
ความคดิเห็นของผู้ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย์   
อาํเภอพบพระ  จังหวดัตาก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

นางจนัทร์ทพิย์  เฟ้ือแก้ว 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การศึกษาคน้ควา้อิสระน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตรปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
แขนงวิชาบริหารธุรกิจ สาขาวิชาวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

พ.ศ. 2554 



The  Customer’s  Opinion  on  the  Services  of  Valley 
Sub-District Administrative Organization, Pob 

Pra District ,  Tak  Province 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Mrs.  Janthip  Fueakaew 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

An Independent Study Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements for 
the Degree of Master of Business Administration 

School of Management Science  
Sukhothai Thammathirat Open University 

2011 



 
 
 

 
 
 



ง 

ช่ือการศึกษาค้นคว้าอสิระ ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์  
อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก 

ผู้ศึกษา  นางจนัทร์ทิพย ์ เฟ้ือแกว้  รหัสนักศึกษา 2533002370 ปริญญา  บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต   
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บทคดัย่อ 
 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือ  1) ศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อ
การบริการ  (2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการ จาํแนกตามปัจจยัส่วน
บุคคล  (3) เสนอแนะเพื่อการปรับปรุงการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  
จงัหวดัตาก  

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา  คือ  ประชาชาชนท่ีมีอาย ุ18  ปีบริบูรณ์ข้ึนไป  ท่ีมาใช้
บริการในหน่วยงานต่างๆ  ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ จาํนวน 6,082  คน กาํหนดกลุ่ม
ตวัอย่าง โดยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบมีชั้นภูมิ ไดก้ลุ่มตวัอย่างจาํนวน 345 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การศึกษา  คือ  แบบสอบถามซ่ึงมีค่าความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล  
คือ  ค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  การทดสอบค่าที  การวิเคราะห์ความแปรปรวน   

ผลการศึกษาพบว่า  (1) ผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายรุะหว่าง 26 - 33 ปี  
สถานภาพสมรส  จบการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี  ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  รายไดต่้อเดือนไม่
เกิน  5,000  บาท  ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการ  จาํนวน  4 - 6  คร้ัง  โดยรู้จกักบัเจา้หนา้ท่ีท่ี
ใหบ้ริการ  และใชบ้ริการงานดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวกมากท่ีสุด  2) ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อการใหบ้ริการดา้นการมีระบบงานท่ีดี  ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี  ดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ  
ดา้นอุปกรณ์ส่ิงสนบัสนุนการให้บริการ  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ข่าวสารและการบริการขอ้มูลโดย
ภาพรวมทุกด้านมีศกัยภาพอยู่ในระดับสูง  และการศึกษาผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการ  พบวา่  ระดบัการศึกษา  การประกอบอาชีพ  จาํนวนคร้ังในการติดต่อราชการ  และประเภทงาน
ท่ีใชบ้ริการ  แตกต่างกนั  มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั  .05  (3) ขอ้เสนอแนะเพื่อ
การปรับปรุงการให้บริการ  คือ  ปรับปรุงการบริหารจดัสรรงบประมาณ และการบริหารจดัการ
ดา้นการซ่อมแซมเคร่ืองจกัรและอุปกรณ์ รวมทั้งเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการควรใชว้าจาท่ีสุภาพและให้
เกียรติแก่ผูใ้ชบ้ริการ   

 
 

คาํสําคญั  การใหบ้ริการ  องคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ จงัหวดัตาก 
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Abstract 
 

 The objectives of this study were : 1)  to study the level  of  customer ‘s 
opinion  on the services of  Valley Sub District Administrative Organization, Pob  Pra,  
District , Tak  Province 2) to compare customer ‘s opinion  on the services classified 
by personal factors , and 3) to recommend  how to improve the services of Valley Sub 
District Administrative Organization  , Pob  Pra District ,  Tak  Province 

Population used in this study was the people with at last 18 years old from 
6,082  who received services from various  department of the organization. Samples 
comprise 345 from the mentioned people by stratified sampling. Statistical tool 
employed was a questionnaire  with 0.95 % in level of confidently. The descriptive 
statistics used for analyzing data were percentage , mean , standard deviation ,  t - test  
, and Analysis of Variance .  

The study revealed that  1) almost of the  customers were women ,  aged 
between 26-33 years old ,  married ,  lower than  Bachelor’s degree , agriculturists  , 
with income no more than 5000 Baht. Then the customers  were at the office 4-6 
times by getting the services from the known officials and most using facility 
services,2) the  customer’s overall  opinions  on  the  good work system , staff ‘s 
service, service location , service  equipment  , public relations and information 
service  were service at  the high level. When comparing  the  customer’s  opinions  , 
it was found that the customers with  different  education ,occupation , number of 
official communication  , and service type had different opinions with  .05  level of 
significant ; and 3) the recommendation for improving  the services were 
improvement  the budget management , reconstruction of  the  equipments. And 
machines  Moreover , the officials should be polite and be respected to the customers. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Services  , ValleySub District Administrative Organization, Tak  province 
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บทที ่ 1 

บทนํา 
 
 

1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 
 

 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินระดบัตาํบล (อบต.) คือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ซ่ึง
จดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัสภาตาํบลและองคก์ารบริหารส่วนตาํบล พ.ศ.2537 และแกไ้ขเพ่ิมเติมถึง
(ฉบบัท่ี 6) พ.ศ.2552 มีฐานะเป็นนิติบุคล  มีอาํนาจหนา้ท่ีในการพฒันาตาํบลทั้งดา้นเศรษฐกิจ สังคม
และวฒันะธรรม  และมีอาํนาจหนา้ท่ีในการพฒันาตาํบลตามแผนงาน โครงการ และงบประมาณ
ของสภาตาํบล เสนอแนะส่วนราชการในการบริหารราชการและ พฒันาตาํบล ปฏิบติัหนา้ท่ีของ
คณะกรรมการตาํบลตามกฎหมายว่าดว้ยลกัษณะปกครองทอ้งถ่ิน และหนา้ท่ีอ่ืนตามท่ีกฎหมาย
กาํหนด  และอาํนาจหนา้ท่ีตามแผนและขั้นตอนการกระจายอาํนาจ ให้แก่องคก์รปกครองทอ้งถ่ิน 
พ.ศ. 2542  กาํหนดให้ อบต.มีอาํนาจและหน้าท่ีในการจดัระบบการบริการสาธารณะ เพื่อ
ประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินของตนเอง   

 กฎหมายต่างๆ อาจกาํหนดให้องคก์ารบริหารส่วนตาํบลในฐานะท่ีเป็นองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ิน มีอาํนาจในการออกขอ้บงัคบัตาํบล หรือควบคุมมาตรฐานต่างๆ เพื่อประโยชน์สาํหรับ
ประชาชนในตาํบลนั้น ซ่ึงการออกขอ้บงัคบัองคก์ารบริหารส่วนตาํบลเพื่อบงัคบัใชใ้นเขตตาํบลได้
เท่าท่ีไม่ขดัต่อกฎหมายองคก์ารบริหารส่วนตาํบลไดว้ิวฒันาการเร่ือยมาตั้งแต่อดีตถึงปัจจุบนั จะ
เห็นไดว้่าองค์การบริหารส่วนตาํบลมีอาํนาจหน้าท่ีในการพฒันาและจดัระบบบริการสาธารณะ
ใหก้บัประชาชนในเขตองคก์ารบริหารส่วนตาํบล ซ่ึงพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการ
บริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี  พ.ศ. 2546  ได้กาํหนดขอบเขต แบบแผน วิธีปฏิบติัราชการในการ
ปรับเปล่ียนวิถีทาง  และวฒันธรรมการทาํงานอย่างจริงจัง เพื่อเสริมสร้างการบริหารกิจการ
บา้นเมืองท่ีดี  โดยมีวตัถุประสงคห์ลกั  7  ประการ  คือ 

 1.  การบริหารราชการเพื่อให้เกิดประโยชน์สุขของประชาชน  โดยยึดประชาชนเป็น
ศูนยก์ลาง  ในการดาํเนินภารกิจ/โครงการภาครัฐจะตอ้งวิเคราะห์ผลดี  ผลเสีย  รับฟังความคิดเห็น
และความตอ้งการประชาชน 
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2.  การบริหารราชการเพ่ือเกิดผงสมัฤทธ์ิต่อภารกิจภาครัฐ  มุ่งเนน้ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจาก
การปฏิบตัิงานที่สอดคลอ้งเป็นไปในทิศทางเดียวกนั  โดยการจดัทาํคาํรับรองปฏิบตัิราชการไว้
ล่วงหนา้ท่ีสามารถแสดงผลและวดัผลงานไดอ้ยา่งชดัเจน 

3.  การบริหารราชการอย่างมีประสิทธิภาพและเกิดความคุม้ค่าในเชิงภารกิจของรัฐ  
โดยกาํหนดเป้าหมาย  แผนการทาํงาน  ระยะเวลาแลว้เสร็จ  และงบประมาณท่ีใช ้ การดาํเนินภารกิจ
ของรัฐจะตอ้งมีการเปรียบเทียบตน้ทุนค่าใช้จ่ายท่ีใช้ในการดาํเนินงาน  หากไม่คุม้ค่าก็ไม่ควร
ดาํเนินการต่อไป 

4.  การลดขั้นตอนการปฏิบติังาน  เนน้การกระจายอาํนาจการตดัสินใจใหผู้ท่ี้อยูใ่กลชิ้ด
กับประชาชน  โดยมีผูบ้ริหารติดตามและกํากับดูแล  นอกจากนั้ นจะต้องจัดบริการ  เพื่อให้
ประชาชนไดรั้บบริการท่ีสะดวกและรวดเร็วยิง่ข้ึน 

5.  การปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการ  ใหส่้วนราชการทบทวนภารกิจของหน่วยงาน  
ปรับปรุงกระบวนการขั้นตอนการทาํงาน  ซ่ึงอาจมีผลตอ้งพิจารณายบุเลิกส่วนราชการท่ีไม่จาํเป็น  
และการปรับปรุงกฎหมาย  กฎระเบียบต่างๆ  ใหเ้หมาะสม 

6.  การอาํนวยความสะดวกและตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในการปฏิบติั
ราชการของส่วนราชการ  ตอ้งมุ่งเนน้ถึงความตอ้งการและความพึงพอใจของประชาชน  โดยตอ้งมี
การกาํหนดมาตรฐานการบริการของส่วนราชการ  การจดัระบบรับคาํร้องเรียนและขอ้เสนอแนะ
ของประชาชน  การจดัตั้งระบบเครือข่ายสารสนเทศ  การเปิดเผยขอ้มูลข่าวสารให้ประชาชนทราบ  
และปรับปรุงแกไ้ขกฎระเบียบเป็นอุปสรรคต่อส่วนราชการอ่ืน 

7.  การประเมินผลการปฏิบติัราชการ  ส่วนราชการจะตอ้งสร้างระบบการควบคุม
ตวัเอง  โดยมีการตรวจสอบ  ติดตามวดัผลการปฏิบติัราชการอย่างสมํ่าเสมอ  เพื่อผลกัดันการ
ปฏิบติังานให้บรรลุเป้าหมายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  รวมถึงการให้รางวลัแก่ขา้ราชการ  เป็นไป
ตามผลการปฏิบติังานอยา่งจริงจงั (สาํนกังานพฒันาระบบราชการ  2548 : 13) 

จากเหตุผลดงักล่าวผูว้ิจยัในฐานะท่ีไดป้ฏิบติังานในพ้ืนท่ีตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  
จงัหวดัตากเป็นเวลาประมาณ 5 ปี ไดต้าํแหน่งนกัวิชาการเงินและบญัชี ไดป้ระสบปัญหาในการท่ี
จะตอ้งใหบ้ริการประชาชนในดา้นท่ีเก่ียวขอ้งกบังานในหนา้ท่ี คือดา้นการใหบ้ริการดา้นการจดัเก็บ
ภาษีบาํรุงทอ้งท่ี  การใหค้วามช่วยเหลือผูย้ากไร้ การให้บริการในส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัหน่วยงาน
อ่ืนๆ ดงันั้นจึงมีความสนใจศึกษาวิจยัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล
วาเล่ย  ์เพื ่อนําผลการศึกษาความคิดเห็นของประชาชนท่ีได้รับมาใช้ประโยชน์ ในการแก้ไข
ปรับปรุงและพฒันาการให้บริการบรรลุตามอาํนาจหน้าท่ี หรือใชใ้นการตดัสินใจช่วยเหลือและ
สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในพื้นท่ี เพื่อเป็นแนวทางของผูบ้ริการทอ้งถ่ินใน
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การตดัสินใจนาํผลท่ีไดจ้ากการสาํรวจความคิดเห็นใชใ้นการจดัทาํแผนพฒันาทอ้งถ่ินท่ีสามารถให้
ประโยชน์สูงสุดกบัประชาชนทั้งในปัจจุบนัและในอนาคตต่อไป 
 

2.  วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
 

2.1  เพื่อศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก 

2.2  เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั
การใชบ้ริการ 

2.3  เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัท่ีมีผลต่อการให้บริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  
 

3.  กรอบแนวคดิการวจิยั 
 

การวิจยัคร้ังน้ี  เป็นการศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวา
เล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  ไดก้าํหนดกรอบแนวคิดในการวิจยัดงัน้ี  

3.1  ปัจจยัส่วนบุคคล  คือ  เพศ  อาย ุ สถานภาพการสมรส  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  
และรายไดต่้อเดือน 

3.2  ปัจจัย ท่ี เ ก่ียวข้องกับการให้บริการ   คือ   จํานวนคร้ังท่ีมาติดต่อราชการ  
ความสมัพนัธ์กบัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ  และประเภทของงานท่ีมาใชบ้ริการ 

3.3  ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  
จงัหวดัตากประกอบดว้ย  5 ดา้นไดแ้ก่ 

 3.3.1  ดา้นการมีระบบงานท่ีดี 
 3.3.2  ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
 3.3.3  ดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ 
 3.3.4  ดา้นอุปกรณ์และส่ิงสนบัสนุนการใหบ้ริการ 
 3.3.5  ดา้นการประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร  และการบริการขอ้มูล 
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ตัวแปรอสิระ       ตัวแปรตาม 
         
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ภาพท่ี  1.1  กรอบแนวคิดในการศึกษาเร่ือง  ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของ 
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก 

 

4.  สมมตฐิานของการวจิยั 
 

4.1  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั ไดแ้ก่  เพศ  อายุ  สถานภาพการสมรส  
ระดบัการศึกษา  อาชีพ  และรายไดต่้อเดือน  มีความคิดเห็นต่อการให้บริการขององคก์ารบริหาร  
ส่วนตาํบลวาเล่ย ์  อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  แตกต่างกนั 

4.2  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการต่างกนั  ไดแ้ก่  จาํนวนคร้ังท่ีมา
ติดต่อราชการ  ความสัมพนัธ์กบัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ  และประเภทของงานท่ีมาใชบ้ริการ  มีความ
คิดเห็นต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  แตกต่างกนั 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
      1. เพศ 
      2. อาย ุ
      3  สถานภาพการสมรส 
      4. ระดบัการศึกษา 
      5. อาชีพ 
      6. รายได ้
ปัจจัยทีเ่กีย่วข้องกบัการให้บริการ 
      1. จาํนวนคร้ังท่ีมาติดต่อราชการ 
      2 .ความสมัพนัธ์กบัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ 
     3.  ประเภทของงานท่ีมาใชบ้ริการ 

ความคดิเห็นของผู้ใช้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตําบลวาเล่ย์  อาํเภอ
พบพระ  จังหวดัตาก  ประกอบด้วย  5  
ด้าน  ได้แก่ 

1. ดา้นการมีระบบงานท่ีดี 
2. ดา้นการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ี 

3. ดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ 
4. ดา้นอุปกรณ์และส่ิงสนบัสนุน
การใหบ้ริการ 
5. ดา้นการประชาสมัพนัธ์

ข่าวสาร  และการบริการ
ขอ้มูล 
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5.  ขอบเขตของการวจิยั 
 
 การศึกษาในคร้ังน้ีไดก้าํหนดขอบเขตการศึกษา  ดงัน้ี 

 5.1  ขอบเขตด้านประชากร 
 5.2.1  ประชากรในการสาํรวจ  คือ  ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตบริการขององคก์าร

บริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  จาํนวนทั้งส้ิน  6,082  คน (ท่ีว่าการอาํเภอพบ
พระ. 2554) 

 5.2  ขอบเขตด้านเนือ้หา 
 5.2.1  ศึกษาลกัษณะส่วนบุคคลของประชาชาชนท่ีมีอาย ุ18  ปีบริบูรณ์ข้ึนไปท่ีมา

รับบริการ ในหน่วยงานต่างๆ ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์  อาํเภอพบพระ จงัหวดัตาก 
จาํนวน  345  คน  

 5.2.2  ศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลวาเล่ยอ์าํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  มีจาํนวน  5  ดา้น  ไดแ้ก่  ดา้นมีระบบงานท่ีดี  ดา้นการ
ให้บริการของเจา้หน้าท่ี  ดา้นสถานท่ีท่ีให้บริการ  ดา้นอุปกรณ์และส่ิงสนับสนุนการให้บริการ  
ดา้นการประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร  และการบริการขอ้มูล   

 5.3  ขอบเขตด้านตัวแปร 
 5.3.1  ตัวแปรอสิระ (Indepenent  Variables) ไดแ้ก่   
 ปัจจยัส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ สถานภาพการสมรส  ระดบัการศึกษา  

อาชีพ  และรายไดต่้อเดือน   
 ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการ  ไดแ้ก่  จาํนวนคร้ังท่ีมาติดต่อราชการ  

ความสมัพนัธ์กบัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ  และประเภทของงานท่ีมาใชบ้ริการ 
 5.3.2  ตัวแปรตาม (Dependent  Variables) คือความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการของ

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  ไดแ้ก่ 
1.  ดา้นการมีระบบงานท่ีดี 
2.  ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
3.  ดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ 
4.  ดา้นอุปกรณ์และส่ิงสนบัสนุนการใหบ้ริการ 
5.  ดา้นการประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร  และการบริการขอ้มูล 

 5. 4  ขอบเขตด้านเวลา 
 ระยะเวลาในการศึกษา  ในระหวา่งเดือน มกราคม  -  เมษายน  2555 
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6.  นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

6.1  ความคิดเห็น (Gratification) หมายถึง  การแสดงออกของความคิดโดยการเขียน 
การพดู  การแสดงท่าทาง  โดยอาศยัขอ้มูลและประสบการณ์ท่ีผา่นมา 

6.2  การบริการ (Services) หมายถึง  การกระทาํกิจกรรมใดๆ  ท่ีผูใ้ห้บริการกระทาํ
ใหก้บัผูรั้บบริการ ดว้ยร่างกายเพื่อตอบสนองความตอ้งการ  ซ่ึงเก่ียวขอ้งกบัการอาํนวยความสะดวก
ความสามารถ  สร้างความพอใจใหก้บัผูรั้บบริการได ้ ซ่ึงการกระทาํดว้ยร่างกาย  คือการแสดงออก
ดว้ยการแต่งกาย  ปฏิบติัการ  กิริยา  ท่าทาง  และวิธีการพดูจา 

6.3  การให้บริการ  (Services)  หมายถึง   ผู ้ท่ีให้บริการในงานด้านนั้ นๆ   โดย
องคป์ระกอบของผูใ้ห้บริการท่ีดีนั้นมีดงัน้ี  มีความรู้ความชาํนาญในงาน  มีความกระตือรือร้นใน
การให้บริการ  การใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียมกนั  ใหค้าํแนะนาํและอธิบายขอ้สงสัยแก่ผูม้ารับบริการ
และมีความสุภาพอ่อนโยนกบัผูม้าใชบ้ริการ 

 6.3.1  ผู้ให้บริการ (Providers) หมายถึง  ผูป้ฏิบติัการใหค้วามช่วยเหลือต่อบุคคล
อ่ืนท่ีร้องขอความช่วยเหลือ  หรือแสดงความตอ้งการอยา่งใดอยา่งหน่ึง 

 6.3.2  ผู้รับบริการ (Clients) หมายถึง  ผูท่ี้แจง้ความประสงค ์ หรือ  ความตอ้งการ
เพื่อใหบุ้คคลใดบุคคลหน่ึงตอบสนองตามความตอ้งการของตนเองและตนเองรู้สึกพอใจ 

 6.3.3  สถานที่  และส่ิงสนับสนุนการให้บริการ (Location and support services)  
บริเวณสถานท่ีตั้งขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ ส่ิงอาํนวยความสะดวกต่างๆ บริเวณสถานท่ี
ท่ีให้บริการมีนํ้ าด่ืม  หนังส่ือพิมพ์  วารสาร  เก้าอ้ีไวส้ําหรับนั่งรอ  ห้องนํ้ า  และการบริการ
อินเทอร์เน็ตตาํบล 

