม่ปฏิบติัตามเง่ือนไขท่ีกาํหนดก็อาจมีบทลงโทษ เช่น ปรับ 

เพิกถอนใบอนุญาตหรืออาจถูกฟ้องร้องดาํเนินคดี 
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 4) มีกฎระเบียบรองรับบริการของรัฐจะเป็นไปตามบทบัญญัติของกฎหมาย 

มีการกาํหนดขั้นตอนเง่ือนไขต่าง ๆ ไวค้่อนขา้งรัดกุม จนเป็นกรอบกาํหนดบริการและเป็นขอ้จาํกดั

การบริการดว้ยเช่นกนั 

 วนิยัราพรรณ์(2546) การบริการ หมายถึง กระบวนการของการปฏิบติัตน เพื่อให้

เกิดผลกบัผูอ่ื้น ดงันั้น ผูท่ี้จะใหก้ารบริการคนอ่ืน จึงควรจะมีคุณสมบติัสามารถอาํนวยความสะดวก

และปฏิบติัต่อผูอ่ื้นในดา้นการบริการอยา่งมีความรับผดิชอบ และมีความสุข 

 อาศยา โชติพานิช (2549) การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการดาํเนินการ 

เพื่อประโยชน์ของผูอ่ื้น การบริการท่ีดี ผูรั้บบริการก็จะได้รับความประทบัใจและช่ืนชมองค์กร  

ซ่ึงเป็นส่ิงดีส่ิงหน่ึงอนัเป็นผลดีกบัองค์กรของเรา เบ้ืองหลงัความสําเร็จเกือบทุกงาน มกัพบวา่งาน

บริการเป็นเคร่ืองมือสนับสนุนงานดา้นต่างๆ เช่น งานประชาสัมพนัธ์งานบริการวิชาการ เป็นตน้ 

ดงันั้น ถ้าบริการดีผูรั้บบริการเกิดความประทบัใจ ซ่ึงการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กร 

ภาพลกัษณ์ขององคก์รก็จะดีไปดว้ย 

 จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2549) กล่าวว่า การบริการไม่ใช่ส่ิงท่ีมีตัวตน แต่เป็น

กระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีเกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู ้ท่ีต้องการใช้บริการ 

(ผูบ้ริโภค/ลูกคา้/ผูรั้บบริการ) กบัผูใ้ห้บริการ (เจา้ของกิจการ/พนกังานงานบริการ/ระบบการจดัการ

บริการ) หรือในทางกลบักนัระหวา่งผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการ ในอนัท่ีจะตอบสนองความตอ้งการ

อย่างใดอย่างหน่ึง ให้บรรลุผลสําเร็จความแตกต่างระหว่างสินคา้และการบริการ ต่างก็ก่อให้เกิด

ประโยชน์ และความพึงพอใจแก่ลูกคา้ท่ีมาซ้ือโดยท่ีธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระทาํท่ีตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ อนันาํไปสู่ความพึงพอใจท่ีไดรั้บบริการนั้น ในขณะน้ีธุรกิจทัว่ไป มุ่งขาย

สินคา้ท่ีลูกคา้ชอบ และทาํใหเ้กิดความพึงพอใจท่ีไดเ้ป็นเจา้ของสินคา้นั้น 

 ไพรพนา (2544) กล่าวว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการ

ดาํเนินการอย่างใดอย่างหน่ึงของบุคคลหรือองค์กร เพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน 

ให้ไดรั้บความสุข และความสะดวกสบาย หรือเกิดความพึงพอใจจากผลของการกระทาํนั้น โดยมี

ลกัษณะเฉพาะของตวัเอง  ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ ไม่สามารถครอบครองเป็นเจา้ของในรูปธรรม 

และไม่จาํเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้าหรือผลิตภณัฑ์อ่ืนๆทั้ งยงัเกิดจากความเอ้ืออาทร  มีนํ้ าใจ ไมตรี  

เป่ียมดว้ยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเก้ือกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว  ให้ความเป็นธรรม และความ

เสมอภาค   
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 พงษ์เทพ  (2546) รายงานว่า  หลกัของการให้บริการนั้นตอ้งสามารถตอบสนอง

ความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ ได้ แต่ขณะเดียวกันก็ต้องดําเนินการไปโดยอย่างต่อเน่ือง

สมํ่าเสมอเท่าเทียมกนัทุกคน ทั้งยงัใหค้วาม สะดวกสบายไม่ส้ินเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความ

ยุ่งยากให้แก่ผูใ้ช้บริการมากจนเกินไป โดยการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ 

ต่อผูรั้บบริการมากท่ีสุด คือ การให้บริการท่ีไม่คาํนึงถึงตวับุคคลหรือเป็นการให้บริการท่ีปราศจาก

อารมณ์ไม่มีความชอบพอ 

  จากแนวคิดดงักล่าวของความหมายของการให้บริการท่ีกล่าวมาผูศึ้กษาสรุปไดว้า่

การให้บริการคือการปฏิบติัหรือดาํเนินการท่ีคนกลุ่มหน่ึงจะเสนอให้คนอีกลุ่มหน่ึง เพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของผูบ้ริการให้พอใจในบริการ (Satisfactory Service) ให้พิจารณาไดจ้าก 5 ประการ

ดว้ยกนัคือ 

   1.  การบริการอยา่งเท่าเทียมกนั 

   2.  การใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อเวลา 

   3.  การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ 

   4.  การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 

    5.  การใหบ้ริการอยา่งทัว่หนา้ 

   ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงสรุปว่า การให้บริการกบัประชาชนในฐานะผูรั้บบริการ คือ การให้

ในส่ิงท่ีประชาชนส่วนใหญ่ต้องการ และมีการดําเนินการอย่างต่อเน่ืองท่ีต้องคํานึงถึงประโยชน์

ส่วนรวมของประชาชนเป็นหลกั โดยอาศยัหลกัการบริการธรรมาภิบาล หรือหลกัการบริหารบา้นเมือง 

ท่ีดีและส่ิงท่ีสาํคญัก็คือการมีส่วนร่วมของประชาชน 

  1.2  การให้บริการที่ประสบความสําเร็จจะต้องประกอบด้วยคุณสมบติัสําคญัต่าง ๆ 

ดงัน้ี 

   พ าราสุ ม าน , ซี ธาลแล ะเบ อร์รี(Parasuman, Zeithal& Barry, 1998 อ้างถึ งใน  

อรอนงค์ เถาทอง, 2547, หน้า 24 -25) กล่าวไว้ว่าการให้บริการท่ีประสบความสําเร็จจะต้อง

ประกอบดว้ยคุณสมบติัสาํคญัต่าง ๆ เหล่าน้ี คือ 

    1.  ความเช่ือถือได(้Reliability) ประกอบดว้ย 

    1.1  ความสมํ่าเสมอ(Consistency)  

    1.2  ความพึ่งพาได(้Dependability) 

    2.  การตอบสนอง (Responsive) ประกอบดว้ย 

     2.1  ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 

     2.2  ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการและอุทิศเวลา 
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    2.3  มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 

    2.4  ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 

    3.  ความสามารถ(Competence) ประกอบดว้ย 

   3.1  สามารถในการใหบ้ริการ 

   3.2  สามารถในการส่ือสาร 

   3.3 สามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 

   รัชยา  (2535) กล่าวว่า การให้บริการท่ีประสบความสําเร็จจะตอ้งประกอบดว้ย

ปัจจยั 10 ประการ ดงัน้ี 

1) ความเช่ือถือได ้(reliability) ประกอบดว้ย 

   1.1  ความสมํ่าเสมอ (consistency) 

1.2 ความพึ่งพาได ้(dependability) 

2) การตอบสนอง (responsive) ประกอบดว้ย 

                         2.1   ความเตม็ใจท่ีจะใหบ้ริการ 

                         2.2   ความพร้อมท่ีจะใหบ้ริการ 

                         2.3   มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 

  2.4 ปฏิบติัต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งดี 

3) ความสามารถ (competency) ประกอบดว้ย 

                         3.1   สามารถในการส่ือสาร 

                         3.2   สามารถในการบริการ 

 3.3 สามารถในความรู้วชิาการท่ีจะใหบ้ริการ 

4) การเขา้ถึงบริการ (Access) ประกอบดว้ย 

                        4.1  ผูใ้ชบ้ริการเขา้ใชห้รือรับบริการไดส้ะดวก 

                         4.2   ระเบียบขั้นตอนไม่ควรมากมายและมีความซบัซอ้นเกินไป 

                         4.3   ผูบ้ริการใชเ้วลารอคอยไม่นาน 

                         4.4   เวลาท่ีใหบ้ริการเป็นเวลาสะดวกสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ 

     4.5  อยูใ่นสถานท่ีท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ติดต่อไดส้ะดวก 
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5) ความสุภาพอ่อนโยน (courtesy) ประกอบดว้ย 

   5.1   การแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการ 

                         5.2  ใหก้ารตอ้นรับท่ีเหมาะสม 

   5.3 ผูใ้หบ้ริการมีบุคลิกภาพท่ีดี 

6) การส่ือสาร (communication) ประกอบดว้ย 

                       6.1   มีการส่ือสารช้ีแจงขอบเขตและลกัษณะของงานบริการ 

   6.2 มีการอธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ 

7) ความซ่ือสัตย ์(credibility) คุณภาพของงานบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 

8) ความมัน่คง (security) ประกอบดว้ย ความปลอดภยัทางกายภาพ เช่น เคร่ืองมือ

และอุปกรณ์ 

9) ความเขา้ใจ (understanding) ประกอบดว้ย 

                         9.1   การเรียนรู้ผูใ้ชบ้ริการ 

                         9.2   การแนะนาํและการเอาใจใส่ผูใ้ชบ้ริการ 

10) การสร้างส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(tangibility) ประกอบดว้ย 

                        10.1  การเตรียมวสัดุ อุปกรณ์ใหพ้ร้อมสาํหรับการใหบ้ริการ 

                        10.2   การเตรียมอุปกรณ์เพือ่อาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ชบ้ริการ 

                        10.3  การจดัเตรียมสถานท่ีใหบ้ริการสวยงาม 

  1.3  การให้บริการทีด่ี 

 ประสิทธ์ิ พรรณพิสุทธ์ิ(2540อ้างถึงใน ศิริวรรณ วุ่นจินดา,2554, หน้า 22 -23) 

กล่าวว่าการให้บริการท่ีดี คือการรับใช้ช่วยเหลือเก้ือกูลและอาํนวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการ

เพื่อให้เกิดความพอใจรักใคร่และศรัทธาต่อการให้บริการ ทั้งน้ีผูป้ฏิบติังานจะตอ้งให้ความร่วมมือ

พฒันาการบริการให้เกิดความกา้วหนา้และมัน่คง โดยหาวิธีการให้บริการแก่ผูม้าติดต่อใหเ้กิดความ

รวดเร็วถูกต้องครบถ้วนทุกขั้นตอน และเป็นไปด้วยความเสมอภาคและได้กล่าวถึง หลักการ

ให้บริการท่ีดีไวว้่า ตอ้งยึดหลกัการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จครบถ้วน รวดเร็วและเสมอภาค ทั้งน้ี

จะตอ้งลดขั้นตอนลดเวลาลดโต๊ะเจา้หน้าท่ี ให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะทาํได้ซ่ึงอาจใช้หลกัการให้บริการ 

ใน 2 ลกัษณะคือ 
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 1.3.1  การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) คือการให้บ ริการอยู ่

ในสถานท่ีเดียวกนัทั้งหมดทุกหน่วยงานท่ีให้บริการ ท่ีมีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ด และตอ้งให้บริการ

แลว้เสร็จเพียงคร้ังเดียว โดยผูม้าติดต่อใชเ้วลานอ้ย และเกิดความพึงพอใจ 

 1.3.2  การให้บริการแบบอัตโนมัติ(Automatic Service) เป็นการให้บริการ โดยใช้

เคร่ืองมือท่ีทนัสมยั มีอุปกรณ์เพียงพอจนทาํให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว ประหยดัเวลา ประหยดัคน

โดยจะต้องมีการประชาสัมพันธ์แจ้งให้ผู ้มาติดต่อทราบอย่างชัดเจน ถึงขั้ นตอน ระยะเวลา

ดําเนินการต่าง ๆ สําหรับลักษณะของการบริการท่ีดีจะทําให้ประทับใจประชาชน นอกจาก 

ตัวเจ้าหน้าท่ี จะมี คุณ สมบัติ ท่ี ดีแล้วบ ริการท่ีให้กับประชาชนจะต้องเป็นบริการท่ี ดีด้วย  

ซ่ึงคุณลกัษณะท่ีดีมีดงัน้ี 

 1) สะดวกรวดเร็วถูกตอ้ง งานมีประสิทธิภาพ 

 2) ผูใ้ห้บริการมีอธัยาศยัดีสร้างความประทบัใจให้แก่ผูรั้บบริการให้ความ

เป็นกนัเองเอาใจเขามาใส่ใจเรา มีมนุษยส์มัพนัธ์ท่ีดี 

 3) ใช้กฎหมายระเบียบท่ีง่ายไม่ซบัซ้อน มีแบบพิมพท่ี์กรอกง่ายลดขั้นตอน

ในการติดต่อขอรับบริการ มีการปรับปรุงขั้นตอนอยูเ่สมอ 

 4) มีการประชาสัมพนัธ์ท่ีดี 

 5) ทาํงานตรงเวลา 

 6) สถานท่ีสะดวกสบาย มีอุปกรณ์พร้อม สามารถติดต่อกบังานท่ีเก่ียวขอ้ง

ไม่ไกลนกัหรือควรรวมการใหบ้ริการไวใ้นจุดเดียว 

 7) บริการดว้ยความเสมอภาคเพื่อสร้างความพอใจใหก้บัประชาชน พยายาม

สนองตอบตามท่ีประชาชนตอ้งการใหเ้ป็นท่ีประทบัใจ 

 8 ) ไม่เรียกร้องส่ิงใด ๆ จากประชาชน 

 9) มีเจา้หนา้ท่ีเพียงพอไดรั้บการฝึกฝนมาดว้ยความชาํนาญ เจา้หนา้ท่ีระดบั

ล่างสามารถตดัสินใจไดใ้นบางเร่ือง 

 10) ใหบ้ริการก่อน และหลงัเวลาราชการ หรือใหบ้ริการในวนัหยดุ 

 11) สามารถตรวจสอบการใหบ้ริการไดว้า่มีปัญหาท่ีใด 

 12) เม่ือมีปัญหา สามารถคน้หากฎหมายและระเบียบไดท้นัที 

 พีระสิทธ์ิ คาํนวณศิลป์  (อา้งใน พรรณี  สินธุประภา, 2548: 25) ไดก้ล่าววา่ การบริการ

เป็นการปะทะความสัมพนัธ์ระหว่างผูใ้ห้บริการกบัผูรั้บบริการและการบริการท่ีดีควรยึดหลกั  “หน้า 

ไม่งอ รอไม่นาน วาจาไพเราะเสนาะหู” 
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   สุนนัทา ทวผีล (2550, หนา้ 13) กล่าวถึงการใหบ้ริการท่ีดี สรุปไดด้งัน้ี 

 1)  หลกัความสอดคลอ้งกบความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์

และบริการท่ีองค์การจดัให้นั้ นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ หรือ

ทั้งหมดมิใช่เป็นการจดัให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิด

ประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออาํนวยประโยชน์ และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการดาํเนินงานนั้น ๆ 

 2)  หลกัความสมํ่าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการตอ้งดาํเนินการอยางต่อเน่ือง และ

สมํ่าเสมอมิใช่ทาํ ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการ หรือผูป้ฏิบติั 

 3)  หลกัความเสมอภาค บริการท่ีจดันั้ นจะต้องให้แก่ผูม้าใช้บริการทุกคนอย่าง

เสมอภาค และเท่าเทียมกนั 

 4)  หลกัความประหยดั ค่าใชจ่้ายท่ีตอ้งใช้ในการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่า

ผลท่ีจะไดรั้บ 

 5)  หลักความสะดวก บริการท่ีจดัให้แก่ผูรั้บบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะ

ปฏิบติัได้ง่ายสะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนกั ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระ ยุงยากใจ

ใหแ้ก่ผูบ้ริการหรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

 Verma (อา้งใน พิทกัษ์ตรุษทิม, 2538: 33) การให้บริการทีดีส่วนหน่ึงข้ึนกบัการ

เขา้ถึงบริการ และไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัการเขา้ถึง การบริการดงัน้ี 

 1)  ความพอเพียงของบริการท่ีมีอยู่ คือ ความพอเพียงระหว่างบริการท่ีมีอยู ่

กบัความตอ้งขอรับบริการ 

 2)  การเขา้ถึงแหล่งบริการไดอ้ยา่งสะดวก โดยคาํนึงถึงลกัษณะท่ีตั้งการเดินทาง 

 3)  ความสะดวก และส่ิงอาํนวยความสะดวกของแหล่งบริการไดแ้ก่แหล่งบริการ 

ท่ีผูย้อมรับวา่ใหค้วามสะดวกและมีส่ิงอาํนวยความสะดวก 

 4)  ความสามารถของผูรั้บบริการ ในการท่ีจะเสียค่าใชจ่้ายสาํหรับบริการ 

 5)  การยอมรับคุณภาพของบริการซ่ึงในท่ีน้ีรวมถึงการยองรับลักษณะของ 

ผูใ้หบ้ริการดว้ย 

 กัลป์ยาว ัฒ น์  ตรีสุคนธ์  (2540, หน้า 16 -17) ได้กล่าวถึง Developing Skillful 

Services ว่าการบริการท่ีดี  คือ การติดต่อสัมพันธ์ระหว่างผู ้ให้บริการและผู ้รับบริการ โดย 

ผูใ้ห้บริการตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการอย่างเป็นท่ีพึงพอใจ ทั้งน้ีโดยอาศยัปัจจยั

เสริมอ่ืน ๆ เช่นความสะดวกสบาย อธัยาศยัไมตรี เป็นส่ิงท่ีทาํให้การบริการนั้นเป็นท่ีประทบัใจ 

ของผูรั้บ “การบริการอนัน่าประทบัใจ” เป็นหัวใจในการดึงดูดลูกคา้ จึงขอแนะนาํหลกัการบริการ 

ท่ีดี ดงัน้ี 
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  1) บริการดว้ยความรวดเร็ว ผูท่ี้มาติดต่องานไม่วา่เร่ืองใดก็ตาม ย่อมตอ้งการท่ีจะ

ให้งานท่ีตนมาติดต่อนั้นสําเร็จลุล่วงไปดว้ยดี หากไม่มีขอ้จาํกดัใด ๆ ผูใ้ห้บริการควรให้บริการดว้ย

ความรวดเร็ว และตรงต่อเวลา 

 2) บริการด้วยความถูกต้อง การให้ข้อมูลแก่ผูม้าติดต่อหรือการให้บริการใด ๆ 

ตอ้งถูกตอ้งตรงตามวตัถุประสงคข์องผูม้ารับบริการ และถูกตอ้งต่อความเป็นจริงของหน่วยงานนั้น

ระมดัระวงัการให้ขอ้มูลหรือการบริการท่ีผิดพลาด อนัจะก่อให้เกิดความยุ่งยากซ่ึงตอ้งมาแก้ไข 

ในภายหลงั 

 3) บริการดว้ยนํ้ าใจ หากเป็นงานในหน้าท่ีโดยตรงจะตอ้งช่วยเหลือผูท่ี้มาติดต่อ

ดว้ยความเต็มใจยิ่งแต่หากมิใช่งานในหน้าท่ีของตนก็ควรแจง้ให้ทราบว่าควรจะติดต่อท่ีไหน และ

ตอ้งบริการดว้ยความเอาในใส่อธัยาศยัดี มารยาทงาม 

 4) บริการต่อทุกคนเท่าเทียมกนั ทุกคนลว้นอยากให้ตนเองไดรั้บบริการมากท่ีสุด

และดีท่ีสุด และไม่อยากให้ตนเองตอ้งประสบกบัการบริการท่ีไม่ยุติธรรม ดงันั้น จะทาํอย่างไร 

ให้ผูท่ี้มาติดต่อทุกคนได้รับการบริการท่ียุติธรรมทั้งปริมาณและคุณภาพท่ีเฉล่ียเท่าเทียมกนั แต่

ขณะเดียวกนัก็สามารถรู้สึกไดว้า่การปฏิบติัท่ีดีเหนือคนอ่ืน 

ประนม ถาวรเวช (2545, หน้า 8) การให้บริการท่ีดี คือ ผูใ้ห้บริการตอ้งมีอธัยาศยั

ไมตรีประกอบด้วยส่ิงเหล่าน้ี คือ ทาํในส่ิงท่ีผูม้ารับบริการไม่คาดฝันหรือให้บริการแบบบวกไป 

อีกหน่ึงเท่า มีรอยยิม้ใน 4 รูปแบบ คือ รอยยิ้มแบบทกัทาย รอยยิ้มแบบพร้อมท่ีจะพูด รอยยิม้แบบ

เปิดหมดทั้งหนา้ตา ปาก และรอยยิม้แบบพูดพร้อมยิม้ ซ่ึงทุกรอยยิม้ให้ความรู้สึกอบอุ่นการทกัทาย

ด้วยนํ้ าเสียงท่ีน่าฟัง มีหางเสียงอย่าพูดเร็วหรือสั้ นเกินไปและให้ความเอาใจใส่แก่ผูม้าติดต่อ 

อยา่ปล่อยใหเ้ป็นคนแปลกหนา้ 

นฤมล โชติเวช (2546, หนา้ 11) ไดช้ี้ให้เห็นการให้บริการท่ีดีวา่ ทุกคนจะตอ้งขจดั

ส่ิงต่าง ๆ ท่ีอยูร่อบตวัออกไปให้หมดส้ิน เปิดใจรับฟังผูอ่ื้น พร้อมทาํความเขา้ใจกบัส่ิงนั้น ๆ ปรับ

จิตใจให้ยอมรับในอาชีพท่ีกระทาํอยู ่ซ่ึงการบริการเป็นการให้บริการต่อหน้าผูม้ารับบริการ หรือมี

การติดต่อส่ือสารกนัทนัที ท่าทางความรู้สึกบนใบหนา้ คาํพดู โทนเสียง การสบตาจึงเป็นส่ิงท่ีสาํคญั

อยา่งยิง่เพราะเป็นการใหเ้กียรติกบัผูรั้บบริการ 

 ธรรมชาติของผูม้ารับบริการส่วนใหญ่ตอ้งการความรวดเร็ว ทนัใจ ความสมหวงั 

ตอ้งการการยอมรับ ตอ้งการความเป็นกนัเองเม่ือเขา้ใจบทบาทของผูม้ารับบริการแลว้ก็จะทาํให้การ

บริการนั้นเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ   

 จากท่ีกล่าวมาแลว้ทั้งหมด สรุปไดว้า่การใหบ้ริการท่ีดีจะตอ้งมีลกัษณะดงัต่อไปน้ี 
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 ก.  สะดวกและรวดเร็วการติดต่อของประชาชนจะตอ้งสะดวกไม่สลบัซบัซ้อนทั้ง

ในดา้นการจดัสาํนกังาน และแบบฟอร์มต่าง ๆ ท่ีจะตอ้งกรอกเม่ือมีปัญหาประชาชนสามารถพบปะ

หรือสอบถามได้เสมอ และเม่ือได้รับเร่ืองราวของประชาชนแล้วจะต้องรีบดําเนินการโดยเร็ว  

ถา้เร่ืองใดไม่สามารถดาํเนินการใหไ้ดใ้นขณะนั้น ตอ้งช้ีแจงใหท้ราบถึงสาเหตุ 

 ข. สมบูรณ์และถูกตอ้งการทาํงานใด ๆ อยา่งเร่งด่วนรวดเร็วมกัจะก่อให้เกิดความ

ผิดพลาดไดง่้ายในกรณีเช่นน้ีเราจะแก้ไขดว้ยการศึกษาระเบียบแบบแผน ตลอดจนขอ้กฎหมายต่าง ๆ  

ท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองนั้น ๆ ให้ชัดเจน เม่ือมีเร่ืองราวมาถึงก็สามารถตดัสินใจดาํเนินการให้ไดท้นัที 

ไม่ตอ้งลงัเลเปิดดูระเบียบ กฎหมาย ซ่ึงจะทาํใหเ้กิดความล่าชา้ งานท่ีทาํตอ้งสมบูรณ์ถูกตอ้งเป็นการ

คุม้ครองผลประโยชน์ของประชาชนดว้ย 

 ค. ทั่วถึงการบริการจะต้องให้ทั่วถึงแก่ผู ้มาติดต่อทุกระดับมิใช่เลือกปฏิบัติ

ให้บริการเฉพาะบุคคลท่ีมีฐานะทางสังคมและเศรษฐกิจท่ีดีเท่านั้ น แต่จะต้องให้ความสําคัญ 

อยา่งทัว่ถึงโดยปราศจากความลาํเอียง 

 ง.  เป็นธรรมตอ้งให้บริการอยา่งเป็นธรรม เช่น ให้บริการตามลาํดบัของผูท่ี้มาถึง

ก่อนหลงัมิให้มีการใช้อภิสิทธ์ิลดัขั้นตอน หรือลดัคิวให้แก่บุคคลบางคน ปล่อยปละละเลยบุคคล

บางคนโดยเฉพาะผูท่ี้ดอ้ยการศึกษาควรจะใหค้วามสนใจช่วยบริการใหเ้ป็นพิเศษ 

 1.4  เทคนิคการสร้างความประทบัใจในให้การบริการ ซ่ึงไดมี้ผูก้ล่าวไวว้า่ ดงัน้ี 

 ปรัชญา เวสารัชช์ (2540, หน้า 48 - 53 อา้งถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 17) 

ได้ กล่าวไวว้่าเก่ียวกับวิธีการสร้างความประทับใจสําหรับประชาชนผูรั้บบริการ อาจทําได้

หลากหลาย ข้ึนอยูก่บักาํลงัทรัพยากรท่ีมีและความตั้งใจท่ีจะใหบ้ริการท่ีดี โดยพนกังานผูใ้ห้บริการ

เป็นเร่ืองสําคญัพนักงานผูใ้ห้บริการตอ้งมีจิตสํานึกท่ีดี สนใจและตั้งใจพฒันาการบริการของตน 

ให้เกิดความประทับใจท่ีดีสําหรับประชาชน แล้วจะต้องมีขบวนการวิธีปฏิบัติท่ีสร้างความ

ประทบัใจสาํหรับประชาชนผูรั้บบริการ คือ 

 1) การจัดระบบ ในการให้บริการทีมีคุณภาพอาจทาํได้หลายทางเช่น การให ้

บตัรคิวโดยรับบตัรคิวจากเจา้หน้าท่ีประชาสัมพนัธ์ หรือหยิบจากจุดวางบตัรคิว แต่ทั้งน้ีตอ้งมีการ

ประกาศให้ทราบตลอดเวลา,การจดัแถว การจดัช่องให้ติดต่อโดยการจดัช่องหรือแถวให้ประชาชน

เขา้แถว อย่างเป็นระเบียบ,การจดัหรือกาํชบัพนกังานผูใ้ห้บริการคอยดูแลเป็นคร้ังคราว เพื่อให้เกิด

ระเบียบ,การจดัช่องพิเศษ ในกรณีทีมีเร่ืองท่ีติดต่อบางเร่ืองสามารถดาํเนินการไดร้วดเร็ว ก็ควรแยก

เร่ือง ดงักล่าว ออกจากช่องปกติและจดัเป็นช่องทางด่วนให้โดยประชาสัมพนัธ์ใหท้ราบ และชดัเจน 

เช่น การจดัเวลาทาํการ เร่ิมจาก 08.30 น. ถึง 16.30 น. การระบุเวลาดาํเนินการ หน่วยบริการท่ีดีควร

ระบุเวลาดาํเนินการให้ชดัเจน เพื่อท่ีประชาชนจะไดท้ราบระยะเวลาในการดาํเนินการ, การจดัจุด 
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รับบริการ จุดท่ีรับติดต่อควรเป็นจุดท่ีสะดวกสําหรับประชาชน ควรเป็นจุดท่ีอยู่บริเวณด้านหน้า

ของหน่วยงาน, บริการจุดเดียว ในระบบบริการท่ีดีภาระทั้งหลายควรตกกบัพนกังานส่วนประชาชน

ควรได้รับความสะดวกมากท่ีสุด การกําหนดจุดรับติดต่อควรจดัให้เหลือน้อยท่ีสุดประชาชน 

ควรติดต่อท่ีจุดเดียว และเจา้หนา้ท่ีจะตอ้งดาํเนินการทั้งหมดใหแ้ลว้เสร็จ 

 2)  การอาํนวยความสะดวก ประชาชนไดรั้บความสะดวกมากเท่าไหร่ก็จะยิง่ทาํให้

เกิดความรู้สึกและความประทบัใจท่ีดีมาก โดยสามารถจดัใหแ้ก่ประชาชน ไดด้งัน้ี 

        (1)  ความสะดวกระหว่างรอ หน่วยบริการควรเร่งบริการให้รวดเร็ว ลดเวลา 

ท่ีผูรั้บบริการใหน้อ้ยลงท่ีสุด หากจาํ เป็นท่ีผูรั้บบริการตอ้งรอหน่วยงานบริการ ตอ้งจดัใหป้ระชาชน

เกิดความสะดวกในการรอ เช่น จดัใหมี้สถานท่ีและท่ีนัง่รอเพยีงพอไม่แออดั ไม่เบียดเสียดไม่ยดัเยยีด 

         (2)  ความสะอาดของสถานท่ีความประทบัใจของประชาชนข้ึนอยู่กับความ

สะอาดของสถานท่ีความเรียบร้อยของอาคารสถานท่ีโดยเฉพาะหอ้งสุขา 

         (3)  ความสะดวกของประชาชนบางกลุ่ม ประชาชนท่ีเขา้มาติดต่อมีหลายกลุ่ม

หลายประเภทโดยเฉพาะคนพิการควรจดัใหมี้ทางเล่ือนสาํหรับรถเขน็ 

   3)  การใช้เทคโนโลยียุคสมัยใหม่ เทคโนโลยีมีบทบาทสําคญัในการเก็บ และ

ประมวลผลข้อมูลผ่อนแรงในการทาํงานสร้างความถูกต้อง ช่วยลดความผิดพลาดของมนุษย ์ 

ช่วยใหท้าํงานไดร้วดเร็วและช่วยใหผ้ลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยสีามารถนาํมาใชส้าํหรับงาน

บริการ เช่น 

 (1)  แบบฟอร์มไม่จาํเป็นตอ้งเป็นแบบฟอร์มท่ีจดัพิมพโ์ดยส่วนราชการ หน่วย

บริการ ควรยนิยอมใหผู้ติ้ดต่อสามารถพิมพแ์บบฟอร์มของตนไดเ้อง 

       (2)  การให้ขอ้มูลผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ ปัจจุบนัมีการพฒันาของเคร่ืองมือ

อิเล็กทรอนิกส์ หน่วยบริการควรใชป้ระโยชน์จากการพฒันายุคใหม่เพื่อเสริมประสิทธิภาพในการ

บริการ เช่น ผา่นระบบอินเตอร์เน็ต และใหข้อ้มูลผา่นระบบโทรศพัทอ์ตัโนมติั  

 (3)  การใชเ้ทคโนโลยสีนบัสนุนงานบริการ เทคโนโลยีหรือเคร่ืองมือสมยัใหม่

ช่วยใน การบริการ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ เพื่อช่วยในการพิมพ์หรือบนัทึกผลงานแทนการลง