6.4  การประชาสัมพนัธ์ (Public relations) หมายถึง  การใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีเก่ียวขอ้ง
กบัภารกิจหนา้ท่ีของหน่วยงานขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก 

6.5  องค์การบริหารส่วนตําบล  หรือ  อบต. (Subdistrict Administrative 
Organization) คือองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินระดบัตาํบลท่ีอยู่ใกลชิ้ดกบัประชาชนมากท่ีสุด มี
พื้นท่ีเท่ากบัตาํบลแต่ละตาํบล  จดัตั้งมาจากสภาตาํบลท่ีมีรายไดต้ามเกณฑท่ี์กาํหนดและมีจาํนวน
ราษฎรไม่นอ้ยกวา่  2,000  คน  โดยมีจุดมุ่งหมายสาํคญัเพื่อดูแลทุกขสุ์ขและใหบ้ริการประชาชนใน
หมู่บา้น  ตาํบล  เขต อบต.  แทนรัฐบาลกลาง  มีฐานะเป็นนิติบุคคล  และเป็นราชการทอ้งถ่ิน  มี
อาํนาจหนา้ท่ีในการพฒันาตาํบลทั้งในดา้นเศรษฐกิจ  สังคมและวฒันธรรม  และหนา้ท่ีอ่ืนๆ ตามท่ี
กฎหมายกาํหนด  รวมทั้งมีงบประมาณ  และพนกังานเจา้หนา้ท่ีของ  อบต.  เอง 
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7.  ประโยชน์ทีจ่ะได้รับในการศึกษาวจิยัเร่ืองนี ้
 

7.1  ผลจากการศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ 
อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  ผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน หวัหนา้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งหมดในการใหบ้ริการ
สามารถนาํผลท่ีไดม้าปรับใช้ในการให้บริการ  รวมทั้งแกไ้ขและปรับปรุงขอ้บกพร่องในการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย  ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  ในปัจจุบนัและ
อนาคตใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

7.2  ผลจากการศึกษาผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน หัวหนา้หน่วยงานดา้นการวางแผนและพฒันา
สามารถนาํขอ้มูลไปใชป้ระกอบในการวางแผนพฒันาของทอ้งถ่ิน  สามารถกาํหนดรูปแบบและ
ปรับปรุงการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  ให้เกิด
ประโยชน์ต่อประชาชนมากท่ีสุด 

7.3  เพ่ือเป็นขอ้มูลในการศึกษาและแนวทางในการส่งเสริมสนบัสนุนงานดา้นบริการ
ขององคก์ารบริการส่วนตาํบลวาเล่ย ์ ในการประเมินตามพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยหลกัเกณฑแ์ละ
วิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี  พ.ศ. 2546   
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บทที ่ 2 

วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

การศึกษา  ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  
จงัหวดัตาก  เพื่อใหก้ารศึกษาคร้ังน้ีมีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน  ผูว้ิจยัไดศึ้กษา  แนวคิด  และทฤษฎีต่างๆ 
จากเอกสาร บทความ วารสาร หนังสือ และงานวิจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั  ซ่ึงรายละเอียด
สาระสาํคญัมีดงัน้ี 

1.  แนวคิดเก่ียวกบัความคิดเห็น 
2.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการ 
3.  แนวคิดเก่ียวกบัการบริการสาธารณะ 
4.  แนวคิดเก่ียวกบัการประชาสมัพนัธ์ 
5.  ขอ้มูลพื้นฐานขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์
6.  ผลงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

1.  แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความคดิเห็น 
 

1.1  ความหมายของความคดิเห็น 
ความคิดเห็น ไดมี้นกัวิชาการใหค้วามหมายของความคิดเห็นไวห้ลากหลาย ดงัน้ี  
Williaim Reeder (1971) อา้งถึงใน  ทศันีย ์ ทองสว่าง (2549) ระบุความคิดเห็นเป็นความ

เช่ือหรือความคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง  ซ่ึงความคิดเห็นของบุคคลจะมีความแตกต่างกนัข้ึนอยูก่บั
ประสบการณ์และความเช่ือท่ีเขาไดรั้บ 

ณัฏฐพนัธ์  เบจรนันทน์  และฉัตยาพร เสมอใจ (2547) ระบุไวว้่าความคิดเห็นและการ
รับรู้ท่ีมีความแตกต่างกนั  เน่ืองจากการรับรู้สถานการณ์ระหว่างผูบ้ริหาร  และผูใ้ตบ้งัคบัชาแตกต่างกนั
ประสบการณ์ของแต่ละบุคคลต่างกนั  หรือเลือกรับรู้ในส่ิงท่ีตอ้งการเท่านั้น  ดงันั้นผลลพัทข์องการรับรู้ก็
อาจต่างกนัดว้ย  องคก์รตอ้งพยายามใหพ้นกังานมีการรับรู้และจดัเตรียมข้ึน  ของการรับรู้  คืออธิบายส่ิงท่ี
เก่ียวข้องๆ (Objective) ให้พนักงานมีการรับรู้และจัดเตรียมข้ึน  ของการรับรู้  คือ (Recognition) 
ตีความหมาย (Interpretation) และมีการตอบสนอง (Response) ต่อการเปล่ียนแปลง 
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พรนิภา  ยนันาคี  ชุติมา  ศิริจนัทรา  ธนนัต�ชยั  นพแก�ว  และบวร  บวัขาว (2546: 
142) สรุปได�ว�า  ความคิดเห็น  เป�นสภาพความรู�สึกท่ีบุคคลใดบุคคลหน่ึงมีต�อส่ิงใด
ส่ิงหน่ึง  ในเวลาใดเวลาหน่ึง  ซ่ึงอาจเป�นผลมาจากความรู�  การรับรู�  ประสบการณ�ท่ี
บุคคลนั้นได�รับมา  โดยบุคคลนั้นอาจจะแสดงออกมาทางใดทางหน่ึง  ไม�ว�าจะเป�นกา
รพดู  ลกัษณะท�าทาง  หรือไม�แสดงออกเลยกไ็ด� 

กู๊ด (ศิริพร ไกรประสิทธ์ิ. 2545: 20 ; อา้งอิงจาก Good) ไดใ้หค้าํจาํกดัความของความคิด
เห็นไวว้่า ความคิดเห็น  หมายถึง  ความเช่ือ  ความคิด  หรือการลงความเห็นเก่ียวกบัส่ิงใด  ส่ิงหน่ึง  
ซ่ึงไม่อาจบอกไดว้า่เป็นการถูกตอ้ง 

มอร์แกน  และ  คิง (อรวรรณ ชินพฒันาวานิช. 2546: 10 ; อา้งอิงจาก Morgan ; & 
King. 1971: 750) ไดใ้หค้วามหมายของความคิดเห็นไวว้า่ เป็นการยอมรับคาํพดูเกิดข้ึนโดยทศันคติ 

ลาวณัย ์จกัรานุวฒัน์ (2540: 9) จากการศึกษาความหมายของความคิดเห็นต่างๆ ท่ีกล่าว
ไวแ้ลว้นั้น  สรุปไดว้่า  ความคิดเห็นเป็นการแสดงความรู้สึกของแต่ละบุคคลในอนัท่ีจะพิจารณาถึง
ขอ้เท็จจริงต่อส่ิงหน่ึงส่ิงใดด้วยการพูด  การเขียน  โดยอาศัยพื้นความรู้  ประสบการณ์  และ
สภาพแวดลอ้มของแต่ละบุคคลเป็นส่วนประกอบในการพิจารณา  ซ่ึงความคิดเห็นน้ีอาจมีการ
เปล่ียนแปลงได ้ ถา้หากมีหลกัฐานขอ้เทจ็จริงปรากฏ 

ชาลี  ฮายเ์ดนริส (ปิยรัตน์ วงศไ์ทย. 2542 ; อา้งอิงจาก Chales, A. Heidenrich.1970: 116) 
ใหค้วามหมายของความคิดเห็น (Opinion) วา่เป็นความเช่ือหรือทศันคติ  ซ่ึงบางคร้ังอาจมีความรู้สึก
เลือนรางในขอ้เท็จจริงของตน  และไม่มีความรู้สึกแรงกลา้  ถึงจะพิสูจน์ขอ้เสนอนั้นๆ ไดเ้ป็นแต่
เพียงว่าตนยอมรับขอ้เสนอนั้น  เพราะรู้สึก  หรือดูเหมือนว่ามนัจะเป็นอยา่งนั้น  ซ่ึงใน (A Dictionary 
of General Psychology) ความหมายไวเ้ป็นขอ้ๆ ดงัน้ี 

1. เป็นความเช่ือหรือทศันคติซ่ึงแต่ละบุคคลก่อข้ึน (Forms) มาจากความรู้สึก  หรือ
การตดัสินใจใจความสมัพนัธ์ระหวา่งการยอมรับ  หรือไม่ยอมรับในขอ้เสนอหน่ึง 

2. การตดัสินใจหรือความเช่ือมัน่จะรวมไปถึงความคาดหวงั (Expectation) หรือ
การคาดคะเน (Prediction) ท่ีเก่ียวกบัพฤติกรรมหรือเหตุการณ์ 

3. การแสดงออกเป็นถอ้ยคาํจากทศันคติ (Attitude) และใน A Comprehensive  
Dictionary of Psychology and Psychoanalytic Terms (Horace, B. English ; & Ava, English. 1958: 
358 – 359) ไดบ้รรยายไวอ้ยา่งน่าสนใจว่า  เป็นความเช่ือท่ีบุคคล  มีความรู้สึกโดยปราศจากขอ้
ผกูพนัทางอารมณ์หรือการตดัสินใจและแสดงออกมาอย่างเปิดเผยถึงแมว้่าจะไม่ปรากฏหลกัฐาน
เป็นท่ียอมรับว่า  น่าเช่ือถือก็ตาม  ซ่ึงสามารถจะแสดงออกมาเป็นถอ้ยคาํภายใตส้ถานการณ์ท่ี
เหมาะสม  อยา่งนอ้ยท่ีสุดสาํหรับบุคคลหน่ึง  ขอ้สันนิฐานในเร่ืองของจุดมุ่งหมายของความคิดเห็น
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นั้นเด่นชดักว่าจุดมุ่งหมายของทศันคติ ถึงแมบ้างคร้ังจุดมุ่งหมายอาจหลอกตวัเองอยู่บา้ง (ความ
คิดเห็นส่วนมากจะนําขอ้เท็จจริง  การตดัสินใจท่ีถูกตอ้งและโครงสร้างของบุคลิกภาพออกมา
มากกว่าท่ีจะยึดมัน่บนขอ้สมมติโดยทัว่ไป) แต่ถึงว่าอิทธิพลเหล่าน้ี  จะมาจากแรงจูงใจ  หรือการ
ตดัสินใจก็ตาม ความคิดเห็นก็ยงัเป็นคาํกล่าวถึงเร่ืองราวท่ีคลุมไปถึงความรู้บางอยา่ง  และขอ้สรุป
ของหลกับานแห่งความจริงพอประมาณอีกประการหน่ึง  มนัอาจจะเป็นความฝันลว้นๆ ท่ีนึกข้ึนเอง
อยา่งไม่มีเหตุผลกไ็ด ้

จากการให้ความหมายของความคิดเห็นของท่านทั้งหลาย  ผูว้ิจยัไดส้รุปความหมาย
ของความคิดเห็นกล่าวคือ  ความคิดเห็นเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึก  ทศันคติ  ความเช่ือ และ
ค่านิยมของแต่ละบุคคลท่ีมีต่อบุคคล  ส่ิงของ  เร่ืองราว  หรือสถานการณ์ต่างๆ ท่ีประสบในสังคม  
โดยมีพื้นฐานมาจากภูมิหลงัทางสังคมความรู้  ประสบการณ์  และสภาพแวดลอ้มต่างๆ ของบุคคล
นั้นๆ โดยไม่มีกฎเกณฑต์ายตวั 

1.2  ปัจจัยทีมี่อทิธิพลต่อความคดิเห็น 
ออสแคมป์ (Oskamp) ไดส้รุป ถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการเกิดความคิดเห็น (อรวรรณ 

ชินพฒันวานิช  2546: 11; อา้งอิงจาก Oskamp, S. 1977: 119 – 133 : Attitude  and  Opinion) ดงัน้ี 
1.  ปัจจยัทางพนัธุกรรมและสรีระ  คือ  อวยัวะต่างๆ ของบุคคลท่ีใชรั้บรู้ผิดปกติ  

หรือเกิดความบกพร่อง  ซ่ึงอาจมีความคิดเห็นท่ีไม่ดีต่อบุคคลภายนอก 
2.  ประสบการณ์โดยตรงของบุคคล  คือ  บุคคลไดป้ระสบกบัเหตุการณ์ดว้ยตวัเอง

หรือไดพ้บเห็น  ทาํใหบุ้คคลมีความฝังใจ  และเกิดความคิดต่อประสบการณ์เหล่านั้นต่างกนั 
3.  อิทธิพลของผูป้กครอง  คือ  เม่ือเป็นเดก็  ผูป้กครองจะเป็นผูท่ี้อยูใ่กลชิ้ดและให้

ขอ้มูลแก่เดก็ไดม้าก  ซ่ึงจะมีผลต่อพฤตกรรมและความคิดเห็นดว้ย 
4.  ทศันคติและความคิดเห็น  คือ  เม่ือบุคคลเจริญเติบโตยอ่มจะตอ้งมีกลุ่ม  และสังคม  

ดงันั้น ความคิดเห็นของกลุ่มเพื่อน  กลุ่มอา้งอิงหรือการอบรมสั่งสอนของโรงเรียน  หน่วยงานท่ีมี
ความคิดเห็นกนัหรือแตกต่างกนั  ยอ่มมีผลต่อความคิดเห็นต่อบุคคลดว้ย 

5.  ส่ือมวลชน  คือ  ส่ือต่างๆ ท่ีเขา้มามีบทบาทต่อชีวิตประจาํวนัของคนเรา  ซ่ึง
ไดแ้ก่  วิทย ุโทรทศัน์  หนงัสือพิมพ ์  นิตยสาร  ก็เป็นปัจจยัอนัหน่ึงท่ีมีผลกระทบต่อความคิดเห็น
ของบุคคล 

จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้  ผูว้ิจยัสรุปว่า  ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความคิดเห็น  ไดแ้ก่  ปัจจยั
ส่วนบุคคล  คือ ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของบุคคลโดยตรง  เช่น  เพศ  อาย ุ รายได ้ และปัจจยั
สภาพแวดลอ้ม  คือ  ปัจจยัท่ีมีผลต่อความคิดเห็นของบุคคลโดยออ้ม  เช่น  ส่ือมวลชน  กลุ่มท่ี
เก่ียวขอ้งและครอบครัว 
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2.  แนวคดิเกีย่วกบัการบริการ 
 

2.1  ความหมายของการบริการ 
อมรา  ผกูบุญเกิด. (2539) ความหมาย : การกระทาํใดๆ ดว้ยร่างกาย  เพื่อ

ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูอ่ื้น การกระทาํดว้ยร่างกาย : คือการแสดงออกดว้ยการแต่งกาย  
ปฏิบติัการ  กิริยา  ท่าทาง  และวิธีการพดูจา ซ่ึงสามารถแบ่งไดเ้ป็น  2  ชนิด  คือ  

1.  เทคนิคการบริการ  เป็นปฏิบติัการตามขั้นตอน  และเทคนิค  ของวิธีปฏิบติัท่ี
ถูกตอ้ง เหมาะสม เพื่อใหผู้รั้บบริการไดป้ระโยชน์ตรงตามความตอ้งการ  เช่น  ซกัประวติั  เพื่อรู้
อาการผดิปกติ  วิธีการใหข้อ้มูล  ใหค้าํแนะนาํ  วิธีการส่งมอบยา ฯลฯ  

2.  พฤติกรรมการบริการ  เป็นการแสดงออกดา้นการแต่งกาย  สีหนา้  แววตา  
กิริยาท่าทาง  และการพดูจา  ซ่ึงพฤติกรรมท่ีดี  ยอ่มสร้างความสุข  ใหเ้กิดข้ึนกบัผูรั้บบริการไดเ้ป็น
อยา่งดี  ไดแ้ก่  การแต่งกายท่ี สุภาพ  สะอาด  เรียบร้อย  สีหนา้และแววตาท่ียิม้แยม้  แจ่มใส  อ่อนโยน  
กิริยาท่าทางท่ี  สุภาพ  อ่อนนอ้ม  การพดูจาดว้ยนํ้าเสียงท่ีนุ่มนวล  สุภาพ  ชดัเจน  ใหเ้กียรติ  มีหางเสียง  

2.2  ขั้นตอนของการบริการ 

1)  การทกัทาย  และสร้างความรู้สึกผอ่นคลายและเป็นกนัเอง  
2)  การหาความตอ้งการท่ีแทจ้ริง  
3)  ใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ  
4)  แสดงความขอบคุณ  และกล่าวลาจะกล่าวถึงองคป์ระกอบต่างๆ โดยละเอียด 

ในลาํดบัถดัไป 

2.3  ปัจจัยทีมี่ผลต่อคุณภาพการบริการ 

1)  นโยบาย  
2)  ขั้นตอน  วธีิปฏิบติั  และเทคนิคประกอบ  
3)  ความรู้  และความสามารถของผูใ้หบ้ริการ  
4)  ความพร้อมสมบูรณ์แห่งภาวะจิตใจของผูใ้หบ้ริการ 

2.4  กญุแจสู่ความสําเร็จแห่งการบริการ  
อาจารยอ์รรจน์  สีหะอาํไพ  แห่งมหาวิทยาลยัมหิดลท่านเคยใชบ้ริการรถไฟมา

ตั้งแต่เด็ก เน่ืองจากมีบา้นอยูติ่ดกบัทางรถไฟ  ท่านยนืยนัว่า  "เป็นธรรมเนียมไทยแทแ้ต่โบราณ  
ใครมาถึงเรือนชานตอ้งตอ้นรับอย่างยากดีตามมีตามเกิด  ให้เพลิดเพลินกายาพอจะกลบั"  เป็น
วฒันธรรมการตอ้นรับแบบไทยๆ ท่ีสร้าง ความประทบัใจใหก้บัคนต่างบา้นต่างเมืองมาแลว้  และ
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คงจะไม่ใช่เร่ืองลาํบากอะไรมากนกัถา้เราจะช่วยกนัคนละไมค้นละมือ  มาสร้างจิตใจใหเ้ตม็ไปดว้ย  
"การบริการ"   

การบริการ  เป็นคาํท่ีผูใ้ชค้าํจาํกดัความหรือใหข้อ้คิดไวต่้างๆ เช่น   
การบริการ  คือ  การทาํใหผู้อ่ื้นช่ืนชอบ  
การบริการ  คือ  การทาํใหผู้อ่ื้นไดรั้บส่ิงใดส่ิงหน่ึงตามความตอ้งการ   
การบริการ  คือ  การทาํใหผู้อ่ื้นท่ีใชเ้รา  รู้สึกประทบัใจ  
การบริการ  คือ  ความสัมพนัธ์ระหว่างมนุษย ์  โดยมีเง่ือนไขแห่ง  "การให"้  ทั้งท่ี

เป็นส่งท่ีจบัตอ้งไดแ้ละไม่ได ้ ดว้ยความสะดวกรวดเร็ว  ถูกตอ้ง  และอธัยาศยัดี  
การบริการ  คือ  การขยายตลาด  หรือแมก้ระทั้งความหมายในเชิงการประชาสมัพนัธ์   
การบริการ  คือ  การใหบ้ริการแก่ประชาชน  ลูกคา้  รวมทั้งอาํนวยความสะดวกสบาย  

เพื่อเป็นการสร้างค่านิยมและภาพพจน์  
"การบริการ"  นบัเป็นกลยทุธ์ในการตอบแทนบุญคุณ  และใหค้วามรู้สึกท่ีดี  ความ

ซาบซ้ึง  ตรึงใจ  การบริการเชิงการประชาสัมพนัธ์จะไดผ้ลดีและเกิดความประทบัใจ  ควรสนใจท่ี
แนวทางท่ีใหบ้ริการแก่สังคม  การปรับปรุงงานของหน่วยงานหรือองคก์รไม่ว่าจะเป็นของรัฐหรือ
ของเอกชน  ส่วนมากจะเนน้การใหบ้ริการแก่ประชาชนทัว่ไปและผูม้าเยอืน  ทั้งน้ีการใหบ้ริการท่ีดี
ควรตั้งอยูบ่นพื้นฐานของการให ้  โดยยดึหลกัว่า  "ขอใหคิ้ดว่าเรากาํลงัใหอ้ะไรกบัผูอ่ื้น  อยา่คิดว่า
เรากาํลงัไดอ้ะไร"  อยา่งการใหข้อ้มูลข่าวสาร ฯ  ก็เช่นกนั เม่ือมีเหตุอนัตรายใดๆ หรือเกิดความไม่
เขา้ใจต่อองคก์รหรือการรถไฟฯ เราก็ควรท่ีจะเป็นผูท่ี้จะใหค้วามเขา้ใจอนัดี  และความรู้สึกท่ีดีกบั
ประชาชน  โดยตอ้งพยายามเปล่ียนวิกฤตใหเ้ป็นโอกาส  

ดงันั้นกุญแจสู่ความสาํเร็จแห่การใหบ้ริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจสูงสุดแก่ลูกคา้
นั้น  เราสามารถเร่ิมจาก  

กุญแจดอกท่ี  1  คือ  กุญแจแห่งจิต  เราตอ้งถามว่าเราพร้อมท่ีจะช่วยเหลือผูอ่ื้น
หรือไม่  

กญุแจดอกท่ี  2  คือ  เรามองโลกในแง่ดีเพียงใด  มองเร่ืองลบใหเ้ป็นเร่ืองสวยงาม  
กญุแจดอกท่ี  3  คือ  การปฏิบติังาน  แมเ้หน่ือย  เม่ือยลา้  เราก็ตอ้งพร้อมท่ีจะสร้าง

รอยยิม้  หรือตอ้งยดึหลกัวา่  "ยิม้ไม่ตอ้งซ้ือหาไดม้าฟรี"  
กุญแจดอกท่ี  4  คือ  เราตอ้งรู้จกัทาํงานใหว้่องไวดว้ยวิธีการใดหรือจะทาํอะไร  

เพื่อท่ีจะทาํใหเ้รากระตือรือร้นใส่ใจใฝ่รู้ต่อการเปล่ียนแปลงใหม่ๆ 
กุญแจดอกท่ี  5  ถามตนเองว่าเราฝันท่ีจะเป็นคนมีเสน่ห์ดว้ยการสร้างกาวใจ  หรือ

การสร้างมนุษยส์มัพนัธ์หรือยงั  
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กุญแจดอกท่ี  6  กุญแจแห่งมนตข์ลงั  ท่ีว่าดว้ยความสามารถในการแกไ้ขปัญหา
เฉพาะหนา้  วา่วิธีการอะไรท่ีง่ายท่ีสุด  กเ็พียงแต่มีสติคน้หาท่ีมา  วิธีแกไ้ขดาํเนินการและติดตามผล  
ซ่ึงอาจจะเป็นวิธีการท่ีจะสร้างความสาํเร็จ  

กุญแจดอกท่ี  7  ดูตวัเองว่าในภาวะท่ีตอ้งมีการตดัสินใจนั้น  เม่ือกระทาํไปแลว้จะ
เป็นท่ียอมรับเพียงใด  

กญุแจดอกท่ี  8  พิจารณาความเป็นไปไดม้ากนอ้ยเพียงใด  
กุญแจดอกท่ี  9  นาํมาใชแ้ละตระหนกัให้ดีว่าตนมีความสุขในอาชีพ  ภูมิใจใน

องคก์รหรือสถาบนัท่ีมีค่าเท่ากบับา้นของตนเองหรือไม่  
กุญแจดอกท่ี 10  ความสุภาพอ่อนโยน  อ่อนนอ้มถ่อมตนเป็นส่ิงสาํคญัให้การ

ปฏิบติังานแบบสุภาพอ่อนโยนประดุจหญิงสาว  
กุญแจดอกท่ี 11  ใหถ้ามว่าตวัเองเคยยอมรับนบัถือ  หรือเคารพความคิดเห็นของ

ผูอ่ื้นหรือไม่  เพราะเราสามารถเปรียบเทียบมนุษยไ์ดว้า่  "คนเรากเ็หมือนกระจก...ถา้ยิม้ใหก้ย็ิม้ตอบ"  
กุญแจดอกท่ี 12  เร่ืองความเคารพความคิดเห็น  เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวกบัความคิดริเร่ิม  

เพ่งพินิจว่าในขณะปฎิบติังานอยูน่ั้น  เราพยายามแสวงหาวิธีการใหม่ๆ มากนอ้ยเพียงไร  หรือมีวิธี
แต่ไม่ยอมทาํตาม  

กุญแจดอกท่ี 13  ถามตนเองว่ามีความรับผิดชอบหรือมีการตอบสนองต่อ
ภาระหนา้ท่ีและมีความพร้อมแหง้ศกัยภาพเพิ่มทวี  

กุญแจดอกท่ี 14  ดูซิว่าเรามีพลงัแห่งการเคล่ือนไหวอยูต่ลอดเวลา  หรือว่าชอบอยู่
กบัท่ี  แต่อยา่ลืมวา่นั้นแหละคือสญัญาณแห่งการทอ้ถอยทุกเวลา  

กุญแจดอกท่ี 15  ถามตนเองว่าถา้ตอ้งการทาํงานแบบเดิมๆ แบบเก่าๆ ไม่สร้างสรรค์
อะไรเลย  เราจะอยูไ่ดห้รือไม่  "ถา้อยูไ่ดก้็แสดงว่าเราไม่เปิดตวั… มีแนวโนม้สมองฝ่อ"  แต่ถา้เรามี
พฒันาการท่ีดีตลอดเวลา แสดงว่า  "สร้างสรรค"์  พร้อมบริการตลอดเวลาไม่ว่าจะเกิดเหตุใดๆ ท่ี
ร้ายแรงต่อองคก์รก็ตามก็พร้อมท่ีจะให้ขอ้มูลฯ ท่ีถูกตอ้งแม่นยาํและสร้างความรู้สึกท่ีดีให้กบั
องคก์รได ้ 

2.5  วธีิการปฏิบัติงานด้านการบริการให้ประสบความสําเร็จ  ประกอบดว้ย 
1)  ความพร้อมของสถานท่ี  
2)  ความพร้อมของผูใ้หบ้ริการ  
3)  ความตรงต่อเวลา  เสร็จงานตามกาํหนด  
4)  แสดงความยนิดีเม่ือมีผูม้าติดต่อ  
5)  พร้อมใหข้อ้มูล  
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6)  ใหค้วามสะดวก  
7)  ปฏิบติังานอยา่งมีคุณภาพ  
8)  ตอบสนองความตอ้งการ  
9)  มีปฏิภาณในการแกส้ถานการณ์  
10)  บริการอยา่งทัว่ถึง  
11)  บริการพร้อมเพรียง  
12)  มีความสุภาพ  อ่อนโยน 1 
13)  ลดความขดัแยง้  
14)  ระงบัอารมณ์  
15)  ส่งลูกคา้ดว้ยไมตรีจิต 

2.6  เทคนิคในการสร้างความประทบัใจ ณ จุดแรกพบ 
1)  สร้างความรัก  ทศันคติท่ีดีในงานตนเอง  สร้างศรัทธาในงานตนเอง  
2)  มุ่งหมายปฏิบติัหนา้ท่ีใหดี้ท่ีสุด  
3)  ปฏิบติังานอยา่งมีระเบียบ  และมีความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้หรือผูม้าติดต่อ 
นอกจากน้ียงัมีลกัษณะของการบริการท่ีไม่เหมาะสมรวมไปถึงของผูท่ี้ทาํงานบริการท่ี

ไม่ดี  โดยแยกประเดน็หลกัไดด้งัน้ี   
2.6.1  ลกัษณะบางประการท่ีไม่เหมาะสม  สาํหรับผูท้าํงานบริการ  

1.  หนา้ตาไม่ยิม้แยม้  แสดงสีหนา้อมทุกข ์ 
2.  พดูจาไม่ไพเราะ  ไม่มีหางเสียง  
3.  ท่าทางยิง่ยโส  
4.   ดูถูกผูม้าติดต่อ  
5.  บริการแบบขอไปที  

2.6.2  ลกัษณะของผูใ้หบ้ริการท่ีไม่ดี  
1.  หลงตวัเอง  
2.  สงสารตวัเอง  
3.  หวาดระแวง  
4.  โกรธง่าย  
5.  หวงัผลตอบแทนสูง  
6.  โรคจิต 
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ดงันั้นผูท่ี้ทาํงานดา้นบริการไดดี้  "ตอ้งมีหวัใจในการใหบ้ริการ"  เพราะทาํใหผู้อ่ื้นมี
ความสุขดว้ย  การบริการท่ีดีจะตอ้งทาํใหผู้ม้าใชบ้ริการเกิดความถูกใจ  ติดใจในบริการ  ประทบัใจ
และมีการบอกต่อ  ส่ิงสําคญัท่ีทาํให้เกิดความประทบัใจก็คืออารมณ์ของผูใ้ห้บริการท่ีจะตอ้งมี
อธัยาศยัท่ีดีมีความเตม็อกเตม็ใจในการใหบ้ริการ  และใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้งทั้งในยามท่ีมีวิกฤต
หรือสถานการณ์ปกติมีความเห็นอกเห็นใจ กระตือรือร้นท่ีจะใหบ้ริการ  แสดงความเป็นห่วงเป็นใย  
ส่วนมากเราจะแสดงนํ้ าใจในลกัษณะท่ีเราเป็นฝ่ายรับแต่ในหลกัการบริการในเชิงการให้ขอ้มูล
ข่าวสารเราตอ้งเป็นฝ่ายรุกจะตอ้งใส่ความจริงใจเขา้ไปในการใหบ้ริการ  แบบใจถึงใจ  เช่น  แสดง
อาการยิม้แยม้แจ่มใส  ใส่ความรู้สึกท่ีจริงใจ  เตม็ใจยนิดีใหบ้ริการ  ไม่ตามใจตวัเองอยา่คิดว่าตวัเอง
เหนือกวา่  แสดงความเตม็ใจช่วยเหลือในการแกไ้ขปัญหา  
 

3.  แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการบริการสาธารณะ 
 

การให้บริการสาธารณะตรงกบัภาษาองักฤษว่า Public Service Deliverly และ ไดมี้
วิวฒันาการมาตั้งแต่มนุษยม์ารวมกนัอยูเ่ป็นประเทศ แต่ละประเทศกมี็ลกัษณะของบริการสาธารณะ
ท่ีแตกต่างกนัตามความเหมาะสม ซ้ึงบริการสาธารณะท่ีจดัทาํข้ึนส่วนใหญ่จะมาจากฝ่ายปกครอง 
และอาจจะถือไดว้่าเป็นหนา้ท่ีท่ีสาํคญัยิง่ในการบริหารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลกัษณะงานท่ี
ตอ้งมีการติดต่อสัมพนัธ์กบัประชาชนโดยตรง  โดยหน่วยงานและเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการมีหนา้ท่ีใน
การส่งต่อการบริการให้แก่ ผูรั้บบริการ  มีนกัวิชาการใหแ้นวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการท่ีขอนาํมา
กล่าวพอสงัเขปดงัน้ี  

ประยรู กาญจนดุล ( 2491, 199-121) ไดก้ล่าวถึงแนวคิดของการใหบ้ริการสาธารณะว่า
มีอยู ่5 ประการ ท่ีสาํคญัคือ 

1. บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมท่ีอยูใ่นความอาํนวยการหรือในความควบคุมของฝ่าย
ปกครอง 

2. บริการสาธารณะมีวตัถุประสงคใ์นการสนองความตอ้งการส่วนรวมของประชาชน 
3. การจดัระเบียบ และวิธีดาํเนินบริการสาธารณะยอมจะแกไ้ขเปล่ียนแปลงไดเ้สมอ

เพื่อใหเ้หมาะสมแก่ความจาํเป็นแห่งกาลสมยั 
4. บริการสาธารณะจะตอ้งจดัดาํเนินการอยู่เป็นนิจและโดยสมํ่าเสมอไม่มีการหยุด 

ชะงกั ถา้บริการสาธารณะจะตอ้งหยดุชะงกัลงดว้ยประการใด ๆ ประชาชนยอ่มไดรั้บความเดือดร้อน
หรือไดรั้บความเสียหาย 
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5. เอกชนยอ่มมีสิทธิท่ีจะไดรั้บประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกนั จากแนวคิด
ดงักล่าวขา้งตน้ถึงแมว้า่จะมองแนวคิดของการใหบ้ริการสาธารณะ 

จาํกดัขอบเขตอยูเ่พียงหนา้ท่ีของฝ่ายปกครองซ่ึงเป็นหน่วยงานของรัฐเท่านั้น แต่เม่ือ 
พิจารณาในแง่ของวตัถุประสงคแ์ลว้ อาจกล่าวไดว้่าค่อนขา้งจะครอบคลุม กล่าวคือ เป็นการมองว่า
การใหบ้ริการสาธารณะมีวตัถุประสงคเ์พื่อสนองต่อความตอ้งการ ส่วนรวมของประชาชนมิใช่เพียง
บุคคลหน่ึงหรือกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเท่านั้น นอกจากน้ีคุณค่าท่ีสาํคญัอกประการหน่ึงก็คือ การเนน้
หลกัการการให้บริการสาธารณะอนัไดแ้ก่ ความต่อเน่ืองและความยุติธรรมในการให้บริการ
สาธารณะ ซ่ึงหลกักานทั้งสองน้ีไดถู้กนาํไปใชใ้นการวดัความพึงพอใจของผูรั้บบริการดว้ย เช่นกนั 

บี เอม็ เวอร์มา (Verma, quoted in Suchitra Punyaratabandhu - Bhakdi, 1986, 21) 
พิจารณาระบบการใหบ้ริการว่า หมายถึง กระบวนการการใหบ้ริการซ่ึงมี ลกัษณะท่ีเคล่ือนไหวเป็น
พลวตัร โดยระบบการใหบ้ริการท่ีดีจะเกิดข้ึนไดเ้ม่ือหน่วยงานท่ีรับผดิชอบใช ้ทรัพยากร และผลิต
การบริการไดเ้ป็นไปตามแผนงานและการเขา้ถึง 

การรับบริการ จากความหมายถึงกล่าวจะเห็นไดว้่าเป็นการพิจารณาโดยใชแ้นวคิดเชิง 
ระบบ (System Approach) ท่ีมีกรมอฟาหน่วยงานท่ีให้บริการใชปั้จจยันาํเขา้ (Input) เขา้สู่
กระบวนการการผลิต (Process) และออกมาเป็นผลผลิตการบริการ (Output) โดยทั้งหมดจะตอ้ง
เป็นไปตามแผนงานท่ีกาํหนดไว ้ ดงันั้นการประเมินผลจะช่วยทาํให้ทราบถึงผลผลิต หรือการ
บริการท่ีเกิดข้ึนว่าปีลกัษณะเป็นเช่นไร ซ่ึงจะเป็นขอ้มูลป้อนกลบั (Feedback) เป็นปัจจยันาํเขา้
ต่อไป ดว้ยเหตุน้ีระบบการใหบ้ริการสาธารณะลกัษณะท่ีเคล่ือนไหวเปล่ียนแปลงอยูเ่สมอ 

อิน จุง วงั (In - Joung Wang, quoted in Suchitra Punyaratabandhu - Bhakdi, 1986, 104-105) 
มองระบบการใหบ้ริการว่าเป็นการเคล่ือนยา้ยเร่ืองท่ีใหบ้ริการจากชุดหน่ึงไป ยงัอีกชุดหน่ึง เพื่อให้
เป็นไปตามท่ีตอ้งการ ดว้ยเหตุมีทาํให้เขามองการบริการว่า มี 4 ปัจจยัท่ีสาํคญั คือ 1) ตวับริการ 
(Service) 2) แหล่งหรือสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ (Sources) 3) ช่องทางในการใหบ้ริการ (Channels ) และ 
4) ผูรั้บบริการ (Client groups) จากปัจจยัทั้งหมดดงักล่าวเขาจึงให้ความหมายของระบบการ
ให้บริการว่าเป็นระบบ ท่ึม การเคล่ือนยา้ยบริการอย่างคล่องตวัผา่นช่องทางท่ีเหมาะสม มาจาก
แหล่งใหบ้ริการท่ีมีคุณภาพไปยงัผูรั้บบริการตรงตามเวลาท่ีกาํหนดไว ้

กิลเบิร์ต และ เบอร์กเฮด (Gillbert and Birkhead อา้งถึงในสาํนกังานนโยบาย และแผน
กรุงเทพมหานคร 2538, 76) ไดม้องว่าการให้บริการสาธารณะมี 4 องค ์ประกอบท่ีสาํคญั คือ 1) 
ปัจจยันาํเขา้ (Input) หรือทรัพยากรอนัไดแ้ก่ บุคลากร ค่าใช ้จ่าย อุปกรณ์และส่ิงอาํนวยความ
สะดวก 2) กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) ซ่ึงหมายถึง วิธีการท่ีจะใชท้รัพยากร 
3) ผล (Results)หรือผลผลิต (Outputs) ซ่ึงหมายถึงส่ิงท่ีเกิดข้ึนหลงัจากมีการใชท้รัพยากร และ 
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4) ความคิดเห็น (Opinions) ต่อ ผลกระทบ (Impacts) ซ่ึงหมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
บริการท่ีไดรั้บจาก ความหมาดงักล่าวจะเห็นไดว้่าเป็นการพิจารณาโดยใชแ้นวคิดเชิงระบบท่ีมีการ
มอง ว่า หน่วยงานท่ีมีหนา้ท่ีใหบ้ริการนาํปัจจยันาํเขา้เขา้สู่กระบวนการผลิตและออกมา เป็นผล 
ผลิตหรือการบริการ เช่นเสียวกบัแนวคิดของ บี เอ็ม เวอร์มา จากความหมายท่ีกล่าวมามีประเด็น
สาํคญั คือ การมองในแง่ของผลกระทบท่ีเกิดข้ึนหลงัการให้บริการ ซ่ึงสามารถวดัไดจ้ากความ
คิดเห็นหรือทศันคติของผูรั้บบริการท่ีมีต่อระบบการ ใหบ้ริการ 

3.1  หลกัการบริการ 
พงศส์ัณห์ ศรีสมทรัพย ์และปิยะนุชเงินคลา้ย (2545 : 363-364) กล่าวถึงหลกัการ

บริการท่ีดีมีดงัน้ี 
1. หลกัประสิทธิภาพ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีไดผ้ลลพัธ์สูง แต่ใชท้รัพยากรนอ้ย

และคุม้ค่า 
2. หลกัความรับผิดชอบ หมายถึง การให้บริการไดค้รบตามขอบข่ายของอาํนาจ

หนา้ท่ี 
3. หลกัการตอบสนอง หมายถึง การท่ีประชาชนสามารถเขา้ถึงการใหบ้ริการของ

รัฐไดอ้ยา่งไม่จาํกดั สามารถเลือกรับบริการไดส้อดคลอ้งกบัความพอใจ ไม่สามารถหลีกเล่ียงหรือ
ปฏิเสธการให้บริการท่ีประชาชนร้องขอ อีกทั้งควรหาช่องทางหรือเพิ่มโอกาสในการให้บริการ
ประชาชนใหม้ากท่ีสุด 

4. หลกัความรวดเร็ว หมายถึง การลดขั้นตอนใหน้อ้ยท่ีสุด งานใดท่ีทาํไดท้นัทีควร
จะทาํถา้ไม่สามารถทาํไดท้นัทีควรกาํหนดระยะเวลาและควรทาํ ใหเ้ร็วท่ีสุด 

5. หลกัความสอดคลอ้ง หมายถึง การจดับริการใหส้อดคลอ้งกบัความดอ้งการของ
ปัจเจกบุคคลและสภาพสงัคม 

6. หลกัความเช่ือถือไวว้างใจ หมายถึง การทาํให้ประชาชนมีความศรัทธาใน
หน่วยงานของรัฐ ไดรั้บความพึงพอใจในบริการ 

7. หลกัมนุษยสัมพนัธ์ หมายถึง การให้บริการดว้ยความยิม้แยม้ แจ่มใสเป็นมิตร 
เอ้ืออาทรต่อผูรั้บบริการ มีความใส่ใจ สนใจเขา้ใจปัญหาและใหค้วามประทบัใจมีความสุขหลงัจาก
รับบริการ 

8. หลกัการให้เกียรติการยอมรับ หมายถึง การให้ความสําคญั ไม่เลือกปฏิบติั 
ตอ้นรับดว้ยความสุภาพ ไม่ดูถูกเหยยีดหยามประชาชน ไม่ใชอ้าํนาจข่มขู่ 

9. หลกัความเต็มใจ หมายถึง ทาํทุกอย่างดว้ยใจ ไม่แน่ใจหรือเสแสร้ง พยายาม
สร้างจิตใจในการบริการ  
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10. หลกัการแข่งขนั หมายถึง การพฒันาหน่วยงานท่ีทาํให้มีการบริการท่ีดีกว่า 
หน่วยงานอ่ืน ๆ ในประเภทเดียวกนัและใหป้ระชาชนอยากมาใชบ้ริการอีก 