รายการตวับุคคล 

 สรุปการให้บริการเพื่อให้เกิดความประทบัใจสําหรับประชาชนผูม้าติดต่อนั้ น 

มีมากมายหลากหมายวิธี โดยส่วนรวมแลว้ เทคนิควิธีเหล่าน้ีเนน้ท่ีการจดัระบบท่ีเหมาะสม การใช้

เทคโนโลยีสนบัสนุนท่ีสําคญั คือ พนกังานผูใ้ห้บริการตอ้งมีความสนใจ และความพยายามนาํมา

ประยกุตใ์ชใ้หเ้หมาะสม 
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 วิชาญ ฤทธิรงค์ (2528 อา้งถึงใน สามารถ ยิ่งคาํแหง, 2553, หน้า 15) ได้ช้ีแนะว่า 

การให้บริการ และการตอ้นรับลูกคา้ให้ไดรั้บความพอใจอยากท่ีจะมาใช้บริการอีกควรดาํเนินการ 

ดงัน้ี 

 1)  พนกังานตอ้งแต่งกายสะอาด เรียบร้อย 

 2)  ตอ้นรับลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาค เท่าเทียมกนั 

 3)  พนกังานมีความรอบรู้ในหนา้ท่ี บริการดว้ยความรวดเร็วมีความกระตือรือร้น 

 4)  ควรมีการสืบหาข้อมูลของลูกค้าจากแหล่งต่าง ๆ เพื่อจะได้ต้อนรับอย่าง

เหมาะสม 

 5)  การใหบ้ริการลูกคา้จะตอ้งดูถึงความตอ้งการของลูกคา้เป็นสาํคญั 

 6)  สถานท่ีทาํการตอ้งดูแลใหส้ะอาด มีการจดัท่ีพกัคอยสาํหรับลูกคา้ 

  7)  หมัน่ออกเยีย่มลูกคา้หรือธุรกิจของลูกคา้อยา่งสมํ่าเสมอ 

 8)  สร้างส่ือสัมพนัธ์ระหวา่งลูกคา้ต่อลูกคา้ชนิดปากต่อปากซ่ึงเป็นวธีิท่ีไดผ้ลท่ีสุด 

 9)  การพฒันาระบบงานโดยการนาํเทคโนโลยใีหม่ ๆ เขา้มา 

 10)  ใหค้าํแนะนาํดา้นวชิาการและการตลาดแก่ลูกคา้ 

 1.5  การให้บริการทีม่ีประสิทธิภาพ คุณภาพ 

  เวเบอร์ (Weber, 1966อา้งถึงใน วิโรจน์ สัตยส์ัณห์สกุล, 2538, หนา้ 7) ไดช้ี้ให้เห็น

ว่าการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพ และเป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด คือ การให้โดย 

ไม่คาํนึงถึงตวับุคคล โดยเป็นการให้บริการท่ีไม่ใช้อารมณ์ และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ  

แต่ทุกคนจะตอ้งไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมกนัตามหลกัเกณฑท่ี์มีอยูใ่นสภาพท่ีเหมือนกนั 

 จรัส สุวรรณมาลา (2539 อา้งถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 14 -15) กล่าวถึง

ลกัษณะการใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพ โดยมีตวัแปรท่ีจะนาํมาใชใ้นการกาํหนดคุณภาพของบริการ ดงัน้ี 

 1) ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการท่ีจัดให้ มี ข้ึนตามกฎหมาย 

โดยเฉพาะบริการท่ีบงัคบัให้ประชาชนตอ้งมาใชบ้ริการ เช่น บริการรับชาํระภาษีอากรจาํเป็นตอ้ง

ควบคุมใหถู้กตอ้งตามระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งเป็นสาํคญั 

  2) ความเพียงพอ หมายถึง บริการท่ีมีจาํนวนและคุณภาพเพียงพอกบัความตอ้งการ

ของผูรั้บบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเขา้คิวเพื่อขอรับบริการ 

  3) ความทัว่ถึง เท่าเทียม ไม่มีขอ้ยกเวน้ ไม่มีอภิสิทธ์ิ หมายถึง บริการท่ีดีตอ้งเปิด

โอกาสให้ประชาชนในทุกพื้นท่ี กลุ่มอาชีพ เพศ วยั ไดใ้ช้บริการประเภทเดียวกนั คุณภาพเดียวกนั

ไดอ้ยา่งทัว่ถึงเท่าเทียมกนั โดยไม่มีขอ้ยกเวน้ 
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 4) ความสะดวก รวมเร็ว เช่ือถือได้ หมายถึง การให้บริการท่ีดีมีคุณภาพนั้ น 

จะตอ้งมีลกัษณะท่ีสาํคญั ดงัน้ี 

       (1) ผูใ้ช้บริการจะตอ้งไดรั้บความสะดวก คือ สามารถใชบ้ริการได ้ณ ท่ีต่าง ๆ 

และสามารถเลือกใช้วิธีการได้หลายแบบ ตามสภาพของผูใ้ช้บริการ นอกจากนั้นความสะดวก 

อาจพิ จารณาได้จากกระบวนการให้ บริการ เช่น การจัดให้ มี จุดให้  -รับบริการเพี ยงจุดเดียว  

(One -Stop Service)  

 (2) ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนตอ้งไดรั้บการบริการทนัที โดยไม่ตอ้งรอ

คิวคอยรับบริการนานเกินสมควร 

 (3) ความน่าเช่ือถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการท่ีมีคุณภาพจะตอ้ง 

มีความต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการใหบ้ริการท่ีแน่นอน คาดการณ์ล่วงหนา้ไดแ้น่นอน

เป็นท่ีพึ่งพาของผูรั้บบริการไดเ้สมอ และมีโอกาสเกิดความผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด 

 (5) ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง  

การใหบ้ริการประเภทท่ีตอ้งอาศยัความรู้ความชาํนาญทางเทคนิค หรือทางวชิาการ เช่น การเงินการ

บัญชีบริการทางการแพทย์ เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวน้ีจะมีคุณภาพดีก็ต่อ เม่ือ 

มีบุคลากร และกระบวนการใหบ้ริการท่ีไดม้าตรฐานทางเทคนิคและวชิาการ 

 (6) การเรียกเก็บค่าบริการท่ี เหมาะสมต้นทุนการให้บริการตํ่ า หมายถึง  

การให้บริการของรัฐประเภทท่ีมีการเรียกเก็บค่าบริการจากผูรั้บบริการตอ้งมีค่าบริการท่ีเหมาะสม

และตอ้งมีระบบการจดับริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีตน้ทุนการดาํเนินงานตํ่า เพื่อให้ประชาชนไดรั้บ

บริการท่ีมีคุณภาพดี และมีค่าบริการท่ีไม่สูงเกินไป 

 อรพินท ์ไชยพะยอม (2542:7 อา้งในสถาบนัเพื่อสร้างความเขม้แขง็ใหชุ้มชนมาหา

วทิยาลยันเรศวร,2553:17) ไดเ้สนอแนวคิดในการประเมินคุณภาพของการบริการประกอบดว้ย 

1) ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical environment) ไดแ้ก่ การรักษาความสะอาด

ของสถานท่ี การควบคุมเสียง อากาศ แสง และอุณหภูมิท่ีพอเหมาะ 

2) ความเพียงพอของการบริการ (Availability) ได้แก่  ความสามารถในการ

ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้ทนัที การปฏิบติังานตามเวลา และการให้บริการ 

ท่ีเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

3) ทกัษะการให้บริการ (Technical Skills) ได้แก่ บริการท่ีตอบสนองความต้องการ

พื้นฐานของผูรั้บบริการ 

4) คุณภาพทั่วไป (Overall Quality) ได้แก่ ความพึงพอใจ หรือคุณภาพโดยทั้งหมด 

ในการประเมินคุณภาพของการบริการนั้ น ผู ้ใช้บริการจะเปรียบเทียบระดับการบริการ 
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ท่ีคาดหวงัไวก้บัการบริการท่ีไดรั้บจริง หากผูใ้ห้บริการสามารถทาํให้ผูรั้บบริการมีความรู้สึก 

วา่การบริการท่ีไดรั้บมีคุณค่า หรือสูงเกินท่ีคาดหวงัไว ้ผูรั้บบริการจะรู้สึกพงึพอใจ 

  ความคาดหวงัจากการบริการของผูรั้บบริการเป็นผลอนัเกิดจากส่วนประกอบ

หลายอย่าง เช่น การไดรั้บบริการในคร้ังก่อน คาํบอกเล่าจากผูอ่ื้น การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ และ

อ่ืน ๆ ส่วนระดบัคุณภาพของบริการท่ีไดรั้บจริง จะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือผูรั้บบริการไดใ้ช้บริการนั้น ๆ แลว้ 

ระดบัคุณภาพในใจของผูรั้บบริการจะข้ึน อยูก่บัสภาวะแวดลอ้มในขณะนั้น เช่น เกิดจาการไดเ้ห็น

การจดัหรือตกแต่งสถานท่ีลักษณะของบริการท่ีผูรั้บบริการอ่ืน ๆ ขณะนั้ น บุคลิกภาพความรู้

ความสามารถของผูใ้หบ้ริการและอ่ืน ๆ 

 งานราชการนบัเป็นส่วนหน่ึงของธุรกิจบริการ ซ่ึงมีความสําคญัไม่ยิง่หยอ่นไปกวา่

ธุรกิจเอกชน แต่ภาคราชการเป็นองค์กรท่ีไมมุ่งหวงัผลกําไรตอบแทน อาจเป็นผลทําให้ลืม

ความสําคญัของตนเอง การพฒันาของประเทศจะดาํเนินไปด้วยดีไม่ได้หากขาดการสนับสนุน 

ของหน่วยงานราชการและการดําเนินการพัฒนาประเทศจะดียิ่งข้ึนไปอีก ถ้าหน่วยงานมีการ

ปรับปรุงคุณภาพในการให้บริการ ทั้งน้ีผูใ้ห้บริการยงัมีแนวทางเพื่อปรับปรุงคุณภาพ โดยการศึกษา

พบวา่การบริการนั้นเป็นกระบวนการท่ีสมารถจะควบคุมได ้ดงันั้น หากองคก์รมีความมุ่งมัน่ในการ

คน้หาหนทางจะจะปรับปรุงการบริการให้มีประสิทธิภาพดียิ่งข้ึน จึงนบัเป็นส่ิงสําคญัสําหรับการ

ใหบ้ริการ 

  สํานักงานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (กพร.2548: 19) คุณภาพของการ

บริการ ในภาคเอกชนสามารถวดัคุณภาพของการบริการไดด้ว้ย “ความประทบัใจ” หรือ “ความสุข

ใจ” ของผูรั้บบริการเป็นเบ้ืองต้น และวดัเป็นตวัเลขได้ เรียนว่า “ดชันีวดัความพอใจของลูกคา้”  

หรือ ค่า CSI (Customer Satisfaciton index) โดยเปรียบเทียบสัดส่วนระหว่างการบริการท่ีลูกค้า

ไดรั้บจริง ๆ กบัความคาดหวงัในบริการท่ีไดรั้บ ในมุมมองการให้บริการของภาครัฐ มีความหมาย

มากว่าคาํว่าบริการท่ีใช้ในภาคเอกชน เช่น การบริการทางการแพทย์ การบริการทางการศึกษา  

การรับชาํระค่านํ้ าประปา ไฟฟ้า โทรศพัท ์และท่ีเก่ียวขอ้งในการดาํเนินการบงัคบัใช้ตามกฎหมาย 

นอกจากนั้นยงัรวมถึง การบริการท่ีจดัข้ึน เพื่อก่อให้เกิดความสงบเรียบร้อย และความเป็นธรรม 

ในสังคม การให้บริการของรัฐนั้นตอ้งระมดัระวงัไม่ให้เกิดความไดเ้ปรียบเสียบเปรียบในระหวา่ง

ผูเ้ก่ียวขอ้ง และรัฐเองดว้ย ขณะเดียวกนัก็ตอ้งใหบ้ริการท่ี รวดเร็ว และเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชน 

สําหรับคาํว่า “ลูกค้า” ในระบบราชการนั้ น ครอบคลุมถึงหน่วยราชการ รัฐวิสาหกิจ หน่วยงาน

ทอ้งถ่ิน ประชาชน และภาคเอกชน โดยมีเกณฑม์าตรฐานการใหบ้ริการกาํหนดไว ้10 เกณฑ ์คือ 
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1) ประสิทธิภาพ 

2) คุณภาพ 

3) ความทัว่ถึง 

4) ความเสมอภาค 

5) ความเป็นธรรม 

6) การตอบสนองความตอ้งการ 

7) การตอบสนองความพึงพอใจ 

8) ความต่อเน่ือง 

9) ความสะดวก 

10) ความพร้อมในการใหบ้ริการ 

 

2.  การให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตําบลทะนง อําเภอโพทะเล  

 จังหวดัพจิิตร 

 

 2.1  ข้อมูลทัว่ไปขององค์การบริหารส่วนตําบล  

 องคก์ารบริหารส่วนตาํบลมีช่ือยอ่เป็นทางการวา่ อบต. มีฐานะเป็นนิติบุคคล และ

เป็น ราชการบริหารส่วนท้องถ่ินรูปแบบหน่ึง ซ่ึงจดัตั้ งข้ึนตามพระราชบัญญัติสภาตาํบล และ

องคก์ารบริหารส่วนตาํบล พ.ศ. 2537 และท่ีแกไ้ขเพิ่มเติมจนถึงฉบบัท่ี 6 พ.ศ. 2552 โดยยกฐานะ

จากสภาตาํบลท่ีมีรายไดโ้ดยไม่รวมเงินอุดหนุนในปีงบประมาณท่ีล่วงมาติดต่อกนัสามปีเฉล่ียไม่ตํ่า

กวา่ปีละหน่ึงแสนหา้หม่ืนบาท 

 ปัจจุบัน ณ วนัท่ี 6 พฤศจิกายน พ.ศ. 2558 มีองค์การบริหารส่วนตาํบลทั้ งส้ิน 

5,334 แห่งองค์การบริหารส่วนตาํบล ประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนตาํบล และนายก

องคก์ารบริหารส่วนตาํบล 

  1)  สภาองคก์ารบริหารส่วนตาํบล ประกอบดว้ยสมาชิกสภาองคก์ารบริหารส่วน

ตาํบล จาํนวนหมู่บา้นละสองคน ซ่ึงเลือกตั้งข้ึนโดยราษฎรผูมี้สิทธิเลือกตั้งในแต่ละหมู่บา้นในเขต

องค์การบริหารส่วนตาํบลนั้น กรณีท่ีเขตองค์การบริหารส่วนตาํบลใดมีเพียงหน่ึงหมู่บ้านให้มี

สมาชิกองคก์ารบริหารส่วนตาํบลจาํนวนหกคน และในกรณีมีเพียงสองหมู่บา้นใหมี้สมาชิกองคก์าร

บริหารส่วนตาํบล หมู่บา้นละสามคน 

 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
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  2)  องคก์ารบริหารส่วนตาํบลมีนายกองคก์ารบริหารส่วนตาํบล หน่ึงคน ซ่ึงมาจาก

การเลือกตั้ งผูบ้ริหารท้องถ่ินโดยตรง|การเลือกตั้ งโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายว่าด้วย 

การเลือกตั้งสมาชิกสภาทอ้งถ่ินหรือผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน  อาํนาจหน้าท่ีขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล 

มีหนา้ท่ีตามพระราชบญัญติัสภาตาํบล และองคก์ารบริหารส่วน ตาํบล พ.ศ. 2537 และแกไ้ขเพิ่มเติม 

(ฉบบัท่ี 3 พ.ศ. 2542) 

 2.1.1 พัฒ นาตําบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม (มาตรา 66)   

มีหนา้ท่ีตอ้งทาํตามมาตรา 67 ดงัน้ี 

1) จดัใหมี้และบาํรุงทางนํ้า และทางบก 

2) การรักษาความสะอาดของถนน ทางนํ้า ทางเดิน และท่ีสาธารณะ รวมทั้ง

การกาํจดัขยะมูลฝอย และส่ิงปฏิกลู 

3) ป้องกนัโรคและระงบัโรคติดต่อ 

4) ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 

5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวฒันธรรม 

6) ส่งเสริมการพฒันาสตรี เด็กและเยาวชน ผูสู้งอายแุละพิการ 

7) คุม้ครอง ดูแลและบาํรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 

8) บาํรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถ่ินและวฒันธรรมอนัดี

ของทอ้งถ่ิน 

9) ปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืนตามท่ีทางราชการมอบหมาย 

 2.1.2 มีหน้าทีท่ีอ่าจทาํกจิกรรมในเขต อบต. ตามมาตรา 68 ดังน้ี 

1) ใหมี้นํ้าเพื่อการอุปโภค บริโภคและการเกษตร 

2) ใหมี้และบาํรุงไฟฟ้าหรือแสงสวา่งโดยวธีิอ่ืน 

3) ใหมี้และบาํรุงรักษาทางระบายนํ้า 

4) ให้มีและบํารุงสถานท่ีประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจและ

สวนสาธารณะ 

5) ใหมี้และส่งเสริมกลุ่มเกษตรกร และกิจการสหกรณ์ 

6) ส่งเสริมใหมี้อุตสาหกรรมในครอบครัว 

7) บาํรุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพ 

8) การคุม้ครองดูแลและรักษาทรัพยสิ์นอนัเป็นสาธารณสมบติัของแผน่ดิน 

9) หาผลประโยชน์จากทรัพยสิ์นของ อบต. 

10) ใหมี้ตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าขา้ม 
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11) กิจการเก่ียวกบัการพาณิชย ์

12) การท่องเท่ียว 

13) การผงัเมือง 

 2.1.3 อํานาจหน้าทีต่ามแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจ 

 พระราชบญัญติักาํหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอาํนาจให้แก่องค์กร

ปกครองท้องถ่ิน พ.ศ. 2542 กาํหนดให้ องค์การบริหารส่วนตาํบลมีอาํนาจและหน้าท่ีในการ

จดัระบบการบริการสาธารณะ เพื่อประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินของตนเองตามมาตรา 16 

ดงัน้ี 

1) การจดัทาํแผนพฒันาทอ้งถ่ินของตนเอง 

2) การจดัใหมี้ และบาํรุงรักษาทางบกทางนํ้า และทางระบายนํ้า 

3) การจดัใหมี้และควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าขา้ม และท่ีจอดรถ 

4) การสาธารณูปโภค และการก่อสร้างอ่ืนๆ 

5) การสาธารณูปการ 

6) การส่งเสริม การฝึก และการประกอบอาชีพ 

7) คุม้ครอง ดูแล และบาํรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติ และส่ิงแวดลอ้ม 

8) การส่งเสริมการท่องเท่ียว 

9) การจดัการศึกษา 

10) การสังคมสงเคราะห์ และการพฒันาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และ

ผูด้อ้ยโอกาส 

11) การบาํรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน และวฒันธรรม

อนัดีของทอ้งถ่ิน 

12) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออดั และการจดัการเก่ียวกบัท่ีอยูอ่าศยั 

13) การจดัใหมี้ และบาํรุงรักษาสถานท่ีพกัผอ่นหยอ่นใจ 

14) การส่งเสริมกีฬา 

15) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของ

ประชาชน 

16) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพฒันาทอ้งถ่ิน 

17) การรักษาความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบา้นเมือง 

18) การกาํจดัมูลฝอย ส่ิงปฏิกลู และนํ้าเสีย 

19) การสาธารณสุข การอนามยัครอบครัว และการรักษาพยาบาล 
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20) การจดัใหมี้ และควบคุมสุสาน และฌาปนสถาน 

21) การควบคุมการเล้ียงสัตว ์

22) การจดัใหมี้ และควบคุมการฆ่าสัตว ์

23) การรักษาความปลอดภยั ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามยั โรง

มหรสพ และสาธารณสถานอ่ืนๆ 

24) การจัดการ การบํารุ งรั กษา และการใช้ ประโยชน์ จากป่ าไม้  ท่ี ดิ น 

ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 

25) การผงัเมือง 

26) การขนส่ง และการวศิวกรรมจราจร 

27) การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ 

28) การควบคุมอาคาร 

29) การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 

30) การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนบัสนุนการป้องกนัและ

รักษาความปลอดภยัในชีวติ และทรัพยสิ์น 

31) กิจอ่ืนใด ท่ีเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินตามท่ีคณะกรรมการ

ประกาศกาํหนด 

 2.1.4 โครงสร้างขององค์การบริหารส่วนตําบล 

 องค์การบริหารส่วนตาํบลมีนายกองค์การบริหารส่วนตาํบล เป็นผูก้าํหนด

นโยบาย ซ่ึงเป็นผูใ้ช้อาํนาจบริหารงานองค์การบริหารส่วนตาํบล และ มีพนักงานประจาํท่ีเป็น

ข้าราชการส่วนท้องถ่ินเป็นผู ้ท ํางานประจําวนัโดยมีปลัดและรองปลัด  ผู ้อ ํานวยการกอง  

เป็นหัวหน้างานบริหาร ภายในองค์กรมีการแบ่งออกเป็นหน่วยงานต่าง ๆ ได้เท่าท่ีจาํเป็นตาม

ภาระหนา้ท่ีของแต่ละแห่ง เพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในพื้นท่ีท่ีรับผดิชอบอยู ่เช่น 

1) สาํนกัปลดัองคก์ารบริหารส่วนตาํบล 

2) กองคลงั 

3) กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้ม 

4) กองการศึกษา ศาสนาและวฒันธรรม 

5) กองช่าง 

6) กองสวสัดิการสังคม 
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ภาพท่ี 2.1 ภาพกรอบโครงสร้างขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล 

 

 2.2  ข้อมูลทัว่ไปขององค์การบริหารส่วนตําบลทะนง 

  ตาํบลทะนง เป็นตาํบลหน่ึงใน 11 ตาํบล ของอาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร ตั้งอยู่

ทางทิศตะวนัตกของอาํเภอโพทะเล มีระยะห่างจากท่ีวา่การอาํเภอโพทะเล ประมาณ 14 กม. มีเน้ือท่ี 

55,606 ไร่ หรือ 88.97ตารางกิโลเมตร ส่วนใหญ่เป็นท่ีราบสูง โดยอาศยัแหล่งนํ้ าธรรมชาติ และ

ได้รับนํ้ าจากแม่นํ้ าปิงบางส่วน มีหมู่บ้าน 11 หมู่บ้าน 2,391 ครัวเรือน ประชากรชาย 8,848 คน  

หญิง 3,951 คน รวม 7,799 คน ส่วนใหญ่ทาํอาชีพทาํนาเป็นหลกั ประชาชนในตาํบลทะนงส่วน

ใหญ่เป็นชุมชนท่ีอาศัยอยู่อย่างหนานาน จดัได้ว่าเป็นชุมชน/ตาํบลหน่ึงท่ีมีเอกภาพ กิจกรรม

สาธารณประโยชน์ประชาชนจะมีส่วนร่วมเสมอ การคมนาคมหรือการติดต่อส่ือสารมีความสะดวก 

รวดเร็ว ประกอบกับ ประชาชนมีการศึกษาอยู่ในระดับสูงการพฒันาท้องถ่ินจึงพฒันาได้อย่าง

รวดเร็ว เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลเป็นอยา่งยิง่ 

  องค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง เป็นองค์การท่ีให้บริการแก่ประชาชน หรือ

องค์การเพื่อตอบสนองความตอ้งการของบุคคลอ่ืน และผลจากการกระทาํนั้นก่อให้เกิดความพึง

พอใจการบริการท่ีดีจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูอ่ื้นไดต้รงตามท่ีบุคคลนั้นคาดหวงัไว้

พร้อมทั้งทาํให้บุคคลนั้นเกิดความรู้สึกท่ีดี และในขณะเดียวกนัก็รู้สึกประทบัใจในส่ิงท่ีรับไปพร้อม ๆ  กนั
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ดว้ยการใหบ้ริการมีลกัษณะ 5 ประการ คือความเสมอภาคความตรงเวลาความพอเพียงความต่อเน่ือง

และความกา้วหน้าการบริการประชาชน (Public Service) หมายถึงกิจการทุกประเภทท่ีรัฐจดัทาํข้ึน

เพื่อสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชนอยา่งมีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อประโยชน์มาก

ท่ีสุดโดยไม่คาํนึงถึงตวับุคคลคือเป็นลกัษณะการใหบ้ริการท่ีปราศจากอารมณ์  และไม่เป็นการเลือก

ปฏิบติัทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัท่ีเท่าเทียมกนัดว้ยหลกัเกณฑเ์ดียวกนั 

 1)  องคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนงมีแผนในการพฒันาดา้นการเมืองการบริหาร คือ 

  (1) วตัถุประสงค ์

  (2) เพื่อปลูกฝังและสร้างจิตสาํนึกในการมีส่วนร่วมของประชาชน 

  (3) เพื่อพัฒนาความรู้ ความเข้าใจท่ีดีของประชาชน เก่ียวกับการดําเนินงาน 

ของ อบต. 

  (4) เพื่อพฒันาความรู้ ความสามารถของคณะผูบ้ริหาร สมาชิกสภา พนกังานส่วน

ตาํบลและพนกังานจา้ง ฯ ใหดี้ข้ึน 

  (5)  เพื่อจดัหาแหล่งงบประมาณ มาบริหารจดัการในเร่ืองต่าง ๆ ได้อย่างเพียงพอ 

และมีประสิทธิภาพ เกิดความโปร่งใน เกิดความคุม้ค่า และประชาชนเขา้มาตรวจสอบได ้

   (6)  เพือ่จดัหาเคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้ท่ีทนัสมยั มาประยกุตใ์ชใ้นสาํนกังาน 

  2)  เป้าหมายการพฒันา 

  (1)  คณะผูบ้ริหาร สมาชิก อบต. พนกังานส่วนตาํบล และพนกังานจา้งฯ 

  3)  แนวทางการดาํเนินงาน 

  (1) จดัฝึกอบรมบุคลากรเพื่อเพิ่มทกัษะให้เกิดความชาํนาญ สามารถปฏิบติังาน 

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และมีจริยธรรม 

  (2) ส่งเสริมและสนบัสนุนการสร้างขวญั และกาํลงัใน ของบุคลากรให้เกิดแรงสูง

ในการปฏิบติังานท่ีดี 

  (3) เปิดโอกาสให้ประชาชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในการบริหารงานของหน่วยงาน

ราชการ 

  (4)  สรรหาบุคลากรในตาํแหน่งท่ีวา่ง ตามแผนอตัรากาํลงั 

  (5)  จดัหาวสัดุ ครุภณัฑแ์ละเคร่ืองมือเคร่ืองใชท่ี้ทนัสมยั มาใชใ้นสาํนกังาน 

  (6)  จดัหางบประมาณ เพื่อจ่ายเป็นเงินเดือน ค่าจา้ง และอ่ืน ๆ ของพนักงานส่วน

ตาํบลและพนกังานจา้งทุกตาํแหน่งในสาํนกังาน 
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 2.3 องค์การบริหารส่วนตําบลทะนง กาํหนดให้จัดแบ่งการบริหารงานออกเป็น 

  1) สาํนกัปลดัองคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง ทาํหนา้ท่ีเก่ียวกบังานบริหารทัว่ไป 

งานธุรการ งานพิมพ์ดีด งานการเจา้หน้าท่ี งานสวสัดิการ งานการประชุม งานเก่ียวกับการตรา

ขอ้บงัคบัตาํบล งานนิติการ งานการพาณิชย ์งานรัฐพิธี งานประชาสัมพนัธ์ งานจดัทาํแผนพฒันา

ตาํบล งานจดัทาํขอ้บงัคบั งบประมาณประจาํปี งานขออนุมติั ดาํเนินการตามขอ้บงัคบั งานอ่ืน ๆ  

ท่ีเก่ียวขอ้งหรือไดรั้บมอบหมาย 

  2) กองต่าง ๆ ท่ีองค์การบริหารส่วนตาํบลจะจดัตั้งข้ึนนั้นคาํนึงถึงภารกิจหน้าท่ี

และกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง โดยอยา่งนอ้ยไดมี้โครงสร้างทางการบริหาร ดงัน้ี 

 (1)  กองคลงั ทาํหน้าท่ีเก่ียวกบัการรับเงิน การเบิกจ่ายเงิน การฝากเงิน การเก็บ

รักษาเงิน การตรวจเงิน การหกัภาษีเงินไดแ้ละการนาํส่งภาษี งานเก่ียวกบัการตดัโอนเงินเดือน งาน

ขออนุมติัเบิกต่อไป และขอขยายเวลาเบิกจ่าย งานการจดัทาํงบแสดงฐานะทางการเงิน งบทรัพยสิ์น 

หน้ีสิน งบโครงการ เงินสะสม งานการจดัทาํบญัชีทุกประเภท งานทะเบียนคุมเงินรายได ้รายจ่าย 

งานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง หรือไดรั้บมอบหมาย 

 (2)  กองช่าง ทาํหน้าท่ีเก่ียวกับ งานสํารวจ ออกแบบ เขียนแบบถนน อาคาร 

สะพาน แหล่งนํ้ า ฯลฯ งานการประมาณการค่าใช้จ่ายตามโครงการ งานควบคุมอาคาร งานการ

ก่อสร้าง งานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือไดรั้บมอบหมาย 

 (3)  กองการศึกษา ทาํหนา้ท่ีรับผิดชอบเก่ียวกบัการบริหารการศึกษาและพฒันา

การศึกษา เช่น จดัการศึกษาปฐมวยั งานกิจการศาสนา งานกีฬาและนนัทนาการ งานกิจกรรมเด็ก

เยาวชน งานส่งเสริมศาสนา ประเพณี  และวฒันธรรม และงานอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวข้องตามท่ีได้รับ

มอบหมาย    

 (4) กองสวสัดิการ มีภาระหน้าท่ีเก่ียวกบัการปฏิบติังานดา้นสวสัดิการสังคม 

เก่ียวกบัการสังคมสงเคราะห์ คนชรา คนพิการ และผูป่้วยโรคเอดส์ การส่งเสริมสวสัดิการเด็ก และ

เยาวชน การพฒันาชุมชน การส่งเสริมการกีฬา การจดัให้มีและสนับสนุนกิจกรรมศูนยเ์ยาวชน  

การส่งเสริมงานประเพณีท้องถ่ิน งานส่วนสาธารณะ การให้คาํปรึกษา แนะนํา หรือตรวจสอบ

เก่ียวกบังานสวสัดิการสังคม รวมถึงการปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง 

 (5)  กองสาธารณสุข  มีอาํนาจหน้าท่ีความรับผิดชอบเก่ียวกบัการดาํเนินงาน 

ให้เป็นไปตามเจตนารมณ์ของกฎหมายท่ีวา่ดว้ยการสาธารณสุข และส่ิงแวดลอ้มพร้อมทั้งกฎหมาย

อ่ืนใดท่ีเก่ียวข้องพฒันาและปรับปรุงงานด้านสาธารณสุข และส่ิงแวดล้อม การอาชีวอนามัย 

การส่งเสริมสุขภาพการควบคุมป้องกนัโรคติดต่อและโรคไม่ติดต่อการพฒันาพฤติกรรมอนามยั 

การสุขาภิบาล และอนามยัส่ิงแวดลอ้มจดัให้บริการเผยแพร่ความรู้ทางดา้นการส่งเสริมสุขภาพ การ
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ป้องกนัโรคการควบคุมส่ิงแวดลอ้ม การคุม้ครองผูบ้ริโภค จดับริการ รักษาความสะอาดการจดัการ

ขยะมูลฝอย และปฏิบัติงานอ่ืนใดตามท่ีผูบ้งัคบับญัชามอบหมายเจา้หน้าท่ี ท่ีรับผิดชอบในการ

ใหบ้ริการประชาชนซ่ึงอยูใ่นองคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง จาํนวน 43 คน ดงัตารางท่ี  2.2 
 

ตารางท่ี 2.2  จาํนวนเจา้หน้าท่ี ท่ีรับผิดชอบในการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วน

  ตาํบลทะนง 
 

ช่ือตาํแหน่ง ส่วนงาน/กอง จาํนวน (คน) 

1. ปลดัองคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง สาํนกัปลดั 1 

2.  รองปลดัองคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนงรักษาการ

 ผูอ้าํนวยการกองสาธารณสุข 

สาํนกัปลดั 1 

3. หวัหนา้ส่วนสาํนกัปลดั สาํนกัปลดั 1 

4. นกัประชาสมัพนัธ์ชาํนาญการ สาํนกัปลดั 1 

5. นกัวเิคราะห์นโยบายและแผนปฏิบติัการ สาํนกัปลดั 1 

6. นกัทรัพยากรบุคคลปฏิบติัการ สาํนกัปลดั 1 

7. เจา้พนกังานป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยัชาํนาญงาน สาํนกัปลดั 1 

8. เจา้พนกังานธุรการปฏิบติังาน สาํนกัปลดั 1 

9. ผูอ้าํนวยการกองการศึกษารักษาราชการแทนผูอ้าํนวยการ

 กองคลงั 

กองการศึกษา 1 

10. ผูอ้าํนวยการกองช่าง กองช่าง 1 

11. เจา้พนกังานธุรการชาํนาญงาน กองช่าง 1 

12. ผูอ้าํนวยการกองสวสัดิการ กองสวสัดิการ 1 

13. ครูผูดู้แลเด็ก กองการศึกษา 4 

14. ลูกจา้งประจาํ กองคลงั 1 

15. พนกังานจา้งตามภาระกิจ กองคลงั 

สาํนกัปลดั    

กองการศึกษา        

2 

1 

3 

16. พนกังานจา้งเหมาบริการ สาํนกัปลดั 

กองคลงั 

กองช่าง 

กองการศึกษา 

กองสวสัดิการ 

กองสาธารณสุข 

10 

1 

2 

1 

1 

5 

 รวมพนกังานทั้งส้ิน 43 
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3. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 

  ฎัชวรรณ  เข่ือนทา (2553)  ศึกษาเร่ือง “ ปัญหาและแนวทางการพฒันาการให้บริการ

ดา้นงานทะเบียนราษฎรของสํานักทะเบียนอาํเภอแม่สาย  จงัหวดัเชียงราย” พบว่า ปัญหาในการ

ให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎรของสํานักทะเบียนอาํเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย ท่ีสําคัญ  

คือ ปัญหาด้านบุคลากร สํานักทะเบียนอาํเภอแม่สายจงัหงหวดัเชียงราย มีอตัรากาํลังเข้าหน้าท่ี 

ผูใ้ห้บริการดา้นงานทะเบียนไม่พอเพียง ปัญหาดา้นวสัดุอุปกรณ์ในการปฏิบติังานให้บริการเคร่ือง

ถ่ายเอกสารไม่พอเพียง ปัญหาดา้นระบบงาน/ กระบวนการดาํเนินงาน คือ การใหบ้ริการตามระบบ

บตัรคิวยงัไม่มี และปัญหาดา้นอาคารสถานท่ีอาํเภอแม่สาย มีสถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอ แก่ผูม้ารับ

บริการ แนวทางการพฒันาการให้บริการดา้นงานทะเบียนราษฎรของสํานกัทะเบียนราษฎรอาํเภอ

แม่สาย จงัหวดัเชียงราย ท่ีสําคญัคือ ด้านบุคลากรควรจดัให้มีอตัราเจา้หน้าท่ีให้เพียงพอ ต่อการ

ใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนราษฎร ดา้นวสัดุอุปกรณ์ในการปฏิบติังานควรมีการให้บริการเคร่ืองถ่าย

เอกสารอยา่งเพียงพอ ดา้นระบบ/กระบวนการดาํเนินงาน ควรจดัให้มีท่ีกดบตัรคิวในการรับบริการ

งานทะเบียนราษฎร ดา้นอาคารสถานท่ี ควรจดัสถานท่ีจอดรถใหเ้พียงพอแก่ผูม้ารับบริการ 

สายสมร  ยาณะปลูก (2553) ศึกษาเร่ือง “ปัญหาและแนวทางการพฒันาการให้บริการ

ประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัตาก” พบว่า ปัญหาดา้นบุคลากรท่ีสําคญัคือเจา้หน้าท่ีมี

จาํนวนไม่เพียงพอต่อการให้บริการ เจา้หนา้ท่ีขาดความรู้ความเขา้ใจในระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวกบั

การจดทะเบียนพาณิชย ์ขาดความสามารถในการส่ือสารกบัประชาชน ปัญหาดา้นวสัดุอุปกรณ์ คือ 

ไม่มีเอกสารหรือแผ่นพบัแนะนาํเก่ียวกบัการให้บริการ ไม่มีเคร่ืองถ่ายเอกสาร ไม่มีตูเ้ก็บเอกสาร 

ปัญหาดา้นขั้นตอน/กระบวนการท่ีสําคญัคือการใชร้ะยะเวลาในการให้บริการจดทะเบียนพาณิชย์

มากวา่ท่ีประกาศไว ้ขาดการประชาสัมพนัธ์ ปัญหาดา้นอาคารสถานท่ีคือสถานท่ีใหบ้ริการคบัแคบ 

สุฟ้างแซ่หว่อง (2553)  ศึกษาเร่ือง  “การพฒันารูปแบบการให้บริการคุณภาพ แก่

ประชาชนของเจ้าหน้าท่ีสํานักทะเบียนท้องถ่ินเทศบาลนครสุราษฎร์ธานี” พบว่า ผู ้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อาย ุ41 – 50 ปี สาํเร็จการศึกษาในระดบัประถมศึกษา มีอาชีพ

คา้ขาย มีรายไดต่้อเดือน 5,000 – 10,000 บาท และเคยมารับบริการในปี 2553 จาํนวนมากกวา่ 2 คร้ัง 

ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นต่อปัญหาการใหบ้ริการประชาชนดา้นบุคลิกภาพ ปัญหาอยูใ่นระดบั

ปานกลาง ส่วนด้านการะบวนการให้บริการ ดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์ ดา้นการติดต่อส่ือสาร ด้านการ

ประชาสัมพนัธ์ ด้านการจดัสภาพแวดล้อมของสํานักงาน ปัญหาอยู่ในระดับมาก ระดับความ

ต้องการฝึกอบรมการพัฒนารูปแบบการให้การบริการคุณภาพฯ พบว่ามีความต้องการพัฒนา

รูปแบบการให้บริการคุณภาพฯ พบว่ามีความต้องการพฒันารูปแบบการให้การบริการคุณภาพ  
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แก่ประชาชน แยกเป็นรายด้าน คือด้านบุคลิกภาพ ด้านการจดัสภาพแวดล้อมของสํานักงาน  

ดา้นมนุษยส์ัมพนัธ์ ดา้นกระบวนการให้บริการ พบว่า มีความตอ้งการฝึกอบรม อยู่ในระดบัมาก 

ตามลําดับ ด้านการประชาสัมพันธ์ ด้านการติดต่อส่ือสาร พบว่า มีความต้องการฝึกอบรมอยู ่

ในระดับปานกลาง ตามลําดับและผลรวมค่าเฉล่ียทั้ ง 6 ด้าน อยู่ในระดับมาก  ผลการทดรอง

ประเมินผลการใช้รูปแบบการพฒันาการให้การบริการคุณภาพแก่ประชาชนของเจา้หน้าท่ีสํานัก

ทะเบียนทอ้งถ่ินเทศบาลนครสุราษฎร์ธานีผลการศึกษาพบว่ากลุ่มทดลองมีผลสัมฤทธ์ิการเรียนรู้

และเจตคติหลงัจากการฝึกอบรมแลว้มีคะแนนเฉล่ียสูงกวา่ก่อนการฝึกอบรม และมีความแตกต่าง

กนัเม่ือเปรียบเทียบคะแนนระหวา่งก่อนกบัหลงัการฝึกอบรมอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.5 

และผลการประเมินการดาํเนินการฝึกอบรมตามกระบวนการรูปแบบท่ีพฒันาข้ึนพบวา่ กลุ่มทดลอง

เห็นวา่มีความเหมาะสมสามารถนาํไปใชจ้ริงในระดบัมากถึงมากท่ีสุด 

 พิมพ์ลภัส  เกี้ยวเพ็ง (2554) ศึกษาเร่ือง “แนวทางการพฒันาการให้บริการด้านการ

ท่องเท่ียวขององค์การบริหารส่วนจงัหวดั จงัหวดันครสวรรค์” ผลการวิจยัพบวา่ระดบัปัญหาการ

ให้บริการดา้นการท่องเท่ียวขององค์การบริหารส่วนจงัหวดันครสวรรค์ท่ีสําคญั 3 ดา้นคือปัญหา

ด้านบุคลากรคือปัญหาเจา้หน้าท่ีผูป้ฏิบัติงานยงัขาดความรู้ประสบการณ์ในด้านการท่องเท่ียว

โดยตรงปัญหาด้านสถานท่ีให้บริการคือการจราจรภายในพื้นท่ีไม่สะดวกมีดินโคลนบนผิว

การจราจรและปัญหาดา้นกระบวนการใหบ้ริการ คือการรับจองหอ้งพกัไม่สะดวกแก่บุคคลภายนอก

เน่ืองจากสัญญาณโทรศัพท์ขัดข้องบ่อยแนวทางการพัฒนาการให้บริการด้านการท่องเท่ียว 

ขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันครสวรรคท่ี์สําคญั 3 ดา้นคือดา้นบุคลากรควรส่งเสริมใหเ้จา้หนา้ท่ี

ผูรั้บผิดชอบในการให้บริการประชาชน หรือนักท่องเท่ียวได้เขา้รับการอบรมเพื่อเพิ่มพูนความรู้ 

และประสบการณ์ด้านการท่องเท่ียวอย่างน้อยคนละ 1-2 คร้ังต่อปีด้านสถานท่ีให้บริการควรทาํ

ความสะอาดพื้นผวิจราจรใหอ้ยา่งสมํ่าเสมอ และกาํหนดเวลาให้รถบรรทุกขนดินใชเ้ส้นทางในเวลา 

18.00 น. ท่ีปิดให้บริการแก่นักท่องเท่ียว และด้านกระบวนการควรเรียกผูดู้แลระบบสัญญาณ

โท รศัพ ท์ม าตรวจส อบ ให้ รัดกุม และเพิ่ ม ช่ องก ารติดต่อรับ จองห้องพักให้ ม าก ข้ึน  เช่ น 

ทางอินเตอร์เน็ตเป็นตน้ 

 สิริพงษ์  ชูช่ืนบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง “ปัญหาและแนวทางการพฒันาการให้บริการ

ประชาชนขององค์การบริหารส่วนตาํบลบักได อาํเภอพนมดงรัก จงัหวดัสุรินทร์ ผลการศึกษา 

พบว่า (1) ปัญหาในการบริการประชาชนท่ีสําคญั คือปัญหาด้านบุคลากรเป็นปัญหาท่ีเจา้หน้าท่ี 

ผูใ้ห้บริการขาดความรู้ ความเข้าใจและประสบการณ์เก่ียวกับระเบียบและกฎหมายท่ีเก่ียวข้อง 

กบัการให้บริการ ปัญหาดา้นวสัดุอุปกรณ์เป็นปัญหาการให้บริการเคร่ืองถ่ายเอกสารไม่เพียงพอ 

ด้านขั้ นตอนการให้บริการเป็นปัญหาเก่ียวกับ เจ้าหน้าท่ีไม่ให้ค ําแนะนําเก่ียวกับขั้ นตอน 
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การขอรับบริการ และปัญหาดา้นอาคารสถานท่ีเป็นปัญหาไม่มีห้องนํ้ าสําหรับผูสู้งอายุและผูพ้ิการ  

(2) แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนท่ีสําคญั คือ การพฒันาด้านบุคลากรควรส่งเสริม

และพฒันาเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการให้เข้ารับการฝึกกอบรมเพิ่มพูนทักษะ ความรู้ในเร่ืองระเบียบ

กฎหมายดา้นการบริการอ่ืน ๆ และจดัฝึกอบรมให้เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการมีจิตสํานึกในการให้บริการ

ประชาชนดว้ยความเตม็ใจ มีคุณธรรม จริยธรรมในการทาํงาน ดา้นวสัดุอุปกรณ์ควรมีการให้บริการ

ถ่ายเอกสารอย่างเพียงพอ ด้านขั้นตอนการให้บริการควรจดัทําตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม 

ให้ชัดเจนพร้อมคาํอธิบายท่ีเข้าใจง่าย และด้านอาคารสถานท่ีควรจดัทาํสถานท่ีให้นั่งรออย่าง

เพียงพอ และมีความสะดวกสบาย 

 มนันยา  สุวรรณพุ่ม (2556)  ศึกษาเร่ือง “การพฒันาการให้บริการผูโ้ดยสารของ 

ท่าอากาศยานลาํปาง” ผลการศึกษาพบว่า (1) ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการให้บริการผูโ้ดยสาร

ของท่าอากาศยานลาํปางมีความคิดเห็นด้วยมากทั้ง 4 ด้าน โดยรายการท่ีมีระดับค่าเฉล่ียสูงสุด  

ดา้นกระบวนการให้บริการ คือ การบริการตรวจคน้ผูโ้ดยสารเพื่อตรวจหาอาวุธและวตัถุอนัตราย

ก่อนข้ึนเคร่ืองบินมีขั้นตอนการให้บริการท่ีสะดวกรวดเร็ว ดา้นเจา้หน้าท่ี คือ เจา้หน้าท่ีตรวจอาวุธ

และวตัถุอนัตรายเอาใจใส่ในการปฏิบติังาน สุภาพอ่อนน้อม และมีอธัยาศยัดี ดา้นส่ิงอาํนวยความ

สะดวก คือ สถานท่ีตั้งของท่าอากาศยานสาํปางมีความสะดวกในการเดินทางมารับบริการ และดา้น

ผลการให้บริการโดยรวม มีความพึงพอใจโดยภาพรวมท่ีไดรั้บจากการให้บริการของท่าอากาศยาน

ลําปาง (2)แนวทางการพัฒนาการให้บริการผู ้โดยสารของท่าอากาศยานลําปาง พบว่า ด้าน

กระบวนการให้บริการ ควรมีการประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ขอ้มูล ข่าวสาร ขอ้ปฏิบติัในการให้บริการ

แก่ผูโ้ดยสารมากยิ่งข้ึน ด้านเจา้หน้าท่ี ควรมีการฝึกอบรมอย่างต่อเน่ืองเพื่อให้เจา้หน้าท่ีมีความรู้ 

ความสามารถในการให้บริการสามารถอธิบายตอบขอ้สงสัย และช่วยแกปั้ญหาให ้แก่ผูโ้ดยสารได ้

ดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ควรมีการปรับปรุงพื้นท่ีบริเวณลานจอดรถยนต์ ให้เพียงพอต่อความ

ตอ้งการใช้บริการ มีความสะอาดเรียบร้อย และปลอดภยัมากยิ่งข้ึน และจดัให้มีส่ิงอาํนวยความ

สะดวกท่ีจาํเป็นเพิ่มเติม เช่น ตูก้ดเงินสดอตัโนมติับริการรับฝากรถและบริการรับฝากระเป๋า เป็นตน้ 

 ธีระพงศ์ ธีรป�ฺโญ (จันทนา) (2557) ศึกษาเร่ือง “ประสิทธิผลในการบริหารงานของ

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลในอาํเภอชะอวด จงัหวดันครศรีธรรมราช” ผ ล ก า ร ศึ ก ษ า วิ จั ย  พ บ ว่ า 

 1) ประสิทธิผลในการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตาํบลในอาํเภอชะอวด 

จงัหวดันครศรีธรรมราช บุคลากรมีความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ( X = 3.81) เม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น มีค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยตามลาํดบั คือ ดา้น

การบริหารวสัดุอุปกรณ์  ( X  = 3.91) ดา้นการบริหารทัว่ไป ( X  = 3.84) ดา้นการบริหารงานบุคคล  

( X  = 3.75) และดา้นการบริหารงบประมาณ ( X  = 3.73)  
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 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของบุคลากรต่อประสิทธิผลในการบริหารงานขององคก์าร

บริหารส่วนตาํบล ในอาํเภอชะอวด จงัหวดันครศรีธรรมราช จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

ระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน พบวา่ บุคลากรท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายไดต่้อเดือน ต่างกนั 

มีความคิดเห็นต่อประสิทธิผลในการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนตาํบลในอาํเภอชะอวด 

จงัหวดันครศรีธรรมราช ไม่แตกต่างกนั 

 3)  ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะแนวทางแก้ไขการบริหารงานขององค์การ

บริหารส่วนตาํบลในอาํเภอชะอวด จงัหวดันครศรีธรรมราช พบวา่ ดา้นการบริหารงานบุคคล พบวา่ 

การจดัตาํแหน่งบุคลากรไม่ตรงกบัตาํแหน่งของงานท่ีทาํ สืบเน่ืองจากการใชร้ะบบอุปถมัภ ์ดา้นการ

บริหารงบประมาณ พบวา่ งบประมาณจดัสรรจากรัฐนอ้ยเกินไป ไม่เพียงพอต่อภาระงานท่ีเพิ่มมาก

ข้ึนในการบริการประชาชน และมีขอ้จาํกดัในการใชง้บประมาณในการบริหารงาน ต่าง ๆ ดา้นการ

บริหารทัว่ไป พบวา่ ขาดการประสานงานท่ีดีทาํให้การทาํงานไม่ราบร่ืนและลา้ช้า และการทาํงาน 

มีความซบัซอ้น และดา้นการบริหารวสัดุอุปกรณ์ พบวา่ วสัดุอุปกรณ์ไม่เพียงพอ ต่อการบริหารงาน

ต่างๆ และวสัดุอุปกรณ์ไม่ค่อยมีความทันสมัย ส่วนข้อเสนอแนะแนวทางแก้ไขเก่ียวกับการ

บริหารงานขององค์การบริหารส่วนตาํบล ในอาํเภอชะอวด จงัหวดันครศรีธรรมราช ควรคดัสรร

บุคลากรให้มีความเหมาะสมกบังานท่ีทาํ โดยใชร้ะบบการคดัเลือกบุคลากรโดยใช้ระบบคุณธรรม

ในการคดัเลือกบุคลากร และควรจดัใหมี้การพฒันาบุคลากรอยูเ่สมอ ควรจดัสรรงบประมาณให้เกิด

ความคุม้ค่าและเกิดประโยชน์ต่อการบริหารงาน และประชาชนมากท่ีสุด และเนน้การประสานงาน

ใหมี้ประสิทธิภาพมากข้ึนเพื่อความรวดเร็วในการบริหารงาน และควรปรับปรุงระบบการบริหารให้

มีความยืดหยุ่น และให้มีความชัดเจน และการบริหารวสัดุอุปกรณ์ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน

จดัหาอุปกรณ์ท่ีมีความทนัสมยัสะดวกรวดเร็วต่อการบริการประชาชน  
 



 

บทที ่3 

วธีิดาํเนินการวจิัย 

 

 

 การพฒันาการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดั

พิจิตร ใชว้ิธีการวิจยัเชิงสํารวจ โดยศึกษาถึงปัญหาแนวทางการพฒันาการให้บริการแก่ประชาชน 

ศึกษาจากเอกสาร ระเบียบ กฎหมาย รายงานการวจิยั ประกอบดว้ยการศึกษาขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 

ซ่ึงประกอบดว้ยประชาชนผูใ้ชบ้ริการในองคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง ไดด้าํเนินการศึกษา ดงัน้ี 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

2. วธีิการศึกษาวจิยั 

3. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยั 

4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

5. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 

 1.1  ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ไดแ้ก่ประชาชนผูใ้ช้บริการองค์การบริหารส่วน

ตาํบลทะนงอาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร ในเดือนกนัยายน 2560 จาํนวน 400 คนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้น

การวิจยัในคร้ังน้ี คือประชาชนท่ีมีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง จาํนวน 200 คน ตวัอยา่ง

โดยใช้สูตรคํานวณ  กรณีทราบจากจํานวนประชากรท่ีแน่นอนท่ีระดับความเช่ือมั่น  95%  

ค่าความคลาดเคล่ือนบวกลบ 5% ตามแนวคิดของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) (Yamane, Taro 1973 

อา้งอิงในศิริพงศ์ พฤทธิพนัธ์ 2553, น.203) สูตรการคาํนวณ สูตร n=N1+N(e)2 โดยท่ี n = จาํนวน

ของขนาดตวัอย่าง N = จาํนวนประชากรทั้งหมด e = ค่าความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอย่างแทน 

ค่า n = 400 1+400 (0.05) 2 = 200 ตัวอย่างจากจํานวนป ระชากรทั้ งหมด 400 คน กําหนดให ้

มีความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้ท่ีระดับความเช่ือมั่น 95% ค่าความคลาดเคล่ือน ± 5% จากสูตร

ดงักล่าวได้กลุ่มตวัอย่างจาํนวน 200ตวัอย่างการเก็บขอ้มูลแบบสอบถามโดยการสุ่มตวัอย่างแบบ

เฉพาะเจาะจง (Purposive sampling) เป็นการเลือกตวัอย่างแบบตั้งใจไม่ไดมี้การสุ่ม (Random) ใด ๆ 

เขา้มาเก่ียวขอ้ง (วชัราภรณ์สุริยาภิวฒัน์. 2556, น.147) กบัประชาชนท่ีมีใชบ้ริการองคก์ารบริหารส่วน

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร 
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2. วธีิการวจิัย 

 

การศึกษาวิจยัเร่ืองการพฒันาการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอ

โพทะเล จงัหวดัพิจิตร ไดด้าํเนินการวจิยัเชิงสาํรวจ (Survey research) คือ 

2.1 ศึกษาค้นคว้าจากเอกสาร (Documentary Survey) โดยการศึกษาทฤษฎี  และ

แนวคิดในตาํราวารสารผลงานวิจยัวิทยานิพนธ์ตลอดจนเอกสารต่าง ๆ เพื่อสร้างกรอบแนวคิดการ

วจิยัและสมมุติฐาน 

2.2  ศึกษาโดยวิจยัภาคสนาม (Field Survey ) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire)  

ท่ีผู ้วิจ ัยได้จากการทบทวนวรรณกรรมเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลท่ีจะมาทําการ

วเิคราะห์ และเก็บขอ้มูลจากประชาชนท่ีเขา้มาใชบ้ริการในองคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอ

โพทะเล จงัหวดัพิจิตร 

 

3.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษาวจิัย 

 

3.1  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการพฒันาการ

ให้บ ริการของเจ้าหน้าท่ี องค์การบ ริหารส่วนตําบลทะนง อําเภอโพ ท ะเล จังหวัดพิ จิตร  

แบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี  1  เป็นแบบสอบถามสถานภาพ และข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ไดแ้ก่ เพศ อาชีพ วฒิุการศึกษา อาย ุและรายได ้

ตอนท่ี  2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับปัญหาการให้บริการขององค์การบริหารส่วน 

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรในรูปแบบคาํถามท่ีเป็นคาํถามปลายปิด มีลกัษณะเป็น

แบบมาตรประมาณ (Rating Scale) ของ Likert Scale เพื่อสอบถามความคิดเป็นของกลุ่มตวัอย่าง 

แบ่งเป็น 5 ระดบั โดยเรียงลาํดบัคะแนนของความคิดเห็น คือ 

มากท่ีสุด หมายถึง  มีระดบัปัญหาการใหบ้ริการมากท่ีสุด 

มาก  หมายถึง  มีระดบัปัญหาการใหบ้ริการมาก 

ปานกลาง หมายถึง  มีระดบัปัญหาการใหบ้ริการปานกลาง 

นอ้ย หมายถึง  มีระดบัปัญหาการใหบ้ริการนอ้ย 

นอ้ยท่ีสุด หมายถึง  มีระดบัปัญหาการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 
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 ในการแปลความหมาย ดงัน้ี  

 ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.50  พฒันานอ้ยท่ีสุด 

 ค่าเฉล่ีย  1.51 – 2.50  พฒันานอ้ย 

 ค่าเฉล่ีย  2.51 – 3.50  พฒันาปานกลาง 

                 ค่าเฉล่ีย  3.51 – 4.50  พฒันามาก 

  ค่าเฉล่ีย  4.51 – 5.00  พฒันามากท่ีสุด 

ตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการพฒันาการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร ในรูปแบบคาํถามท่ีเป็นคาํถามปลายปิด มีลกัษณะเป็น

แบบมาตรประมาณ (Rating Scale) ของ Likert  Scale เพื่อสอบถามความคิดเป็นของกลุ่มตวัอย่าง 

แบ่งเป็น 5 ระดบั โดยเรียงลาํดบัคะแนนของความคิดเห็น คือ 

มากท่ีสุด หมายถึง  มีระดบัการพฒันาการใหบ้ริการมากท่ีสุด 

มาก  หมายถึง  มีระดบัการพฒันาการใหบ้ริการมาก 

ปานกลาง หมายถึง  มีระดบัการพฒันาการใหบ้ริการปานกลาง 

นอ้ย หมายถึง  มีระดบัการพฒันาการใหบ้ริการนอ้ย 

นอ้ยท่ีสุด หมายถึง  มีระดบัการพฒันาการใหบ้ริการนอ้ยท่ีสุด 

 ในการแปลความหมาย ดงัน้ี 

  ค่าเฉล่ีย  1.00 1.50  พฒันานอ้ยท่ีสุด 

 ค่าเฉล่ีย  1.51 -2.50  พฒันานอ้ย 

 ค่าเฉล่ีย  2.51 – 3.50  พฒันาปานกลาง 

 ค่าเฉล่ีย  3.51 -4.50  พฒันามาก 

 ค่าเฉล่ีย  4.51 -5.00  พฒันามากท่ีสุด 

 

3.2  การสร้างเคร่ืองมือ 

 3.2.1 ศึกษาเอกสาร ตาํรา บทความทางวิชาการ และรายงานการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง

เพื่อเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามให้สอดคล้องกับวตัถุประสงค์ของการศึกษา และ

เหมาะสมกบักลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา 

3.2.2 จัดสร้างแบบสอบถาม  ให้สอดคล้องวตัถุประสงค์และกรอบแนวคิด 

ในการศึกษา 

 3.2.3 สร้างแบบสอบถามฉบบัร่าง จากนั้นเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษา

คน้ควา้อิสระตรวจสอบ และใหค้าํแนะนาํ เพื่อปรับปรุงแบบสอบถามใหส้มบูรณ์มากยิง่ข้ึน 
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   3.2.4 นาํแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ไปตรวจสอบความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม 

(Validity) โดยผูท้รงคุณวฒิุ จาํนวน 3 ท่าน ประกอบดว้ย 

 1)  นายทศันะ  สีวรมย ์ ตาํแหน่ง ปลดัองคก์ารบริหารส่วนตาํบลท่าขมิ้น วุฒิ

การศึกษา ปริญญาโท หลกัสูตรรัฐประศาสนศาสตร์ สาขารัฐศาสตร์ มหาวิทยาลยันเรศวร จงัหวดั

พิษณุโลก 

 2)  นางสาวชลรดา  เงินยิ่ง ตาํแหน่ง รองปลัดองค์การบริหารส่วนตาํบล

ทะนง วุฒิการศึกษา ปริญญาโท หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตร์ สาขาการปกครองท้องถ่ิน 

มหาวทิยาลยัการปกครอง มหาวทิยาลยัขอนแก่น จงัหวดัพิจิตร 

           3)  ว่าท่ีร้อยเอกวสันต์ จิตรักวงศ์สกุล ตาํแหน่งผูอ้าํนวยการกองสวสัดิการ 

วุฒิการศึกษา ปริญญาโท หลักสูตรรัฐประศาสนศาสตร์ สาขามนุษยศาสตร์ และสังคมศาสตร์ 

มหาวิทยาลยัราชภฎัเทพสตรี จงัหวดัลพบุรีท่ีมีความเช่ียวชาญ เพื่อพิจารณาความเท่ียงตรงเน้ือหา

และความเหมาะสมของการใชภ้าษา โดยไดแ้กไ้ขปรับปรุงเน้ือหาและการใช้ภาษา จากนั้นผูศึ้กษา

ไดห้าค่าความเท่ียงตรงตามเน้ือหา(Comtent Validity) โดยให้ผูท้รงคุณวุฒิทาํการประเมินวา่คาํถาม

แต่ละขอ้สามารถวดัไดต้รงกบัจุดประสงค์ท่ีกาํหนดไวห้รือไม่ ถา้คาํถามวดัไดต้รงกบัจุดประสงค ์

ได ้1 คะแนน ถา้ไม่แน่ใจว่าขอ้คาํถามนั้นวดัไดต้รงกบัจุดประสงค์ให้ 0 คะแนน และถา้คาํถามวดั 

ได้ไม่ตรงจุดประสงค์ ได้ -1 คะแนน แล้วนําคะแนนของผูท้รงคุณวุฒิทุกคนมากรอกลงในแบบ

วิเคราะห์ความสอดคล้องของคาํถามกับจุดประสงค์เพื่อหาค่าเฉล่ียสําหรับข้อคาํถามแต่ละข้อ 

โดยใชสู้ตร 

IOC = ∑X 

                  N 

IOC   คือ   ค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งคาํถามกบัวตัถุประสงค ์

∑X   คือ   ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูท้รงคุณวุฒิ 

N       คือ   จาํนวนผูท้รงคุณวฒิุ 

 

3.2.5 การเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ 

(Primary data) คือ ผูว้จิยัลงไปเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยตนเอง ผูว้จิยัถามผูต้อบแต่ละขอ้ 

 3.2.6 แบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ไปวิเคราะห์ความเช่ือถือไดข้องแบบสอบถาม 

(Reliability)นําไปทดลองใช้ (try-out) กับกลุ่มท่ีคล้ายคลึงกับกลุ่มตัวอย่างจํานวน 30 ราย  

แล้วคาํนวณหาค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือถือได้ (Cronbach Coefficient  Alpha) วิเคราะห์หาความ

เช่ือมั่นโดยการทดสอบค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือถือได้ของครอนบาค (Cronbach’s reliability 
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coefficient alpha) โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha coefficient) ตามวิธีการของครอนบาค

(Cronbach,1990:204) ดงัน้ี 

 

α  = K 1      - ∑Si 

    K – 1St2 

  

   α =  ค่าสัมประสิทธ์ิของความเช่ือถือได ้

   Si2  =  ความแปรปรวนของคะแนน 

   K  =  จาํนวนขอ้ทั้งหมด 

  St2  =  ความแปรปรวนของคะแนนรวม 

 

 โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s alpha coefficient; α ) ซ่ึงการ

ประเมินความเท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟาได้มีการพิจารณาจากเกณฑ์การประเมินความเท่ียง

สัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค ดงัน้ี (ศิริชยั กาญจนวาสี, 2544) 

 

 ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (α )    การแปลความหมายระดบัความเท่ียง 

มากกวา่ .9       ดีมาก 

มากกวา่ .8       ดี 

มากกวา่ .7       พอใช ้

มากกวา่ .6       ค่อนขา้งพอใช ้

มากกวา่ .5       ตํ่า 

นอ้ยกวา่ หรือ เท่ากบั .5      ไม่สามารถรับได ้

  