11. หลักความกระฉับกระเฉง หมายถึง การต่ืนตัวในการทาํงานมีความ
กระตือรือร้น 

12. หลกัภาพพจน์ท่ีดี หมายถึง การท่ีประชาชนมีความมัน่ใจในการรับบริการ 
ยอมรับการบริการและรับรู้หน่วยงานในทางท่ีดี ทั้งน้ีการท่ีจะสร้างภาพพจน์ท่ีดีนั้น จะตอ้งอาศยั
องคป์ระกอบของหลกัการบริการดงักล่าวไดค้รบถว้น เพื่อใหผู้รั้บบริการพึงพอใจและประทบัใจ 

เป้าหมายของการใหบ้ริการ 
1. ความสะดวกในการขอรับบริการ 
2. ความรวดเร็ว 
3. ความถูกตอ้ง 
4. ความครบถว้น 
5. ความเสมอภาค 
6. ความเป็นธรรม 
7. ความทัว่ถึง 
8. การประหยดัทั้งเวลาและค่าใชจ่้าย 
9. ความพอใจ 
10. ปริมาณเพียงพอ 
11. โปร่งใส 
12. ตรวจสอบได ้
13. บริการหลากหลายใหเ้ลือก 
14. เป็นกนัเอง 
15. ไม่ซบัซอ้น ไม่ยุง่ยาก 
16. เป็นประโยชน์ต่อการพฒันาประเทศ และทอ้งถ่ิน (พงศส์ณัห์ ศรีสมทรัพย ์และปิยะนุช 

เงินคลา้ย , 2545 : 365) 
3.2  คุณภาพของการให้บริการ 

แนวทางการปรับปรุงการบริการประชาชนของหน่วยงานของรัฐ มีดงัน้ี 
1.  การปรับปรุงบทบาทภารกิจและขนาดของหน่วยงานของรัฐ 
2.  การปรับปรุงระบบการทาํงานดว้ยวิธีต่างๆ ดงัน้ี 
2.1  ปรับปรุงการทาํงานใหง่้าย 
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2.2  การร้ือปรับระบบงานท่ีซํ้าซอ้น ยุง่ยาก 
2.3  กาํหนดหลกัเกณฑ์ ขั้นตอน ระยะเวลา เอกสารประกอบค่าธรรมเนียม 

วิธีดาํเนินการใหช้ดัเจนเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
 2.4  ปรับปรุงการบริการใหเ้บด็เสร็จท่ีจุดเดียว 
2.5  เผยแพร่ ประชาสมัพนัธ์การบริการ 
2.6  มีระบบการประเมินผลแบบเปิดเผย 
2.7  ใหร้างวลับุคคล หรือหน่วยงานท่ีไดพ้ฒันาการใหบ้ริการ  

3.  ปรับปรุงส่ิงแวดลอ้มในสถานท่ีทาํงาน 
3.1  จดัสถานท่ีทาํงานใหเ้ป็นระเบียบเรียบร้อยเป็นสดัส่วน 
3.2  จดัสถานท่ีจอดรถใหเ้พยีงพอ 
3.3  จดัสถานท่ีนัง่รอรับบริการ 
3.4  จดัสถานท่ีใหบ้ริการใหส้ะอาด 
3.5  มีแผน่ป้ายบอกหอ้งรับบริการ 
3.6  มีเจา้หนา้ท่ีประชาสมัพนัธ์ 
3.7  จดัภูมิทศัน์ใหส้วยงาม 
3.8  เจา้หน้าท่ีให้บริการแต่งกายสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีป้ายช่ือผู ้

ใหบ้ริการติดท่ีเส้ือ (พงศส์ณัห์ ศรีสมทรัพย ์และปิยะนุช เงินคลา้ย 2545 : 368) 
3.3  แนวคดิธรรมาภิบาล (Good  governance) 

ระบบการบริหารและการจดัการบา้นเมืองท่ีดี  หรือธรรมาภิบาล (Good  governance) 
(ถวิลวดี  บุรีกุล,  2549  : 6) เป็นหลกัการบริหารแนวใหม่  เป็นหลกัการทาํงาน  ซ่ึงหากมีการนาํมาใช้
เพื่อการบริหารงานแลว้  จะเกิดความเช่ือมัน่ว่าจะนํามาซ่ึงผลลพัธ์ท่ีดีท่ีสุดคือ  ความเป็นธรรม  
ความสุจริต  ความมีประสิทธิภาพ  ประสิทธิผล  โดยวิธีการดาํเนินการเพ่ือใหเ้กิดธรรมาภิบาล  คือ  
การเสริมสร้างการมีส่วนร่วมของประชาชน  การมีความโปร่งใส  มีสาํนึกรับผดิชอบหลกัการสาํคญั
ของธรรมาภิบาล 

หลกัการสาํคญัของธรรมาภิบาล  ไดแ้ก่ 
1.  หลกันิติธรรม (rule of law) เป็นเร่ืองของการแบ่งแยกอาํนาจ (ไม่กา้วก่ายการทาํงาน

ของแต่ละ 
ฝ่าย  เช่น  ฝ่ายบริหารยอ่มไม่กา้วก่ายการทาํงานของฝ่ายนิติบญัญติั  หรือฝ่ายตุลาการ

การคุม้ครองสิทธิและเสรีภาพประชาชน  หลกัความชอบด้วยกฎหมาย  ความเป็นอิสระของผู ้
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พิพากษาหลกั  “ไม่มีความผิดและไม่มีโทษโดยไม่มีกฎหมาย”  และหลกัความเป็นกฎหมายสูงสุด
ของรัฐธรรมนูญ  ทั้งน้ีรวมเร่ืองของการบงัคบัใชก้ฎหมาย  การปฏิบติัตามกฎหมาย 

2.  หลกัคุณธรรม (ethics) คือการปลอดการทุจริต  ปลอดจากการทาํผิดวินัย  และ
ปลอดจากการทาํผดิ 

มาตรฐานวิชาชีพนิยม  และจรรยาบรรณ  รวมถึงการมีพฤติกรรมท่ีพึงประสงคท่ี์ปลอด
จากคอร์รัปชัน่  การฉ้อราษฎร์บงัหลวง  การทาํลาย  หรือการละเมิดจริยธรรม  ธรรมปฏิบติั  และ
กฎหมาย  ทั้งน้ี  ผูท่ี้มีอาชีพต่างกนักจ็ะมีแนวปฏิบติัหรือจริยธรรมท่ีต่างกนั 

3.  หลกัการมีส่วนร่วม (participation) เป็นกระบวนการซ่ึงประชาชนหรือผูมี้ส่วนได้
ส่วนเสียไดมี้ 

โอกาสแสดงทรรศนะ  และเขา้ใจร่วมกิจกรรมต่างๆ ท่ีมีผลต่อชีวิตความเป็นอยู่ของ
ประชาชน  รวมทั้งมีการนาํความคิดเห็นดงักล่าว  ไปประกอบการพิจารณา  กาํหนดนโยบายและ
การตัดสินใจของรัฐ  ประกอบด้วยการให้ข้อมูลต่อผูเ้ก่ียวข้อง  การเปิดรับความคิดเห็นจาก
ประชาชน  การวางแผนร่วมกนั  และการพฒันาศกัยภาพของประชาชน  ให้สามารถเขา้มามีส่วน
ร่วมได ้

4.  หลกัสํานึกรับผิดชอบ (accountability) เป็นเร่ืองของความพร้อมท่ีจะรับผิดชอบ
ความพร้อมท่ีจะ 

ถูกตรวจสอบได ้ โดยการมีเป้าหมายท่ีชดัเจน  การสร้างการเป็นเจา้ของร่วมกนั  การ
ทาํงานอย่างมีประสิทธิภาพ  การจดัการพฤติกรรมท่ีไม่เอ้ือต่อการทาํงาน  การมีแผนการสํารอง  
การติดตาม  และประเมินผลการทาํงาน 

5.  หลกัความโปร่งใส (transparency) คือ  เป็นการตรวจสอบความถูกตอ้ง  มีการ
เปิดเผยขอ้มูลอยา่งตรงไปตรงมา  ช่วยแกปั้ญหาการทุจริตและคอร์รัปชัน่ไดท้ั้งในภาครัฐและเอกชน  
ส่ือจะเขา้มามีบทบาทอย่างมากในการตรวจสอบและรายงานผลกการดาํเนินงานโดยการนาํเสนอ
ข่าวสารใหแ้ก่สงัคมไดรั้บทราบ 

6.  หลกัความคุม้ค่า (value  for money) เป็นการคาํนึงถึงประโยชน์สูงสุดแก่ส่วนรวม
ในการบริหารการจดัการและการใชท้รัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจาํกดั  ส่ิงเหล่าน้ีเป็นผลในการปฏิบติัอนั
เกิดจากการใช้หลักธรรมาภิบาลนั่นเอง  ประกอบด้วยการประหยดั  การใช้ทรัพยากรให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด  และมีความสามารถในการแข่งขนั 
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4.  แนวคดิเกีย่วกบัการประชาสัมพนัธ์ 
 
 4.1  ความหมาย  และความสําคญัของการประชาสัมพนัธ์ 

 ตามพจนานุกรม (The American Heritage Dictionary. 2nd ed. Boston; Houghton 
Mifflin Company, 1991) ใหค้าํจาํกดัความของการประชาสมัพนัธ์วา่ การประชาสมัพนัธ์  คือ  

1. กิจกรรมและวิธีการท่ีองคก์ารสถาบนัปฏิบติัเพื่อส่งเสริมความสัมพนัธ์อนัดี 
(favorable relationship) กบัประชาชน  

2.  ระดบัขั้น (degree) ของความสาํเร็จท่ีไดรั้บการการดาํเนินงานประชาสมัพนัธ์  
3. ศิลปะและศาสตร์ท่ีวา่ดว้ยวิชาการทางดา้นน้ี  
การประชาสัมพนัธ์ เป็นรูปแบบของการส่ือสารสาขาหน่ึง (communication) ซ่ึง

เป็นแบบของการส่ือสารท่ีตอ้งสร้างภาพลกัษณ์ (image) ขององคก์ร มีความหมายและขอบเขต
กวา้งขวาง  ครอบคลุมการส่ือสารหลายส่ิงหลายอย่าง  ซ่ึงมีความแตกต่างลึกซ้ึงและซับซ้อน
มากกว่าการเผยแพร่  การโฆษณา  การส่งเสริม  การช้ีแจงแถลงข่าว  เป็นงานท่ีเก่ียวขอ้งกับ
ความสัมพนัธ์ต่อประชาสังคม เป็นกระบวนการสร้างเสริมความสัมพนัธ์อนัดีระหว่างโรงพยาบาล
กบัการให้บริการ  ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อประชาชนและสังคมโดยส่วนรวม  เป็นการแนะนาํใน
ส่วนของงานบริการของโรงพยาบาลให้เป็นท่ีประจกัษแ์ก่ประชาชน  ในแง่ของคุณภาพ  คุณงาม
ความดี  และความมีประสิทธิภาพของการใหบ้ริการ  เพื่อใหเ้ป็นท่ีรู้จกัในช่ือเสียง  เกิดความซาบซ้ึง  
ชอบพอ  ช่ืนชม  ไวว้างใจต่อการให้บริการและให้การสนับสนุน  อันเป็นประโยชน์ต่อการ
ดาํเนินงาน เพื่อความสําเร็จในกิจกรรมของโรงพยาบาล  และเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีปรากฏอยู่ใน
ความรู้สึกและความทรงจาํของประชาชนตลอดไป   
(http://www.smj.ejnal.com/e-journal/showdetail/?show_detail=T&art_id=1451) 

การประชาสัมพนัธ์มกัจะถูกเขา้ใจสับสนกบัการโฆษณา คนจาํนวนมากมกัจะเขา้ใจว่า
การโฆษณาและการประชาสัมพนัธ์มีความหมายเหมือนกนั จนบางทีเราเรียกการโฆษณาและการ
ประชาสัมพนัธ์เป็น “การโฆษณาประชาสัมพนัธ์” ซ่ึงในความเป็นจริงการโฆษณาและการ
ประชาสมัพนัธ์มีความแตกต่างกนัพอสมควร ดงัน้ี 

การโฆษณา (Advertising) เป็นการกระทาํการใดๆ อนัเป็นการชกัจูงใจต่อกลุ่มเป้าหมาย
เฉพาะ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อการจาํหน่ายสินคา้หรือบริการ ซ่ึงอาศยัส่ือมวลชน (Mass media) ใน
การส่งผา่นขอ้มูลข่าวสารซ่ึงตอ้งเสียค่าใชจ่้ายและมิไดเ้ป็นไปในรูปส่วนตวั 

การประชาสัมพนัธ์ (Public Relation) เป็นการติดต่อส่ือสารจากองคก์ารไปสู่สาธารณชนท่ี
เก่ียวขอ้ง รวมถึงรับฟังความคิดเห็นและประชามติจากสาธารณชนท่ีมีต่อองค์การ โดยมี
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วตัถุประสงคเ์พ่ือสร้างความเช่ือถือ ภาพลกัษณ์ ความรู้ และแกไ้ขขอ้ผิดพลาดในเร่ืองใดเร่ืองหน่ึง 
(http://www.stou.ac.th/stouonline/lom/data/sms/market/Unit8/Subm1/U811-1.htm) 
 4. 2  ความสําคญัของการประชาสัมพนัธ์  

1. ตอ้งมีการประชาสัมพนัธ์ให้บุคคลภายนอกรู้จกัองคก์รส่ือสารในลกัษณะท่ีดี 
สร้างภาพลกัษณ์หรือภาพพจน์ในทางบวกทาํใหอ้งคก์รมีความเจริญงอกงาม 

2. มีการศึกษา วางแผน และส่ือสารให้บุคคลภายนอกได้รู้จักองค์กรมากข้ึน 
พร้อมทั้งมีการประชาสัมพนัธ์ใหค้นในองคก์รมีจิตสาํนึกเดียวกนั พร้อมทั้งพฤติกรรมท่ีสะทอ้นให้
เห็นภาพลกัษณ์ในภาพรวมขององคก์ร 

4.3  ปัจจัยในการนําองค์กรสู่ความสําเร็จ 
1. มีการประชาสัมพนัธ์ให้ทนัสมยัให้สมกับเป็ยยุคโลกาภิวฒัน์ ตอ้งใช้

อิเลก็ทรอนิกส์เป็นแกนนาํ มีคอมพิวเตอร์เป็นเคร่ืองมือส่ือสาร 
2. ตอ้งมีการประชาสมัพนัธ์ผา่นส่ือโฆษณา ส่ือสารการตลาด หรือทางโทรทศัน์ฯลฯ 

4.4 ปัจจัยสําคญัในการนําองค์กรสู่ความสําเร็จ 
1. มีการสร้างความรับผดิชอบในการคืนกาํไรสู่สงัคม 
2. เคร่ืองมือและอุปกรณ์ตอ้งมีประสิทธิภาพ พร้อมทั้งบุคลากรตอ้งมีการพฒันา

ใหท้นัสมยัทนัเหตุการณ์ในภาวะปกติและวิกฤต 
4.5  บุคลากรเป็นตัวแทนช่วยประชาสัมพนัธ์ได้อย่างไร 
1. ทาํตวัให้เป็นเหมือนทูตขององค์กร สามารถติดต่อบุคคลได้ทั้งภายในและ

ภายนอก 
2. พนกังานประชาสัมพนัธ์ตอ้งเป็นตวัหลกั และพนกังานอ่ืนๆ เป็นตวัช่วยเสริม 

สามารถติดต่อหรือตอบขอ้สกัถามใหก้บัหน่วยงานหรือองคก์ร 
3. ตอ้งมีการวิจยั วางแผน การจดัเก็บขอ้มูล สามารถตอบขอ้สอบถาม เทคนิค 

หรือบริการขอ้มูลในรูปต่างๆ ได ้
4. ตอ้งมีการรับฟังความคิดเห็น คาํแนะนาํปรึกษา 
5. ตอ้งมีทกัษะในการเขียน เผยแพร่ แกไ้ขภาพลกัษณ์ 
6. มีความซ่ือสัตย ์สุจริต เสียสละ มีจรรยาบรรณ มีทศันคติท่ีดี รักษาความลบั

คาํนึงถึงผลประโยชน์ขององคก์ร 
7. มีการนาํเสนอข่าวสารประชาสัมพนัธ์อยา่งดีถูกกฎ ระเบียบ บรรทดัฐาน มนุษย์

สมัพนัธ์ดี บุคลิกท่ีดี และท่ีสาํคญัตอ้งมีวฒันธรรมทางภาษาท่ีสุภาพเรียบร้อย ฯลฯ 
(http://www.learners.in.th/blogs/posts/475208) 
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 เว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนตําบลวาเล่ย์   อํา เภอพบพระ   จังหวัดตาก 
(www.localthai.org/valey) เพื่อเป็นการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูลข่าวสารในชุมชนให้ประชาชนไดรั้บ
ทราบ ช่วยให้ผูใ้ช้บริการสามารถได้รับข้อมูลข่าวสารท่ีเก่ียวข้องกับภารกิจ  บทบาทหน้าท่ี  
กฎระเบียบขอ้บงัคบัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการใหบ้ริการประชาชนในพ้ืนท่ีไดต้ลอดเวลา    
 

5.  องค์การบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย์ 
 

5.1  ประวตัิความเป็นมา 
เดิม ท่ีตาํบลวาเล่ย ์ ยงัไม่เป็นหมู่บา้น มีราษฎรอาศยัอยูเ่พียง ๒ – ๓ ครัวเรือน 

ต่อมาชาวเขาเผา่กระเหร่ียง เรียกว่าบา้น “มอวห์ว่อ” (ภาษาไทยเรียกว่า “โปร่งแดง”) นาํโดย นายครอง 
ทินามวงค ์ ราษฎรไทยไดพ้าครอบครัวมาอาศยัอยูส่ร้างท่ีพกัชัว่คราวเก็บค่าบริหาร จากพวกพ่อคา้ 
ขา้ราชการ และผูค้นท่ีเดินทางไปมาระหว่างอาํเภอแม่สอด – อาํเภออุม้ผาง ซ่ึงจะตอ้งเดินทางมาพกั
แรมท่ีน่ี เพื่อรวมพล ลูกหาบ มา้ ต่างลอ้เกวียนและเดินทางไปพร้อมกนัเป็นหมู่คณะ เพื่อป้องกนัการ
ดกัจ้ี ปลน้ ต่อมาในสมยัสงครามโลกคร้ังท่ี ๒ รวมปี พ.ศ.๒๔๘๐ มีชนชาติองักฤษ เขา้มาสัมปทาน
ไมจ้ากประเทศพม่า และไดเ้ห็นภูเขาลอ้มรอบจึงเรียกว่า “วาเล่ย”์ แปลมาจากภาษาฝร่ังเศสว่า “ออ้ม
กอดแห่งขนุเขา” และผูค้นไดม้องเห็นภูมิประเทศ เหมาะแก่การเพาะปลูกจึงไดแ้ผว้ถางป่า พื้นท่ีทาํ
ไร่นา พร้อมตั้งบา้นเรือน อาศยัอย่างเป็นหลกัแหล่งถาวร แต่ยงัไม่เป็นหมู่บา้น ข้ึนอยู่เขตการ
ปกครองของตาํบลช่องแคบ อาํเภอแม่สอด ต่อมาจึงไดย้กระดบัเป็นหมู่บา้น มาเป็นตาํบล และมีนาย
ประยรู พทุธา เป็นกาํนนัคนแรก และคนปัจจุบนัคือ นายอิทธิพทัธ์ เข่ือนแกว้ เป็นกาํนนัคนปัจจุบนั 

5.2  วสัิยทศัน์  อบต. 
“ วาเล่ย ์ 2554  พฒันาดา้นโครงสร้างพ้ืนฐาน  ส่งเสริมการศึกษาละสวสัดิการบน

พื้นฐานผูน้าํมีคุณธรรมและจริยธรรม  เพื่อใหป้ระชาชนอยูดี่กินดี ” 
5.3  พนัธกจิหลกัการพฒันาตําบลวาเล่ย์    
1.  พฒันาคุณภาพชีวิตของประชาชนในตาํบลวาเล่ยใ์หท้ดัเทียมกบัชุมชนเมือง 
2. ปรับปรุงและพฒันาระบบสาธารณูปโภคใหไ้ดม้าตรฐานและเพียงพอต่อความ

ตอ้งการของประชาชน 
3.  พฒันาและส่งเสริมใหผู้น้าํ เยาวชนและประชาชนใชห้ลกัคุณธรรมและจริยธรรม

ในการดาํรง ชีวิตอยา่ง 
4.  สงบสุขไม่เบียดเบียนซ่ึงกนัและกนั 
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5.  อนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติ ส่ิงแวดลอ้ม และทรัพยากรชายฝ่ังใหมี้ความอุดม
สมบูรณ์และยัง่ยนื 

6.  พฒันาการบริหารจดัการขององคก์รใหเ้ขา้ระบบการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี 
5. 4  โครงสร้างองค์กรของ อบต. 
 อบต. มีสภาตาํบลอยู่ในระดับสูงสุด เป็นผูก้าํหนดนโยบายและกาํกับดูแล

กรรมการบริหาร ของนายกองคก์ารบริหารส่วนตาํบล ซ่ึงเป็นผูใ้ชอ้าํนาจบริหารงานองคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบล และ มีพนกังานประจาํท่ีเป็นขา้ราชการส่วนทอ้งถ่ินเป็นผูท้าํงานประจาํวนัโดยมีปลดั 
และรองปลดั อบต. เป็นหัวหนา้งานบริหาร ภายในองคก์รมีการแบ่งออกเป็นหน่วยงานต่างๆ ได้
เท่าท่ีจาํเป็นตามภาระหนา้ท่ีของ อบต.แต่ละแห่งเพื่อตอบสนองความตอ้งการของประชาชนใน
พื้นท่ีท่ีรับผดิชอบอยู ่เช่น 

1.  สาํนกังานปลดั 
2.  ส่วนการคลงั 
3.  ส่วนสาธารณสุข 
4.  ส่วนการศึกษา 
5.  ส่วนการโยธา 

5.5  บทบาทหน้าที ่ อบต. 