 ในการหาความเช่ือมั่นโดยหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Cronbach’s alpha 

coefficient) ท่ีค่าระดบัความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.928ซ่ึงถือได้ว่าอยู่ในระดบัดีมาก

หมายถึงแบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือและสามารถนาํไปศึกษากบักลุ่มตวัอยา่งจริงได ้
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4.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 

การเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อการศึกษาปัญหา แนวทางการพัฒนาการให้บริการ

ประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร และนาํมาเปรียบเทียบ

กบัปัจเจกบุคคล ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

4.1 การเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม ซ่ึงใช้สําหรับสอบถามกลุ่มตวัอย่างท่ีมาจาก

ประชาชนผูใ้ช้บริการองค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร โดยการ 

เก็บขอ้มูลดว้ยตนเอง 

4.2  การเก็บขอ้มูลจากเอกสาร งานวิจยั รายงานทางวิชาการ ระเบียบ กฎหมาย และ

เอกสารต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

5.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

 

เม่ือเก็บรวมรวมแบบสอบถามแล้ว ผูศึ้กษานํามาวิเคราะห์ด้วยเคร่ืองคอมพิวเตอร์  

โดยใชโ้ปรแกรมวเิคราะห์ขอ้มูลทางสังคมศาสตร์ ประกอบดว้ย 

5.1 สถิติวิ เคราะห์เชิงพรรณนา เป็นการบรรยายคุณลักษณ ะทั่วไปของข้อมูล  

ในการศึกษาคร้ังน้ีประกอบดว้ยสถิติต่อไปน้ี      

 5.1.1 ค่าความถ่ี คือ จาํนวนค่าท่ีผูต้อบแบบสอบถามเลือกตอบ ใชใ้นการวเิคราะห์

ขอ้มูล 

 5.1.2 ค่าร้อยละ ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

5.2 สถิติวิเคราะห์เชิงอนุมาน ใชส้ถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐานเป็นแบบไม่มีพารามิเตอร์ 

เน่ืองจากระดบัการวดัของตวัแปรเป็นระดบัมาตราเรียงลาํดบั ใชส้ถิติเพื่อทดสอบสมมุติฐานสาํหรับ

การวิเคราะห์ทางสถิติ โดยใช้โปรแกรมสถิติสําเร็จรูป เพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ ซ่ึงมีขั้นตอน

สําหรับการวิเคราะห์ทางสถิติ โดยใช้โปรแกรมสถิติสําเร็จรูป เพื่อการวิจยัทางสังคมศาสตร์ ซ่ึงมี

ขั้นตอนดงัน้ี 

 5.2.1 การลงรหสัในแบบสอบถาม 

 5.2.2 จดัทาํคู่มือลงรหสั เพือ่อธิบายตวัแปรตามรหสัท่ีกาํหนดไว ้

 5.2.3 การแปลงขอ้มูลท่ีไดเ้ป็นรหสั แลว้บนัทึกลงในตารางลงรหสั 

 5.2.4 โดยนาํขอ้มูลจากการลงรหสัไปบนัทึกในแผน่ Diskettes 



43 

 5.2.5 กาํหนดคาํสั่งการใช้ค่าทางสถิติ โดยนําไปวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมสถิติ

สาํเร็จรูป 

 5.2.6 เพื่อการวจิยัทางสงัคมศาสตร์ แลว้นาํมาวเิคราะห์ค่าทางสถิติ 
 



 
 

บทที ่4 

ผลการวจิัย 

 

 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเร่ืองการพฒันาการให้บริการขององค์การบริการส่วน

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรมีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัญหาการให้บริการประชาชน

ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนงอาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร เปรียบเทียบปัญหาการให้บริการ

ประชาชนขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร จาํแนกตามปัจจยั 

ส่วนบุคคล และ เพื่อเสนอแนวทางการพัฒนาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหาร 

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรกลุ่มตวัอยา่งของการวจิยั จาํนวน 200 คน 

  การวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัแบ่งการนาํเสนอขอ้มูลออกเป็น 4 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี  4.1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ส่วนท่ี  4.2  ขอ้มูลปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง 

อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร 

 ส่วนท่ี  4.3  ข้อมูลแนวทางการพฒันาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบล

ทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร 

 ส่วนท่ี  4.4 ตามวตัถุประสงคก์ารเปรียบเทียบ 

  

ส่วนที ่ 1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ตารางท่ี 4.1  จาํนวน และร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามเพศ  (n = 200) 

 

เพศ จํานวน ร้อยละ 

ชาย 44 22.00 

หญิง 156 78.00 

รวม 200 100.00 

 

จากตารางท่ี 4.1 พบวา่  ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จาํนวน  156  คน 

คิดเป็นร้อยละ 78.00 และเพศชาย จาํนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 
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ตารางท่ี 4.2  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอาย ุ (n = 200) 

 

อายุ จาํนวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 30 ปี 56 28.00 

31 -40 ปี 41 20.50 

41 – 50 ปี 57 28.50 

51 – 60 ปี 30 15.00 

มากกวา่ 60 ปี ข้ึนไป 16 8.00 

รวม 200 100.00 

  

จากตารางท่ี 4.2 พบว่า ประชาชนกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีอายุ  41 – 50 ปี  จาํนวน 57 คน  

คิดเป็นร้อยละ 28.30 รองลงมาอายุไม่เกิน 30 ปี จาํนวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00 ต่อมา คือ อาย ุ

31 -40 ปี  จาํนวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50 51 – 60  ปี จาํนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00  

รองมาตามลําดับ ส่วนกลุ่มตวัอย่างน้อยท่ีสุดคือ อายุมากกว่า 60 ปี  ข้ึนไปจาํนวน 16 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 8.00 

 

ตารางท่ี 4.3 จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามอาชีพ  (n = 200) 

 

อาชีพ จาํนวน ร้อยละ 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 59 29.50 

ธุรกิจส่วนตวั 43 21.50 

ลูกจา้งเอกชน/รับจา้ง 54 27.00 

เกษตรกร 25 12.50 

อ่ืน ๆ 19 9.50 

รวม 200 100.00 

  

จากตารางท่ี 4.3 พบวา่ ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ

จาํนวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 รองลงมา ลูกจา้งเอกชน/รับจา้งจาํนวน 54  คน คิดเป็นร้อยละ 

27.00 ต่อมาคือ ธุรกิจส่วนตวัจาํนวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 21.50 เกษตรกรจาํนวน 25 คน คิดเป็น

ร้อยละ 12.50 รองมาตามลาํดบั ส่วนกลุ่มตวัอย่างน้อยท่ีสุดคือ อ่ืน ๆจาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 

9.50 
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ตารางท่ี 4.4  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (n = 200) 

 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน จาํนวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 5,000 บาท 20 10.00 

5,001 – 10,000 บาท 25 12.50 

10,001 – 15,000 บาท 25 12.50 

15,001 – 20,000 บาท 13 6.50 

20,001 – 25,000 บาท 31 15.50 

25,001 – 30,000 บาท 13 6.50 

30,001 – 35,000 บาท 20 10.00 

35,001 – 40,000 บาท 13 6.50 

40,001 – 50,000 บาท 30 15.00 

มากกวา่ 50,000 ข้ึนไป 10 5.00 

รวม 200 100.00 

 

จากตารางท่ี  4.4  พบวา่ ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 

25,000 บาท จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 15.50  รองลงมารายได ้40,001 – 50,000 บาท จาํนวน 30 คน 

คิดเป็นร้อยละ 15.00 ต่อมาคือ รายได้ 5,001 – 10,000 บาทและ 10,001 – 15,000 บาท ซ่ึงมีจาํนวน

เท่ากันคือ จาํนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 รายได้ไม่เกิน 5,000 บาทและ 30,001 – 35,000 บาท 

ซ่ึงมีจาํนวนเท่ากันคือ จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00 รายได้ 15,001 – 20,000 บาท , 15,001 – 

20,000 บาท และ 35,001 – 40,000 บาท  ซ่ึงมีจาํนวนเท่ากันคือ จาํนวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 6.50  

รองมาตามลาํดบั ส่วนกลุ่มตวัอย่างน้อยท่ีสุด คือ รายไดม้ากกว่า 50,000 ข้ึนไปจาํนวน 10 คน คิดเป็น

ร้อยละ 5.00 

 

 

 

 

 

 

 

 



47 
 

ตารางท่ี 4.5  จาํนวนและร้อยละของกลุ่มตวัอยา่ง จาํแนกตามระดบัการศึกษา  (n = 200) 

 

ระดบัการศึกษา จาํนวน ร้อยละ 

ประถม 21 10.50 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 31 15.50 

มธัยมศึกษาตอนปลาย 17 8.50 

ประกาศนียบตัรวชิาชีพ (ปวช.) 38 19.00 

ประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง (ปวส.) 25 12.50 

ปริญญาตรี 50 25.00 

ปริญญาโท 18 9.00 

รวม 200 100.00 

  

 จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ประชาชนกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี

จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 รองลงมา ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.)จาํนวน 38 คน  

คิด เป็ น ร้อยละ 19.00 ต่อมาคื อ มัธยมศึกษ าตอนต้น จําน วน 31 คน คิดเป็ น ร้อยละ 15.50 

ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้ นสูง (ปวส.) จาํนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 ปริญญาตรีประถม

จํานวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 ปริญญาโทจํานวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 รองมา 

ตามลาํดบัส่วนกลุ่มตวัอยา่งนอ้ยท่ีสุดคือ มธัยมศึกษาตอนปลายจาํนวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



48 
 

ส่วนที ่ 2   ข้อมูลปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตําบลทะนง 

 อาํเภอโพทะเล  จังหวดัพจิิตร 

  

ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับปัญหาการให้บริการประชาชน 

 ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร 

 

ประเดน็ x  SD แปลผล อนัดบั 

ดา้นบุคลากร 3.79 0.80 มาก 1 

ดา้นกระบวนการ     

- การประชาสมัพนัธ์ 3.66 0.86 มาก 2 

- การใหก้ารปรึกษา 3.64 0.82 มาก 4 

- การรับชาํระภาษี 3.65 0.87 มาก 3 

- การร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 3.50 0.59 มาก 6 

- การมีส่วนร่วมของประชาชน 3.46 0.75 มาก 8 

ดา้นวสัดุอุปกรณ์ 3.47 0.74 มาก 7 

ดา้นอาคาร สถานท่ี 3.64 0.49 มาก 4 

รวม 3.60 0.49 มาก  

 

จากตารางท่ี 4.6 ผลการศึกษาปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหาร 

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.60) 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.49) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นบุคลากร

โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( x  = 3.79) รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการประชาสัมพนัธ์ ( x  = 3.66) 

ต่อมา คือ การรับชาํระภาษี( x  = 3.65) การใหก้ารปรึกษาและดา้นอาคาร สถานท่ีซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนั

คือ ( x  = 3.64) การร้องเรียน/ร้องทุกข์ ( x  = 3.50) ดา้นวสัดุอุปกรณ์  ( x  = 3.47) รองมาตามลาํดบั 

ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ การมีส่วนร่วมของประชาชน ( x  = 3.46) 
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ตารางท่ี 4.7  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับปัญหาการให้บริการประชาชน 

 ของ องคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรดา้นบุคลากร 

 

ประเดน็ x  SD แปลผล อนัดบั 

อตัรากาํลงัเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไม่เพียงพอต่อประชาชนท่ีขอรับ

บริการ 

3.69 1.02 มาก 9 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการล่าชา้ไม่มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ

ประชาชน 

3.95 0.97 มาก 1 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการพดูจาไม่สุภาพกบัประชาชนท่ีรับบริการ 3.82 0.91 มาก 4 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไม่ยิม้แยม้แจ่มใสกบัประชาชนท่ีรับบริการ 3.85 0.97 มาก 2 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแต่งกายไม่สุภาพทาํใหข้าดความน่าเช่ือถือ 3.77 0.94 มาก 6 

เจา้หนา้ท่ีขาดความรู้ความเขา้ใจและประสบการณ์เก่ียวกบัระเบียบ

และกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ 

3.74 0.93 มาก 7 

เม่ือเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไม่อยู ่ไม่มีเจา้หนา้ท่ีคนอ่ืนสามารถใหบ้ริการ

แทนกนัได ้

3.78 0.96 มาก 5 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไม่มีความเสมอภาคใหบ้ริการกบัคนท่ีคุน้เคย

ก่อนไม่เรียงตามลาํดบัก่อน – หลงั 

3.84 1.03 มาก 3 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไม่มีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ีมีการ

เรียกรับผลประโยชนห์รือค่าตอบแทนมิชอบ 

3.71 1.02 มาก 8 

รวม 3.79 0.80 มาก  

 

จากตารางท่ี 4.7 ผลการศึกษาปัญหาการให้บริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วน

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรด้านบุคลากรโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก  

( x =3.79) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.80) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

เจา้หน้าท่ีให้บริการล่าช้าไม่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการประชาชนโดยมีคะแนนเฉล่ียสูง

ท่ีสุด ( x = 3.95) รองลงมาคือเจ้าหน้าท่ีให้บริการไม่ยิ้มแยม้แจ่มใสกับประชาชนท่ีรับบริการ 

( x = 3.85) ต่อมาคือ เจา้หน้าท่ีให้บริการไม่มีความเสมอภาคให้บริการกบัคนท่ีคุน้เคยก่อนไม่เรียง

ตามลําดับก่อน – หลัง ( x = 3.84) เจา้หน้าท่ีให้บริการพูดจาไม่สุภาพกับประชาชนท่ีรับบริการ 

( x = 3.82) เม่ือเจ้าหน้าท่ีให้บริการไม่อยู่ ไม่มี เจ้าหน้าท่ีคนอ่ืนสามารถให้บริการแทนกันได ้ 

( x = 3.78) เจา้หนา้ท่ีให้บริการแต่งกายไม่สุภาพทาํใหข้าดความน่าเช่ือถือ ( x = 3.77)  เจา้หนา้ท่ีขาด

ความรู้ความเขา้ใจและประสบการณ์เก่ียวกบัระเบียบ และกฎหมายท่ี 
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เก่ียวขอ้งกับการให้บริการ ( x = 3.74) เจา้หน้าท่ีให้บริการไม่มีความซ่ือสัตยสุ์จริตในการปฏิบติั

หนา้ท่ีมีการเรียกรับผลประโยชน์หรือค่าตอบแทนมิชอบ ( x = 3.71) รองมาตามลาํดบั ส่วนดา้นท่ีมี

คะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ อตัรากาํลงัเจา้หน้าท่ีให้บริการไม่เพียงพอต่อประชาชนท่ีขอรับบริการ 

( x = 3.69) 

 

ตารางท่ี 4.8  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับปัญหาการให้บริการประชาชน 

 ของ องค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรดา้นกระบวนการ

 การ ประชาสัมพนัธ์ 

 

ประเดน็ x  SD แปลผล อนัดบั 

อบต.ไม่มีศูนยข์อ้มูลข่าวสารเพ่ือประชาสมัพนัธ์ข่าวสารให้

ประชาชน 

3.68 1.03 มาก 2 

อบต.ไม่มีเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้เร่ืองการประชาสมัพนัธ์ 3.61 0.99 มาก 5 

อบต.ไม่มีช่องทางการประชาสมัพนัธ์ เช่น แผน่พบั บอร์ดข่าว 

วารสาร 

3.66 1.02 มาก 4 

อบต.ไม่มีการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารผา่นทางส่ือออนไลน์ 

(เวป็ไซตเ์ฟสบุค๊) 

3.69 0.94 มาก 1 

อบต.ไม่มีการจดัทาํแบบสาํรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ใหบ้ริการ 

3.67 0.99 มาก 3 

รวม 3.66 0.86 มาก  

 

จากตารางท่ี 4.8 ผลการศึกษาปัญหาการให้บริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วน

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร ดา้นกระบวนการการประชาสัมพนัธ์ โดยรวมมีคะแนน

เฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( x =3.66) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.86) ซ่ึง เม่ือพิจารณา

เป็นรายด้านพบว่า อบต.ไม่มีการประชาสัมพนัธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านทางส่ือออนไลน์ (เว็ปไซต์

เฟสบุ๊ค)โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( x = 3.69) รองลงมาคือ อบต.ไม่ มีศูนย์ข้อมูลข่าวสาร 

เพื่อประชาสัมพนัธ์ข่าวสารให้ประชาชน ( x = 3.68) ต่อมาคือ อบต.ไม่มีการจดัทาํแบบสาํรวจความ

พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ( x = 3.67) อบต.ไม่มีช่องทางการประชาสัมพนัธ์ เช่น  

แผ่นพับ บอร์ดข่าว วารสาร ( x = 3.66) รองมาตามลําดับ ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด 

คือ อบต.ไม่มีเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้เร่ืองการประชาสัมพนัธ์ ( x = 3.61) 
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ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับปัญหาการให้บริการประชาชน 

 ขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรดา้นกระบวนการ

 การใหก้ารปรึกษา 

 

ประเดน็ x  SD แปลผล อนัดบั 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไม่สามารถใหค้าํปรึกษาแนะนาํหรือตอบปัญหา

ประชาชนไดท้นัที 

3.57 0.93 มาก 4 

เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการใหก้ารปรึกษาพดูจาอธิบายท่ีวกวนทาํให้

ประชาชนเขา้ใจยาก 

3.68 0.96 มาก 3 

เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการใหก้ารปรึกษาใหค้าํตอบไม่ตรงกบัความตอ้งการ

ของประชาชน  

3.71 0.96 มาก 2 

 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการใชว้าจาและท่าทางท่ีไม่เป็นมิตรกบัประชาชน 3.72 0.94 มาก 1 

อบต.ไม่มีบริการใหค้าํปรึกษาประชาชนนอกเวลาราชการ 3.51 0.96 มาก 5 

รวม 3.64 0.82 มาก  

 

จากตารางท่ี 4.9  ผลการศึกษาปัญหาการให้บริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วน

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรด้านกระบวนการการให้การปรึกษาโดยรวมมีคะแนน

เฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.64) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.82) ซ่ึงเม่ือพิจารณา

เป็นรายดา้นพบวา่ เจา้หนา้ท่ีให้บริการใชว้าจาและท่าทางท่ีไม่เป็นมิตรกบัประชาชนโดยมีคะแนน

เฉล่ียสูงท่ีสุด ( x  = 3.72) รองลงมาคือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการให้การปรึกษาให้คาํตอบไม่ตรงกบัความ

ต้องการของประชาชน ( x  = 3.71) ต่อมาคือ เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการให้การปรึกษาพูดจาอธิบาย 

ท่ีวกวนทาํให้ประชาชนเขา้ใจยาก ( x  = 3.68) เจา้หน้าท่ีให้บริการไม่สามารถให้คาํปรึกษาแนะนาํ

หรือตอบปัญหาประชาชนไดท้นัที ( x  = 3.57) รองมาตามลาํดบั ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด

คือ อบต.ไม่มีบริการใหค้าํปรึกษาประชาชนนอกเวลาราชการ ( x = 3.51) 
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ตารางท่ี 4.10  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกับปัญหาการให้บริการประชาชน 

 ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรดา้นกระบวนการ

 การรับชาํระภาษี 

 

ประเดน็ x  SD แปลผล อนัดบั 

อบต.ไม่มีเจา้ท่ีคอยแนะนาํใหค้วามรู้ประชาชนเก่ียวกบัการชาํระภาษี 3.60 0.96 มาก 3 

อบต.ไม่มีการประชาสมัพนัธ์หว้งระยะเวลาในการเสียภาษีแต่ละประเภท 3.57 1.01 มาก 4 

การใหบ้ริการรับชาํระภาษียุง่ยากมีหลายขั้นตอน 3.73 0.97 มาก 1 

อบต.ไม่มีป้ายแสดงหอ้งท่ีรับชาํระภาษี 3.70 1.02 มาก 2 

รวม 3.65 0.87 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.10  ผลการศึกษาปัญหาการใหบ้ริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วน

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรดา้นกระบวนการการรับชาํระภาษีโดยรวมมีคะแนนเฉล่ีย

อยู่ในระดบัมาก ( x =3.65)  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.87) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็น

รายด้านพบว่า การให้บริการรับชําระภาษียุ่งยากมีหลายขั้นตอนโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด  

( x = 3.73) รองลงมาคือ อบต.ไม่มีป้ายแสดงหอ้งท่ีรับชาํระภาษี ( x = 3.70) ต่อมาคือ อบต.ไม่มีเจา้ท่ี

คอยแนะนําให้ความรู้ประชาชนเก่ียวกบัการชาํระภาษี ( x = 3.60) รองมาตามลาํดบั ส่วนดา้นท่ีมี

คะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ อบต.ไม่มีการประชาสัมพนัธ์ห้วงระยะเวลาในการเสียภาษีแต่ละประเภท  

( x = 3.57) 
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ตารางท่ี  4.11  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัปัญหาการให้บริการประชาชนของ

 องคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรดา้นกระบวนการการ

 ร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 

ประเดน็ x  SD แปลผล อนัดบั 

ระยะเวลาพิจารณาดาํเนินการร้องเรียน/ร้องทุกข ์ชา้ไม่ทนัการแกไ้ข

ความเดือดร้อนใหป้ระชาชน  
3.59 0.93 มาก 2 

อบต.ไม่ส่งเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขใ์หห้น่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งช่วย

แกปั้ญหา 
3.64 0.93 มาก 1 

อบต.ไม่เก็บขอ้มูลท่ีสาํคญัของการร้องเรียน/ร้องทุกขไ์วเ้ป็นความลบั 3.34 0.74 ปานกลาง 5 

อบต.ไม่มีหน่วยงานรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 3.54 0.87 มาก 3 

อบต.ไม่มีเจา้หนา้ท่ีตรวจสอบขอ้เท็จจริงอนัเน่ืองมาจากความเดือดร้อน

ท่ีประชาชนร้องเรียน/ร้องทุกข ์
3.40 0.78 ปานกลาง 4 

รวม 3.50 0.59 มาก  

 

 จากตารางท่ี 4.11 ผลการศึกษาปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหาร 

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรด้านกระบวนการการร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยรวม 

มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( x  = 3.50) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.59) ซ่ึง 

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อบต.ไม่ส่งเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้หน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้อง 

ช่วยแก้ปัญหาโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( x  = 3.64) รองลงมาคือ ระยะเวลาพิจารณาดาํเนินการ

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ช้าไม่ทันการแก้ไขความเดือดร้อนให้ประชาชน ( x  = 3.59) ต่อมาคือ อบต. 

ไม่มีหน่วยงานรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ ( x  = 3.54) อบต.ไม่มีเจ้าหน้าท่ีตรวจสอบข้อเท็จจริง 

อันเน่ืองมาจากความเดือดร้อนท่ีประชาชนร้องเรียน/ร้องทุกข์  ( x = 3.40) รองมาตามลําดับ  

ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ อบต. ไม่เก็บขอ้มูลท่ีสําคญัของการร้องเรียน/ร้องทุกขไ์ว ้

เป็นความลบั ( x  = 3.34) 
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ตารางท่ี 4.12  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกับปัญหาการให้บริการประชาชน 

 ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรดา้นกระบวนการ

 การมีส่วนร่วมของประชาชน 

 

ประเดน็ x  SD แปลผล อนัดบั 

อบต.ไม่มีการสาํรวจความตอ้งการของประชาชน 3.52 0.89 มาก 1 

 ประชาชนไม่มีส่วนร่วมในการจดัทาํแผนพฒันาท่ีอบต.จดัทาํข้ึน 3.46 0.88 มาก 2 

อบต.ไม่มีช่องทางใหป้ระชาชนแสดงความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ

ประชาชน 
3.43 0.82 มาก 5 

อบต.ไม่มีการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารเชิญชวนใหป้ระชาชนมี

ส่วนร่วมกบัอบต. 
3.45 0.83 มาก 3 

ประชาชนไม่มีส่วนร่วมในการประเมินผลการใหบ้ริการของอบต. 3.44 0.82 มาก 4 

รวม 3.46 0.75 มาก  

 

จากตารางท่ี 4.12  ผลการศึกษาปัญหาการใหบ้ริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วน

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรดา้นกระบวนการการมีส่วนร่วมของประชาชนโดยรวม 

มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( x  = 3.46) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.75) ซ่ึง 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ อบต.ไม่มีการสาํรวจความตอ้งการของประชาชนโดยมีคะแนนเฉล่ีย

สูงท่ีสุด ( x = 3.52) รองลงมาคือประชาชนไม่มีส่วนร่วมในการจดัทาํแผนพฒันาท่ีอบต.จดัทาํข้ึน 

( x = 3.46) ต่อมาคือ อบต.ไม่ มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารเชิญชวนให้ประชาชนมี 

ส่วนร่วมกบัอบต. ( x  = 3.45) ประชาชนไม่มีส่วนร่วมในการประเมินผลการให้บริการของอบต.  

( x  = 3.44) รองมาตามลาํดบั ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ อบต.ไม่มีช่องทางใหป้ระชาชน

แสดงความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการประชาชน ( x  = 3.43) 
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ตารางท่ี 4.13  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเก่ียวกบัปัญหาการให้บริการประชาชนของ

 องคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรดา้นวสัดุอุปกรณ์ 

 

ประเดน็ x  SD แปลผล อนัดบั 

อบต.ไม่มีป้ายโครงสร้างบุคลากรแสดงไวใ้หป้ระชาชนไดรู้้จกั

บุคลากรในอบต. 
3.45 0.84 มาก 7 

อบต.ไม่มีการเตรียมกระดาษปากกาไวบ้ริการประชาชน 3.51 0.86 มาก 2 

อบต.ไม่มีการจดัเตรียมคู่มือประชาชนสาํหรับบริการประชาชน 3.52 0.87 มาก 1 

อบต.มีเคร่ืองถ่ายเอกสารไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการประชาชน 3.47 0.82 มาก 5 

อบต.ไม่มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหบ้ริการประชาชน 3.49 0.85 มาก 3 

อบต.ไม่มีสญัญาณไวไฟใหบ้ริการประชาชน  3.46 0.84 มาก 6 

อบต.มีโตะ๊เกา้อ้ีไม่เพียงพอตอ่การใหบ้ริการประชาชน 3.49 0.84 มาก 3 

อบต.ไม่มีการจดัเตรียมหนงัสือใหป้ระชาชนอ่านขณะนัง่รอรับ

บริการ 
3.42 0.79 มาก 9 

อบต.ไม่มีนํ้ าด่ืมสาํหรับบริการประชาชน 3.43 0.79 มาก 8 

รวม 3.47 0.74 มาก  

 

จากตารางท่ี 4.13 ผลการศึกษาปัญหาการให้บริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วน

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรดา้นวสัดุอุปกรณ์โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  

( x =3.47) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.74) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

อบต.ไม่มีการจัดเตรียมคู่มือประชาชนสําหรับบริการประชาชนโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด  

( x = 3.52) รองลงมาคือ อบต.ไม่มีการเตรียมกระดาษปากกาไวบ้ริการประชาชน( x = 3.51) ต่อมา

คือ อบ ต.ไม่ มี เค ร่ืองคอม พิ วเตอร์ให้ บ ริการป ระชาช นและอบ ต.มี โต๊ะ เก้า อ้ีไม่ เพี ยงพ อ 

ต่อการให้บริการประชาชนซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ( x = 3.49) อบต.มีเคร่ืองถ่ายเอกสารไม่เพียงพอ 

ต่อการให้บริการประชาชน ( x  = 3.47) อบต.ไม่มีสัญญาณไวไฟให้บริการประชาชน ( x  = 3.46) 

อบต. ไม่มีป้ายโครงสร้างบุคลากรแสดงไวใ้ห้ประชาชนไดรู้้จกับุคลากรในอบต. ( x = 3.45) อบต.

ไม่มีนํ้ าด่ืมสําหรับบริการประชาชน ( x  = 3.43) รองมาตามลาํดบั ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อย

ท่ีสุดคือ อบต.ไม่มีการจดัเตรียมหนงัสือใหป้ระชาชนอ่านขณะนัง่รอรับบริการ ( x  = .42) 
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ตารางท่ี 4.14  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัปัญหาการให้บริการประชาชนของ

 องคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรดา้นอาคาร สถานท่ี 

 

ประเดน็ x  SD แปลผล อนัดบั 

อาคารสถานท่ี อบต.ไม่เป็นระเบียบเรียบร้อย 3.47 0.86 มาก 7 

อาคารสถานท่ี อบต. ไม่สะอาด 3.49 0.86 มาก 5 

อาคารสถานท่ีอบต.คบัแคบ 3.43 0.81 มาก 10 

อบต.ไม่มีสถานท่ีสาํหรับใหป้ระชาชนนัง่รอรับบริการ 3.46 0.80 มาก 8 

สถานท่ีจอดรถในอบต.ไม่เพียงพอต่อประชาชน 3.48 0.82 มาก 6 

อบต.ไม่แยกหอ้งทาํงานใหเ้ป็นสดัส่วนเพ่ือสะดวกต่อการใหบ้ริการ 3.46 0.80 มาก 8 

อบต.มีหอ้งนํ้ าใหบ้ริการไม่เพียงพอต่อประชาชน 3.99 0.82 มาก 1 

อบต.ไม่มีหอ้งนํ้ าสาํหรับผูสู้งอายแุละผูพิ้การ 3.81 0.79 มาก 4 

หอ้งนํ้ าของอบต.ไม่สะอาด 3.97 0.80 มาก 2 

อบต.จดัภูมิทศันร์อบๆสถานท่ีไม่สวยงาม 3.91 0.84 มาก 3 

รวม 3.64 0.49 มาก  

 

จากตารางท่ี 4.14 ผลการศึกษา ปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหาร 

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จังหวดัพิจิตรด้านอาคาร สถานท่ีโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู ่

ในระดบัมาก ( x  = 3.64) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.49) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นราย

ดา้นพบวา่ อบต.มีห้องนํ้ าให้บริการไม่เพียงพอต่อประชาชนโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( x  = 3.99) 

รองลงมาคือ ห้องนํ้ าของอบต.ไม่สะอาด ( x  = 3.97) ต่อมาคือ อบต.จดัภูมิทศัน์รอบ ๆ สถานท่ี 

ไม่สวยงาม ( x  = 3.91) อบต.ไม่มีห้องนํ้ าสําหรับผูสู้งอายุและผูพ้ิการ( x = 3.81) อาคารสถานท่ี 

อบต. ไม่สะอาด ( x  = 3.49) สถานท่ีจอดรถในอบต.ไม่เพียงพอต่อประชาชน( x  = 3.48) อาคาร

สถานท่ี อบต.ไม่เป็นระเบียบเรียบร้อย ( x  = 3.47) อบต.ไม่มีสถานท่ีสําหรับให้ประชาชนนั่งรอ 

รับบริการและ อบต.ไม่แยกห้องทาํงานให้เป็นสัดส่วน เพื่อสะดวกต่อการให้บริการซ่ึงมีค่าเฉล่ีย

เท่ากันคือ( x = 3.46) รองมาตามลําดับ ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ อาคารสถานท่ี 

อบต. คบัแคบ ( x  = 3.43) 
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ส่วนที ่ 3  ข้อมูลแนวทางการพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลทะนง  

 อาํเภอโพทะเล จังหวดัพจิิตร 

 

ตารางท่ี 4.15  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัแนวทางการพฒันาการให้บริการของ

 องคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร 

 

ประเดน็ x  SD แปลผล อนัดบั 

ดา้นบุคลากร 3.80 0.62 มาก 2 

ดา้นกระบวนการ     

- การประชาสมัพนัธ์ 3.71 0.67 มาก 6 

- การใหก้ารปรึกษา 3.53 0.69 มาก 8 

- การรับชาํระภาษี 3.72 0.76 มาก 5 

- การร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 3.87 0.82 มาก 1 

- การมีส่วนร่วมของประชาชน 3.76 0.73 มาก 3 

ดา้นวสัดุอุปกรณ์ 3.75 0.56 มาก 4 

ดา้นอาคาร สถานท่ี 3.60 0.75 มาก 7 

รวม 3.72 0.47 มาก  

 

จากตารางท่ี 4.15 ผลการศึกษา แนวทางการพฒันาการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.72) 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.47) ซ่ึ งเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน  พบว่า ด้าน

กระบวนการการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยมีคะแนนเฉ ล่ียสูงท่ี สุด ( x  = 3.87) รองลงมา คือ  

ด้านบุคลากร ( x  = 3.80) ต่อมา คือ ด้านกระบวนการการมีส่วนร่วมของประชาชน ( x  = 3.76)  

ด้านวสัดุอุปกรณ์  ( x  = 3.75) ด้านกระบวนการการชําระภาษี   ( x  = 3.72) ด้านกระบวนการ 

การประชาสัมพันธ์ ( x  = 3.71) ด้านอาคาร สถานท่ี ( x  = 3.60) รองมาตามลําดับ ส่วนด้านท่ีมี

คะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นกระบวนการการใหก้ารปรึกษา ( x  = 3.94) 
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ตารางท่ี 4.16  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัแนวทางการพฒันาการให้บริการของ

 องคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรดา้นบุคลากร 

 

ประเดน็ x  SD แปลผล อนัดบั 

ควรเพ่ิมอตัรากาํลงัเจา้หนา้ท่ีใหเ้พียงพอต่อการใหบ้ริการประชาชน 3.89 0.85 มาก 2 

ควรจดัอบรมใหค้วามรู้เจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบัระเบียบ/กฎหมาย ท่ี

เก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการประชาชน 
3.81 0.82 มาก 5 

ควรจดัอบรมใหค้วามรู้เจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบัเร่ืองคุณธรรม จริยธรรม ใน

การใหบ้ริการประชาชน 
3.75 0.90 มาก 8 

ควรส่งเสริมพฒันาเจา้หนา้ท่ีใหมี้จิตสาํนึกในการใหบ้ริการ

ประชาชน 
3.87 0.80 มาก 3 

ควรส่งเสริมพฒันาเร่ืองมนุษยส์มัพนัธ์ อธัยาศยัระหวา่งเจา้ท่ีกบั

ประชาชน 
3.80 0.82 มาก 6 

ควรใหป้ระชาชนเป็นผูป้ระเมินผลการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี

ใหบ้ริการ 
3.84 0.89 มาก 4 

ควรใหเ้จา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีบตัรคลอ้งคอแสดงช่ือและตาํแหน่งของ

แต่ละคนใหช้ดัเจน 
3.68 0.89 มาก 9 

ควรใหเ้จา้หนา้ท่ีแตง่กายชุดขา้ราชการทุกวนั 3.68 0.87 มาก 9 

ควรมีกาํหนดระยะเวลาในการใหบ้ริการประชาชน 3.93 0.97 มาก 1 

ควรจดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีท่ีสามารถใหบ้ริการแทนกนัได ้ 3.79 0.91 มาก 7 

รวม 3.80 0.62 มาก  

 

จากตารางท่ี 4.16 ผลการศึกษาแนวทางการพฒันาการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรดา้นบุคลากรโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  

( x  = 3.80) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.62) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  

ควรมีการกาํหนดระยะเวลาในการให้บริการประชาชน โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( x  = 3.93) 

รองลงมาคือ ควรเพิ่มอตัรากาํลงัเจา้หน้าท่ีให้เพียงพอต่อการให้บริการประชาชน( x  = 3.89) ต่อมา

คือ ควรส่งเสริมพัฒนาเจ้าหน้าท่ีให้มีจิตสํานึกในการให้บริการประชาชน( x  = 3.87) ควรให้

ประชาชน  เป็นผูป้ระเมินผลการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีให้บริการ ( x  = 3.84) ควรจัดอบรม 

ให้ความรู้เจา้หน้าท่ีเก่ียวกบัระเบียบ/กฎหมาย ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการประชาชน ( x  = 3.81) 

ควรส่งเสริมพฒันาเร่ืองมนุษยส์ัมพนัธ์ อธัยาศยัระหวา่งเจา้ท่ีกบัประชาชน ( x  = 3.80) ควรจดัให้มี
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เจา้หนา้ท่ี ท่ีสามารถใหบ้ริการแทนกนัได ้( x  = 3.79) ควรจดัอบรมให้ความรู้เจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบัเร่ือง

คุณธรรม จริยธรรม ในการให้บริการประชาชน ( x  = 3.75) รองมาตามลาํดบั ส่วนดา้นท่ีมีคะแนน

เฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ ควรให้เจา้หน้าท่ีให้บริการมีบตัรคลอ้งคอแสดงช่ือ และตาํแหน่งของแต่ละคน 

ใหช้ดัเจน และควรใหเ้จา้หนา้ท่ีแต่งกายชุดขา้ราชการทุกวนั ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ ( x  = 3.68) 

 

ตารางท่ี  4.17  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัแนวทางการพฒันาการให้บริการของ

 องค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรด้านกระบวนการ 

 การประชาสัมพนัธ์ 

 

ประเดน็ x  SD แปลผล อนัดบั 

ควรประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือออนไลน์ เช่น เวปไซต ์ไลน์ เฟสบุ๊ค 3.90 0.82 มาก 1 

ควรอบรมใหค้วามรู้เจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบัการประชาสมัพนัธ์ 3.88 0.94 มาก 2 

ควรจดัทาํส่ือประชาสมัพนัธ์ เช่น  จดหมายข่าว แผน่พบั  ใบปลิว 3.66 0.92 มาก 3 

ควรจดัทาํวารสารของอบต. เพ่ือประชาสมัพนัธ์ใหป้ระชาชนรับทราบ 3.66 0.87 มาก 3 

ควรจดัทาํแบบสาํรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการ

ประชาชน 

3.48 0.92 มาก 5 

รวม 3.71 0.67 มาก  

 

จากตารางท่ี  4.17 ผลการศึกษาแนวทางการพฒันาการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จังหวดัพิจิตรด้านกระบวนการการประชาสัมพันธ์ โดยรวม 

มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( x  = 3.71) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.67)  ซ่ึง 

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ควรประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือออนไลน์ เช่น เวปไซต์ ไลน์ เฟสบุ๊ค 

โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( x  = 3.90) รองลงมาคือ ควรอบรมให้ความรู้เจ้าหน้าท่ีเก่ียวกบัการ

ประชาสัมพันธ์( x = 3.88) ต่อมาคือ ควรจัดทําส่ือประชาสัมพันธ์ เช่น  จดหมายข่าว แผ่นพับ  

ใบปลิวและควรจดัทาํวารสารของอบต. เพื่อประชาสัมพนัธ์ให้ประชาชนรับทราบซ่ึงมีค่าเฉล่ีย

เท่ากนัคือ ( x = 3.66) รองมาตามลาํดบัส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ควรจดัทาํแบบสํารวจ

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการประชาชน ( x  = 3.48) 
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ตารางท่ี 4.18 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัแนวทางการพฒันาการให้บริการของ

 องคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรดา้นกระบวนการการ

 ใหก้ารปรึกษา 

 

ประเดน็ x  SD แปลผล อนัดบั 

ควรอบรมใหค้วามรู้เจา้หนา้ท่ีในเร่ืองบุคลิกภาพในการใหบ้ริการ

ประชาชน 
3.59 0.92 มาก 1 

ควรมีการใหก้ารปรึกษาผา่นส่ือออนไลน์ เช่น เวปไซตไ์ลน์เฟสบุค๊ 

ของอบต. 
3.57 0.90 มาก 2 

ควรมีจุดบริการใหก้ารปรึกษาประชาชน 3.51 0.92 มาก 4 

ควรมีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการการปรึกษาแบบเคล่ือนท่ีไปตามหมู่บา้น 3.53 0.98 มาก 3 

ควรใหมี้เจา้หนา้ท่ีทาํการประเมินผล ติดตาม ประชาชน ท่ีมารับคาํ

ปรึกษา 
3.45 0.92 มาก 5 

รวม 3.53 0.69 มาก  

 

จากตารางท่ี 4.18  ผลการศึกษา แนวทางการพฒันาการให้บริการขององคก์ารบริหาร

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรด้านกระบวนการให้การปรึกษาโดยรวมมีคะแนน

เฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ( x  = 3.53) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.69)  ซ่ึงเม่ือพิจารณา

เป็นรายด้าน พบว่า ควรอบรมให้ความรู้เจา้หน้าท่ีในเร่ืองบุคลิกภาพในการให้บริการประชาชน 

โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( x  = 3.59) รองลงมาคือ ควรมีการให้การปรึกษาผา่นส่ือออนไลน์ เช่น 

เวปไซต์ไลน์เฟสบุ๊ค ของอบต. ( x  = 3.57) ต่อมาคือ ควรมีเจ้าหน้าท่ีให้บริการการปรึกษาแบบ

เคล่ือนท่ีไปตามหมู่บ้าน ( x  = 3.53) ควรมีจุดบริการให้การปรึกษาประชาชน ( x = 3.51) รองมา

ตามลาํดบั ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ควรให้มีเจา้หน้าท่ีทาํการประเมินผล ติดตาม 

ประชาชน ท่ีมารับคาํปรึกษา ( x  = 3.45) 
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ตารางท่ี 4.19  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัแนวทางการพฒันาการให้บริการของ

 องค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรด้านกระบวนการ 

 การรับชาํระภาษี 

 

ประเดน็ x  SD แปลผล อนัดบั 

ควรขยายใหบ้ริการชาํระภาษีตั้งแต่ 8.00 -18.00 น. 3.65 0.94 มาก 5 

ควรใหบ้ริการรับชาํระภาษีแบบเคล่ือนท่ีไปตามหมู่บา้น 3.74 0.95 มาก 2 

ควรจดัทาํแผน่พบัประชาสมัพนัธ์เร่ืองการชาํระภาษีเพ่ือให้

ประชาชนไดเ้รียนรู้เร่ืองภาษี 
3.72 0.91 มาก 3 

ควรปรับปรุงแบบแสดงรายการชาํระภาษีใหป้ระชาชนกรอกง่ายข้ึน 3.71 0.96 มาก 4 

ควรมีป้ายแสดงขั้นตอนการชาํระภาษี 3.77 0.93 มาก 1 

รวม 3.72 0.76 มาก  

 

จากตารางท่ี 4.19  ผลการศึกษาแนวทางการพฒันาการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรดา้นกระบวนการรับชาํระภาษีโดยรวมมีคะแนนเฉล่ีย

อยู่ในระดบัมาก ( x  = 3.72) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.76) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็น

รายด้านพบว่า ควรมีป้ายแสดงขั้นตอนการชําระภาษีโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( x = 3.77) 

รองลงมาคือ ควรให้บริการรับชําระภาษีแบบเคล่ือนท่ีไปตามหมู่บ้าน  ( x  = 3.74) ต่อมาคือ  

ควรจดัทาํแผน่พบัประชาสัมพนัธ์เร่ืองการชาํระภาษีเพื่อให้ประชาชนไดเ้รียนรู้เร่ืองภาษี ( x  = 3.72)  

ควรปรับปรุงแบบแสดงรายการชาํระภาษีให้ประชาชนกรอกง่ายข้ึน ( x  = 3.71) รองมาตามลาํดบั 

ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ ควรขยายให้บริการชําระภาษีตั้ งแต่ 8.00 -18.00 น.  

( x  = 3.65) 
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ตารางท่ี 4.20 ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัแนวทางการพฒันาการให้บริการของ

 องค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรด้านกระบวนการ 

 การร้องเรียน/ร้องทุกข ์

 

ประเดน็ x  SD แปลผล อนัดบั 

ควรมีช่องการการร้องเรียน/ร้องทุกขผ์า่นทาง 

เวป็ไซตไ์ลน์เฟสบุ๊ค ของอบต. 
3.89 1.01 มาก 3 

ควรเก็บเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกขข์องประชาชนเป็นความลบั 3.84 0.91 มาก 4 

ควรจดัตั้งจุดรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขใ์นอบต. 3.75 0.96 มาก 5 

ควรมีเจา้หนา้ท่ีตรวจสอบขอ้เทจ็จริงเบ้ืองตน้ในเร่ืองร้องเรียน/ร้อง

ทุกข ์ของประชาชน 
3.91 1.00 มาก 2 

ควรส่งเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขใ์หห้น่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งช่วยแกปั้ญหา 3.98 0.90 มาก 1 

รวม 3.87 0.82 มาก  

 

 

จากตารางท่ี 4.20  ผลการศึกษาแนวทางการพฒันาการให้บริการขององคก์ารบริหหาร

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรด้านกระบวนการการร้องเรียน/ร้องทุกข์ โดยรวม 

มีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ( x  = 3.87) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.82) ซ่ึง 

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ควรส่งเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้องช่วย

แกปั้ญหาโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด ( x = 3.98) รองลงมาคือ ควรมีเจา้หน้าท่ีตรวจสอบขอ้เท็จจริง

เบ้ืองตน้ในเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ของประชาชน( x = 3.91) ต่อมา คือ ควรมีช่องการการร้องเรียน/

ร้องทุกข์ผ่านทางเว็ปไซต์ไลน์เฟสบุ๊ค ของอบต.( x = 3.89) ควรเก็บเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข ์

ของประชาชนเป็นความลบั ( x  = 3.84) รองมาตามลาํดบั ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ 

ควรจดัตั้งจุดรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขใ์นอบต. ( x  = 3.75) 
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ตารางท่ี  4.21  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัแนวทางการพฒันาการให้บริการของ

 องคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรดา้นกระบวนการการมี

 ส่วนร่วมของประชาชน 

 

ประเดน็ x  SD แปลผล อนัดบั 

ควรมีการสาํรวจรับฟังความคิดเห็นความตอ้งการจากประชาชนใน

การใหบ้ริการประชาชน 
3.86 0.88 มาก 1 

ควรจดัหาจิตอาสามาร่วมใหบ้ริการประชาชนดว้ย 3.80 0.94 มาก 2 

ควรประชาสมัพนัธ์การประชาคมทุกคร้ังเม่ือมีการทาํแผนพฒันา 3.70 0.84 มาก 4 

ควรใหป้ระชาชนสามารถเขา้ร่วมรับฟังการประชุมสภาอบต.ได ้ 3.69 0.88 มาก 5 

ควรจดักิจกรรมใหป้ระชาชนเขา้ร่วมอยา่งสมํ่าเสมอ 3.76 0.88 มาก 3 

รวม 3.76 0.73 มาก  

 

จากตารางท่ี  4.21 ผลการศึกษาแนวทางการพฒันาการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรด้านกระบวนการการมีส่วนร่วมของประชาชน 

โดยรวมมีคะแนนเฉ ล่ียอยู่ในระดับ มาก ( x  = 3.76) และส่ วนเบ่ี ยงเบ น มาตรฐานเท่ ากับ  

(S.D. = 0.73) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ควรมีการสํารวจรับฟังความคิดเห็นความตอ้งการ

จากประชาชนในการให้บริการประชาชน ( x  = 3.86) รองลงมาคือ ควรจัดหาจิตอาสามาร่วม

ให้บริการประชาชนดว้ย ( x  = 3.80) ต่อมาคือ ควรจดักิจกรรมให้ประชาชนเขา้ร่วมอยา่งสมํ่าเสมอ 

( x = 3.76) ควรประชาสัมพนัธ์การประชาคมทุกคร้ัง เม่ือมีการทาํแผนพฒันา ( x = 3.70) รองมา

ตามลําดับ ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ ควรให้ประชาชนสามารถเข้าร่วมรับฟัง 

การประชุมสภา อบต. ได ้( x  = 3.69) 
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ตารางท่ี 4.22  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัแนวทางการพฒันาการให้บริการของ

 องคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรดา้นวสัดุอุปกรณ์ 

 

ประเดน็ x  SD แปลผล อนัดบั 

ควรจดัหาเคร่ืองถ่ายเอกสารเพ่ิมเพ่ือใหเ้พียงพอต่อความตอ้งการของ

ประชาชน 
3.75 0.90 มาก 6 

ควรมีคู่มือประชาชนไวบ้ริการประชาชน 3.93 0.88 มาก 1 

ควรมีโทรศพัทไ์วบ้ริการเพ่ือความสะดวกในการติดต่อส่ือสารของ

ประชาชน 
3.88 0.74 มาก 3 

ควรมีโทรทศัน์ไวบ้ริการเพ่ือประชาชนจะไดรู้้สึกผอ่นคลายขณะรอ

รับบริการ 
3.88 0.91 มาก 3 

ควรมีเคร่ืองแฟกซ์ไวบ้ริการเพ่ือประชาชนจะไดรั้บส่งเอกสารได้

รวดเร็วข้ึน 
3.68 0.81 มาก 7 

ควรจดัเตรียมกระดาษ ปากกา ไวบ้ริการประชาชน 3.92 0.82 มาก 2 

ควรจดัหาโตะ๊เกา้อ้ีเพ่ิมข้ึนเพ่ือใหเ้พียงพอต่อประชาชน 3.62 0.84 มาก 8 

ควรมีนํ้ าด่ืมไวบ้ริการประชาชน 3.50 0.87 มาก 9 

ควรเตรียมหนงัสือใหป้ระชาชนอ่านขณะรอรับบริการ 3.87 1.23 มาก 5 

ควรมีกลอ้งวงจรปิดเม่ือเกิดทรัพยสิ์นเสียหายสามารถนาํมา

ตรวจสอบได ้
3.49 1.00 มาก 10 

รวม 3.75 0.56 มาก  

 

จากตารางท่ี 4.22 ผลการศึกษาแนวทางการพฒันาการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรดา้นวสัดุอุปกรณ์โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบั

มาก ( x  = 3.75) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ (S.D. = 0.56) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 

พบว่า ควรมีคู่มือประชาชนไวบ้ริการประชาชน โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด  ( x  = 3.93) รองลงมา

คือ ควรจดัเตรียมกระดาษ ปากกา ไวบ้ริการประชาชน ( x  = 3.92) ต่อมา คือ ควรมีโทรทศัน์ไว้

บริการเพื่อประชาชนจะไดรู้้สึกผอ่นคลายขณะรอรับบริการ และควรมีโทรศพัทไ์วบ้ริการเพื่อความ

สะดวกในการติดต่อส่ือสารของประชาชนซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนั คือ ( x  = 3.88) ควรเตรียมหนงัสือให้

ประชาชนอ่านขณะรอรับบริการ ( x  = 3.87) ควรจดัหาเคร่ืองถ่ายเอกสารเพิ่มเพื่อให้เพียงพอ 

ต่อความตอ้งการของประชาชน ( x  = 3.75) ควรมีเคร่ืองแฟกซ์ไวบ้ริการ เพื่อประชาชนจะไดรั้บส่ง

เอกสารได้รวดเร็วข้ึน  ( x  = 3.68) ควรจัดหาโต๊ะเก้าอ้ี เพิ่ม ข้ึนเพื่อให้ เพียงพอต่อประชาชน  
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( x  = 3.62) ควรมีนํ้ าด่ืมไวบ้ริการประชาชน ( x  = 3.50) รองมาตามลาํดบั ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ีย

นอ้ยท่ีสุด คือ ควรมีกลอ้งวงจรปิดเม่ือเกิดทรัพยสิ์นเสียหายสามารถนาํมาตรวจสอบได ้( x  = 3.49) 

 

ตารางท่ี  4.23  ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัแนวทางการพฒันาการให้บริการของ

 องคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรดา้นอาคาร สถานท่ี 

 

ประเดน็ x  SD แปลผล อนัดบั 

ควรสร้างหอ้งนํ้ าเพ่ิมเพ่ือรองรับประชาชนท่ีมารับบริการมากข้ึนดว้ย 3.89 1.25 มาก 1 

ควรมีหอ้งประชุมทั้งขนาดเลก็และใหญ่เพ่ือรองรับประชาชนได้

เหมาะสม 
3.49 0.90 มาก 8 

ควรมีแผนผงัอาคารสถานท่ีของอบต.อยา่งชดัเจน 3.56 1.49 มาก 5 

ควรจดัใหเ้จา้หนา้ท่ีท่ีทาํงานเหมือนกนัอยูห่อ้งเดียวกนัเพ่ือประชาชน

จะไดติ้ดต่อไดส้ะดวก 
3.69 1.25 มาก 3 

ควรจดัใหมี้ดอกไม ้ตน้ไม ้ประดบัในอาคารเพ่ือความสวยงาม 3.59 1.45 มาก 4 

ควรมีท่ีจอดรถเพ่ิมข้ึนเพ่ือใหเ้พียงพอต่อประชาชนท่ีมารับบริการ 3.80 1.28 มาก 2 

ควรมีหอ้งนํ้ าใหบ้ริการสาํหรับคนพิการท่ีมารับบริการ 3.48 1.06 มาก 9 

ควรเพ่ิมเจา้หนา้ท่ีดูแลความสะอาดเพ่ือจะไดท้าํความสะอาดอยา่ง

ทัว่ถึง 
3.56 1.02 มาก 5 

ควรมีเจา้หนา้ท่ีดูแลความปลอดภยัใหก้บัทรัพยสิ์นของผูม้ารับบริการ

และอบต. 
3.55 0.90 มาก 7 

ควรมีมุมสาํหรับเด็กท่ีมากบัประชาชน 3.40 1.04 มาก 10 

รวม 3.60 0.75 มาก  

 

จากตารางท่ี 4.23 ผลการศึกษาแนวทางการพฒันาการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จังหวดัพิจิตรด้านอาคาร สถานท่ีโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู ่

ในระดบัมาก ( x  = 3.60) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั (S.D. = 0.75) ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นราย

ดา้นพบวา่ ควรสร้างห้องนํ้ าเพิ่มเพื่อรองรับประชาชนท่ีมารับบริการมากข้ึนดว้ยโดยมีคะแนนเฉล่ีย

สูงท่ีสุด ( x  = 3.89) รองลงมาคือ ควรมีท่ีจอดรถเพิ่มข้ึนเพื่อให้เพียงพอต่อประชาชนท่ีมารับบริการ 

( x = 3.80) ต่อมาคือ ควรจดัให้เจา้หน้าท่ีท่ีทาํงานเหมือนกนัอยู่ห้องเดียวกนัเพื่อประชาชนจะได้

ติดต่อได้สะดวก ( x  = 3.69) ควรจัดให้มีดอกไม้ ต้นไม้ ประดับในอาคาร เพื่อความสวยงาม 

( x  = 3.59) ควรมีแผนผงัอาคารสถานท่ีของ อบต. อย่างชัดเจน และควรเพิ่มเจา้หน้าท่ีดูแลความ
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สะอาด เพื่อจะไดท้าํความสะอาดอยา่งทัว่ถึง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนั คือ ( x  = 3.56) ควรมีเจา้หนา้ท่ีดูแล

ความปลอดภยัให้กบัทรัพยสิ์นของผูม้ารับบริการ และอบต. ( x  = 3.55) ควรมีห้องประชุมทั้งขนาด

เล็กและใหญ่ เพื่อรองรับประชาชนได้เหมาะสม ( x  = 3.49) ควรมีห้องนํ้ าให้บริการสําหรับคน

พิการท่ีมารับบริการ ( x  = 3.48) รองมาตามลาํดบั ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ควรมี 

มุมสาํหรับเด็กท่ีมากบัประชาชน ( x  = 3.40) 

 

ส่วนที ่ 4  ตามวตัถุประสงค์การเปรียบเทยีบ 

 

ตารางท่ี 4.24  แสดงผลการวิจยัปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศมีผลต่อแนวทางการพฒันาการให้บริการ

 ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร 

 

 เพศ จาํนวน x  S.D. T Sig. 

แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการ ชาย 44 3.73 .432 .136 .892 

หญิง 156 3.71 .485 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี  4.24 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านเพศมีผลต่อแนวทางการพัฒนา 

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรไม่แตกต่างกัน  

โดยมี ค่า T-Test เท่ากับ .136 และมีค่า Sig. เท่ากับ .892 ซ่ึงมากกว่าค่า Sig. ท่ีกาํหนดไว ้ ดังนั้ น 

จึงกล่าวได้ว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อแนวทางการพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหาร 

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรไม่ต่างกนั 
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ตารางท่ี  4.25  แสดงผลการวิจยัปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุมีผลต่อแนวทางการพฒันาการให้บริการ

 ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร 

 

 อายุ จาํนวน x  S.D. F Sig. 

แนวทางการพฒันาการ

ใหบ้ริการ 

ไม่เกิน 30 ปี 56 3.63 .465 

1.754 .140 

31 -40 ปี 41 3.85 .463 

41 – 50 ปี 57 3.77 .432 

51 – 60 ปี 30 3.65 .533 

มากกวา่ 60 ปี ข้ึนไป 16 3.63 .504 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.25 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุมีผลต่อแนวทางการพัฒนาการ

ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรไม่แตกต่างกนั โดยมีค่า 

F-Test เท่ากับ 1.754  และมีค่า Sig. เท่ากับ .140 ซ่ึงมากกว่าค่า Sig. ท่ีกาํหนดไว ้ ดังนั้นจึงกล่าว 

ได้ว่า อายุท่ีแตกต่างกันมีผลต่อแนวทางการพฒันาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบล

ทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรไม่ต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.26  แสดงผลการวิจัยปัจจัยส่วนบุคคลด้านอาชีพมีผลต่อแนวทางการพัฒนาการ

 ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร 

 

 อาชีพ จาํนวน x  S.D. F Sig. 

แนวทางการ

พฒันาการใหบ้ริการ 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 59 3.74 .447 1.186 .318 

ธุรกิจส่วนตวั 43 3.78 .489 

ลูกจา้งเอกชน/รับจา้ง 54 3.74 .448 

เกษตรกร 25 3.64 .434 

อ่ืน ๆ 19 3.53 .609 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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จากตารางท่ี 4.26 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอาชีพมีผลต่อแนวทางการพฒันาการ

ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรไม่แตกต่างกนั โดยมีค่า 

F-Test เท่ากับ 1.186 และมีค่า Sig. เท่ากับ .318 ซ่ึงมากกว่าค่า Sig. ท่ีกาํหนดไว ้ ดังนั้ น จึงกล่าว 

ไดว้่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อแนวทางการพฒันาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบล

ทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรไม่ต่างกนั 

 

ตารางท่ี 4.27  แสดงผลการวิจัยปัจจัยส่วนบุคคลด้านรายได้มีผลต่อแนวทางการพัฒนาการ

 ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร 

 

 รายได้ จาํนวน x  S.D. F Sig. 

แนวทางการพฒันาการ

ใหบ้ริการ 

ไม่เกิน 5,000 บาท 20 3.56 .407 .611 .787 

5,001 – 10,000 บาท 25 3.68 .513 

10,001 – 15,000 บาท 25 3.68 .376 

15,001 – 20,000 บาท 13 3.70 .491 

20,001 – 25,000 บาท 31 3.71 .477 

25,001 – 30,000 บาท 13 3.82 .450 

30,001 – 35,000 บาท 20 3.87 .497 

35,001 – 40,000 บาท 13 3.75 .587 

40,001 – 50,000 บาท 30 3.72 .475 

มากกวา่ 50,000 ข้ึนไป 10 3.80 .569 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

 จากตารางท่ี 4.27 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลด้านรายได้มีผลต่อแนวทางการพฒันาการ

ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรไม่แตกต่างกนั โดยมีค่า 

F-Test  เท่ากับ .611 และมีค่า Sig. เท่ากับ .787 ซ่ึงมากกว่าค่า Sig. ท่ีกาํหนดไว ้ ดังนั้ น จึงกล่าว 

ไดว้า่ รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลต่อแนวทางการพฒันาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบล

ทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรไม่ต่างกนั 
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ตารางท่ี  4.28 แสดงผลการวิจัยปัจจยัส่วนบุคคลด้านวุฒิการศึกษามีผลต่อแนวทางการพัฒนา 

 การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร 

 

 วุฒิการศึกษา จาํนวน x  S.D. F Sig. 

แนวทางการ

พฒันาการ

ใหบ้ริการ 

ประถม 21 3.73 .539 1.571 .157 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 31 3.80 .454 

มธัยมศึกษาตอนปลาย 17 3.65 .376   

ประกาศนียบตัรวชิาชีพ (ปวช.) 38 3.77 .476   

ประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง (ปวส.) 25 3.73 .454   

ปริญญาตรี 50 3.57 .467   

ปริญญาโท 18 3.90 .494   

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 4.28 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านวุฒิการศึกษามีผลต่อแนวทางการ

พฒันาการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรไม่แตกต่าง

กนั โดยมีค่า F-Test เท่ากบั 1.571 และมีค่า Sig. เท่ากบั .157 ซ่ึงมากกวา่ค่า Sig. ท่ีกาํหนดไว ้ ดงันั้น

จึงกล่าวได้ว่า วุฒิการศึกษาท่ีแตกต่างกนั มีผลต่อแนวทางการพฒันาการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรไม่ต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.29  แสดงปัจจยัท่ีมีผลต่อแนวทางการพฒันาการให้บริการขององค์การบริหารส่วน 

 ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร 

 

ตวัพยากรณ์ B SE B Beta T Sig. 