5.5.1  สํานักงานปลดั 
ส่วนสํานักงานปลดั มีภาระหน้าท่ีเก่ียวกับงานธุรการ  สารบรรณ  การ

จดัทาํแผนพฒันาตาํบล  การจดัทาํร่างขอ้บงัคบั  งานประชุมสภาฯ  การจดัทาํทะเบียนสมาชิก อบต.  
คณะกรรมการบริหาร งานเลือกตั้ง  การดาํเนินการตามนโยบายของรัฐบาล  แผนพฒันาเศรษฐกิจ
และสังคม  การใหค้าํปรึกษาเร่ืองหนา้ท่ีและความรับผดิชอบ  การปกครอง  บงัคบับญัชาพนกังาน
ส่วนตาํบลและลูกจา้ง  การบริหารงานบุคคลของ อบต. ทั้งหมด  การดาํเนินการเก่ียวกบัการอนุญาต
ต่างๆ  และปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 

5.5.2  ส่วนการคลงั 
ส่วนการคลัง  มีภาระหน้าท่ีเก่ียวกับการจัดทําบัญชีและทะเบียนรับ - 

จ่ายเงินทุกประเภท งานเก่ียวกบัการเงิน  การเบิกจ่ายเงิน  การเก็บรักษาเงิน  การนาํส่ง เงิน  การฝาก
เงิน  การตรวจเงิน อบต. รวบรวมสถิติเงินไดป้ระเภทต่างๆ การเบิกตดัปี  การขยายเวลาเบิกจ่าย
งบประมาณ  การหกัภาษี  และนาํส่ง รายงาน  เงินคงเหลือ  ประจาํ  การรับและจ่ายขาดเงินสะสม
ของ อบต.  การยืมเงินทดรองราชการ  การจดัหาผลประโยชน์จากส่ิงก่อสร้าง  และทรัพยสิ์น  
ตรวจสอบงานของจงัหวดั  และสาํนกังานตรวจเงินแผน่ดิน การเร่งรัดใบสาํคญัและเงินยมืคา้งชาํระ  
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การจดัเก็บภาษี  การประเมินภาษี  การเร่งรัดจดัเก็บรายได ้ การพฒันารายได ้  การออกใบอนุญาต  
และค่าธรรมเนียมต่างๆ การตรวจสอบใบสาํคญั  ฏีกาเก่ียวกบัเงินเดือน ค่าจา้ง  ค่าตอบแทน  
เงินบาํเหน็จ  บาํนาญ  และปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง  หรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 

55.3  ส่วนโยธา 
ส่วนโยธา  มีภาระหน้าท่ีเก่ียวกบังานออกแบบสํารวจประมาณราคาและ

จดัทาํโครงการใชจ่้ายเงินของ อบต.  งานควบคุมงานก่อสร้าง  ขออนุญาตก่อสร้าง  งานซ่อมบาํรุง
ไฟฟ้าสาธารณะ  ถนนสาธารณะ  ระบบประปาหมู่บา้น  งานขุดถมดินให้เป็นไปตามขอ้บญัญติั
ตาํบลและผงัเมือง  งานควบคุมการออกใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร  การใหค้าํแนะนาํปรึกษาเก่ียวกบั
การจดัทาํโครงการ  และการออกแบบก่อสร้างแก่ อบต.  และหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง  การดูแล
ควบคุม  ปรึกษา  ซ่อมแซมวสัด ◌ุ ครุภณัฑ ์ งานป้องกนับรรเทาสาธารณภยั  ปฏิบติังานดา้น
นนัทนาการ  การกีฬาของตาํบล  และปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งหรือท่ีไดรั้บมอบหมาย 

5.5.4  ส่วนการศึกษา 
ส่วนการศึกษา  ศาสนาและวฒันธรรม  มีภาระหนา้ท่ีเก่ียวกบัการปฏิบติังาน

ทางการศึกษาเก่ียวกบัการวิเคราะห์  วิจยั  และพฒันาหลกัสูตรการแนะแนว  การวดัผล  ประเมินผล  
การพฒันาตาํราเรียน การวางแผนการศึกษาของมาตรฐานสถานศึกษา  การจดับริการส่งเสริมการศึกษา  
การใชเ้ทคโนโลยทีางการศึกษา  การเสนอแนะเก่ียวกบัการศึกษา  ส่งเสริมการวิจยั  การวางโครงการ
สาํรวจ  เกบ็รวบรวมขอ้มูลสถิติการศึกษา  เพื่อนาํไปประกอบการพิจารณากาํหนดนโยบายแผนงาน
และแนวทางการปฏิบติัในการจดั การศึกษา  การเผยแพร่การศึกษา 

5.6  บทบาทด้านการบริการตามอาํนาจหน้าที ่
5.6.1  ด้านการเทิดทูนชาติ  ศาสนา  และพระมหากษัตริย์  และร่วมสืบสาน

ขนบธรรมเนียมวฒันธรรม  จารีตประเพณีอนัดีงามของทอ้งถ่ินจะดาํเนินการส่งเสริมสนับสนุน
กิจกรรมของชาติ  ศาสนา  พระมหากษตัริยเ์พื่อปลูกจิตสาํนึกใหแ้ก่เดก็  เยาวชนตลอดจนประชาชน
ใหเ้กิดความเช่ือมัน่ในสถาบนัของชาติ  ศาสนา  พระมหากษตัริย ์ รวมถึงการรักษาขนบธรรมเนียม  
วฒันธรรมประเพณี  และประพฤติปฏิบติัตามหลกัศาสนา  ส่งเสริมระบอบประชาธิปไตย  และ
สร้างความสามคัคีใหเ้กิดข้ึนในชุมชน 
 5.6.2  ด้านการพฒันาประสิทธิภาพในการบริหารงานราชการจะยึดหลกัแนว
ทางการปฏิบติัหนา้ท่ีโดยมุ่งเนน้ท่ีจะพฒันาตามหลกัเศรษฐกิจพอเพียงตามแนวพระราชดาํริโดยยึด
หลกั  4  ประการ  คือ  ความซ่ือสัตย ์ ความสุจริต  ความโปร่งใสและตรวจสอบได ้ และการปฏิบติั
หน้าท่ีตามกฎหมายท่ีไดก้าํหนดให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินส่งเสริมให้ขา้ราชการ พนักงาน 
ลูกจา้ง ของ อบต. ปฏิบติัหนา้ท่ีดา้นระเบียบและกฎหมายขอ้บงัคบัอยา่งเคร่งครัดพฒันาบุคลากรให้
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ทาํงานอยา่งมีประสิทธิภาพ  โดยจดัใหมี้การฝึกอบรมเพ่ือใหไ้ดรั้บการพฒันาอยา่งต่อเน่ืองตลอดจน
การจดัประชุมประจาํเดือนของพนักงานและลูกจา้งเพื่อสร้างความเขา้ใจในการบริหารงาน  การ
ส่งเสริมการประชาสัมพนัธ์ผ่านช่องทางต่างๆ  เพื่อให้ความรู้ความเขา้ใจกบัประชาชนในเร่ืองการ
ใหบ้ริการในส่วนงานต่างๆ  

5.6.3  ดา้นการพฒันาการศึกษา  เสริมสร้างการเรียนรู้  สนับสนุนการศึกษาและ
พฒันาศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กให้กา้งสู่ความเป็นมาตรฐาน  ทั้งดา้นวิชาการ  และดา้นสาธารณูปโภค 
ตลอดจนเตรียมความพร้อมให้เด็กปฐมวยัได้รับการพฒันาทั้งทางด้านร่างกาย  จิตใจ  อารมณ์  
สังคมและสติปัญญา  และส่งเสริมการดาํเนินการขยายโอกาสทางการศึกษาและการจดัการต่างๆ 
ของการศึกษาขั้นพื้นฐาน  โดยมุ่งเน้นการพฒันาและการวางรากฐานชีวิตให้ผูเ้รียนมีความรู้คู่
คุณธรรม 

5.6.4 ดา้นสาธารณสุขและส่ิงแวดลอ้มส่งเสริมและสนบัสนุนใหมี้การจดัการสร้าง
เครือข่ายเยาวชนชุมชนเขม้แขง็ทุกหมู่บา้นเพื่อสร้างความสามคัคี  จดัใหมี้กิจกรรมทางดา้นการกีฬา
ตลอดจนกิจกรรมนนัทนาการต่าง ๆ ตามความเหมาะสม  ดูแลสุขาภิบาลดา้นอาหารและอนามยั
ส่ิงแวดลอ้ม  จดักิจกรรมรณรงคใ์หรั้กษาความสะอาดของบา้นเรือน  ถนน  สถานท่ีสาธารณะ และ
ปรับปรุงภูมิทศัน์ให้สวยงาม เสริมสร้างการดูแลรักษาสุขภาพของประชาชน  ทุกเพศ ทุกวยั  โดย
การประชาสัมพนัธ์งานหรือกิจกรรมต่างๆ เพื่อให้ประชาชนได้มีส่วนร่วมและให้ความรู้ด้าน
สาธารณสุขปรับปรุง  พฒันาสุขาภิบาลการจดัการส่ิงแวดลอ้มดว้ยการดูแลสถานประกอบท่ีเป็น
อนัตรายต่อสุขภาพใหไ้ดม้าตรฐาน มุ่งเนน้การรักษาความสะอาดภายในตาํบลวาเล่ย ์ จดัระบบการ
จดัเกบ็ขยะใหท้ัว่ถึง  และสนบัสนุนชุมชนในการคดัแยกขยะ 

5.6.5  ดา้นเศรษฐกิจและสังคมสนบัสนุนการพฒันาดา้นการประกอบอาชีพของ
ทุกกลุ่มอาชีพ  รวมถึงกลุ่มสตรีแม่บา้นใหมี้รายไดเ้สริมและพฒันาอาชีพอยา่งต่อเน่ือง   ส่งเสริม
กลุ่มเกษตรกรและกลุ่มเล้ียงสัตว ์ ส่งเสริมใหป้ระชาชนทุกกลุ่ม ทุกเพศ  ทุกวยัหนัมาออกกาํลงักาย  
พฒันางานป้องกันและบรรเทาสาธารณภยัให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  ตลอดจนมีมาตรการลด
อุบติัเหตุการจราจรทางบก รวมทั้งการรักษาความสงบเรียบร้อยในชีวิตและทรัพยสิ์นของประชาชน  ส่งเสริมการมี
ส่วนร่วมของภาคประชาชน  ตลอดจนกลุ่มอาสาสมคัรพฒันาในตาํบล  จดัให้มีการเฝ้าระวงัและ
ป้องกนัการแพร่ระบาดของยาเสพติดและโรคภยัต่าง ๆ 

5.6.6  ดา้นการพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน  การคมนาคมจะดาํเนินการก่อสร้างและ
ปรับปรุงถนน  ทางเทา้  ท่อระบายนํ้ า  และขดุลอกคลอง ลาํเหมือง  ระบายนํ้ าให้กวา้งข้ึนเพื่อความ
สะดวก  รวดเร็วในการระบายนํ้ า การสัญจร  และพฒันาระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ  
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ระบบนํ้าประปาหมู่บา้นใหท้ัว่ถึงและเพียงพอต่อความตอ้งการ  การพฒันาการจดัเกบ็ขยะใหไ้ดต้าม
มาตรฐาน 

5.6.7  ดา้นการส่งเสริมให้ประชาชนมีส่วนร่วมแสดงความคิดเห็นส่งเสริมการมี
ส่วนร่วมของประชาชนในทอ้งถ่ิน  ในการแสดงความคิดเห็นแจง้ปัญหาความเดือดร้อนต่าง ๆ ท่ี
เกิดข้ึน  สนบัสนุนการใหค้วามรู้แก่ประชาชนผา่นส่ือหรือช่องทางต่างๆ  

5.6.8  งบประมาณ/รายได ้ ดา้นงบประมาณ ในปีงบประมาณ 2554 องคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลวาเล่ย ์ไดเ้สนอร่างขอ้บญัญติังบประมาณรายจ่ายประจาํปี 2554 จาํนวน 28,778,104 บาท 
โดยตั้งงบประมาณแบบสมดุล  

5.6. 9  ดา้นวสัดุ/ครุภณัฑ์ดา้นวสัดุหรือครุภณัฑ ์องคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนอง
ควาย มีวสัดุและครุภณัฑท่ี์มีสภาพเหมาะสมพร้อมใชง้านและมีเพียงพอต่อความตอ้งการ ซ่ึงในแต่
ละปีงบประมาณ จะตั้งงบประมาณเพ่ือจดัซ้ือวสัดุและครุภณัฑต์ามความจาํเป็นและเหมาะสม มีการ
พฒันาวสัดุอุปกรณ์ให้มีความทนัสมยัเพ่ือรองรับความกา้วหนา้ของสังคมส่วนรวมไดอ้ย่างเท่าทนั 
โดยคาํนึงถึงสถานะการคลงัขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองควายเป็นสาํคญั 

5.6.10  สาํนกังานสาํนกังานองคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ มีสภาพเหมาะสมกบั
การใชง้าน โดยมีการแบ่งเป็นฝ่าย/แผนก ตามโครงสร้างการบริหารงาน   มีอาคารและส่ิงอาํนวย
ความสะดวกต่างๆท่ีไดม้าตรฐาน  เพื่อรองรับการขยายตวัของส่วนต่างๆท่ีเพิ่มข้ึน 
 5.7  บทบาทด้านการบริการประชาชน 
 5.7.1  องคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ มีการเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมีส่วนร่วม
ในการดาํเนินงานขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล สังเกตไดจ้ากการมีส่วนร่วมในการเสนอความ
คิดเห็นจากการจดัทาํโครงการบูรณาการแผนทอ้งถ่ิน หรือโครงการองค์การบริหารส่วนตาํบล
สัญจรเคล่ือนท่ีพบประชาชน ซ่ึงโครงการดังกล่าวจะเป็นการทาํงานโดยการให้ผูบ้ริหารและ
เจา้หนา้ท่ีลงพื้นท่ีเพื่อพบประชาชน เพื่อรับฟังปัญหา ขอ้เสนอแนะ ตลอดจนรับฟังความคิดเห็นของ
ประชาชน ใหค้าํแนะนาํเก่ียวกบัการบริหาร  เพื่อนาํปัญหาและขอ้เสนอแนะดงักล่าวมาปรับปรุงการ
ดาํเนินงาน 
 5.7.2  ระบบขอ้มูลเพื่อการพฒันาท่ีมีความครอบคลุม ความถูกตอ้ง ความทนัสมยั 
และความน่าเช่ือถือ  
 5.7.3  ระบบการเขา้ถึงขอ้มูลข่าวสารของทางราชการ โดยพระราชบญัญติัขอ้มูล
ข่าวสารของทางราชการ พ.ศ. 2540 โดยมีการจัดทาํเว็บไซด์แสดงผลการดาํเนินงาน มีการติด
ประกาศเพ่ือเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร และมีความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 
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5.7.4  ระบบการมีส่วนร่วมแนวทางในการกระจายอาํนาจจากรัฐส่วนกลางไปสู่ความ
เป็นอิสระในระดับทอ้งถ่ิน เพื่อ พฒันากระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชนในพ้ืนท่ี ไม่ว่าจะเป็น
กระบวนการในการเลือกตั้งผูบ้ริหารทอ้งถ่ินโดยตรงจากประชาชนในระดบัตาํบล  การถ่ายโอนบทบาท
หน้าท่ีจากรัฐส่วนกลางลงมายงัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเพื่อทาํหน้าท่ีในการแกไ้ขปัญหาในระดบั
ทอ้งถ่ิน การเพิ่มพื้นท่ีการมีส่วนร่วมของภาคประชาชนใหม้ากกวา่เดิม กระบวนการในการออกขอ้บญัญติั
ในระดบัทอ้งถ่ิน การวางแผนพฒันาทอ้งถ่ินและการเขา้ถึงงบประมาณขององคก์รปกครองสวนทอ้งถ่ิน
ในการรองรับกิจกรรมขององค์กรชาวบา้น โดยใช้กลไกของกระทรวงมหาดไทย เพื่อกาํกับ ควบคุม 
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินและการมีส่วนร่วมของภาคประชาชน ในการบริหารจดัการทอ้งถ่ิน รวมถึง
การบริหารจดัการทอ้งถ่ินท่ีถูกแทรกแซงจากนักการเมืองในระดบัชาติ นักการเมืองในระดบัทอ้งถ่ิน 
นายทุน กย็งัปรากฏใหเ้ห็นอยู ่
 5.8  บทบาทด้านแผนพฒันาการให้บริการ    

 1. ผูบ้ริการระดบัสูงมีเจตนาอนัแรงกลา้ในการใหบ้ริการ 
2.  ศึกษาหาความรู้ในศาสตร์การบริหาร 
3.  วางแผนกลยทุธ์ดา้นบริการท่ีชดัเจนสอดคลอ้งกบัองคก์รโดยผูบ้ริหารระดบัสูง 
4.  ศึกษาวิเคราะห์ออกแบบระบบท่ีสอดคลอ้งกบันโยบาย 
5.  มีโครงการสร้างจิตสาํนึก การใหบ้ริการท่ีดี 
6.  ปรับปรุงยกระดบัโครงร่างพื้นฐานท่ีเอ้ือต่อการบริการ 
7.  เสริมเคร่ืองอาํนวยความสะดวก เคร่ืองมือ เทคโนโลย ีเคร่ืองจกัร 
8.  ปลูกฝังวฒันธรรมในการบริการขององคก์ร 
9.  จดัคณะทาํงาน เพื่อปรับปรุงงานบริการ 
10.  ปรับเปล่ียนองคก์รใหดี้ข้ึนตลอดเวลา 
11.  เป็นจุดสาํคญัท่ีขา้ราชการบริการประชาชน 
12.  ใหรู้้วา่ “การบริการคืองานของเรา”  

 

5.  ผลงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

1.  ศศิกาญจน์  จินตวรรณ (2541 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาบทบาทขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลในเขตชานเมือง กรณีศึกษาองคก์ารบริหารส่วนตาํบลคลองโยง อาํเภอพุทธมณฑล จงัหวดั
นครปฐม พบว่า คณะกรรมการในองคก์ารบริหารส่วนตาํบลส่วนใหญ่มีการปฏิบตัิหนา้ท่ีโดย
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เลียนแบบ  ราชการภูมิภาคมีงบประมาณมาใชใ้นการพฒันามากข้ึน งานขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลเนน้การพฒันาดา้นวตัถุ เช่น พฒันาถนนและประปาหมู่บา้นเป็นส่วนใหญ่ 

2.  อุทาร ตางาม (2541 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาปัญหาและอุปสรรคในการดาํเนินงานของ
สภาตาํบลและองคก์ารบริหารส่วนตาํบลพบว่าเป็นองคก์รท่ีมีบุคคลากรในองคก์รจาํนวนมากไม่
เหมาะสมกบักิจกรรมขององคก์รท่ีมีนอ้ย ในบางพื้นท่ีมีงบประมาณรวมทั้งเงินอุดหนุนแลว้ยงัไม่
เพียงพอในการจดักิจกรรมในพื้นท่ี  สมาชิกสภาตาํบล และสมาชิกสภาองคก์ารบริหารส่วนตาํบลยงั
ไม่เขา้ใจบทบาทและหนา้ท่ีของตนเองในสภา มีกลุ่มของผูน้าํเก่าในทอ้งถ่ิน คือ กาํนนั ผูใ้หญ่บา้น 
ทาํให้กลุ่มสมาชิกใหม่ท่ีเขา้มามีบทบาทในสภาเกิดความเกรงใจต่อกลุ่มผูน้ําเก่า และเกิด
ผลประโยชน์ในทอ้งถ่ินท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัสรรและการจดัการบริหารงบประมาณของทอ้งถ่ินมี
การแยง่ชิงงบประมาณเพื่อใหมี้การจดัสรรงบประมาณในพื้นท่ีของตนเองทั้งๆ ท่ีงบประมาณนั้นมี
อยูอ่ยา่งจาํกดัไม่สามารถท่ีจะจดัทาํโครงการใหญ่ ๆได ้