ค่าคงตวั 2.484 .276  8.999 .000 

ดา้นบุคลากร .039 .080 -.067 -.489 .626 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการการประชาสมัพนัธ์ .163 .087 .299 1.883 .061 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการการใหก้ารปรึกษา .173 .081 -.303 -2.151 .033* 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการการชาํระภาษี .018 .067 .033 .268 .789 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการการร้องเรียน/ร้องทุกข ์ .073 .099 .091 .739 .461 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการการมีส่วนร่วมของ

ประชาชน 
.023 .103 .037 .224 .823 

ดา้นวสัดุอุปกรณ์ .444 .112 -.701 -3.975 .000* 

ดา้นอาคาร สถานท่ี .701 .101 .739 6.918 .000* 

R = 0.488, SEE = 0.421, F= 7.470, Sig. of F = 0.000* 

 

จากตาราง 4.29  แสดงวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อแนวทางการพฒันาการให้บริการขององคก์าร

บริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั.05 สามารถ

ทาํนายแนวทางการพฒันาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

จงัหวดัพิจิตรไดร้้อยละ 20.60 

 จากตารางสามารถเขียนสมการพยากรณ์ไดด้งัน้ี  

  Yˆ = 2.484+ 0.701 (ด้านอาคาร สถานท่ี) + 0.444 (ด้านวสัดุอุปกรณ์) +  0.173 (ด้าน

กระบวนการใหบ้ริการการใหก้ารปรึกษา) 

 ค่า b ของปัจจยัด้านอาคาร สถานท่ี= 0.701 หมายความว่าดา้นอาคาร สถานท่ีเพิ่มข้ึน  

1 หน่วยแนวทางการพฒันาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

จงัหวดัพิจิตรจะเพิ่มข้ึน 0.701 เม่ือทดสอบความมีนยัสําคญั พบว่า ปัจจยัดา้นอาคาร สถานท่ีมีผล 

ต่อแนวทางการพฒันาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดั

พิจิตรอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05ค่า b ของปัจจยัดา้นวสัดุอุปกรณ์= 0.444 หมายความว่า

ดา้นวสัดุอุปกรณ์เพิ่มข้ึน 1 หน่วยแนวทางการพฒันาการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล

ทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรจะเพิ่มข้ึน 0.444 เม่ือทดสอบความมีนยัสําคญั พบวา่ ปัจจยัดา้น
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วสัดุอุปกรณ์มีผลต่อแนวทางการพฒันาการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอ

โพทะเล จงัหวดัพิจิตรอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 ค่า b ของปัจจยัด้านกระบวนการให้บริการการให้การปรึกษา= 0.173 หมายความว่า

ดา้นกระบวนการการให้การปรึกษาเพิ่มข้ึน 1 หน่วยแนวทางการพฒันาการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรจะเพิ่มข้ึน 0.173 เม่ือทดสอบความมีนยัสาํคญั 

พบว่า ปัจจัยด้านกระบวนการการให้การปรึกษามีผลต่อแนวทางการพัฒนาการให้บริการ 

ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 



 
 

บทที ่5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการวิจยัเร่ืองการพฒันาการให้บริการของ

องค์การบริการส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัญหาการ

ให้บริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนงอาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร เปรียบเทียบ

ปัญหาการให้บริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร 

จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล และ เพื่อเสนอแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการประชาชนขององคก์าร

บริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร 

 ประชากรและการสุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี 200 คนจากวิธีการสุ่มตวัอย่าง

ดว้ยวธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ โดยการสุ่มตวัอยา่งจากประชาชนผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหาร

ส่วนตาํบลทะนง ช่วงเดือน กันยายน 2560  ตัวแปรในการศึกษา ประกอบด้วยตัวแปรอิสระ 

ดา้นส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศอาชีพ วุฒิการศึกษาอายุ รายไดปั้ญหา และการ

พฒันาการใหบ้ริการประชาชนไดแ้ก่ บุคลากรกระบวนการ (การประชาสัมพนัธ์,การใหก้ารปรึกษา,

การรับชําระภาษี, การร้องเรียน/ร้องทุกข์และ การมีส่วนร่วมของประชาชน) วสัดุอุปกรณ์ และ 

สถานท่ี ตวัแปรตาม คือ การพฒันาการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีอบต.ทะนง อ.โพทะเล จ.พิจิตร   

 เคร่ืองมือท่ีเก็บรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณ เป็นแบบสอบถาม ประกอบด้วยคาํถาม  

โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วนคือ 

 ตอนท่ี 1  เป็นแบบสอบถามสถานภาพและขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 

เพศ อาชีพ วุฒิการศึกษา อายุ และรายได้ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ 

(Checklist) 

 ตอนท่ี 2  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัญหาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํ

ทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 

Scale) โดยกาํหนดนํ้าหนกัความสาํคญัแต่ละระดบั ตั้งแต่นอ้ยท่ีสุดถึงมากท่ีสุด 

 ตอนท่ี 3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัการพฒันาการให้บริการของเจา้หน้าท่ีองค์การ

บริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรา 

ส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยกาํหนดนํ้ าหนกัความสาํคญัแต่ละระดบั ตั้งแต่นอ้ยท่ีสุดถึงมาก

ท่ีสุด  
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 การตรวจสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) ผูว้ิจยัได้นําเสนอแบบสอบถามไปทาํการ

ทดสอบ จาํนวน 30 ชุด กับประชาชนผูใ้ช้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง โดยใช้

โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ในการวดัความเช่ือมั่นของแบบสอบถามนั้ นค่า  เท่ากับ 0.80  

ซ่ึงเท่ากบั 0.928 จึงจะสรุปไดว้า่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือสูง 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณ ผูว้ิจยัได้รวบรวมขอ้มูลท่ีได้จากแบบสอบถามนาํมา

ดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ รวมทั้งสถิติอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข้องในการ

ทดสอบคาํถามการวิจัย เกณฑ์ในการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับข้อมูลการพัฒนาการให้บริการ 

ขององคก์ารบริการส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร    

 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลผูว้ิจยัได้ดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรม

สําเร็จรูปทางสถิติ โดยใช้สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ สถิติวิเคราะห์เชิงพรรณนา (descriptive analytical 

statistics) สถิติท่ีนาํมาใชบ้รรยายคุณลกัษณะของขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีนาํมาศึกษา

ไดแ้ก่หาค่าจาํนวนความถ่ี (frequency) และค่าร้อยละ (percentage) เพื่อใช้แปลผลขอ้มูลดา้นส่วน

บุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศอาชีพ วุฒิการศึกษาอายุ รายได ้ ค่าเฉล่ีย  ( X ) คือ ค่าท่ีได้

จากการเอาผลรวมของค่าของขอ้มูลทั้งหมดหารด้วยจาํนวนขอ้มูลทั้งหมด เพื่อใช้วิเคราะห์ระดบั

ความคิดเห็นของปัญหาและการพัฒนาการให้บริการประชาชนได้แก่ บุคลากรกระบวนการ  

(การประชาสัมพนัธ์,การให้การปรึกษา,การรับชาํระภาษี,การยืน่คาํร้องเรียนและ การมีส่วนร่วมของ

ประชาชน) วสัดุอุปกรณ์ สถานท่ี และการพฒันาการใหบ้ริการของ อบต. ทะนง อ.โพทะเล จ.พิจิตร

ค่าความเบ่ียงมาตรฐาน (SD)  คือใช้ เพื่ออธิบายลักษณะการกระจายของข้อมูลเพื่อใช้แปลผล 

ของข้อมูล ปั ญ หา  และการพัฒ นาการให้บ ริการป ระชาชนได้แก่  บุ คลากรกระบ วนการ  

(การประชาสัมพนัธ์, การให้การปรึกษา, การรับชาํระภาษี,การร้องเรียน/ร้องทุกข์ และการมีส่วน

ร่วมของประชาชน) วสัดุอุปกรณ์ สถานท่ี และการพฒันาการให้บริการของเจา้หน้าท่ี อบต.ทะนง  

อ.โพทะเล จ.พิจิตร   

 สถิติวิเคราะห์เชิงอนุมาน (inferential analytical statistics) เป็นสถิติท่ีใช้วิเคราะห์ 

ถึงลักษณะของตวัต้น (independent variable) ท่ีมีผลต่อตัวแปรตาม (dependent variable) โดยใช้

ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง และวิธีการวิเคราะห์ความแปรปรวน การเปรียบเทียบขอ้มูลการพฒันาการ

ให้บริการของเจา้หน้าท่ี อบต.ทะนง อ.โพทะเล จ.พิจิตรจาํแนกตามปัจจยัขอ้มูลด้านประชากรศาสตร์  

ตวัแปรท่ีมี 2 กลุ่ม ใชก้ารวิเคราะห์ค่าความแปรปรวน t-test ตวัแปรท่ีมีตั้งแต่  3 กลุ่มข้ึนไป โดยการ

วเิคราะห์ค่าความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) 
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1.  สรุปผลการวจิัย 

 

 1.1 สรุปข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

  พบว่า ประชาชนกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 78.00)  อาย ุ  

41 – 50 ปี  (ร้อยละ 28.30) อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ (ร้อยละ 29.50) รายได้เฉล่ียต่อเดือน  

20,001 – 25,000 บาท (ร้อยละ 15.50) และ การศึกษาระดบัปริญญาตรี (ร้อยละ 25.00)  

 1.2 สรุปปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตําบลทะนง อําเภอ

โพทะเล จังหวดัพจิิตร 

  พบวา่ ผลการศึกษาปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตาํบล

ทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นราย

ดา้นพบว่า ด้านบุคลากรโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการให้บริการการ

ประชาสัมพนัธ์ต่อมาคือ ดา้นกระบวนการให้บริการการชาํระภาษีดา้นกระบวนการให้บริการการ

ให้การปรึกษาและด้านอาคาร สถานท่ีซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากันคือ ด้านกระบวนการให้บริการการ

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ด้านวสัดุอุปกรณ์รองมาตามลาํดับ ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ  

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการการมีส่วนร่วมของประชาชน 

1.2.1 สรุปปัญหาด้านบุคลากร โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ซ่ึง 

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า เจา้หน้าท่ีให้บริการล่าช้าไม่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ

ประชาชนโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ี สุด รองลงมาคือ เจ้าหน้าท่ีให้บริการไม่ยิ้มแย้มแจ่มใส 

กบัประชาชนท่ีรับบริการต่อมาคือ เจา้หนา้ท่ีให้บริการไม่มีความเสมอภาคใหบ้ริการกบัคนท่ีคุน้เคย

ก่อนไม่เรียงตามลาํดับก่อน – หลงัเจา้หน้าท่ีให้บริการพูดจาไม่สุภาพกับประชาชนท่ีรับบริการ 

เม่ือเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไม่อยู ่ไม่มีเจา้หนา้ท่ีคนอ่ืนสามารถใหบ้ริการแทนกนัได ้เจา้หนา้ท่ีให้บริการ

แต่งกายไม่สุภาพทาํให้ขาดความน่าเช่ือถือเจ้าหน้าท่ีขาดความรู้ความเข้าใจและประสบการณ์

เก่ียวกบัระเบียบและกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการเจา้หน้าท่ีให้บริการไม่มีความซ่ือสัตย์

สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ีมีการเรียกรับผลประโยชน์หรือค่าตอบแทนมิชอบรองมาตามลาํดับ  

ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ อตัรากาํลังเจา้หน้าท่ีให้บริการไม่เพียงพอต่อประชาชน 

ท่ีขอรับบริการ 

1.2.2 สรุปปัญหาด้านกระบวนการ 

                      1)   การประชาสัมพันธ์โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ซ่ึงเม่ือ

พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อบต.ไม่มีการประชาสัมพนัธ์ข้อมูลข่าวสารผ่านทางส่ือออนไลน์  

(เว็ปไซต์เฟสบุ๊ค) โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ี สุด รองลงมาคือ อบต.ไม่ มีศูนย์ข้อมูลข่าวสาร  
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เพื่อประชาสัมพนัธ์ข่าวสารให้ประชาชนต่อมาคือ อบต.ไม่มีการจดัทาํแบบสํารวจความพึงพอใจ 

ของประชาชนต่อการให้บริการ อบต. ไม่มีช่องทางการประชาสัมพนัธ์ เช่น แผ่นพบั บอร์ดข่าว 

วารสาร รองมาตามลาํดบั ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ อบต.ไม่มีเจา้หน้าท่ีท่ีมีความรู้

เร่ืองการประชาสัมพนัธ์ 

                             2)   การให้การปรึกษาโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ซ่ึงเม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ เจา้หนา้ท่ีให้บริการใชว้าจาและท่าทางท่ีไม่เป็นมิตรกบัประชาชน โดยมี

คะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ เจา้หน้าท่ีให้บริการให้การปรึกษาให้คาํตอบไม่ตรงกบัความ

ตอ้งการของประชาชน ต่อมาคือ เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการให้การปรึกษาพูดจาอธิบายท่ีวกวนทาํให้

ประชาชนเขา้ใจยากเจา้หนา้ท่ีให้บริการไม่สามารถให้คาํปรึกษาแนะนาํหรือตอบปัญหาประชาชน

ได้ทนัที รองมาตามลาํดบั ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ อบต.ไม่มีบริการให้คาํปรึกษา

ประชาชนนอกเวลาราชการ 

                                  3)  การรับชําระภาษีโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับมาก  ซ่ึงเม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ การให้บริการรับชาํระภาษียุง่ยากมีหลายขั้นตอนโดยมีคะแนนเฉล่ียสูง

ท่ีสุด รองลงมา คือ อบต.ไม่มีป้ายแสดงห้องท่ีรับชาํระภาษีต่อมาคือ อบต.ไม่มีเจา้หนา้ท่ีคอยแนะนาํ

ให้ความรู้ประชาชนเก่ียวกบัการชาํระภาษี รองมาตามลาํดบั ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด 

คือ อบต.ไม่มีการประชาสัมพนัธ์หว้งระยะเวลาในการเสียภาษีแต่ละประเภท 

            4)  การร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงเม่ือ

พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อบต.ไม่ส่งเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้หน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้องช่วย

แกปั้ญหาโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ระยะเวลาพิจารณาดาํเนินการร้องเรียน/ร้องทุกข ์

ชา้ไม่ทนัการแกไ้ขความเดือดร้อนให้ประชาชน ต่อมาคือ อบต.ไม่มีหน่วยงานรับเร่ืองร้องเรียน/ร้อง

ทุกข ์อบต.ไม่มีเจา้หนา้ท่ีตรวจสอบขอ้เท็จจริงอนัเน่ืองมาจากความเดือดร้อนท่ีประชาชนร้องเรียน/

ร้องทุกข์ รองมาตามลําดับ ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ อบต.ไม่เก็บข้อมูลท่ีสําคัญ 

ของการร้องเรียน/ร้องทุกขไ์วเ้ป็นความลบั 

                   5)  การมีส่วนร่วมของประชาชนโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก 

ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า อบต.ไม่มีการสํารวจความตอ้งการของประชาชนโดยมีคะแนน

เฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ประชาชนไม่มีส่วนร่วมในการจดัทาํแผนพฒันาท่ีอบต.จดัทาํข้ึน ต่อมา 

คือ อบต.ไม่มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารเชิญชวนให้ประชาชนมีส่วนร่วมกับ  อบต. 

ประชาชนไม่มีส่วนร่วมในการประเมินผลการให้บริการของ อบต. รองมาตามลาํดบั ส่วนดา้นท่ีมี

คะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ อบต.ไม่มีช่องทางให้ประชาชนแสดงความคิดเห็นต่อการให้บริการ

ประชาชน 
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1.2.3  สรุปปัญหาด้านวัสดุอุปกรณ์โดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ ในระดับมาก  ซ่ึง 

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า อบต.ไม่มีการจดัเตรียมคู่มือประชาชนสําหรับบริการประชาชน 

โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ อบต.ไม่มีการเตรียมกระดาษปากกาไวบ้ริการประชาชน

ต่อมาคือ อบต.ไม่มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์ให้บริการประชาชนและอบต.มีโต๊ะเกา้อ้ีไม่เพียงพอต่อการ

ให้บริการประชาชนซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนัคืออบต.มีเคร่ืองถ่ายเอกสารไม่เพียงพอต่อการให้บริการ

ประชาชนอบต.ไม่มีสัญญาณไวไฟให้บริการประชาชนอบต.ไม่มีป้ายโครงสร้างบุคลากรแสดงไว้

ให้ประชาชนได้รู้จกับุคลากรในอบต. อบต.ไม่มีนํ้ าด่ืมสําหรับบริการประชาชนรองมาตามลาํดบั 

ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ อบต.ไม่มีการจดัเตรียมหนงัสือให้ประชาชนอ่านขณะนัง่รอ

รับบริการ 

 1.2.4   สรุปปัญหาด้านอาคาร สถานที่โดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก  ซ่ึง

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ อบต.มีห้องนํ้าใหบ้ริการไม่เพียงพอต่อประชาชนโดยมีคะแนนเฉล่ีย

สูงท่ีสุด รองลงมาคือ ห้องนํ้ าของอบต.ไม่สะอาดต่อมาคือ อบต.จัดภูมิทัศน์รอบ  ๆสถานท่ี 

ไม่สวยงาม อบต.ไม่มีห้องนํ้ าสําหรับผูสู้งอายุและผูพ้ิการอาคารสถานท่ี อบต. ไม่สะอาดสถานท่ี

จอดรถใน อบต.ไม่เพียงพอต่อประชาชนอาคารสถานท่ี อบต.ไม่เป็นระเบียบเรียบร้อย อบต.ไม่มี

สถานท่ีสําหรับ  ให้ประชาชนนั่งรอรับบริการ และอบต.ไม่แยกห้องทํางานให้เป็นสัดส่วน 

เพื่อสะดวกต่อการให้บริการซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือรองมาตามลาํดบั ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ย

ท่ีสุดคือ อาคารสถานท่ี อบต. คบัแคบ 

1.3 สรุปแนวทางการพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลทะนง  

อาํเภอโพทะเล จังหวดัพจิิตร 

 พบว่า ผลการศึกษาแนวทางการพฒันาการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงเม่ือพิจารณา

เป็นรายด้านพบว่า ดา้นกระบวนการให้บริการการร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด 

รองลงมาคือ ด้านบุคลากร ต่อมาคือ ด้านกระบวนการให้บริการการมีส่วนร่วมของประชาชน 

ด้านวัส ดุอุป กรณ์ ด้านกระบวนการให้บ ริการการชําระภาษีด้านกระบวนการให้บ ริการ 

การประชาสัมพนัธ์ด้านอาคาร สถานท่ีรองมาตามลาํดบั ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ 

ดา้นกระบวนการใหบ้ริการการใหก้ารปรึกษา 

1.3.1 สรุปแนวทางการให้บริการด้านบุคลากรโดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 

ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ควรกาํหนดระยะเวลาในการให้บริการประชาชน โดยมีคะแนน

เฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ควรเพิ่มอตัรากาํลงัเจา้หนา้ท่ีใหเ้พียงพอต่อการใหบ้ริการประชาชนต่อมา

คือ ควรส่งเสริมพัฒนาเจ้าหน้าท่ีให้มีจิตสํานึกในการให้บริการประชาชนควรให้ประชาชน 
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เป็นผูป้ระเมินผลการให้บริการของเจา้หน้าท่ีให้บริการควรจดัอบรมให้ความรู้เจา้หน้าท่ีเก่ียวกบั

ระเบียบ/กฎหมาย ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการประชาชน ควรส่งเสริมพฒันาเร่ืองมนุษยส์ัมพนัธ์ 

อธัยาศยัระหว่างเจา้ท่ีกับประชาชนควรจดัให้มีเจา้หน้าท่ีท่ีสามารถให้บริการแทนกนัได้ควรจดั

อบรมให้ความรู้เจ้าหน้าท่ีเก่ียวกับเร่ืองคุณธรรม จริยธรรม ในการให้บริการประชาชนรองมา

ตามลําดับ ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ควรให้เจ้าหน้าท่ีให้บริการมีบัตรคล้องคอ 

แสดงช่ือ และตาํแหน่งของแต่ละคนให้ชดัเจน และควรให้เจา้หน้าท่ีแต่งกายชุดขา้ราชการทุกวนั 

ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ  

1.3.2 สรุปแนวทางการให้บริการด้านกระบวนการ 

                     1)  การประชาสัมพันธ์โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับมาก  ซ่ึงเม่ือ

พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ควรประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือออนไลน์ เช่น เวปไซต์ ไลน์ เฟสบุ๊ค 

เพื่อประชาสัมพันธ์ข่าวสารให้ประชาชนรับทราบโดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมา คือ  

ควรอบรมใหค้วามรู้เจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์ต่อมาคือ ควรจดัทาํส่ือประชาสัมพนัธ์ เช่น  

จดหมายข่าว แผ่นพบั  ใบปลิวและควรจดัทาํวารสารของ อบต. เพื่อประชาสัมพนัธ์ให้ประชาชน

รับทราบ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ รองมาตามลาํดบั ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ ควรจดัทาํ

แบบสาํรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการประชาชน 

 2)  การให้ ก ารป รึก ษ าโดยรวม มี ค ะแน น เฉ ล่ียอยู่ ใน ระดับ ม าก  ซ่ึ ง 

เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ควรอบรมให้ความรู้เจ้าหน้าท่ีเก่ียวกับเร่ืองบุคลิกภาพในการ

ให้บริการประชาชน โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ควรมีการให้การปรึกษาผ่านส่ือ

ออนไลน์ เช่น เวปไซต์ไลน์เฟสบุ๊ค ของอบต. ต่อมาคือ ควรมีเจา้หน้าท่ีให้บริการการปรึกษาแบบ

เคล่ือนท่ีไปตามหมู่บา้นควรมีจุดบริการให้การปรึกษาประชาชน รองมาตามลาํดบั ส่วนด้านท่ีมี

คะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ ควรให้มีเจ้าหน้าท่ีทาํการประเมินผล ติดตาม ประชาชน ท่ีมารับคาํ

ปรึกษา 

 3)  การรับชาํระภาษีโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก ซ่ึงเม่ือพิจารณา

เป็นรายดา้น พบวา่ ควรมีป้ายแสดงขั้นตอนการชาํระภาษี โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ 

ควรให้บริการรับชาํระภาษีแบบเคล่ือนท่ีไปตามหมู่บา้นต่อมาคือ ควรจดัทาํแผน่พบัประชาสัมพนัธ์

เร่ืองการชาํระภาษีเพื่อให้ประชาชนไดเ้รียนรู้เร่ืองภาษีควรปรับปรุงแบบแสดงรายการชาํระภาษี 

ให้ประชาชนกรอกง่ายข้ึนรองมาตามลาํดับ ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ควรขยาย

ใหบ้ริการชาํระภาษีตั้งแต่ 8.00 -18.00 น.  
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 4)  การร้องเรียน/ร้องทุกข์โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัมาก ซ่ึงเม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ควรส่งเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งช่วยแกปั้ญหา 

โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ควรมีเจ้าหน้าท่ีตรวจสอบข้อเท็จจริงเบ้ืองต้นในเร่ือง

ร้องเรียน/ร้องทุกข์ ของประชาชนต่อมาคือ ควรมีช่องการการร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านทางเวป็ไซต์

เฟสบุ๊ค ของอบต.ควรเก็บเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกขข์องประชาชนเป็นความลบั รองมาตามลาํดบั 

ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ ควรจดัตั้งจุดรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขใ์นอบต.  

                    5)  การมีส่วนร่วมของประชาชนโดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดับมาก  

ซ่ึงเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ควรมีการสํารวจรับฟังความคิดเห็นความตอ้งการจากประชาชน

ในการให้บริการประชาชน รองลงมาคือ ควรจดัหาจิตอาสามาร่วมให้บริการประชาชนดว้ย ต่อมา 

คือ ควรจดักิจกรรมให้ประชาชนเขา้ร่วมอย่างสมํ่าเสมอควรประชาสัมพนัธ์การประชาคมทุกคร้ัง 

เม่ือมีการทาํแผนพฒันา รองมาตามลาํดบั ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ ควรให้ประชาชน

สามารถเขา้ร่วมรับฟังการประชุมสภาอบต.ได ้

 1.3.3 สรุปแนวทางการให้บริการด้านวัสดุอุปกรณ์โดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ ใน

ระดับมาก ซ่ึง เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ควรมีคู่มือประชาชนไวบ้ริการประชาชน โดยมี

คะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ควรจดัเตรียมกระดาษ ปากกา ไวบ้ริการประชาชนต่อมา 

คือ ควรมีโทรทศัน์ไวบ้ริการเพื่อประชาชนจะได้รู้สึกผ่อนคลายขณะรอรับบริการ และควรมี

โทรศพัท์ไวบ้ริการ เพื่อความสะดวกในการติดต่อส่ือสารของประชาชนซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากัน 

คือ ควรเตรียมหนงัสือใหป้ระชาชนอ่านขณะรอรับบริการ ควรจดัหาเคร่ืองถ่ายเอกสารเพิ่มเพื่อให้

เพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชนควรมีเคร่ืองแฟกซ์ไวบ้ริการเพื่อประชาชนจะได้รับส่ง

เอกสารได้รวดเร็วข้ึนควรจดัหาโต๊ะเก้าอ้ีเพิ่มข้ึน เพื่อให้เพียงพอต่อประชาชนควรมีนํ้ าด่ืมไว้

บริการประชาชนรองมาตามลาํดบั ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ ควรมีกลอ้งวงจรปิด 

เม่ือเกิดทรัพยสิ์นเสียหายสามารถนาํมาตรวจสอบได ้

 1.3.4  สรุปแนวทางการให้บริการด้านอาคาร สถานที่โดยรวมมีคะแนนเฉลี่ยอยู่ 

ในระดับมาก  ซ่ึง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ ควรสร้างห้องนํ้ าเพิ่ม  เพื่อรองรับประชาชนท่ีมา

รับบริการมากข้ึนด้วย โดยมีคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุด รองลงมาคือ ควรมีท่ีจอดรถเพิ่มข้ึนเพื่อให้

เพียงพอต่อประชาชนท่ีมารับบริการต่อมาคือ ควรจดัให้เจา้หน้าท่ีท่ีทาํงานเหมือนกนัอยู่ห้อง

เดียวกัน เพื่อประชาชนจะได้ติดต่อได้สะดวกควรจดัให้มีดอกไม้ ต้นไม้ ประดับในอาคาร  

เพื่อความสวยงามควรมีแผนผงัอาคารสถานท่ีของ อบต. อยา่งชดัเจนและ ควรเพิ่มเจา้หน้าท่ีดูแล

ความสะอาด เพื่อจะได้ทาํความสะอาดอย่างทัว่ถึง ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ ควรมีเจา้หน้าท่ีดูแล

ความปลอดภยัให้กบัทรัพยสิ์นของผูม้ารับบริการ และ อบต. ควรมีห้องประชุมทั้งขนาดเล็ก และ
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ใหญ่ เพื่อรองรับประชาชนไดเ้หมาะสม ควรมีห้องนํ้ าให้บริการสําหรับคนพิการท่ีมารับบริการ

รองมาตามลาํดบั ส่วนดา้นท่ีมีคะแนนเฉล่ียนอ้ยท่ีสุดคือ ควรมีมุมสาํหรับเด็กท่ีมากบัประชาชน 

1.4 เปรียบเทยีบตามวตัถุประสงค์ 

 ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ ด้านอาชีพ ดา้นวุฒิการศึกษา ด้านอายุ และด้านรายได้

แตกต่างกนัมีผลต่อแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง 

อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรไม่ต่างกนั 

 ปัจจยัดา้นอาคาร สถานท่ี, ดา้นวสัดุอุปกรณ์และ ดา้นกระบวนการให้บริการการ

ให้การปรึกษามีผลต่อแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตาํบล

ทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั.05 สามารถทาํนายแนวทางการ

พฒันาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร 

ไดร้้อยละ 20.60 

 

2.  อภิปรายผล 

 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการพัฒนาการให้บริการขององค์การบริการส่วนตาํบลทะนง 

อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรมีประเด็นการอภิปราย ดงัน้ี 

 2.1 ปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตําบลทะนง  อําเภอโพทะเล 

จังหวดัพจิิตร 

  จากผลการวิจยั พบว่า ปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วน

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรในภาพรวมมีปัญหาอยูใ่นระดบัมาก ส่วนปัญหารายดา้น

เรียงตามค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย คือ ดา้นบุคลากร รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการให้บริการการ

ประชาสัมพนัธ์ต่อมาคือ ดา้นกระบวนการให้บริการการชาํระภาษีดา้นกระบวนการให้บริการการ

ให้การปรึกษาและดา้นอาคาร สถานท่ี มีดา้นเท่ากนัคือ ดา้นกระบวนการให้บริการการร้องเรียน/

ร้องทุกข์ด้านวสัดุอุปกรณ์รองมาตามลาํดับ ส่วนด้านน้อยท่ีสุดคือ ด้านกระบวนการให้บริการ 

การมีส่วนร่วมของประชาชน ซ่ึงมีรายละเอียด คือ 

  2.1.1 ปัญหาด้านบุคลากร 

 ประชาชนท่ีมาใช้บริการองค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

จงัหวดัพิจิตร มีความเห็นว่าปัญหาด้านบุคลากรท่ีสําคัญคือเจ้าหน้าท่ีให้บริการล่าช้าไม่มีความ

กระตือรือร้นในการให้บริการประชาชน เน่ืองจาก อบต.ไม่ไดก้าํหนดระยะเวลาในการให้บริการ

ประชาชน เจา้หน้าท่ีให้บริการไม่ยิม้แยม้แจ่มใสกบัประชาชนท่ีรับบริการ เน่ืองจากการให้บริการ
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ประชาชนขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง มีภารกิจหน้าท่ีจาํนวนมาก เจา้หน้าท่ีให้บริการไม่มี

ความเสมอภาคให้บริการกบัคนท่ีคุน้เคยก่อนไม่เรียงตามลาํดบัก่อน – หลงัเน่ืองจากเจา้หน้าท่ีเป็น

คนในพื้นท่ีจึงใหบ้ริการกบัประชาชนท่ีคุน้เคยก่อน เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการพดูจาไม่สุภาพกบัประชาชน

ท่ีรับบริการเน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีพูดจาแบบชาวบา้นจึงดูไม่สุภาพ เม่ือเจา้หนา้ท่ีให้บริการไม่อยู ่ไม่มี

เจา้หนา้ท่ีคนอ่ืนสามารถใหบ้ริการแทนกนัได ้เน่ืองจากเจา้หนา้ท่ีไม่มีความรู้ความเขา้ในเก่ียวกบักบั

งานท่ีไม่ใช่ของตนเจา้หนา้ท่ีให้บริการแต่งกายไม่สุภาพทาํใหข้าดความน่าเช่ือถือเน่ืองจากเจา้หนา้ท่ี

อยู่ในพื้นท่ีเดียวกบัประชาชนจึงแต่งกายเหมือนกบัประชาชนท่ีมารับบริการ เจา้หน้าท่ีขาดความรู้

ความเขา้ใจและประสบการณ์เก่ียวกบัระเบียบและกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ เน่ืองจาก

เจา้หนา้ท่ีไม่เคยไดรั้บการอบรมมาก่อนท่ีจะให้บริการ เจา้หนา้ท่ีให้บริการไม่มีความซ่ือสัตยสุ์จริต

ในการปฏิบัติหน้าท่ีมีการเรียกรับผลประโยชน์หรือค่าตอบแทนมิชอบ  เน่ืองจากประชาชน  

มกัไม่เขา้ใจเจา้หนา้ท่ีมีอคติกบัเจา้หนา้ท่ี นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัผลการวจิยั ของสายสมร ยาณะปลูก 

(2553) ศึกษาเร่ือง “ปัญหาและแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหาร 

ส่วนจงัหวดัตาก” พบว่า ปัญหาด้านบุคลากรท่ีสําคัญคือเจ้าหน้าท่ีมีจาํนวนไม่เพียงพอต่อการ

ให้บริการ เจา้หน้าท่ีขาดความรู้ความเขา้ใจในระเบียบกฎหมายท่ีเก่ียวกบัการจดทะเบียนพาณิชย ์ 

ขาดความสามารถในการส่ือสารกบัประชาชน 

 2.1.2 ปัญหาด้านกระบวนการ 

 1) การประชาสัมพันธ์ 

                               ประชาชนท่ีมาใช้บริการองค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

จงัหวดัพิจิตรมีความเห็นว่าปัญหาการประชาสัมพนัธ์ท่ีสําคัญคือ ไม่มีการประชาสัมพนัธ์ข้อมูล

ข่ าวสารผ่านทางส่ื อออนไลน์  (เว็ปไซต์ เฟสบุ๊ ค) เน่ื องจาก อบต.ไม่ มี ศู นย์ข้อมู ลข่ าวสาร   

เพื่อประชาสัมพนัธ์ข่าวสารใหป้ระชาชนจึงไม่นาํขอ้มูลข่าวลงส่ือออนไลน์ ไม่มีการจดัทาํแบบสํารวจ

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ เน่ืองจากเจา้หน้าท่ีมีภารกิจหน้าท่ีมากจึงไม่ได้จดัทาํ

แบบสํารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการไม่มีช่องทางการประชาสัมพันธ์ เช่น  

แผ่นพับ บอร์ดข่าว วารสาร เน่ืองจากอบต.ได้จัดทําแผ่นพับ บอร์ดข่าวและวารสารไว  ้ แต่มิได ้

แจกเผยแพร่สําหรับประชาชนท่ีมาใช้บริการเพียงแต่วางไวใ้ห้สําหรับประชาชนท่ีมีความสนใจหยิบ

อ่านในส่ือประชาสัมพนัธ์ท่ีจดัเตรียมไวใ้ห้นั้น  ส่วนดา้นน้อยท่ีสุดคือ อบต.ไม่มีเจา้หนา้ท่ี ท่ีมีความรู้

เร่ืองการประชาสัมพนัธ์เน่ืองจาก อบต.ทะนง มีเจา้หนา้ท่ีดาํรงตาํแหน่งนกัประชาสัมพนัธ์  

 

 

 



81 

 

 2)  การให้การปรึกษา 

 ประชาชนท่ีมาใช้บริการองค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

จงัหวดัพิจิตรมีความเห็นว่าปัญหาการให้การปรึกษาท่ีสําคญั คือ เจ้าหน้าท่ีให้บริการใช้วาจา และ

ท่าทางท่ีไม่ เป็นมิตรกับประชาชน เจ้าหน้าท่ีให้ค ําตอบไม่ตรงกับความต้องการของประชาชน 

เจา้หน้าท่ีพูดจาวกวนทาํให้ประชาชนเขา้ใจยาก เจา้หน้าท่ีไม่สามารถให้คาํปรึกษาแนะนาํ หรือตอบ

ปัญหาประชาชนไดท้นัที เน่ืองจากเจา้หน้าท่ีไม่มีความรู้ความเขา้ใจในการให้การปรึกษาประชาชน 

ไม่เคยเขา้รับการอบรมในเร่ืองของจิตวิทยาให้การให้การปรึกษาประชาชนว่าควรทาํเช่นไร ส่วนดา้น

นอ้ยท่ีสุดคือ อบต. ไม่มีการให้คาํปรึกษาประชาชนนอกเวลาราชการ เน่ืองจาก อบต. มีเบอร์โทรศพัท์

ของเจ้าหน้าท่ี ติดไว้ท่ีบอร์ดอย่างเห็นได้ชัด นอกเวลาราชการประชาชนจึงสามารถโทรศัพท ์

หาเจา้หนา้ท่ีไดโ้ดยตรง 

 3)  การรับชาํระภาษี 

 ประชาชนท่ีมาใช้บริการองค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

จงัหวดัพิจิตร มีความเห็นว่าปัญหาการรับชําระภาษีท่ีสําคญัคือ การให้บริการรับชําระภาษียุ่งยาก 

มีหลายขั้นตอน อบต.ไม่มีเจา้หน้าท่ีคอยแนะนาํให้ความรู้ประชาชนเก่ียวกบัการชาํระภาษี เน่ืองจาก 

อบต. ทะนงมีเจา้หน้าท่ีจดัเก็บภาษีเพียงคนเดียวเป็นพนกังานจา้งเหมาตามภารกิจ จึงไม่มีความรู้ความ

ชาํนาญในเร่ืองจดัเก็บภาษีและไม่มีเวลาคอยแนะนาํให้ความรู้ประชาชนเก่ียวกบัการชาํระภาษี  อบต.

ไม่มีป้ายแสดงห้องท่ีรับชําระภาษี เน่ืองจาก อบต.ไม่มีห้องรับชําระภาษี เจา้หน้าท่ีท่ีรับชําระภาษี 

อยู่รวมกับกองสวัสดิการ ซ่ึ งย ังไม่ มี ป้ ายรับชําระภาษี  ด้านท่ี น้อยท่ี สุ ด  คือ อบต.ไม่ มีการ

ประชาสัมพันธ์ห้วงระยะเวลาในการเสียภาษีแต่ละประเภท เน่ืองจาก อบต.ได้จัดทําป้ายไวนิล 

ขนาดใหญ่ติดไวห้นา้ อบต. เพื่อบอกหว้งระยะเวลาในการเสียภาษีแต่ละประเภท 

 4)  การร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 ประชาชนท่ีมาใช้บริการองค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

จงัหวดัพิจิตร มีความเห็นว่าปัญหาการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีสําคัญคืออบต.ไม่ส่งเร่ืองร้องเรียน/ 

ร้องทุกข์ให้หน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งช่วยแกปั้ญหา ระยะเวลาพิจารณาดาํเนินการร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 

ชา้ไม่ทนัการแกไ้ขความเดือดร้อนให้ประชาชนอบต.ไม่มีหน่วยงานรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ อบต.

ไม่มีเจ้าหน้าท่ีตรวจสอบข้อเท็จจริงอนัเน่ืองมาจากความเดือดร้อนท่ีประชาชนร้องเรียน/ร้องทุกข ์

เน่ืองจาก การร้องเรียน/ร้องทุกข ์ของประชาชนเป็นเร่ืองภายในตาํบลทะนงสามารถแกปั้ญหาได ้อบต.

ไม่ มี เจ้าหน้าท่ี นิ ติกร มี เพียงปลัดท่ านเดียวท่ี รับเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกข์  ด้านน้อยท่ี สุ ด 

คือ อบต. ไม่เก็บข้อมูลท่ีสําคัญของการร้องเรียนร้องทุกข์ไวเ้ป็นความลับ เน่ืองจาก อบต. ไม่นํา 
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เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขไ์ปประชาสัมพนัธ์ เก็บไวเ้ป็นความลบัในตูเ้อกสารท่ีเก็บความลบั โดยมีปลดั 

อบต. ท่ีคอยดูแล 

 5)  การมีส่วนร่วมของประชาชน 

  ประชาชนท่ีมาใช้บริการองค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

จงัหวดัพิจิตร มีความเห็นว่าปัญหาการมีส่วนร่วมของประชาชน ท่ีสําคญัคือ อบต.ไม่มีการสํารวจ

ความต้องการของประชาชน ประชาชนไม่มีส่วนร่วมในการจดัทาํแผนพฒันาท่ีอบต.จดัทาํข้ึน  

อบต.ไม่มีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารเชิญชวนให้ประชาชนมีส่วนร่วมกบัอบต. ประชาชน 

ไม่มีส่วนร่วมในการประเมินผลการให้บริการของอบต. และอบต.ไม่มีช่องทางให้ประชาชนแสดง

ความคิดเห็นต่อการให้บริการประชาชนเน่ืองจากเจา้หน้าท่ีเห็นว่าได้พบปะพูดคุยกับชาวบ้าน 

อยูเ่ป็นประจาํ จึงไม่ไดท้าํแบบสอบถาม แบบการประเมินผลการให้บริการของอบต. ออกมาสํารวจ

ความตอ้งการของประชาชน และไม่ไดท้าํช่องทางเพื่อใหป้ระชาชนแสดงความคิดเห็น 

 นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัผลการวจิยัของสุฟ้าง แซ่หวอ่ง (2553)  ศึกษา

เร่ือง  “การพฒันารูปแบบการให้บริการคุณภาพแก่ประชาชนของเจา้หน้าท่ีสํานกัทะเบียนทอ้งถ่ิน

เทศบาลนครสุราษฎร์ธานี” พบวา่ ดา้นกระบวนการให้บริการ มีความตอ้งการฝึกอบรม อยูใ่นระดบั

มาก ตามลาํดบั ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ดา้นการติดต่อส่ือสาร พบวา่ มีความตอ้งการฝึกอบรมอยูใ่น

ระดบัปานกลาง ตามลาํดบั 

 2.1.3 ปัญหาด้านวัสดุอุปกรณ์ 

    ประชาชนท่ีมาใช้บริการองค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

จงัหวดัพิจิตร มีความเห็นว่าปัญหาด้านวสัดุอุปกรณ์ของประชาชน ท่ีสําคัญ คืออบต.ไม่มีการ

จดัเตรียมคู่มือประชาชนสําหรับบริการประชาชน เน่ืองจากอบต. ไดจ้ดัทาํคู่มือประชาชนตาม พบร.

2540 ข้ึนแล้ว  แต่ไม่ได้รับความสนใจจากประชาชน อบต.ไม่มีการเตรียมกระดาษ ปากกา   

ไวบ้ริการประชาชน เน่ืองจากเม่ือนาํมาวางไวบ้ริการกระดาษและปากกามกัจะหาย ไม่ไดอ้ยู่ท่ีเดิม 

อบต.ไม่มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์ให้บริการประชาชน เน่ืองจาก คอมพิวเตอร์ในอบต.มีไม่เพียงพอ 

ต่อการใช้งาน มีโต๊ะเกา้อ้ีไม่เพียงพอต่อการให้บริการเน่ืองจากวสัดุทาํจากพลาสติกจึงไม่มีความ

คงทนต่อการใช้งานเม่ือเสียหายก็มิไดจ้ดัซ้ือเพิ่มเติม อบต.มีเคร่ืองถ่ายเอกสารไม่เพียงพอต่อการ

ใหบ้ริการเน่ืองจากเคร่ืองถ่ายเอกสารมีเพียงเคร่ืองเดียวตอ้งใชท้ั้งในหน่วยงานและบริการประชาชน 

ด้วย  อบต.ไม่มีสัญญาณไวไฟบริการประชาชนเน่ืองจากไม่ได้ติดประกาศให้ประชาชนรับรู้ 

ประชาชนจึงไม่รู้ว่า อบต. มีไวไฟให้บริการด้วย อบต.ไม่มีป้ายโครงสร้างบุคลากร เน่ืองจาก

เจา้หน้าท่ีเปล่ียนแปลงบ่อยจึงไม่ไดจ้ดัทาํป้ายบุคลากร  อบต.ไม่มีนํ้ าด่ืมสําหรับบริการประชาชน

เน่ืองจากไม่มีเจา้หนา้ท่ีคอยบริการนํ้าด่ืม แต่ประชาชนตอ้งไปท่ีจุดบริการดว้ยตนเอง  อบต.ไม่มีการ
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จดัเตรียมหนงัสือให้ประชาชนขณะรอรับบริการเน่ืองจากอบต.เห็นวา่ประชาชนไม่ให้ความสนใจ

หนงัสือหันไปสนใจส่ือออนไลน์จึงไม่มีหนงัสือให้บริการ นอกจากน้ี ยงัสอดคลอ้งกบัผลการวิจยั

ของสิริพงษ์  ชูช่ืนบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง “ปัญหาและแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชน

ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบกัได อาํเภอพนมดงรัก จงัหวดัสุรินทร์ ผลการศึกษา พบวา่ ปัญหา

ดา้นวสัดุอุปกรณ์เป็นปัญหาการใหบ้ริการเคร่ืองถ่ายเอกสารไม่เพียงพอ  

  2.1.4 ปัญหาด้านอาคาร สถานที ่

                                   ประชาชนท่ีมาใช้บริการองค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

จงัหวดัพิจิตร มีความเห็นวา่ปัญหาดา้นอาคาร สถานท่ี สําคญั คืออบต.มีหอ้งนํ้ าใหบ้ริการไม่เพียงพอ

ต่อประชาชน  ห้องนํ้าของอบต.ไม่สะอาดเน่ืองจากหอ้งนํ้าไม่เพียงพอใชท้ั้งเจา้หนา้ท่ีและประชาชน

จาํนวนมากจึงทาํให้ไม่สะอาดดว้ย อบต. จดัภูมิทศัน์รอบๆสถานท่ีไม่สวยงามเน่ืองจากมีตน้ไมน้อ้ย 

อบต.ไม่มีห้องนํ้ าสําหรับผูสู้งอายุ และผูพ้ิการ เน่ืองจากผูสู้งอายุและผูพ้ิการใช้ห้องนํ้ ารวมกับ

ประชาชนทัว่ไป อาคารสถานท่ี อบต. ไม่สะอาดเน่ืองจากมีพนักงานทาํความสะอาดไม่เพียงพอ 

สถานท่ีจอดรถในอบต.ไม่เพียงพอต่อประชาชนเน่ืองจากอบต.อยู่ใกล้โรงเรียน ศูนยเ์กษตร จึงมี

ประชาชนท่ีไม่ได้มาใช้บริการมาจอดรถร่วมด้วย อาคารสถานท่ี อบต.ไม่เป็นระเบียบเรียบร้อย

เน่ืองจากไม่มีเจ้าหน้าท่ี ดูแลความเป็นระเบียบเรียบร้อยโดยตรง อบต.ไม่มีสถานท่ีสําหรับ 

ให้ประชาชนนั่งรอรับบริการและ อบต.ไม่แยกห้องทํางานให้เป็นสัดส่วนเพื่อสะดวกต่อการ

ให้บริการเน่ืองจากอบต.คบัแคบ นอกจากน้ียงัสอดคล้องกบัผลการวิจยัของฎัชวรรณ  เข่ือนทา 

(2553)  ศึกษาเร่ือง “ ปัญหาและแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการดา้นงานทะเบียนราษฎรของสาํนกั

ทะเบียนอาํเภอแม่สาย  จงัหวดัเชียงราย” พบว่า ปัญหาในการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎร 

ของสํานกัทะเบียนอาํเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย ท่ีสําคญั คือ ปัญหาด้านอาคารสถานท่ีอาํเภอแม่สาย  

มีสถานท่ีจอดรถไม่เพียงพอแก่ผูม้ารับบริการ   

                  2.2 เปรียบเทียบปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง 

อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบวา่ ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ แตกต่าง

กนัมีผลต่อแนวทางการพฒันาการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

จังหวดัพิจิตรไม่ต่างกัน ซ่ึงสอดคล้องกับพระธีระพงศ์ ธีรป�ฺโญ (จันทนา) (2557) ศึกษา เร่ือง 

ประสิทธิผลในการบริหารงานขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลในอาํเภอชะอวด จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ผลการวิจัยพบว่า การเปรียบเทียบความคิดเห็นของบุคลากรต่อประสิทธิผลในการบริหาร 

งานขององค์การบริหารส่วนตาํบลในอาํเภอชะอวด จงัหวดันครศรีธรรมราช จาํแนกตามปัจจยั 

ส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศต่างกนั มีความคิดเห็นต่อประสิทธิผลในการบริหารงานขององค์การบริหาร

ส่วนตาํบลในอาํเภอชะอวดจงัหวดันครศรีธรรมราช ไม่แตกต่างกนั 
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 2.3  เสนอแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตาํบล

ทะนงอาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร  คือ 

2.3.1  ด้านบุคลากร 

    แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนท่ีมาใช้บริการองค์การบริหาร

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร มีความคิดเห็นว่าแนวทางการพฒันาด้านบุคลากร 

ท่ีสําคัญ คือควรกําหนดระยะเวลาในการให้บริการประชาชน  ควรเพิ่มอัตรากําลังเจ้าหน้าท่ี 

ให้เพียงพอต่อการให้บริการประชาชนต่อมาคือ ควรส่งเสริมพฒันาเจา้หน้าท่ีให้มีจิตสํานึกในการ

ใหบ้ริการประชาชนควรใหป้ระชาชนเป็นผูป้ระเมินผลการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ีให้บริการควรจดั

อบรมให้ความรู้เจ้าหน้าท่ีเก่ียวกับระเบียบ/กฎหมาย ท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการประชาชน  

ควรส่งเสริมพฒันาเร่ืองมนุษยส์ัมพนัธ์ อธัยาศยัระหว่างเจา้ท่ีกบัประชาชนควรจดัให้มีเจา้หน้าท่ี 

ท่ีสามารถใหบ้ริการแทนกนัไดค้วรจดัอบรมให ้ควรจดัอบรมความรู้เจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบัเร่ืองคุณธรรม 

จริยธรรมในการให้บริการประชาชน ควรให้เจา้หน้าท่ีให้บริการมีบัตรคล้องคอแสดงช่ือ และ

ตาํแหน่งของแต่ละคนให้ชัดเจนและควรให้เจ้าหน้าท่ีแต่งกายชุดข้าราชการทุกวนั นอกจากน้ี 

ยงัสอดคล้องกบัผลการวิจยัของพิมพ์ลภสั  เก้ียวเพ็ง (2554) ศึกษาเร่ือง “แนวทางการพฒันาการ

ให้บริการดา้นการท่องเท่ียวขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั จงัหวดันครสวรรค”์ ผลการวิจยั พบวา่

แนวทางการพฒันาการให้บริการด้านการท่องเท่ียวขององค์การบริหารส่วนจงัหวดันครสวรรค ์

ดา้นบุคลากรควรส่งเสริมให้เจา้หน้าท่ีผูรั้บผิดชอบในการให้บริการประชาชนหรือนักท่องเท่ียว 

ไดเ้ขา้รับการอบรมเพื่อเพิ่มพูนความรู้และประสบการณ์ดา้นการท่องเท่ียวอยา่งนอ้ยคนละ 1-2 คร้ัง

ต่อปี 

2.3.2 ด้านกระบวนการ 

  1)  การประชาสัมพันธ์ 

  แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนท่ีมาใช้บริการองค์การบริหาร

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร มีความคิดเห็นว่าแนวทางการพฒันาดา้นกระบวนการ 

การประชาสัมพนัธ์ท่ีสําคญั คือ ควรประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือออนไลน์ เช่น เวปไซต์ ไลน์ ควรอบรม

ให้ความรู้เจา้หน้าท่ีเก่ียวกบัการประชาสัมพนัธ์ ควรจดัทาํส่ือประชาสัมพนัธ์ เช่น  จดหมายข่าว 

แผ่นพับ  ใบปลิวและควรจัดทําวารสารของอบต.เพื่อประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนรับทราบ  

ควรจดัทาํแบบสาํรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการประชาชน 

 2)  แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนท่ีมาใช้บริการองค์การบริหาร

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร มีความคิดเห็นว่าแนวทางการพฒันาดา้นกระบวนการ 

การให้การปรึกษาท่ีสําคัญ คือ ควรอบรมให้ความรู้เจ้าหน้าท่ีเก่ียวกับเร่ืองบุคลิกภาพในการ
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ให้บริการประชาชน ควรมีการใหก้ารปรึกษาผา่นส่ือออนไลน์ เช่น เวปไซต ์ไลน์ เฟสบุ๊ค ของอบต. 

ควรมีเจา้หน้าท่ีให้บริการการปรึกษาแบบเคล่ือนท่ีไปตามหมู่บา้น ควรมีจุดบริการให้การปรึกษา

ประชาชน ควรใหมี้เจา้หนา้ท่ีทาํการประเมินผล ติดตาม ประชาชน ท่ีมารับคาํปรึกษา 

 3)  แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนท่ีมาใช้บริการองค์การบริหาร

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร มีความคิดเห็นว่าแนวทางการพฒันาดา้นกระบวนการ 

การรับชาํระภาษีท่ีสําคญั ควรมีป้ายแสดงขั้นตอนการชาํระภาษี ควรให้บริการรับชาํระภาษีแบบ

เคล่ือนท่ีไปตามหมู่บ้าน ควรจดัทาํแผ่นพบัประชาสัมพนัธ์เร่ืองการชาํระภาษีเพื่อให้ประชาชน 

ได้เรียนรู้เร่ืองภาษีควรปรับปรุงแบบแสดงรายการชาํระภาษีให้ประชาชนกรอกง่ายข้ึน ควรขยาย

ใหบ้ริการชาํระภาษีตั้งแต่ 8.00 -18.00 น.  

 4)  แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนท่ีมาใช้บริการองค์การบริหาร

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร มีความคิดเห็นว่าแนวทางการพฒันาดา้นกระบวนการ 

การร้องเรียน/ร้องทุกข์ ท่ีสําคัญ คือ ควรส่งเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข์ให้หน่วยงานท่ีเก่ียวข้อง 

ช่วยแก้ปั ญ หา ควรมี เจ้าหน้าท่ีตรวจส อบข้อเท็จจริงเบ้ื องต้นในเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ 

ของประชาชน ควรมีช่องการการร้องเรียน/ร้องทุกข์ผ่านทางเวป็ไซต ์เฟสบุ๊ค ของอบต. ควรเก็บ

เร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกขข์องประชาชนเป็นความลบั  ควรจดัตั้งจุดรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขใ์นอบต. 

        5)  แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนท่ีมาใช้บริการองค์การบริหาร

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร มีความคิดเห็นว่าแนวทางการพฒันาดา้นกระบวนการ 

การมีส่วนร่วมของประชาชน ท่ีสําคญั คือ ควรมีการสํารวจรับฟังความคิดเห็นความตอ้งการจาก

ประชาชนในการให้บริการประชาชน ควรจดัหาจิตอาสามาร่วมให้บริการประชาชนด้วย ควรจดั

กิจกรรมให้ประชาชนเขา้ร่วมอยา่งสมํ่าเสมอควรประชาสัมพนัธ์การประชาคมทุกคร้ังเม่ือมีการทาํ

แผนพัฒนา ส่วนด้านท่ีมีคะแนนเฉล่ียน้อยท่ีสุดคือ ควรให้ประชาชนสามารถเข้าร่วมรับฟัง 

การประชุมสภาอบต.ได ้

       นอกจากน้ียงัสอดคล้องกบัผลการวิจยัของมนันยา  สุวรรณพุ่ม (2556)  ศึกษา

เร่ือง  “การพัฒนาการให้บริการผู ้โดยสารของท่าอากาศยานลําปาง” ผลการศึกษา พบว่า  

ด้านกระบวนการให้บริการ ควรมีการประชาสัมพนัธ์เผยแพร่ข้อมูล ข่าวสาร ขอ้ปฏิบติัในการ

ใหบ้ริการแก่ผูโ้ดยสารมากยิง่ข้ึน   

  3)  แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนท่ีมาใช้บริการองค์การบริหาร

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร มีความคิดเห็นวา่แนวทางการพฒันาดา้นวสัดุอุปกรณ์ 

ท่ีสําคญั คือ ควรมีคู่มือประชาชนไวบ้ริการประชาชน ควรจดัเตรียมกระดาษ ปากกา ไวบ้ริการ

ประชาชน ควรมีโทรทัศน์ไวบ้ริการเพื่อประชาชน  ควรมีโทรศพัท์ไวบ้ริการเพื่อความสะดวก 
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ในการติดต่อส่ือสารของประชาชน ควรเตรียมหนังสือให้ประชาชนอ่านขณะรอรับบริการ  

ควรจดัหาเคร่ืองถ่ายเอกสารเพิ่มเพื่อให้เพียงพอต่อความตอ้งการของประชาชน ควรมีเคร่ืองแฟกซ์

ไวบ้ริการเพื่อประชาชนจะไดรั้บส่งเอกสารไดร้วดเร็วข้ึน ควรจดัหาโต๊ะเกา้อ้ีเพิ่มข้ึนเพื่อใหเ้พียงพอ

ต่อประชาชน ควรมีนํ้ าด่ืมไวบ้ริการประชาชน ควรมีกล้องวงจรปิดเม่ือเกิดทรัพย์สินเสียหาย

สามารถนาํมาตรวจสอบได ้ นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัผลการวิจยั ของฎชัวรรณ  เข่ือนทา (2553)  

ศึกษาเร่ือง “ ปัญหาและแนวทางการพัฒนาการให้บริการด้านงานทะเบียนราษฎรของสํานัก

ทะเบียนอาํเภอแม่สาย  จงัหวดัเชียงราย” พบวา่ แนวทางการพฒันาการให้บริการดา้นงานทะเบียน

ราษฎรของสํานกัทะเบียนราษฎรอาํเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย ดา้นวสัดุอุปกรณ์ในการปฏิบติังาน

ควรมีการใหบ้ริการเคร่ืองถ่ายเอกสารอยา่งเพียงพอ  

  4)  แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนท่ีมาใช้บริการองค์การบริหาร

ส่วนตาํบลทะนง อําเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร มีความคิดเห็นว่าแนวทางการพัฒนาด้านอาคาร 

สถานท่ี ท่ีสําคญัคือ ควรสร้างห้องนํ้ าเพิ่มเพื่อรองรับประชาชนท่ีมารับบริการมากข้ึน ควรมีท่ีจอด

รถเพิ่มข้ึนเพื่อให้เพียงพอ ต่อประชาชนท่ีมารับบริการ ควรจดัให้เจ้าหน้าท่ีท่ีทาํงานเหมือนกัน 

อยู่ห้องเดียวกนั เพื่อประชาชนจะไดติ้ดต่อไดส้ะดวกควรจดัให้มีดอกไม ้ตน้ไม ้ประดบัในอาคาร 

เพื่อความสวยงาม ควรมีแผนผงัอาคารสถานท่ีของอบต.อย่างชัดเจนและ ควรเพิ่มเจา้หน้าท่ีดูแล

ความสะอาด เพื่อจะได้ทําความสะอาดอย่างทั่วถึง ควรมีเจ้าหน้าท่ีดูแลความปลอดภัยให้กับ

ทรัพยสิ์นของผูม้ารับบริการ และอบต.ควรมีหอ้งประชุมทั้งขนาดเล็กและใหญ่เพื่อรองรับประชาชน

ไดเ้หมาะสมควรมีห้องนํ้ าให้บริการสําหรับคนพิการท่ีมารับบริการ ควรมีมุมสําหรับเด็กท่ีมากบั

ประชาชน นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบัผลการวิจยั ของสิริพงษ์ ชูช่ืนบุญ (2555) ศึกษาเร่ือง “ปัญหา

และแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลบกัได อาํเภอพนมดง

รัก จงัหวดัสุรินทร์ ผลการศึกษา ดา้นอาคารสถานท่ีควรจดัทาํสถานท่ีให้นัง่รออย่างเพียงพอ และ 

มีความสะดวกสบาย 
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3.  ข้อเสนอแนะ 

 

จากการศึกษาการพฒันาการให้บริการขององค์การบริการส่วนตาํบลทะนง อาํเภอ

โพทะเล จงัหวดัพิจิตร ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัต่อไปน้ี 

3.1 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 3.1.1  ควรทาํการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมาใช้บริการในองคก์าร

บริหารส่วนตาํบลทะนง และนําข้อมูลท่ีได้มาเสนอในภาพรวมให้ผูบ้ริหาร เพื่อนําไปกาํหนด

นโยบายในการปรับปรุงและพฒันาคุณภาพ โดยรวมขององคก์ร 

 3.1.2  ควรมีการศึกษาถึงคุณภาพบริการตามมาตรฐานขององค์การท่ีควรมี  

เพื่อผ่านการรับรองคุณภาพ เพื่อนาํมาศึกษาเพื่อเป็นตวัแปรตน้หาความสัมพนัธ์กบัปัจจยัท่ีมีผล 

ต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริการส่วนตาํบลทะนง 

 3.1.3  ควรนําผลการศึกษาไปพฒันาการบริการเพื่อให้เกิดความพึงพอใจ และ

ประสิทธิภาพในการปฏิบติังานของพนักงานในองค์การบริการส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

จงัหวดัพิจิตร 

 3.1.4  ควรกําหนดแผนงานในการปรับปรุงสถานท่ี  หรือพื้ น ท่ี ท่ีให้บริการ 

แก่ประชาชนท่ีมาใช้บริการให้มีความเหมาะสมมากยิ่งข้ึน ตลอดจนควรมีการกาํหนดนโยบาย

เก่ียวกบัการปรับปรุงงานในหน้าท่ีความรับผิดชอบของเจา้หน้าท่ีและบุคลากรขององคก์ารบริการ

ส่วนตาํบลทะนงอีกทั้ง การกาํหนดแผนด้านบุคลากร ตั้งแต่วิธีการสรรหาบุคคลเพื่อปฏิบติังาน 

ด้านการให้บริการให้มีใจรักในงานบริการกําหนดเพิ่มเป็นคุณสมบัติเฉพาะตําแหน่งของ 

ผูท่ี้ปฏิบติังานด้านการให้บริการ ให้มีใจรักในการให้บริการบริการด้วยความเต็มใจ และใช้การ

ประกนัคุณภาพเป็นเคร่ืองมือวดัการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ี 

 3.2 ข้อเสนอแนะในการทาํวจัิยคร้ังต่อไป 

 3.2.1  ควรทาํการศึกษาวิจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริการส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตรเพื่อนาํขอ้มูลท่ีได้ไปปรับปรุงแก้ไขปัญหา 

ในดา้นต่างๆ เช่น การให้บริการความทนัสมยัของอุปกรณ์และเคร่ืองมือให้มีคุณภาพมากข้ึน เพื่อให้

ผูรั้บบริการมีความพงึพอใจดียิง่ข้ึนและสูงสุด 

 3.2.2  การวิจัยคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาเพิ่มเติมด้วยวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ  

โดยการสนทนากลุ่ม (Focus Group) หรือ การสัมภาษณ์เชิงลึก  (In-Depth Interview) กบัประชาชน

ท่ีมาใช้บริการองคก์ารบริการส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร เพื่อศึกษา และคน้หา

ปัจจยัเหตุท่ีเป็นปัญหาการใหบ้ริการ และแนวทางการพฒันาการใหบ้ริการต่อไป 



 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

บรรณานุกรม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 



89 
 

บรรณานุกรม 

 

 

กรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ิน. (2542). พระราชบญัญัติสภาตาํบลและองค์การบริหารส่วนตาํบล 

  พ.ศ.2537 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติมจนถึงฉบับท่ี 3. กรุงเทพฯ: กระทรวงมหาดไทย. 

กรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ิน. (2550). (ออนไลน์). เขา้ถึงไดจ้าก:  

 http://www.thailocaladmin.go.th/index.jsp 

กุลธน ธนาพงศธร. (2530). “ประโยชนและการบริการ”. ใน เอกสารการสอนชุดวิชาการบริหารงาน  

                บริหารงานบุคลากร การจัดการ. (พิมพค์ร้ังท่ี7) นนทบุรี:

 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

กลัป์ยาวฒัน์ ตรีสุคนธ์. (2540). การศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้โดยสารไทยและ

 ผู้โดยสารต่างชาติต่อการให้บริการของสายการบินไทย:ศึกษาเฉพาะเส้นทางการบิน

 ข้ามทวีป. (วทิยานิพนธ์ศิลปะศาสตรมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พิมพ)์. 

   สาขาวชิารัฐประศาสนศาสตร์, วทิยาลยัมหาวทิยาลยัเกริก. 

จรัส สุวรรณมาลา. (2539). การตรวจสอบผลการดาํเนินงาน: กลยทุธ์ิในการปรับปรุงบริการภาครัฐ. 

 กรุงเทพฯ:  คณะกรรมการปฏิรูประบบราชการ สาํนกังานเลขานุการสาํนกั 

 นายกรัฐมนตรี. 

จิตตินนัท ์ เดชาคุปต ์(2549). จิตวิทยาบริการ. (พิมพค์ร้ังท่ี12). นนทบุรี: 

 มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช. 

ฉตัยาพร เสมอใจ. (2545). การตลาดธุรกิจบริการ = Service marketing. กรุงเทพฯ:เ อก็ซเปอร์เน็ท. 

ธวฒัน์  ประกอบศรีกุล. (2548). ความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการของสาํนักงาน 

 ธนาคารเพ่ือการเกษตร. (วทิยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

 ไม่ไดตี้พิมพ)์. มหาวทิยาลยัราชภฎัเชียงใหม่. 

นฤมล โชติเวช. (2546). “การใหบ้ริการจากใจถึงใจ”. จุลสารสรรพากร, 21(3), หนา้ 11. 

ประนม ถาวรเวช. (2545). “บริการอยา่งไรใหป้ระทบัใจ”. จุลสารสรรพากร, 20(9), หนา้ 8. 

ประสิทธ์ิ พรรณพิสุทธ์ิ. (2540). การปรับมุมมองของขา้ราชการไทยในทศันะใหม่. เทศาภิบาล, 87(9), 57 

ปรัชญา เวสารัชช์. (2540). บริการประชาชนทาํได้ไม่ยาก (ถ้าอยากทาํ). กรุงเทพฯ:  

  สาํนกันายกรัฐมนตรี. 

 

 

 



90 
 

พงษเ์ทพ สันติพนัธ์. (2546). ความพึงพอใจของลูกค้าจากการใช้บริการสินเช่ือเพ่ือซ้ือบ้านพร้อม 

 ท่ีดินของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตกรุงเทพฯ. (วทิยานิพนธ์ ปริญญา

 บริหารธุรกิจ มหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พิมพ)์. มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมมาธิราช, นนทบุรี. 