3.  ไพรพนา  ศรีเสน (2544) ไดศึ้กษา  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ
ในงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลสิริราช  คณะแพทยศ์าสตร์สิริราชพยาบาล  มหาวิทยาลยัมหิดล  
พบว่า  ผูรั้บบริการเห็นดว้ยกบัคุณภาพบริการดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการ  และจากการศึกษา
ความคาดหวังของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการด้านพฤติกรรมบริการของบุคลากร  พบว่า  
ผูรั้บบริการไดเ้ห็นดว้ยกบัคุณภาพบริการดา้นพฤติกรรมบริการของบุคลากร  เพราะการบริการจะ
เป็นตวัช้ีวดัในรายได ้ นั้นคือ  ความอยูร่อดของสถานประกอบการทางดา้นสาธารณสุข 

4.  วนิดา  ลิวนานนทช์ยั (2534) วิจยัเร่ือง  ทศันคติของผูใ้ชแ้ละผูใ้ห้บริการท่ีมีต่อการ
บริหารงาน พสัดุ : ศึกษาเฉพาะกรณีมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  พบว่า  ปัญหาในส่วนของ
ผูใ้ชบ้ริการคือ  ส่วนใหญ่มีความรู้ในเร่ืองระเบียบว่าดว้ยการพสัดุในระดบัปานกลาง  ในเร่ืองของ
การซ้ือ  การจา้ง  การตรวจรับพสัดุ  การควบคุม  การเก็บรักษา  การเบิกจ่ายพสัดุ  การตรวจสอบ
พสัดุประจาํปี  การแต่งตั้งคณะกรรมการกรณีพสัดุชาํรุด  สูญหาย วิธีการจาํหน่ายพสัดุท่ีหมดความ
จาํเป็นในราชการ  และส่วนใหญ่มีความรู้นอ้ยในเร่ืองระเบียบว่าดว้ยการพสัดุในเร่ืองการแลกเปล่ียน
ครุภณัฑก์ารเช่าพสัดุ  การยืมครุภณัฑ ์ และการจาํหน่ายพสัดุ  นอกจากน้ีผูใ้ชบ้ริการยงัเห็นว่าการ
ให้บริการท่ียงัมีปัญหามาก  ไดแ้ก่  การปฏิบติังานตามขั้นตอนตามระเบียบ  ขอ้กาํหนดมาตรฐาน
ตามระเบียบ คุณภาพวสัดุเส่ือมเน่ืองจากสาํรองไวน้านเกินไป  การโยกยา้ยวสัดุโดยไม่แจง้ปรับปรุง
ทางบญัชี  และการไม่ปฏิบติัตามผูท่ี้เก่ียวขอ้ง  และเห็นว่าเร่ืองท่ีมีปัญหาในระดบั  ปานกลาง  ไดแ้ก่  
ความไม่รู้ระเบียบของเจา้หน้าท่ีและความไม่ใส่ใจของเจา้หน้าท่ี  จากผลการศึกษางานวิจยัขา้งตน้  
สรุปได้ว่า  ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจมาก  เก่ียวกับการให้บริการของพนักงานท่ีให้บริการ 
คุณภาพในการให้บริการ  และความรวดเร็วในการใหบ้ริการ  โดยขอตั้งขอ้สังเกตว่าระดบัความพึง
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พอใจของผูรั้บบริการ  มกัจะข้ึนอยูก่บัแนวทางการบริการของผูใ้หบ้ริการและสภาพแวดลอ้มในการ
บริการ  รวมทั้งปัจจยัส่วนบุคคลในเร่ือง  เพศ  อาย ุ อาชีพ  การศึกษา  รายได ้

5.  ถนอมทรัพย ์ บวัแกว้ (2543 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อ
การให้บริการของสาํนกังานพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย ์ : ศึกษาเฉพาะกรณี  จงัหวดั
จนัทบุรี  ผลการศึกษาพบว่า  1) ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  อายุ  45  ปีข้ึนไป  สถานภาพ
สมรสแลว้  จบการศึกษาระดบัประถมศึกษา  ประกอบอาชีพรับจา้ง  และทาํธุรกิจส่วนตวั  รายได้
ต่อเดือนนอ้ยกว่า  5,000  บาท  ผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่ไม่เคยรู้จกักบัเจา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมาก่อน  และ
มาเพ่ือติดต่องานดา้นคนพิการมากท่ีสุด  2) ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการอยู่ใน
ระดบัดี  3) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ  พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญท่ีระดับ  .05  4)ปัญหาสําคญัต่อการ
ให้บริการ  คือ  เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการ  และสถานท่ี  ส่ิงอาํนวยความสะดวกในการให้บริการไม่
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

6.  ปิยะพงศ ์ ดว้งเฮ้ียม (2545) ศกัยภาพของสมาชิกองคก์ารบริหารส่วนตาํบลในการ
รองรับการถ่ายโอนงานบริหารระบบ ประปา หมู่บา้นจากกรมอนามยั กรณีศึกษา : องคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลระดบัชั้น 3, 4 และ 5 จงัหวดัราชบุรี  ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มศึกษามีศกัยภาพในการ
รองรับการถ่ายโอนงานบริหารระบบประปา หมู่บา้นระดบัปานกลาง ปัจจยับุคคลดา้นการศึกษา
และรายไดมี้ผลต่อระดบัศกัยภาพฯ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และปัจจยัดา้นการศึกษา
มีผลต่อปัจจยัดา้น ความรู้ โดยท่ีปัจจยัดา้นความรู้เป็นส่วนหน่ึงของศกัยภาพฯ จากการวิเคราะห์
แบบจาํแนกพหุพบว่า เพศชาย, การมีการศึกษาสูง, มีรายไดสู้ง มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบั ศกัยภาพฯ 
โดยเพศชายมีศกัยภาพฯ สูงกวา่เพศหญิง การมีการศึกษาระดบัท่ีสูงทาํให ้เกิดศกัยภาพฯ สูงกว่าการ
มีการศึกษาระดบัตํ่า รายไดท่ี้สูงกว่าก่อใหเ้กิดศกัยภาพฯ ท่ีสูงกว่ารายไดต้ ํ่า สมาชิกองคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลท่ีมีศกัยภาพฯ สูงคือผูท่ี้มี การศึกษาสูง ควรให้การพฒันาความรู้แก่สมาชิกองคก์าร
บริหารส่วนตาํบล สมาชิกองคก์าร บริหารส่วนตาํบลดว้ยกนัควรคดัเลือกผูมี้การศึกษาท่ีดีเขา้เป็น
ผูบ้ริหาร องคก์ร ต่อไป ควรมีการศึกษาองคก์รท่ีไดรั้บการถ่ายโอนงาน 
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บทที ่ 3 

วธีิการดาํเนินการศึกษา 
 
 

 การดาํเนินการคน้ควา้อิสระ  เร่ือง  “ ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลวาเล่ย ์” การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) ท่ีมุ่งศึกษา
ศกัยภาพในการบริการแก่ประชาชนขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์  อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  
มีการสุ่มเลือกกลุ่มตวัอยา่งตวัอยา่งประชากร และแจกแบบสอบถามไปยงักลุ่มตวัอยา่ง  เพ่ือใหก้ลุ่ม
ตวัอย่างตอบแบบสอบถามแลว้ส่งกลบัคืนมา  หลงัจากนั้นจึงนาํแบบสอบถามไปตรวจสอบความ
ถูกตอ้งและวิเคราะห์ขอ้มูล  บทน้ีจะกล่าวถึงแหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการวิจยั  ประชากร  กลุ่มตวัอย่าง 
ตวัแปรท่ีใชใ้นการศึกษา  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั  การเก็บรวบรวมขอ้มูล  และสถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะห์ขอ้มูล โดยมีรายละเอียดของวิธีดาํเนินการศึกษาดงัต่อไปน้ี 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
3.  การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
4.  การวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

1.  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 

1.1  ประชากร (Population) ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี  คือประชากรท่ีมีอาย ุ 18  ปีบริบูรณ์
ข้ึนไปท่ีอาศยัอยูใ่นเขตองคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  จาํนวนทั้งส้ิน  
6,082  คน (ขอ้มูลฝ่ายทะเบียนอาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  เม่ือวนัท่ี  1  กนัยายน  2554)   

1.2  ขนาดตัวอย่าง (Sample Size) ผูศึ้กษากาํหนดขนาดของตวัอยา่งท่ีใชเ้ป็นตวัแทน
ของประชากรท่ีใช้ในการศึกษา  โดยกาํหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างของการคาํนวณจากสัดส่วน
ประชากร  โดยไดจ้าํนวนกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี  จาํนวน  345  ราย   

การศึกษาจะไดจ้ากการสุ่มตวัอยา่งแบบอย่างง่าย โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบมี
ชั้นภูมิอยา่งง่าย (Stratified  Sample  Random  Sampling) กาํหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ี  95  เปอร์เซ็นต ์ 
และมีความคลาดเคล่ือนไม่เกิน  5  เปอร์เซ็นต ์ ซ่ึงอา้งอิงจากสูตร  จะไดจ้าํนวนของขนาดตวัอยา่ง
แต่ละกลุ่มโดยการคาํนวณค่าสถิติ ดงัน้ี 
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จากสูตร 
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โดยท่ี 

N แทน จาํนวนประชากรทั้งหมด   เท่ากบั  6,082  คน 
d    แทน ความคลาดเคล่ือนไม่เกิน 5 เปอร์เซ็นต ์ 
P แทน   สดัส่วนของประชากรท่ีท่ีมีอาย ุ 18  ปีบริบูรณ์ข้ึนไป 
n    แทน   ขนาดตวัอยา่ง 
Z   แทน  ค่าวิกฤตท่ีเปิดไดจ้ากตาราง ท่ีระดบันยัสาํคญั  0.05  มีค่าเท่ากบั  1.96  
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สามารถคาํนวณไดก้ลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั  345  ราย 
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ตารางท่ี 3.1  แสดงจาํนวนกลุ่มประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง โดยแสดงเป็นวิธีการสุ่มตวัอยา่ง 
แบบมีชั้นภูมิอยา่งง่าย (Stratified  Sample  Random  Sampling) 

 

หมู่ที ่ ช่ือหมู่บ้าน จํานวนประชากร กลุ่มตัวอย่าง 

1 มอเกอไทย 296 28 
2 วาเล่ยใ์ต ้ 365 34 
3 วาเล่ยเ์หนือ 474 44 
4 แม่ออกฮู 356 33 
5 ยะพอ 672 62 
6 ผา่นศึกพฒันา 253 24 
7 ทรัพยเ์จริญ 1,296 120 

รวมทั้งหมด 3,712 345    

 

2.  เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 

ในการศึกษาเร่ือง  “ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ 
อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก” เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา  คือแบบสอบถามท่ีผูศึ้กษาสร้างข้ึนเองโดย
การศึกษาจากแนวคิด ทฤษฏี เอกสารและผลงานท่ีเก่ียวขอ้ง  แลว้นาํไปให้อาจารยท่ี์ปรึกษาทาํการ
ตรวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์แบบของแบบสอบถาม  โดยแบบสอบถามมีจาํนวน  1  ชุด  
แบ่งออกเป็น  4  ส่วนดงัน้ี 

ส่วนที่  1  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ สถานภาพการ
สมรส  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  และรายได ้ เป็นแบบสอบรายการ (Check  List) โดยใหเ้ลือกตอบ
เพียงขอ้เดียว   

ส่วนที่  2  แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ  ไดแ้ก่  จาํนวนคร้ังท่ี
ใช้บริการ  ความสัมพนัธ์กบัเจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการ  และประเภทงานท่ีใช้บริการ  เป็นแบบสอบ
รายการ (Check  List) โดยใหเ้ลือกตอบเพียงขอ้เดียว   

ส่วนที่  3  เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ จงัหวดัตาก  จาํนวน  5  ดา้น  ไดแ้ก่ 
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1.  ดา้นการมีระบบงานท่ีดี 
2.  ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
3.  ดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ 
4.  ดา้นอุปกรณ์และส่ิงสนบัสนุนการใหบ้ริการ 
5.  ดา้นการประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร  และการบริการขอ้มูล 
ส่วนที่  4  ปัญหาและขอ้เสนอแนะ  เป็นแบบสอบถามปลายเปิด  ใหผู้ใ้ชบ้ริการแสดง

ความคิดเห็นเก่ียวกบัการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก 
 

3.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

ผูศึ้กษาขอความร่วมมือจากคณะกรรมการประจาํหมู่บา้น  และครูผูดู้แลเด็ก ช่วย
อาํนวยความสะดวกในการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย  โดยใชแ้บบสอบถาม  และทาํ
การจดัเก็บขอ้มูลแบบปฐมภูมิ  ใชเ้วลาในการเก็บขอ้มูล  4  เดือน  ตั้งแต่เดือนมกราคม  ถึง เดือน
เมษายน  ไดรั้บแบบสอบถามกลบัคืนมาทั้งส้ิน  จาํนวน  345  ฉบบั 

ผูศึ้กษาได้ทาํการตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามและคัดเลือกฉบับท่ี
สมบูรณ์มาเท่ากบัจาํนวนกลุ่มตวัอย่าง  345  ฉบบั  และนาํขอ้มูลจากแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัมา
เขา้สู่ระบบการประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลในเชิงสถิติต่อไป 

หมายเหตุ : ขอ้มูลปฐมภูมิ หมายถึงขอ้มูลท่ีไดจ้ากการรวบรวมหรือบนัทึกจากแหล่งขอ้มูล
โดยตรง  ซ่ึงอาจจะไดจ้ากการสอบถาม  การสัมภาษณ์  การสาํรวจ  การจดบนัทึก  ตลอดจนการ
จดัหามาดว้ยเคร่ืองจกัรอตัโนมติัต่างๆ ท่ีดาํเนินการจดัเก็บขอ้มูลได ้ เช่น  เคร่ืองอ่านรหัสแท่ง  
เคร่ืองอ่านแถบแม่เหลก็ ขอ้มูลปฐมภูมิจึงเป็นขอ้มูลพื้นฐานท่ีไดม้าจากจุดกาํเนิดของขอ้มูลนั้นๆ 

 

4.  การวเิคราะห์ข้อมูล 
 

เม่ือรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามทั้งหมด  345  ฉบบั  และทาํการตรวจสอบความ
สมบูรณ์ของแบบสอบถามเรียบร้อย  นาํแบบสอบถามไปประมวลผลดว้ยคอมพิวเตอร์  โดยใช้
โปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ  SPSS  for  Windows  Version  17  เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลในเชิงสถิติ โดยนาํ
ขอ้มูลจากแบบสอบถามทั้งหมดมาทาํการลงรหสั (Coding) และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติดงัน้ี 

4.1  สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
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ส่วนที่  1  ปัจจัยส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ สถานภาพการสมรส  ระดบัการศึกษา  
อาชีพ  และรายได้ต่อเดือน วิเคราะห์ขอ้มูลโดยค่าสถิติความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ 
(Percentage) และนาํเสนอในรูปตารางประกอบการพรรณนาขอ้มูล 

ส่วนที่  2  ปัจจัยที่ เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ  ได้แก่  จํานวนคร้ังท่ีใช้บริการ  
ความสัมพนัธ์กบัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ  และประเภทการใชบ้ริการ  วิเคราะห์ขอ้มูลโดยค่าสถิติความถ่ี 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) และนาํเสนอในรูปตารางประกอบการพรรณนาขอ้มูล 

ส่วนที่  3  ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ  วิเคราะห์ขอ้มูลโดยค่าเฉล่ีย (Arithmetic  
Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) ของคะแนนระดบัความคิดเห็นจาก
แบบสอบถาม 

เกณฑใ์นการใหค้ะแนนเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating  Scale) 
ของเบสต ์(Best, 1984. Pp. 174) โดยแบ่งเป็น 5 ระดบั  ดงัน้ี 

เห็นดว้ยอยา่งยิง่   ระดบัคะแนนเท่ากบั 5 
  เห็นดว้ย    ระดบัคะแนนเท่ากบั 4 
  ค่อนขา้งเห็นดว้ย   ระดบัคะแนนเท่ากบั 3 
  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่  ระดบัคะแนนเท่ากบั 2 
  ไม่เห็นดว้ย   ระดบัคะแนนเท่ากบั 1 
 
จากนั้นใชเ้กณฑส์าํหรับพิจารณาค่าเฉล่ียในการวดัระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่ง  

ใชค่้าเฉล่ียของคะแนนท่ีไดจ้ากแบบสอบถามเทียบกบัเกณฑ์การแปลผลคะแนน  โดยจะตอ้งหา
ความกวา้งของอนัตราภาคชั้น  เพื่อแบ่งช่วงค่าเฉล่ีย  ซ่ึงอา้งอิงจากสูตร  ดงัน้ี 
 

สูตรคาํนวณหาความกวา้งของ อนัตราภาคชั้นดงัน้ี 
 

ความกวา้งของอตัราภาคชั้น           =     ค่าสูงสุด – ค่าตํ่าสุด 
                                        จาํนวนชั้น 
แทนค่า    =        5 – 1 
       5 
    =        0.80 

 
เกณฑก์ารแปลผลคะแนนเฉล่ียในแบบสอบถามดงัน้ี 
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  ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.21 - 5.00 หมายถึง  ศกัยภาพอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด 
  ค่าเฉล่ียระหวา่ง  3.41 - 4.20   หมายถึง  ศกัยภาพอยูใ่นระดบัสูง 
  ค่าเฉล่ียระหวา่ง  2.27 - 3.40   หมายถึง  ศกัยภาพอยูใ่นระดบัปานกลาง 
  ค่าเฉล่ียระหวา่ง  1.81 - 2.26   หมายถึง  ศกัยภาพอยูใ่นระดบัตํ่า 
  ค่าเฉล่ียระหวา่ง  1.00 - 1.80   หมายถึง  ศกัยภาพอยูใ่นระดบัตํ่าท่ีสุด 

 
ส่วนที่  4  การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการ  ใชว้ิธี

ทดสอบโดยค่าสถิติที (t-test) และวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way  ANOVA : F-test) 
และหากพบความแตกต่างอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติจะเปรียบเทียบเชิงซ้อนดว้ยวิธีผลต่างอย่างมี
นยัสาํคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significance Difference : LSD) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่  95%  

ส่วนที ่ 5  ข้อมูลปัญหาและข้อเสนอแนะ  ของผูใ้ชบ้ริการ 
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บทที ่ 4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

การศึกษาคร้ังน้ี  ผูศึ้กษาไดด้าํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มประชากรตวัอย่าง
ท่ีมาใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  จาํนวน  345  คน  
โดยใชแ้บบสอบถามท่ีสร้างข้ึนตามกรอบแนวคิดการศึกษา  สาํหรับในบทท่ี  4  การนาํเสนอผลการ
วิเคราะห์ขอ้มูลแบ่งออกเป็น  5  ส่วนดงัน้ี 

1.  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลกบัผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย์
อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก   

2.  ผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย์
อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก   

3.  ผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ 
อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก   

4.  ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ 
อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก   

5.  ผลการวิเคราะห์ปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
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ส่วนที ่ 1  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 
 
ตารางท่ี  4.1  จาํนวนและร้อยละปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน (n=345) ร้อยละ(100.00) 

เพศ   
ชาย 148 42.90 
หญิง 197 57.10 

อายุ   
อาย ุ18 – 25 ปี 80 23.19 
อาย ุ26 – 33 ปี 137 39.71 
อาย ุ34 – 41 ปี 70 20.29 
อาย ุ42 – 49 ปี 43 12.46 
อาย ุ50 ปีข้ึนไป 15 4.35 

สถานภาพการสมรส   
โสด 87 25.22 
สมรส 251 72.75 
หมา้ย 3 .87 
อ่ืนๆ................ 4 1.16 

ระดับการศึกษา 
ไม่ไดเ้รียน 71 20.58 
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 229 66.38 
ปริญญาตรี 43 12.46 
สูงกวา่ปริญญาตรี 2 .58 
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ตารางท่ี  4.1  (ต่อ) 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวน (n=345) ร้อยละ(100.00) 