พีระสิทธ์ิ  คาํนวณศิลป์. (2543).  การบริหารจัดการโครงการพัฒนาสังคมแบบกา้วหนา้. วารสาร

 การบริหารพัฒนาบุคคล, ขอนแก่น.  

ไพรพนา ศรีเสน. (2544). ความคาดหวงัของผู้รับบริการต่อคุณภาพบริการในงานอาํนวยการนอก 

 โรงพยาบาลศิริราช คณะแพทย์ศาสตร์ศิริราชพยาบาล มหาวิทยาลัยมหิดล. 

 (วทิยานิพนธ์พฒันา บริหารศาสตรมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พิมพ)์.  

 สถาบนับณัฑิตพฒันบริหาศาสตร์. มหาวทิยาลยัขอนแก่น. 

รัชยากุลวานิชไชยนนัท.์ (2535). รายงานการวิจัยเร่ืองความพึงพอใจของผู้ประกันตนต่อบริการทาง

 กรณีเฉพาะการศึกษาผู้ประกันตนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล. กรุงเทพฯ: 

 สาํนกังานประกนัสังคม. 

เล่ือมใส ใจแจง้. (2546). สมาคมสันติบาตรเทศบาลแห่งประเทศไทย. กรุงเทพฯ: บพิธการพิมพ.์ 

วนิยั รําพรรณ์. (2546). ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารออมสินกรณีศึกษาสาํนักงานใหญ่ . 

  (วทิยานิพนธ์ ศศ.ม). กรุงเทพฯ : สถาบนัราชภฏับา้นสมเด็จเจา้พระยา. 

วรีะพงษ ์เฉลิมจิระรัตน์. (2538). คุณภาพในงานบริการ. กรุงเทพฯ:  บริษทั ดวงกมลสมยั จาํกดั.   

ศิริพร วษิณุมหิมาชยั. (2548). การสร้างความประทับใจแก่ลูกค้าด้วยคุณภาพและคุณค่าในงาน

 บริการ. (การศึกษาคน้ควา้แบบอิสระ ปริญญาศิลปะศาสตรมหาบณัฑิต ไม่ไดตี้พิมพ)์. 

 มหาวทิยาลยัเชียงใหม่. 

สมิต สัชฌุกร. (2542). การต้อนรับและบริการท่ีเป็นเลิศ. กรุงเทพฯ:  วญิ�ูชน จาํกดั.  

สุนนัทา ทวผีล. (2550). ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการด้านให้ค้าปรึกษาแนะนาํ

 ปัญหาด้านกฎหมายของสาํนักงานอัยการพิเศษฝ่ายช่วยเหลือทางกฎหมาย3 (สคช.). 

 ปัญหาพิเศษรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต ไม่ไดตี้พิมพ)์. มหาวทิยาลยับูรพา, ชลบุรี. 

อรพินท ์ ไชยพยอม. (2542). ความพึงพอใจของผู้ รับบริการแผนกผู้ป่วยนอกโรงพยาบาลศิริราช.

 กรุงเทพฯ: โรงพยาบาลศิริราช. 

อาศยา โชติพานิช. (2549). การบริการท่ีดี. กรุงเทพฯ: โอเดียนสโตร์. 

Kotler, P. (1994). Marketing management: Analysis planning implementation and control.         

 (8th ed.). Englewood cliffs: Prentice Hall. 

Katz, D., & Kahn, R.L. (1978). The Social Psychology of Organization (2nd ed.). New York: 

John Wiley & Sons. 



91 
 

McCullough, CM. (1957, September). Responses of Elementary School Children to Common 

Types of Reading Comprehension Questions. Journal of Educational Research, 51, 

65 -70. 

Weber, Max. (1966). The Theory of Social and Economic Organization. (Handerson& Parson 

Trans) Handerson and Tallcott Parson, (4th ed). New York: The free Press. 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



93 

แบบสอบถาม 

เร่ือง การพฒันาการให้บริการของ 

องค์การบริหารส่วนตําบลทะนง อ.โพทะเล จ.พจิิตร 

 

 การทาํวิจยัเร่ืองการพฒันาการให้บริการขององค์การบริการส่วนตาํบลทะนง อาํเภอ

โพทะเล จงัหวดัพิจิตร เป็นการศึกษาคน้ควา้อิสระ ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาปริญญาโท แขนง

วชิาบริหารรัฐกิจ วิชาเอกรัฐประศาสนศาสตร์ สาขาวชิาวทิยาการจดัการมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  

โดยผูว้ิจยัไดศึ้กษาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง ในดา้นบุคลากร กระบวนการ 

(การประชาสัมพนัธ์ การให้การปรึกษา การชําระภาษี การร้องเรียน/ร้องทุกข์ การมีส่วนร่วม 

ของประชาชน) วสัดุอุปกรณ์ สถานท่ี  ซ่ึงเป็นส่วนหน่ึงของการใหบ้ริการองคก์ารบริหารส่วนตาํบล

ทะนง จึงขอความกรุณาจากท่านตอบแบบสอบถามน้ีตามขอ้เท็จจริง คาํตอบของท่านจะเก็บไว ้

เป็นความลบั เพื่อในการวจิยัเท่านั้น และจะไม่มีผลกระทบใด ๆ กบัผูต้อบแบบสอบถามทั้งส้ิน 

 แบบสอบถามแบ่งเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป 

 ส่วนท่ี 2 ระดบัปัญหาการใหบ้ริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง 

  อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร 

 ส่วนท่ี 3 แนวทางการพฒันาการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง  

  อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร 

 

 

   

 

 

ขอขอบพระคุณทุกท่านเป็นอยา่งสูงท่ีใหค้วามกรุณาตอบแบบสอบถามน้ี 

นางสาวววริศรา  โพธ์ิหวี 

นกัศึกษาปริญญาโท สาขาวทิยาการจดัการ 

มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง การพฒันาการให้บริการของ 

องค์การบริหารส่วนตําบลทะนง อาํเภอโพทะเล จังหวดัพิจิตร 

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

ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไป 

คําช้ีแจง   โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงใน           ท่ีเห็นตรงกบัขอ้เท็จจริง 

 

1. เพศ   ชาย    หญิง 
 

2. อาย ุ

ไม่เกิน 30 ปี   31 -40 ปี 

41 – 50 ปี   51 – 60 ปี 

มากกวา่ 60 ปี ข้ึนไป 
 

3. อาชีพ 

รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ   ธุรกิจส่วนตวั 

ลูกจา้งเอกชน/รับจา้ง   เกษตรกร 

อ่ืน ๆ ระบุ....................... 

4. รายได ้   

ไม่เกิน 5,000 บาท   5,001 – 10,000 บาท 

10,001 – 15,000 บาท   15,001 – 20,000 บาท 

20,001 – 25,000 บาท   25,001 – 30,000 บาท 

30,001 – 35,000 บาท   35,001 – 40,000 บาท 

40,001 – 50,000 บาท   มากกวา่ 50,000 ข้ึนไป 
 

5. วฒิุการศึกษา 

ประถม    มธัยมศึกษาตอนตน้ 

มธัยมศึกษาตอนปลาย  ประกาศนียบตัรวชิาชีพ (ปวช.) 

ประกาศนียบตัรวชิาชีพชั้นสูง (ปวส.)  ปริญญาตรี 

ปริญญาโท     ปริญญาเอก 

   อ่ืน ๆ ระบุ............................ 
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ส่วนที ่2  ระดับปัญหาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลทะนง อําเภอโพทะเล จังหวดัพจิิตร 

 

คําช้ีแจง   โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดบัปัญหาท่ีท่านเห็นดว้ยมากนอ้ยเพียงใด  

 ใหต้รงกบัขอ้เทจ็จริง และเติมคาํลงในช่องวา่งตามความเหมาะสม 

 

ปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตาํบล

ทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพจิติร ด้านบุคลากร 

ระดบัปัญหา 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

1 อตัรากาํลงัเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไม่เพียงพอต่อประชาชนท่ี

ขอรับบริการ 

     

2 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการล่าชา้ไม่มีความกระตือรือร้นในการ

ใหบ้ริการประชาชน 

     

3 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการพดูจาไม่สุภาพกบัประชาชนท่ีรับบริการ      

4 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไม่ยิม้แยม้แจ่มใสกบัประชาชนท่ีรับ

บริการ 

     

5 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการแต่งกายไม่สุภาพทาํใหข้าดความ

น่าเช่ือถือ 

     

6 เจา้หนา้ท่ีขาดความรู้ความเขา้ใจและประสบการณ์เก่ียวกบั

ระเบียบและกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการ 

     

7 เม่ือเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไม่อยูไ่ม่มีเจา้หนา้ท่ีคนอ่ืนสามารถ

ใหบ้ริการแทนกนัได ้

     

8 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไม่มีความเสมอภาคใหบ้ริการกบัคนท่ี

คุน้เคยก่อนไม่เรียงตามลาํดบัก่อน – หลงั 

     

9 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไม่มีความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติั

หนา้ท่ีมีการเรียกรับผลประโยชนห์รือค่าตอบแทนมิชอบ 

     

ปัญหาอ่ืน ๆ เก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

จงัหวดัพิจิตร ดา้นบุคลากร 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 
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ปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วน

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพจิติร ด้านกระบวนการ

ให้บริการการประชาสัมพนัธ์ 

 

ระดบัปัญหา 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

1 อบต.ไม่มีศูนยข์อ้มูลข่าวสารเพ่ือประชาสมัพนัธ์

ข่าวสารใหป้ระชาชน 

     

2 อบต.ไม่มีเจา้หนา้ท่ีท่ีมีความรู้เร่ืองการประชาสมัพนัธ์      

3 อบต.ไม่มีช่องทางการประชาสมัพนัธ์ เช่น แผน่พบั 

บอร์ดข่าว วารสาร 

     

4 อบต.ไม่มีการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารผา่นทาง

ส่ือออนไลน์ (เวป็ไซต ์เฟสบุ๊ค) 

     

5 อบต.ไม่มีการจดัทาํแบบสาํรวจความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการใหบ้ริการ 

     

 

ปัญหาอ่ืน ๆ เก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

จงัหวดัพิจิตร ดา้นกระบวนการ การประชาสัมพนัธ์ 

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

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

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

............................................................................................................................................................. 
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ปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วน

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพจิติร 

ด้านกระบวนการให้บริการ การให้การปรึกษา 

ระดบัปัญหา 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

1 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการไม่สามารถใหค้าํปรึกษาแนะนาํ

หรือตอบปัญหาประชาชนไดท้นัที 

     

2 เจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการใหก้ารปรึกษาพดูจาอธิบายท่ี

วกวนทาํใหป้ระชาชนเขา้ใจยาก 

     

3 เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการใหก้ารปรึกษาใหค้าํตอบไม่ตรง

กบัความตอ้งการของประชาชน  

     

4  เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการใชว้าจาและท่าทางท่ีไม่เป็น

มิตรกบัประชาชน 

     

5 อบต.ไม่มีบริการใหค้าํปรึกษาประชาชนนอกเวลา

ราชการ 

     

 

ปัญหาอ่ืน ๆ เก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

จงัหวดัพิจิตร ดา้นกระบวนการ การใหก้ารปรึกษา 

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

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

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

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

 

ปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วน

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพจิติร 

ด้านกระบวนการให้บริการการชําระภาษ ี

ระดบัปัญหา 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

1 อบต.ไม่มีเจา้ท่ีคอยแนะนาํใหค้วามรู้ประชาชน

เก่ียวกบัการชาํระภาษี 

     

2 อบต.ไม่มีการประชาสมัพนัธ์หว้งระยะเวลาในการ

เสียภาษีแต่ละประเภท 

     

3 การใหบ้ริการรับชาํระภาษียุง่ยากมีหลายขั้นตอน      

4 อบต.ไม่มีป้ายแสดงหอ้งท่ีรับชาํระภาษี      
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ปัญหาอ่ืน ๆ เก่ียวกบัการใหบ้ริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

จงัหวดัพิจิตร ดา้นกระบวนการ  การชาํระภาษี 

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

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

……………………………………………………………………………………………………… 

 

ปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตาํบล

ทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพจิติร 

ด้านกระบวนการให้บริการการร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

ระดบัปัญหา 

มาก 

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

กลาง 

 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

1 ระยะเวลาพิจารณาดาํเนินการร้องเรียน/ร้องทุกข ์

ชา้ไม่ทนัการแกไ้ขความเดือดร้อนใหป้ระชาชน  

     

2 อบต.ไม่ส่งเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขใ์หห้น่วยงานอ่ืนท่ี

เก่ียวขอ้งช่วยแกปั้ญหา 

     

3 อบต.ไม่เก็บขอ้มูลท่ีสาํคญัของการร้องเรียน/ร้องทุกขไ์ว ้

เป็นความลบั 

     

4 อบต.ไม่มีหน่วยงานรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์      

5 อบต.ไม่มีเจา้หนา้ท่ีตรวจสอบขอ้เท็จจริงอนัเน่ืองมาจาก

ความเดือดร้อนท่ีประชาชนร้องเรียน/ร้องทุกข ์

     

 

ปัญหาอ่ืน ๆ เก่ียวกบัการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

จงัหวดัพิจิตร ดา้นกระบวนการ การร้องเรียน/ร้องทุกข ์

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

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

............................................................................................................................................................. 
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ปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วน

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพจิติร 

ด้านกระบวนการให้บริการการมส่ีวนร่วม 

ของประชาชน 

ระดบัปัญหา 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

1 อบต.ไม่มีการสาํรวจความตอ้งการของ

ประชาชน 

     

2  ประชาชนไม่มีส่วนร่วมในการจดัทาํแผนพฒันา

ท่ีอบต.จดัทาํข้ึน 

     

3 อบต.ไม่มีช่องทางใหป้ระชาชนแสดงความ

คิดเห็นต่อการใหบ้ริการประชาชน 

     

4 อบต.ไม่มีการประชาสมัพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารเชิญ

ชวนใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมกบัอบต. 

     

5 ประชาชนไม่มีส่วนร่วมในการประเมินผลการ

ใหบ้ริการของอบต. 

     

 

ปัญหาอ่ืน ๆ เก่ียวกบัการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

จงัหวดัพิจิตร ดา้นกระบวนการ การมีส่วนร่วมของประชาชน 

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

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

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

............................................................................................................................................................. 
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ปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วน

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพจิติรด้านวสัดุอุปกรณ์ 

ระดบัปัญหา 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย 

ทีสุ่ด 

(1) 

1 อบต.ไม่มีป้ายโครงสร้างบุคลากรแสดงไวใ้ห้

ประชาชนไดรู้้จกับุคลากรในอบต. 

     

2 อบต.ไม่มีการเตรียมกระดาษปากกาไวบ้ริการ

ประชาชน 

     

3 อบต.ไม่มีการจดัเตรียมคู่มือประชาชนสาํหรับบริการ

ประชาชน 

     

4 อบต.มีเคร่ืองถ่ายเอกสารไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ

ประชาชน 

     

5 อบต.ไม่มีเคร่ืองคอมพิวเตอร์ใหบ้ริการประชาชน      

6 อบต.ไม่มีสญัญาณไวไฟใหบ้ริการประชาชน       

7 อบต.มีโตะ๊เกา้อ้ีไม่เพียงพอตอ่การใหบ้ริการประชาชน      

8 อบต.ไม่มีการจดัเตรียมหนงัสือใหป้ระชาชนอ่านขณะ

นัง่รอรับบริการ 

     

9 อบต.ไม่มีนํ้ าด่ืมสาํหรับบริการประชาชน      

 

ปัญหาอ่ืน ๆ เก่ียวกบัการให้บริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง ดา้นวสัดุอุปกรณ์ 

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

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

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

............................................................................................................................................................. 
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ปัญหาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วน

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพจิติร  

ด้านอาคาร สถานที ่

ระดบัปัญหา 

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

มาก 

 

(4) 

ปาน

กลาง 

(3) 

น้อย 

 

(2) 

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

1 อาคารสถานท่ี อบต.ไม่เป็นระเบียบเรียบร้อย      

2 อาคารสถานท่ี อบต. ไม่สะอาด      

3 อาคารสถานท่ีอบต.คบัแคบ      

4 อบต.ไม่มีสถานท่ีสาํหรับใหป้ระชาชนนัง่รอรับ

บริการ 

     

5 สถานท่ีจอดรถในอบต.ไม่เพียงพอต่อประชาชน      

6 อบต.ไม่แยกหอ้งทาํงานใหเ้ป็นสดัส่วนเพ่ือ

สะดวกต่อการใหบ้ริการ 

     

7 อบต.มีหอ้งนํ้ าใหบ้ริการไม่เพียงพอต่อ

ประชาชน 

     

8 อบต.ไม่มีหอ้งนํ้ าสาํหรับผูสู้งอายแุละผูพิ้การ      

9 หอ้งนํ้ าของอบต.ไม่สะอาด      

10 อบต.จดัภูมิทศันร์อบๆสถานท่ีไม่สวยงาม      

 

ปัญหาอ่ืน ๆ เก่ียวกบัการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

จงัหวดัพิจิตร ดา้นอาคารสถานท่ี 

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

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

............................................................................................................................................................. 
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ส่วนที ่3 แนวทางการพัฒนาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนตําบลทะนง อาํเภอโพทะเล 

 จังหวดัพจิิตร 

 

คําช้ีแจง   โปรดทาํเคร่ืองหมาย ลงในช่องระดบัความคิดเห็นท่ีท่านเห็นดว้ยมากน้อยเพียงใดให้ตรง

 กบัขอ้เทจ็จริง และเติมคาํลงในช่องวา่งตามความเหมาะสม 

 

แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนด้านบุคลากร 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วย

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

เห็น 

ด้วย 

มาก 

(4) 

เห็นด้วย

ปาน

กลาง 

(3) 

เห็น 

ด้วย 

น้อย 

(2) 

เห็นด้วย

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

1 ควรเพ่ิมอตัรากาํลงัเจา้หนา้ท่ีใหเ้พียงพอต่อการ

ใหบ้ริการประชาชน 

     

2 ควรจดัอบรมใหค้วามรู้เจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบัระเบียบ/

กฎหมาย ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการประชาชน 

     

3 ควรจดัอบรมใหค้วามรู้เจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบัเร่ือง

คุณธรรม จริยธรรม ในการใหบ้ริการประชาชน 

     

4 ควรส่งเสริมพฒันาเจา้หนา้ท่ีใหมี้จิตสาํนึกในการ

ใหบ้ริการประชาชน 

     

5 ควรส่งเสริมพฒันาเร่ืองมนุษยส์มัพนัธ์อธัยาศยั

ระหวา่งเจา้ท่ีกบัประชาชน 

     

6 ควรใหป้ระชาชนเป็นผูป้ระเมินผลการใหบ้ริการ

ของเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการ 

     

7 ควรใหเ้จา้หนา้ท่ีใหบ้ริการมีบตัรคลอ้งคอแสดงช่ือ

และตาํแหน่งของแต่ละคนใหช้ดัเจน 

     

8 ควรใหเ้จา้หนา้ท่ีแตง่กายชุดขา้ราชการทุกวนั      

9 ควรมีระเบียบไม่ใหเ้จา้หนา้ท่ีใส่กางเกงยนีส์และ

กระโปงสัน่ ใหบ้ริการประชาชน 

     

10 ควรจดัใหมี้เจา้หนา้ท่ีท่ีสามารถใหบ้ริการแทนกนัได ้      
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ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เก่ียวกบัการพฒันาการใหบ้ริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง 

อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร ดา้นบุคลากร 

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………………………………… 

 

แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชน 

ด้านกระบวนการให้บริการการประชาสัมพนัธ์ 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วย

มาก 

ทีสุ่ด 

(5) 

เห็น 

ด้วย 

มาก 

(4) 

เห็นด้วย

ปาน

กลาง 

(3) 

เห็น

ด้วย

น้อย 

(2) 

เห็นด้วย

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

1 ควรจดัตั้งศูนยข์อ้มูลข่าวสารของอบต.  

เพ่ือประชาสมัพนัธ์ข่าวสารใหป้ระชาชนรับทราบ 

     

2 ควรอบรมใหค้วามรู้เจา้หนา้ท่ีเก่ียวกบัการ

ประชาสมัพนัธ์ 

     

3 ควรจดัทาํส่ือประชาสมัพนัธ์ เช่น  จดหมายข่าว 

แผน่พบั  ใบปลิว 

     

4 ควรจดัทาํวารสารของอบต.เพ่ือประชาสมัพนัธ์ 

ใหป้ระชาชนรับทราบ 

     

5 ควรจดัทาํแบบสาํรวจความพึงพอใจ 

ของประชาชนต่อการใหบ้ริการประชาชน 

     

 

ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เก่ียวกบัแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วน

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร ดา้นกระบวนการ การประชาสัมพนัธ์ 

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

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

............................................................................................................................................................. 
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แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชน 

ด้านกระบวนการให้บริการการให้การปรึกษา 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็น

ด้วย

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

เห็น 

ด้วย 

มาก 

(4) 

เห็นด้วย

ปาน

กลาง 

(3) 

เห็น 

ด้วย 

น้อย 

(2) 

เห็นด้วย

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

1 ควรอบรมใหค้วามรู้เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการเก่ียวกบั

การใหก้ารปรึกษาประชาชน 

     

2 ควรมีการใหก้ารปรึกษาผา่นส่ือออนไลน์ เช่น 

เวปไซต ์ไลน์  เฟสบุ๊ค ของอบต. 

     

3 ควรมีจุดบริการใหก้ารปรึกษาประชาชน      

4 ควรมีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการการปรึกษาแบบ

เคล่ือนท่ีไปตามหมู่บา้น 

     

5 ควรใหมี้เจา้หนา้ท่ีทาํการประเมินผลติดตาม 

ประชาชน ท่ีมารับคาํปรึกษา 

     

 

ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เก่ียวกบัการแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนขององคก์ารบริหารส่วน

ตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร ดา้นกระบวนการ การใหก้ารปรึกษา 

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

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

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



105 

 

แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชน 

ด้านกระบวนการให้บริการการชําระภาษ ี

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วย

มาก 

ทีสุ่ด 

(5) 

เห็น

ด้วย

มาก 

(4) 

เห็นด้วย

ปาน

กลาง 

(3) 

เห็น

ด้วย

น้อย 

(2) 

เห็นด้วย

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

1 ควรขยายใหบ้ริการชาํระภาษีตั้งแต่ 8.00 -18.00 น.      

2 ควรใหบ้ริการรับชาํระภาษีแบบเคล่ือนท่ีไปตาม

หมู่บา้น 

     

3 ควรจดัทาํแผน่พบัประชาสมัพนัธ์เร่ืองการชาํระภาษี

เพ่ือใหป้ระชาชนไดเ้รียนรู้เร่ืองภาษี 

     

4 ควรปรับปรุงแบบแสดงรายการชาํระภาษีให้

ประชาชนกรอกง่ายข้ึน 

     

5 ควรมีป้ายบอกบทลงโทษผูไ้ม่ชาํระภาษี      

 

ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เก่ียวกบัการแนวทางการพฒันาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลทะนง 

อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร ดา้นกระบวนการ  การชาํระภาษี 

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

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

............................................................................................................................................................. 
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แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชน 

ด้านกระบวนการให้บริการ การร้องเรียน/ร้องทุกข์ 

 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็นด้วย

มาก 

ทีสุ่ด 

(5) 

เห็น

ด้วย

มาก 

(4) 

เห็นด้วย

ปาน

กลาง 

(3) 

เห็น

ด้วย

น้อย 

(2) 

เห็นด้วย

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

1 ควรมีช่องการการร้องเรียน/ร้องทุกขผ์า่นทาง 

เวป็ไซต ์ไลน์ เฟสบุ๊ค ของอบต. 

     

2 ควรเก็บเร่ืองราวร้องเรียน/ร้องทุกขข์องประชาชน

เป็นความลบั 

     

3 ควรจดัตั้งจุดรับเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกขใ์นอบต.      

4 ควรมีเจา้หนา้ท่ีตรวจสอบขอ้เทจ็จริงเบ้ืองตน้ใน

เร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์ของประชาชน 

     

5 ควรกาํหนดระยะเวลาแลว้เสร็จใหป้ระชาชนในการ

ดาํเนินการแกไ้ขปัญหาเร่ืองร้องเรียน/ร้องทุกข ์

     

 

ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เก่ียวกับการแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหาร 

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร ดา้นกระบวนการ การร้องเรียน/ร้องทุกข ์

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

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

............................................................................................................................................................. 
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แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชน 

ด้านกระบวนการให้บริการการมส่ีวนร่วม 

ของประชาชน 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็น

ด้วย

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

เห็น 

ด้วย 

มาก 

(4) 

เห็นด้วย

ปาน

กลาง 

(3) 

เห็น 

ด้วย 

น้อย 

(2) 

เห็นด้วย

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

1 ควรรับฟังความคิดเห็นจากประชาชนในการ

ใหบ้ริการประชาชน 

     

2 ควรจดัหาจิตอาสามาร่วมใหบ้ริการประชาชนดว้ย      

3 ควรประชาสมัพนัธ์การประชาคมทุกคร้ังเม่ือ 

มีการทาํแผนพฒันา 

     

4 ควรใหป้ระชาชนสามารถเขา้ร่วมรับฟังการ

ประชุมสภาอบต.ได ้

     

5 ควรจดักิจกรรมใหป้ระชาชนเขา้ร่วมอยา่ง

สมํ่าเสมอ 

     

 

ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เก่ียวกับการแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหาร 

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร ดา้นกระบวนการ การมีส่วนร่วมของประชาชน 

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

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

............................................................................................................................................................. 
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แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชน 

ด้านวสัดุอุปกรณ์ 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็น

ด้วย

มาก

ทีสุ่ด 

(5) 

เห็น 

ด้วย 

มาก 

(4) 

เห็นด้วย

ปาน

กลาง 

(3) 

เห็น 

ด้วย 

น้อย 

(2) 

เห็นด้วย

น้อย

ทีสุ่ด 

(1) 

1 ควรจดัหาเคร่ืองถ่ายเอกสารเพ่ิมเพ่ือใหเ้พียงพอ

ต่อความตอ้งการของประชาชน 

     

2 ควรมีอินเตอร์เน็ตไวบ้ริการประชาชนเพ่ือศึกษา

หาขอ้มูล 

     

3 ควรมีโทรศพัทไ์วบ้ริการเพ่ือความสะดวกในการ

ติดต่อส่ือสารของประชาชน 

     

4 ควรมีโทรทศัน์ไวบ้ริการเพ่ือประชาชนจะไดรู้้สึก

ผอ่นคลายขณะรอรับบริการ 

     

5 ควรมีเคร่ืองแฟกซ์ไวบ้ริการเพ่ือประชาชนจะ

ไดรั้บส่งเอกสารไดร้วดเร็วข้ึน 

     

6 ควรจดัเตรียมกระดาษ ปากกา ไวบ้ริการ

ประชาชน 

     

7 ควรจดัหาโตะ๊เกา้อ้ีเพ่ิมข้ึนเพ่ือใหเ้พียงพอต่อ

ประชาชน 

     

8 ควรมีนํ้ าด่ืมไวบ้ริการประชาชน      

9 ควรเตรียมหนงัสือใหป้ระชาชนอ่านขณะรอรับ

บริการ 

     

10 ควรมีกลอ้งวงจรปิดเม่ือเกิดทรัพยสิ์นเสียหาย

สามารถนาํมาตรวจสอบได ้

     

 

ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เก่ียวกับการแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหาร 

ส่วนตาํบลทะนง ดา้นวสัดุอุปกรณ์ 

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

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

............................................................................................................................................................. 
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แนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชน 

ด้านอาคาร สถานที ่

 

ระดบัความคดิเห็น 

เห็น

ด้วย

มาก

ทีสุ่ด 

เห็นด้วย

มาก 

เห็นด้วย

ปาน

กลาง 

เห็นด้วย

น้อย 

เห็นด้วย

น้อย

ทีสุ่ด 

1 ควรสร้างอาคารเพ่ิมเพ่ือรองรับประชาชนท่ีมา

รับบริการมากข้ึนดว้ย 

     

2 ควรมีหอ้งประชุมทั้งขนาดเลก็และใหญ่เพ่ือ

รองรับประชาชนไดเ้หมาะสม 

     

3 ควรมีแผนผงัอาคารสถานท่ีของอบต. 

อยา่งชดัเจน 

     

4 ควรจดัใหเ้จา้หนา้ท่ีท่ีทาํงานเหมือนกนัอยูห่อ้ง

เดียวกนัเพ่ือประชาชนจะไดติ้ดตอ่ไดส้ะดวก 

     

5 ควรจดัใหมี้ดอกไม ้ ตน้ไม ้ ประดบัในอาคารเพ่ือ

ความสวยงาม 

     

6 ควรมีท่ีจอดรถเพ่ิมข้ึนเพ่ือใหเ้พียงพอต่อ

ประชาชนท่ีมารับบริการ 

     

7 ควรมีหอ้งนํ้ าใหบ้ริการสาํหรับคนพิการท่ีมารับ

บริการ 

     

8 ควรเพ่ิมเจา้หนา้ท่ีดูแลความสะอาดเพ่ือจะไดท้าํ

ความสะอาดอยา่งทัว่ถึง 

     

9 ควรมีเจา้หนา้ท่ีดูแลความปลอดภยัใหก้บั

ทรัพยสิ์นของผูม้ารับบริการและอบต. 

     

10 ควรมีมุมสาํหรับเด็กท่ีมากบัประชาชน      

 

ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เก่ียวกับการแนวทางการพฒันาการให้บริการประชาชนขององค์การบริหาร 

ส่วนตาํบลทะนง อาํเภอโพทะเล จงัหวดัพิจิตร ดา้นอาคารสถานท่ี 

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

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

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

 

 

 



110 
 

ประวตัิผู้ศึกษา 

 

 

ช่ือสกุล นางสาววริศรา  โพธ์ิหว ี

วนั เดือน ปี เกดิ 4  พฤษภาคม  2518 

ทีอ่ยู่ปัจจุบัน 100/2  หมู่  2  ตาํบลโพทะเลอาํเภอโพทะเล 

 จงัหวดัพิจิตร  66130 

ประวตัิการศึกษา พ.ศ. 2557  รัฐประศาสนศาสตร์  แขนงบริหารรัฐกิจ  

 สาขาวทิยาการจดัการ  มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

 พ.ศ. 2542  มหาวทิยาลยัรามคาํแหง 

ทีท่าํงานปัจจุบัน องคก์ารบริหารส่วนตาํบลทะนง 

 อาํเภอโพทะเล  จงัหวดัพิจิตร  66130 

ตําแหน่งงาน นกัประชาสัมพนัธ์ชาํนาญการ 
 


	องค์การบริหารส่วนตำบลเป็นหน่วยงานราชการบริหารส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง  เกิดจากการกระจายอำนาจซึ่งจัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาตำบลและองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537 และแก้ไขเพิ่มเติมจนถึงฉบับที่ 6 พ.ศ.2552 โดยยกฐานะจากสภาตำบลที่มีรายได้ไม่รวมเงินอุดหน...
	บทที่ 4
	ประวัติผู้ศึกษา
	ประวัติการศึกษา พ.ศ. 2557  รัฐประศาสนศาสตร์  แขนงบริหารรัฐกิจ
	สาขาวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช
	พ.ศ. 2542  มหาวิทยาลัยรามคำแหง