อาชีพ   
ขา้ราชการ 20 5.80 
เกษตรกรรม 221 64.06 
คา้ขาย 42 12.17 
รับจา้ง 37 10.72 
อ่ืนๆ................ 25 7.25 

รายได้ต่อเดือน   
0 - 5,000 บาท 230 66.67 
5,001 – 10,000 บาท 85 24.64 
10,001 – 15,000 บาท 27 7.83 
15,001 บาทข้ึนไป 3 .87 

 
จากตารางท่ี  4.1  พบว่าผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 57.10) อาย ุ 26 - 33 ปี 

(ร้อยละ 39.71) สถานภาพสมรส (ร้อยละ 72.75) จบการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี (ร้อยละ 66.38) 
ประกอบอาชีพเกษตรกรรม (ร้อยละ 64.06) รายไดต่้อเดือนอยูร่ะหวา่ง  0 - 5,000  บาท (ร้อยละ 66.67) 
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ส่วนที ่ 2  ผลการวเิคราะห์ปัจจยัทีเ่กีย่วข้องกบัผู้ใช้บริการ 
 
ตารางท่ี  4.2  จาํนวนและร้อยละปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ 
 

ปัจจัยทีเ่กีย่วข้องกบัผู้ใช้บริการ จํานวน (n=345) ร้อยละ(100.00) 

จํานวนคร้ังทีใ่ช้บริการ   
1 - 3 คร้ัง 108 31.30 
4 - 6 คร้ัง 165 47.83 
7 - 9 คร้ัง 54 15.65 
10 คร้ังข้ึนไป 18 5.22 

ความสัมพนัธ์กบัเจ้าหน้าทีท่ีใ่ห้บริการ    
เพื่อน 21 6.09 
ญาติ 26 7.54 
คนรู้จกั 154 44.64 
ไม่เคยรู้จกัมาก่อน 144  41.74 

ประเภทการใช้บริการ   
งานดา้นการเงิน   32 9.28 
งานดา้นผูสู้งอาย ุ  43 12.46 
งานดา้นคนพกิาร 42 12.17 
งานดา้นเอกสารและขอ้มูล 46 13.33 
งานดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 106 30.73 
อ่ืนๆระบุ.................... 76 22.03 

 
จากตารางท่ี  4.2  พบว่า  ผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่มาติดต่อราชการ  จาํนวน  4 - 6  คร้ัง

(ร้อยละ 47.83) รองลงมา  1 - 3  คร้ัง (ร้อยละ 31.30) เป็นคนรู้จกักบัเจา้หนา้ท่ี (ร้อยละ 44.64) ใชบ้ริการ
งานดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก (ร้อยละ 30.73) รองลงมาใชบ้ริการงานดา้นอื่นๆ เช่น  เสียภาษี  
ถ่ายเอกสาร (ร้อยละ 22.03) 
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ส่วนที ่ 3  ผลการวเิคราะห์ความคดิเห็นของผู้ใช้บริการ 
 
ตารางท่ี  4.3  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ  รวม  5  ดา้น 
 

ขอ้ ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ 
ความคิดเห็น 

X  S.D.   แปลผล 
1 ดา้นการมีระบบงานท่ีดี 3.55 0.66 สูง 
2 ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 3.58 0.82 สูง 
3 ดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ 3.7 0.77 สูง 
4 ดา้นอุปกรณ์และส่ิงสนบัสนุนการ

ใหบ้ริการ 
3.35 0.81 ปานกลาง 

5 ดา้นการประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร และการ
บริการขอ้มูล 

3.36 0.83 ปานกลาง 

รวม 3.53 0.69 สูง 

 
 จากตารางท่ี  4.3  พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการในภาพรวมอยูใ่น

ระดบัสูง ( X = 3.53) เม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายดา้นพบว่า  ระดบัความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการมีศกัยภาพสูง  3  ดา้น  โดยผลการจดัลาํดบั  ลาํดบัท่ี  1,2  และ  3  ไดแ้ก่  ดา้นสถานท่ีท่ี
ให้บริการ ( X = 3.70) ดา้นการให้บริการของเจา้หน้าท่ี ( X = 3.58) และดา้นการมีระบบงานท่ีดี 
( X = 3.55) ส่วนดา้นท่ีเหลือมีศกัยภาพการบริการปานกลาง  ผลการจดัลาํดบั  ลาํดบัท่ี  4  และ  5  ไดแ้ก่  
ดา้นการประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร และการบริการขอ้มูล ( X = 3.36) และด้านอุปกรณ์และส่ิง
สนับสนุนการให้บริการ ( X = 3.35) 
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ตารางท่ี  4.4  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ   
ดา้นการมีระบบงานท่ีดี 
 

ขอ้ ดา้นการมีระบบงานท่ีดี 
ความคิดเห็น 

X  S.D.   แปลผล 
1.1 บริหารงานตามแผนขอ้บงัคบั 3.59 .89 สูง 
1.2 มีความซ่ือสตัยสุ์จริต 3.56 .77 สูง 
1.3 มีการบริหารงานท่ีดี และเป็นระบบ 3.58 .87 สูง 
1.4 ใหค้วามสาํคญักบัผูรั้บบริการ 3.57 .88 สูง 
1.5 การใหบ้ริการสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง ไม่ยุง่ยาก 3.53 .89 สูง 
1.6 มีความคล่องแคล่วในการใหบ้ริการ 3.59 .84 สูง 
1.7 มีการจดัทาํแผนผงัระบบงาน 3.44 .88 สูง 

รวม 3.55 .66 สูง 

 
จากตารางท่ี  4.4  พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ  ดา้นการมีระบบงานท่ีดี  

รวมทุกขอ้มีศกัยภาพในระดบัสูง ( X = 3.55) เม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายขอ้  พบวา่  บริหารงาน
ตามแผนขอ้บงัคบักบัมีความคล่องแคล่วในการใหบ้ริการ  มีศกัยภาพในระดบัสูง (X = 3.59) รองลงมา  
คือ  มีการบริหารงานท่ีดี และเป็นระบบ  มีศกัยภาพอยู่ในระดบัสูงเช่นกนั ( X = 3.58)   
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ตารางท่ี  4.5  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ   
ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
 

ขอ้ ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 
ความคิดเห็น 

X  S.D.   แปลผล 
2.1 ใชว้าจาท่ีไพเราะ สุภาพ 3.61 1.02 สูง 
2.2 ตอ้นรับดว้ยความเป็นกนัเอง ยิม้แยม้ แจ่มใส 3.58 1.02 สูง 
2.3 เตม็ใจใหบ้ริการ และพร้อมช่วยเหลือ 3.57 .96 สูง 
2.4 มีความสามารถในการใหบ้ริการ 3.58 .87 สูง 
2.5 สามารถใหค้าํปรึกษาและแนะนาํแก่

ประชาชนได ้
3.60 .91 สูง 

2.6 ปฏิบติัและบริการแก่บุคคลเท่าเทียมกนั 3.57 .99 สูง 
2.7  มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 3.53 .92 สูง 
2.8 ใหเ้กียรติผูม้าติดต่อขอรับบริการ 3.59 .98 สูง 
2.9 บริการดว้ยความเตม็ใจ 3.60 .95 สูง 
2.1 มีอธัยาศยัท่ีเป็นมิตรและเอ้ือเฟ้ือกบั

ผูรั้บบริการ 
3.62 .99 สูง 

รวม 3.58 .82 สูง 

 
จากตารางท่ี  4.5  พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ  ดา้นการให้บริการ

ของเจา้หนา้ท่ี  รวมทุกขอ้มีศกัยภาพในระดบัสูง ( X = 3.58) เม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายขอ้  
พบว่า  มีอธัยาศยัท่ีเป็นมิตรและเอ้ือเฟ้ือกบัผูรั้บบริการมีศกัยภาพในระดบัสูง ( X = 3.62) รองลงมา  
คือ  ใชว้าจาท่ีไพเราะ สุภาพ  มีศกัยภาพอยูใ่นระดบัสูงเช่นกนั (X = 3.61)   
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ตารางท่ี  4.6  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ   
ดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ 
 

ขอ้ ดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ 
ความคิดเห็น 

X  S.D.   แปลผล 
3.1 จุดบริการเหมาะสม สะดวก 3.72 .91 สูง  
3.2 สภาพแวดลอ้มโดยรวมเหมาะสม 3.83 .92 สูง 
3.3 มีอากาศถ่ายเทท่ีสะดวก 3.74 .95 สูง 
3.4 ไม่มีกล่ินท่ีไม่พึงประสงคใ์นขณะรับบริการ 3.76 .91 สูง 
3.5 บริเวณโดยรวมมีความสะอาด 3.72 .89 สูง 
3.6 บริการไดต้รงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ 3.59 .91 สูง 
3.7 สถานท่ีมีความสะดวกและพร้อมรับบริการ 3.62 .89 สูง 
3.8 มีความพยายามท่ีจะรับรู้และเขา้ใจความ

ตอ้งการของผูรั้บบริการ 
3.61 .89 สูง 

รวม 3.70 .77  สูง 

 
จากตารางท่ี  4.6  พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อการให้บริการ  ดา้นสถานท่ีท่ี

ใหบ้ริการ  รวมทุกขอ้มีศกัยภาพในระดบัสูง ( X = 3.70) เม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายขอ้  พบว่า  
สภาพแวดลอ้มโดยรวมเหมาะสมมีศกัยภาพในระดบัสูง ( X = 3.83) รองลงมา  คือ  ไม่มีกล่ินท่ีไม่พึง
ประสงคใ์นขณะรับบริการ  มีศกัยภาพอยูใ่นระดบัสูงเช่นกนั ( X = 3.76)   
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ตารางท่ี  4.7  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ   
ดา้นอุปกรณ์และส่ิงสนบัสนุนการใหบ้ริการ 
 

ขอ้ ดา้นอุปกรณ์และส่ิงสนบัสนุนการใหบ้ริการ 
ความคิดเห็น 

X  S.D. 
  แปล
ผล 

4.1 มีเอกสารแนะนาํขั้นตอนการขอรับบริการ 3.41 1.00 สูง  
4.2 มีความพอเพยีงของจุดบริการ อุปกรณ์ ท่ี

คอยรับบริการ 
3.43 .91 สูง 

4.3 มีป้ายบอกจุดบริการท่ีชดัเจน 3.35 .94 ปานกลาง 
4.4 มีส่ิงอาํนวยความสะดวก 3.30 .90 ปานกลาง 
4.5 มีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัในการบริการ 3.38 1.04 ปานกลาง 
4.6 มีสถานท่ีสาํหรับบริการผูสู้งอายแุละผูพ้กิาร 3.24 1.15 ปานกลาง 

รวม 3.35 .81  ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี  4.7 พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ  ดา้นอุปกรณ์และ

ส่ิงสนบัสนุนการให้บริการ  รวมทุกขอ้มีศกัยภาพในระดบัปานกลาง ( X = 3.35) เม่ือพิจารณา
รายละเอียดเป็นรายขอ้  พบวา่  มีความพอเพียงของจุดบริการ อุปกรณ์ ท่ีคอยรับบริการมีศกัยภาพใน
ระดบัสูง ( X = 3.43) รองลงมา  คือ  มีเอกสารแนะนาํขั้นตอนการขอรับบริการมีศกัยภาพอยู่ใน
ระดบัสูงเช่นกนั ( X = 3.76) และขอ้ท่ีเหลือ  มีศกัยภาพในระดบัปานกลาง   
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ตารางท่ี  4.8  ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ   
ดา้นการมีระบบงานท่ีดี 
 

ขอ้ 
ดา้นการประชาสมัพนัธ์ข่าวสาร และการ

บริการขอ้มูล 
ความคิดเห็น 

X  S.D.   แปลผล 
5.1 มีการจดัเสียงตามสาย และเป็นโอกาสให้

ประชาชน  แสดงความคิดเห็น 
3.06 .96  ปานกลาง 

5.2 มีการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารอยา่ง
สมํ่าเสมอ 

3.50 1.11 สูง 

5.3 มีการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารรวดเร็ว และ
ทัว่ถึง 

3.45 1.08 สูง 

5.4 มีกล่องสาํหรับรับคาํร้องทุกขข์อง
ประชาชน 

3.06 .97 ปานกลาง 

5.5 ขอ้มูลมีความน่าเช่ือถือได ้ 3.58 .98 สูง 
5.6 สามารถใหข้อ้มูลท่ีครบถว้นแก่ผูรั้บบริการ 3.54 .98 สูง 

รวม 3.36 .83  ปานกลาง 

 
จากตารางท่ี  4.8  พบว่า  ผูใ้ช้บริการมีความคิดเห็นต่อการให้บริการ  ด้านการ

ประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร  และการบริการขอ้มูลรวมทุกขอ้มีศกัยภาพในระดบัปานกลาง ( X = 3.36)
เม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายขอ้  พบวา่  ขอ้มูลมีความน่าเช่ือถือไดมี้ศกัยภาพในระดบัสูง (X = 3.58) 
รองลงมา  คือ  สามารถใหข้อ้มูลท่ีครบถว้นแก่ผูรั้บบริการมีศกัยภาพอยูใ่นระดบัสูงเช่นกนั (X = 3.54) 
และมี  2  ขอ้  มีศกัยภาพในระดบัปานกลาง   
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ส่วนที ่ 4  ผลการเปรียบเทยีบความคดิเห็นของผู้ใช้บริการ 
 

การเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการโดยใช้ค่าสถิติที (t-test) กรณีทดสอบ
ความแตกต่างของคะแนนเฉล่ีย  2  กลุ่ม  และวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (Oneway Analysis 
of Variance = ANOVA) หรือทดสอบความแตกต่างของคะแนนเฉล่ียมากกว่า  2  กลุ่มข้ึนไป  และ
หากพบว่ามีความแตกต่างกนัจะทาํการทดสอบเป็นรายคู่  ดว้ยวิธีผลต่างอยา่งมีนยัสาํคญันอ้ยท่ีสุด 
(Least Significance Difference : LSD) ซ่ึงรายละเอียดแสดงตามตาราง  ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี  4.9  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ของความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อ

การใหบ้ริการ  จาํแนกตามเพศ 
 

เพศ X  S.D. t Sig 
ชาย 3.54 0.71 0.265 0.791 
หญิง 3.52 0.68 

รวม 7.06 1.39     
*นยัสาํคญัท่ีระดบั  .05 
 
 จากตารางท่ี  4.9  เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  จาํแนกตามเพศ  พบว่า  ไม่แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั  .05 
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ตารางท่ี  4.10  เปรียบเทียบค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ของความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ
ต่อการใหบ้ริการ   

 

ปัจจัยทีม่ีผลต่อการบริการ X  S.D. F Sig 
อายุ         
อาย ุ18 – 25 ปี 3.54 0.66 0.442 0.778 
อาย ุ26 – 33 ปี 3.56 0.66 
อาย ุ34 – 41 ปี 3.45 0.68 
อาย ุ42 – 49 ปี 3.49 0.74 
อาย ุ50 ปีข้ึนไป 3.64 1.05 
สถานภาพการสมรส         
โสด 3.52 0.81 0.657 0.579 
สมรส 3.52 0.65 
หมา้ย 3.93 0.13 
อ่ืนๆ................ 3.86 0.52 
ระดบัการศึกษา         
ไม่ไดเ้รียน 3.33 0.81 4.545* 0.004 
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 3.55 0.67 
ปริญญาตรี 3.76 0.5 
สูงกวา่ปริญญาตรี 2.8 0.82 
อาชีพ         
ขา้ราชการ 3.62 0.64 2.915* 0.021 
เกษตรกรรม 3.45 0.68 
คา้ขาย 3.62 0.6 
รับจา้ง 3.84 0.64 
อ่ืนๆ.............. 3.52 0.9 
รายได้         
0 - 5,000 บาท 3.53 0.71 1.063 0.365 
5,001 - 10,000 บาท 3.48 0.68 
10,001 - 15,000 บาท 3.69 0.5 
15,001 บาทข้ึนไป 3.07 0.75     
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ตารางท่ี  4.10  (ต่อ) 
 

ปัจจัยทีมี่ผลต่อการบริการ X  S.D. F Sig 
จํานวนคร้ังทีใ่ช้บริการ         
1 - 3 คร้ัง 3.46 0.72 4.093* 0.007 
4 - 6 คร้ัง 3.47 0.68 
7 - 9 คร้ัง 3.72 0.69 
10 คร้ังข้ึนไป 3.91 0.37 
ความสัมพนัธ์กบัเจ้าหน้าทีท่ี่
ให้บริการ          
เพื่อน 3.54 0.79 0.462 0.709 
ญาติ 3.63 0.84 
คนรู้จกั 3.56 0.7 
ไม่เคยรู้จกัมาก่อน 3.48 0.64 
ประเภทการใช้บริการ         
งานดา้นการเงิน   3.92 0.31 21.913* 0.000 
งานดา้นผูสู้งอาย ุ  3.94 0.43 
งานดา้นคนพกิาร 3.41 0.85 
งานดา้นเอกสารและขอ้มูล 2.94 0.76 
งานดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก 3.33 0.62 
อ่ืนๆระบุ.................... 3.84 0.49     

 
 จากตารางท่ี  4.10  เม่ือเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของ

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  พบว่า  ระดบัการศึกษา  อาชีพ  จาํนวน
คร้ังท่ีใชบ้ริการ  และประเภทการใชบ้ริการ  ต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการให้บริการแตกต่างกนั  
อยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั  .05  ส่วนปัจจยัท่ีเหลือมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั   
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ตารางท่ี  4.11  ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  ของความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการ 
ใหบ้ริการ จาํแนกตามระดบัการศึกษา 

 

ระดบัการศึกษา 
 

ไม่ไดเ้รียน 3.33 - -0.226* -0.43* 0.532 
ตํ่ากวา่ปริญญาตรี 3.35 - - -0.204 0.758 
ปริญญาตรี 3.76 - - - 0.961 
สูงกวา่ปริญญาตรี 2.8 - - - - 

*นยัสาํคญัท่ีระดบั  .05 
 

จากตารางท่ี  4.11  ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ได้
เรียนกบัระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี  และผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดเ้รียนกบัระดบัการศึกษาปริญญาตรี  
มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั .05 
 

ตารางท่ี  4.12  ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  ของความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการ 
 ใหบ้ริการ  จาํแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ 
ขา้ราชการ 3.62 - 0.170 -0.003 -0.218 0.097 
เกษตรกรรม 3.45 - - -0.173 -0.389* -0.073 
คา้ขาย 3.62 - - - -0.215 0.101 
รับจา้ง 3.84 - - - - 0.316 
อ่ืนๆ....... 3.52 - - - - - 

*นยัสาํคญัท่ีระดบั  .05 
 

จากตารางท่ี  4.12  ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการท่ีประกอบ
อาชีพเกษตรกรรมกบัประกอบอาชีพรับจา้ง  มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี  4.13  ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  ของความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการ 
 ใหบ้ริการ  จาํแนกตามจาํนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ   
 

จาํนวนการใชบ้ริการ 
1-3 คร้ัง 3.46 - -0.005 -0.258* -0.450* 
4-6 คร้ัง 3.47 - - -0.253* -0.445* 
7-9 คร้ัง 3.72 - - - -0.192 
10 คร้ังข้ึนไป 3.91 - - - - 

*นยัสาํคญัท่ีระดบั  .05 
 

จากตารางท่ี  4.13  ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการท่ีใชบ้ริการ
จาํนวน  1-3 คร้ัง  กบัใชบ้ริการจาํนวน  7-9 คร้ัง  จาํนวน  1-3 คร้ัง  กบัจาํนวน  10 คร้ังข้ึนไป  
จาํนวน  4-6 คร้ัง  กบัจาํนวน  7-9 คร้ัง  และจาํนวน  4-6 คร้ัง  กบัจาํนวน  10 คร้ังข้ึนไปเกษตร  
มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั .05 
 
ตารางท่ี  4.14  ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  ของความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการ 
 ใหบ้ริการ  จาํแนกตามประเภทการใชบ้ริการ   
 

ประเภท 
การใชบ้ริการ        

งานดา้นการเงิน   3.92 - -.014 .514* .981* .596* .083 
งานดา้นผูสู้งอาย ุ  3.94 - - .528* .995* .610* .097 
งานดา้นคนพิการ 3.41 - - - .467* .082 -.431* 
งานดา้นเอกสาร  
และขอ้มูล 2.94 - - - - -.385* -.898* 
งานดา้นส่ิงอาํนวย 
ความสะดวก 3.33 - - - - - -.513* 
อ่ืนๆ ระบุ.............. 3.84 - - - - - - 

*นยัสาํคญัท่ีระดบั  .05 
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 จากตารางท่ี  4.14ผลการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่  พบว่า  ผูใ้ช้บริการท่ีใช้
บริการงานดา้นการเงินกบัดา้นคนพิการ  งานดา้นเอกสารและขอ้มูล  และงานดา้นส่ิงอาํนวยความ
สะดวก  ผูใ้ชบ้ริการท่ีใชบ้ริการงานดา้นผูสู้งอายุกบังานดา้นคนพิการ  งานดา้นเอกสารและขอ้มูล  
และงานดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  ผูใ้ชบ้ริการท่ีใชบ้ริการงานดา้นเอกสารและขอ้มูลกบังานดา้น
ส่ิงอาํนวยความสะดวก  และงานด้านอ่ืนๆ และผูใ้ช้บริการท่ีใช้บริการงานด้านส่ิงอาํนวยความ
สะดวกกบังานดา้นอ่ืนๆ มีความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั .05 
 

ส่วนที ่ 5  ผลการวเิคราะห์ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
  

จากแบบสอบถามปลายเปิดท่ีผูใ้ชบ้ริการไดต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงผูศึ้กษาไดป้ระมวล
ประเดน็ท่ีน่าสนใจดงัต่อไปน้ี 

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  ควรปรับปรุง ดา้นการจดัสรร
งบประมาณโดยควรปรับปรุงการจดัสรรงบประมาณใหม่  ให้มีความชดัเจนมากยิ่งข้ึนดา้นผลงาน
ผูบ้ริหารไม่มีผลงานท่ีชัดเจน  โดยผูบ้ริหารควรมีทศันคติท่ีกวา้งไกล  และด้านการใช้วาจาของ
บุคลากร  ควรใชว้าจาท่ีสุภาพ  และใหเ้กียรติแก่ผูใ้ชบ้ริการ   
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บทที ่ 5 

สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษา  “ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก”  เป็นการศึกษาเชิงสาํรวจ  ในบทท่ี  5  สามารถสรุปผล
การศึกษา  อภิปรายผล  และขอ้เสนอแนะ  ไดด้งัน้ี 
 

1.  สรุปผลการศึกษา 
 

1.1  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
การศึกษาคร้ังน้ี  ผูศึ้กษามีวตัถุประสงค์ของการศึกษา (1) เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วน

บุคคลของผูใ้ชบ้ริการ  และเพื่อศึกษาปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ (2) เพื่อศึกษาความคิดเห็นของ
ผูใ้ชบ้ริการ (3) เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อการบริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ผูใ้ชบ้ริการ     

1.2  วธีิดําเนินการศึกษา 
การศึกษาคร้ังน้ี  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา  คือ  ประชาชาชนท่ีมี

อาย ุ18  ปีบริบูรณ์ข้ึนไปท่ีอาศยัอยูใ่นเขตบริการ  และมาใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์  
อาํเภอพบพระ จงัหวดัตาก  จาํนวนทั้งส้ิน  6,082  คน (ท่ีว่าการอาํเภอพบพระ. 2554) กลุ่มตวัอยา่งท่ี
ใชเ้กบ็ขอ้มูลมีจาํนวน  345  คน  โดยวิธีแบบแบ่งสดัส่วน 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาใชแ้บบสอบถาม  ซ่ึงประกอบดว้ยคาํถาม  4  ส่วน  ส่วน
การทดสอบความเท่ียงตรงใช้วิธีการทดสอบความเท่ียงตรงใชว้ิธีการทดสอบความเท่ียงตรงเชิง
วิชาการจากการทบทวนวรรณกรรมและเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา  โดยการตรวจสอบของผูเ้ช่ียวชาญ   

ผูศึ้กษาไดศึ้กษาและเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอยา่ง  จาํนวน  
345  คน  คิดเป็นร้อยละ  100  ระหวา่งเดือนมกราคม  ถึง  เมษายน  2555   

สาํหรับการวิเคราะห์ขอ้มูล  จาํแนกออกเป็น  4  ตอน  ไดแ้ก่ (1) การวิเคราะห์ปัจจยั
ส่วนบุคคลและปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ  โดยค่าความถ่ี  ร้อยละ  ค่ามชัฌิมเลขคณิต  และ
ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (2) การวิเคราะห์ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ  โดยค่าเฉล่ีย  และค่าเบ่ียงเบน
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มาตรฐาน (3) เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ  โดยใชก้ารทดสอบแบบที (t-test) และแบบ
เอฟ (F-test) (4) ขอ้เสนอแนะ  โดยใชเ้ทคนิคการวิเคราะห์เน้ือหา (Content Analysis)  

1.3  ผลการศึกษา 

1.3.1  ปัจจัยส่วนบุคล 
การศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อศักยภาพการให้บริการของ

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  พบว่า  ส่วนใหญ่ผูม้าใชบ้ริการส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง  มีอายุระหว่าง  26 - 33  ปี  สถานภาพสมรส  จบการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี  
ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  รายไดต่้อเดือนอยูร่ะหวา่ง  0 - 5,000  บาท 

1.3.2  ปัจจัยทีเ่กีย่วข้องกบัผู้ใช้บริการ 
การศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อศักยภาพการให้บริการของ

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  พบว่า  ส่วนใหญ่มาติดต่อราชการ  
จาํนวน  4 - 6  คร้ัง  รู้จกักบัเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการ  ประเภทงานท่ีใชบ้ริการ  คือ  งานดา้นส่ิงอาํนวย
ความสะดวก 

1.3.3  เปรียบเทยีบความคดิเห็นของผู้ใช้บริการ 
1)  สมมติฐานขอ้ท่ี  1  ปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั  ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ สถานภาพ

การสมรส  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และรายได้ต่อเดือน  มีความคิดเห็นต่อการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  มีความคิดเห็นแตกต่างกนั 

ผลการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  โดยใชก้ารทดสอบแบบที (t-test)  
และการทดสอบแบบเอฟ (F-test) จาํแนกตาม  เพศ  อายุ  สถานภาพการสมรส  ระดบัการศึกษา  
อาชีพ  และรายไดต่้อเดือน  พบวา่  เพศ  อาย ุ สถานภาพการสมรส  และรายไดต่้อเดือน  ไม่แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  ยกเวน้   

ระดบัการศึกษา  พบว่า  ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการแตกต่างกนัอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  และเม่ือทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  โดยวิธีผลต่างอย่างมีนยัสาํคญันอ้ยท่ีสุด (LSD) พบว่า  ไม่ไดเ้รียน ( X = 3.33) 
ระดบัการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี ( X = 3.55) และระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี ( X = 3.76)       

อาชีพ  พบว่า  ประกอบอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการให้บริการ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  และเม่ือทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  
โดยวิธีผลต่างอยา่งมีนยัสาํคญันอ้ยท่ีสุด (LSD) พบวา่  ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ( X = 3.45)  และ
ประกอบอาชีพรับจา้ง (X = 3.84)   
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2)  สมมติฐานขอ้ท่ี  2  ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการต่างกนั  ไดแ้ก่  
จาํนวนคร้ังท่ีมาติดต่อราชการ  ความสัมพนัธ์กบัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ  และประเภทของงานท่ีมาใช้
บริการ  มีความคิดเห็นแตกต่างกนั 

ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  โดยใชก้ารทดสอบแบบเอฟ (F-test) 
จาํแนกตาม  จาํนวนคร้ังท่ีมาติดต่อราชการ  ความสัมพนัธ์กบัเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการ  และประเภท
ของงานท่ีมาใชบ้ริการ  พบว่า  ความสัมพนัธ์กบัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ  และประเภทของงานท่ีมาใช้
บริการ  ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  ยกเวน้ 

จาํนวนคร้ังท่ีมาติดต่อราชการ  พบว่า  จํานวนคร้ังท่ีมาติดต่อราชการ
แตกต่างกนัมีความคิดเห็นต่อการให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  และ
เม่ือทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  โดยวิธีผลต่างอย่างมีนัยสําคญัน้อยท่ีสุด (LSD)  
พบว่า  จาํนวน 1 - 3 คร้ัง ( X = 3.46) จาํนวน 4 - 6 คร้ัง ( X = 3.47) จาํนวน 7 - 9 คร้ัง ( X = 3.72)  
และจาํนวน  10  คร้ังข้ึนไป (X = 3.91)   

ประเภทการใช้บริการ  พบว่า  ประเภทการใช้บริการแตกต่างกนัมีความ
คิดเห็นต่อการให้บริการแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  และเม่ือทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียเป็นรายคู่  โดยวิธีผลต่างอย่างมีนัยสําคญัน้อยท่ีสุด (LSD) พบว่า  งานดา้น
การเงิน( X = 3.92) งานดา้นผูสู้งอาย ุ( X = 3.94) งานดา้นคนพิการ ( X = 3.41) งานดา้นเอกสารและ
ขอ้มูล ( X = 3.94) งานดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก ( X = 3.33) และงานดา้นอ่ืนๆ (X = 3.84)     
 

2.  อภปิรายผล 
 
 จากการศึกษาเร่ือง  ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ 
อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

 
 2.1  ปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยทีเ่กีย่วข้องกบัผู้ใช้บริการ 

จากการศึกษา  พบว่า  ผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (ร้อยละ 57.10) มีอายุ
ระหวา่ง  26 - 33  ปี (ร้อยละ 39.71) สถานภาพสมรส (ร้อยละ 72.75) จบการศึกษาตํ่ากวา่ปริญญาตรี 
(ร้อยละ 66.38) ประกอบอาชีพเกษตรกรรม (ร้อยละ 64.06) เน่ืองจากดินในพื้นท่ีทัว่ไปมีสภาพเป็น
ดินร่วน  ซ่ึงเหมาะสาํหรับการเพาะปลูกพืช  โดยประชาชนส่วนใหญ่จะปลูกขา้วโพดทางการเกษตร  
เพราะจะอาศยันํ้ าฝนเป็นหลกัในการหว่านพนัธ์ุพืช  รายไดต่้อเดือนอยูร่ะหว่าง  0 - 5,000  บาท 
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(ร้อยละ 66.67) มาติดต่อราชการ  จาํนวน  4 - 6  คร้ัง (ร้อยละ 47.83) โดยรู้จักกับเจา้หน้าท่ีท่ี
ใหบ้ริการ (ร้อยละ 44.64) ใชบ้ริการงานดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก (ร้อยละ 30.73) เช่น  การขอใช้
บริการเกา้อ้ีของสาํนกังาน  การขอใชบ้ริการเต็นทข์องสาํนกังาน  รวมทั้งการขอใชบ้ริการสถานท่ี
ของสํานักงาน  รองลงมาใชบ้ริการงานดา้นอ่ืนๆ (ร้อยละ 22.15) เช่น  ใชบ้ริการถ่ายเอกสารของ
สํานักงาน  การมาเสียภาษีให้แก่รัฐ  เน่ืองจากการเสียภาษีเป็นขอ้บงัคบัทางกฎหมาย  หากฝ่าฝืน
หรือไม่ปฏิบติัจะมีความผดิทางกฎหมาย  หรือเสียสิทธิบางประการ   

2.2  เปรียบเทียบความคิดเห็นของผู้ใช้บริการ  ต่อการให้บริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  จาํแนกตาก  เพศ  อาย ุ สถานภาพการสมรส  ระดบั
การศึกษา  อาชีพ  รายไดต่้อเดือน  จาํนวนคร้ังท่ีมาติดต่อราชการ  ความสัมพนัธ์กบัเจา้หน้าท่ีท่ี
ให้บริการ  และประเภทของงานท่ีมาใช้บริการ  พบว่า  ระดับการศึกษากับอาชีพมีผลต่อความ
คิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย์  อาํเภอพบพระ  
จงัหวดัตาก  ดงัน้ี 

ผูใ้ชบ้ริการท่ีไม่ไดเ้รียนกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีจบการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี  และจบ
การศึกษาระดบัปริญญาตรีมีความคิดเห็นต่อการให้บริการแตกต่างกนั  ไม่ไดเ้รียน ( X = 3.33) 
ระดบัการศึกษาตํ่ากว่าปริญญาตรี ( X = 3.55) และระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี ( X = 3.76) ซ่ึง
สอดคลอ้งกบักบัการศึกษาของ  นางสาวถนอมทรัพย ์ บวัแกว้ (2548 : บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาความ
คิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของสาํนักงานพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย ์ : 
ศึกษาเฉพาะกรณี  จงัหวดัจนัทบุรี  ผลการศึกษาพบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั  มี
ความคิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั  .05          

ผูใ้ชบ้ริการท่ีประกอบอาชีพเกษตรกรรมกบัผูใ้ชบ้ริการท่ีประกอบอาชีพรับจา้งมี
ความคิดเห็นต่อการให้บริการแตกต่างกนั  อาชีพเกษตรกรรม ( X = 3.45) และอาชีพรับจา้ง 
( X = 3.84)   

จาํนวนคร้ังท่ีมาติดต่อราชการ  จาํนวน  1-3 คร้ัง  จาํนวน  4-6 คร้ัง  จาํนวน  7-9 
คร้ัง  และ  จาํนวน  10 คร้ังข้ึนไป  มีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการแตกต่างกนั  จาํนวน  1-3 คร้ัง
( X = 3.46) จาํนวน  4-6 คร้ัง ( X = 3.47) จาํนวน  7-9 คร้ัง ( X = 3.72) และ  จาํนวน  10 คร้ังข้ึนไป
( X = 3.91) 

ประเภทงานท่ีมาใชบ้ริการ  งานดา้นการเงิน  งานดา้นผูสู้งอาย ุ งานดา้นคนพิการ  
งานดา้นเอกสารและขอ้มูล  งานดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก  และงานดา้นอ่ืนๆ มีความคิดเห็นต่อ
การให้บริการแตกต่างกนั  งานดา้นการเงิน ( X = 3.92) งานดา้นผูสู้งอาย ุ( X = 3.94) งานดา้นคน
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พิการ ( X = 3.41) งานด้านเอกสารและขอ้มูล ( X = 2.94) งานด้านส่ิงอาํนวยความสะดวก 
( X = 3.33) และงานดา้นอ่ืนๆ (X = 3.84)       

2.3  ความคดิเห็นของผู้ใช้บริการ   
ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อศกัยภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน

ตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  รวมทุกดา้นมีศกัยภาพอยู่ในระดบัสูง( X  = 3.53) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า  ระดบัความคิดเห็นต่อการให้บริการมีศกัยภาพสูง  3  ดา้น  โดยผลการ
จดัลาํดบั  ลาํดบัท่ี  1,2  และ  3  ไดแ้ก่  ดา้นสถานท่ีท่ีใหบ้ริการ ( X = 3.70) ดา้นการใหบ้ริการของ
เจา้หนา้ท่ี ( X = 3.58) และดา้นการมีระบบงานท่ีดี ( X = 3.55) ส่วนดา้นท่ีเหลือมีศกัยภาพการบริการ
ปานกลาง  ผลการจดัลาํดบั  ลาํดบัท่ี  4  และ  5  ไดแ้ก่  ดา้นการประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร และการ
บริการขอ้มูล ( X = 3.36) และดา้นอุปกรณ์และส่ิงสนบัสนุนการให้บริการ ( X = 3.35) ดงันั้น  
ผูใ้ชบ้ริการไดใ้หค้วามนิยมชมช่ืน  และเห็นคุณค่าของการใหบ้ริการ  ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล
วาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  ซ่ึงผลลพัธ์ส่งผลต่อความรู้สึกท่ีดีของผูใ้หบ้ริการ  ดงัน้ี 

ด้านการมีระบบงานที่ดี  จากผลการศึกษา  พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อ
การให้บริการ  รวมทุกขอ้มีศกัยภาพในระดบัสูง ( X  = 3.55) เม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายขอ้  
พบวา่  บริหารงานตามแผนขอ้บงัคบักบัมีความคล่องแคล่วในการใหบ้ริการ  มีศกัยภาพในระดบัสูง
( X = 3.59) รองลงมา  คือ  มีการบริหารงานท่ีดี และเป็นระบบ  มีศกัยภาพอยู่ในระดบัสูงเช่นกนั
( X = 3.58) ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  อุทาร ตางาม (2541 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาปัญหาและ
อุปสรรคในการดาํเนินงานของสภาตาํบลและองค์การบริหารส่วนตาํบลพบว่าเป็นองค์กรท่ีมี
บุคคลากรในองค์กรจาํนวนมากไม่เหมาะสมกบักิจกรรมขององค์กรท่ีมีน้อย ในบางพื้นท่ีมี
งบประมาณรวมทั้งเงินอุดหนุนแลว้ยงัไม่เพียงพอในการจดักิจกรรมในพื้นท่ี  สมาชิกสภาตาํบล 
และสมาชิกสภาองคก์ารบริหารส่วนตาํบลยงัไม่เขา้ใจบทบาทและหนา้ท่ีของตนเองในสภา มีกลุ่ม
ของผูน้าํเก่าในทอ้งถ่ิน คือ กาํนนั ผูใ้หญ่บา้น ทาํใหก้ลุ่มสมาชิกใหม่ท่ีเขา้มามีบทบาทในสภาเกิด
ความเกรงใจต่อกลุ่มผูน้าํเก่า และเกิดผลประโยชน์ในทอ้งถ่ินท่ีเก่ียวขอ้งกบัการจดัสรรและการ
จดัการบริหารงบประมาณของทอ้งถ่ินมีการแยง่ชิงงบประมาณเพ่ือให้มีการจดัสรรงบประมาณใน
พื้นท่ีของตนเองทั้งๆ ท่ีงบประมาณนั้นมีอยู่อยา่งจาํกดัไม่สามารถท่ีจะจดัทาํโครงการใหญ่ ๆได ้ 

และวนิดา  ลิวนานนทช์ยั (2534) วิจยัเร่ือง  ทศันคติของผูใ้ชแ้ละผูใ้ห้บริการท่ีมีต่อการบริหารงาน 
พสัดุ : ศึกษาเฉพาะกรณีมหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  พบว่า  ปัญหาในส่วนของผูใ้ชบ้ริการคือ  
ส่วนใหญ่มีความรู้ในเร่ืองระเบียบว่าดว้ยการพสัดุในระดบัปานกลาง  ในเร่ืองของการซ้ือ  การจา้ง  
การตรวจรับพสัดุ  การควบคุม  การเก็บรักษา  การเบิกจ่ายพสัดุ  การตรวจสอบพสัดุประจาํปี  
การแต่งตั้ งคณะกรรมการกรณีพสัดุชาํรุด  สูญหาย วิธีการจาํหน่ายพสัดุท่ีหมดความจาํเป็นใน
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ราชการ  และส่วนใหญ่มีความรู้นอ้ยในเร่ืองระเบียบวา่ดว้ยการพสัดุในเร่ืองการแลกเปล่ียนครุภณัฑ์
การเช่าพสัดุ  การยมืครุภณัฑ ์ และการจาํหน่ายพสัดุ  นอกจากน้ีผูใ้ชบ้ริการยงัเห็นวา่การใหบ้ริการท่ี
ยงัมีปัญหามาก  ไดแ้ก่  การปฏิบติังานตามขั้นตอนตามระเบียบ  ขอ้กาํหนดมาตรฐานตามระเบียบ 
คุณภาพวสัดุเส่ือมเน่ืองจากสํารองไวน้านเกินไป  การโยกยา้ยวสัดุโดยไม่แจง้ปรับปรุงทางบญัชี  
และการไม่ปฏิบติัตามผูท่ี้เก่ียวขอ้ง  และเห็นวา่เร่ืองท่ีมีปัญหาในระดบั  ปานกลาง  ไดแ้ก่  ความไม่รู้
ระเบียบของเจา้หนา้ท่ีและความไม่ใส่ใจของเจา้หนา้ท่ี  จากผลการศึกษางานวิจยัขา้งตน้  สรุปไดว้่า  
ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจมาก  เก่ียวกบัการให้บริการของพนักงานท่ีให้บริการ คุณภาพในการ
ให้บริการ  และความรวดเร็วในการให้บริการ  โดยขอตั้งขอ้สังเกตว่าระดบัความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ  มกัจะข้ึนอยู่กบัแนวทางการบริการของผูใ้ห้บริการและสภาพแวดลอ้มในการบริการ  
รวมทั้งปัจจยัส่วนบุคคลในเร่ือง  เพศ  อาย ุ อาชีพ  การศึกษา  รายได ้

ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  จากการศึกษา  พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็น
ต่อการใหบ้ริการ  รวมทุกขอ้มีศกัยภาพในระดบัสูง ( X  = 3.58) เม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายขอ้  
พบวา่  มีอธัยาศยัท่ีเป็นมิตรและเอ้ือเฟ้ือกบัผูรั้บบริการ  มีศกัยภาพในระดบัสูง ( X = 3.62) รองลงมา  
คือ  ใช้วาจาท่ีไพเราะ สุภาพ  มีศกัยภาพอยู่ในระดบัสูงเช่นกนั ( X = 3.61) ซ่ึงสอดคลอ้งกับ
การศึกษาของ  ถนอมทรัพย ์ บวัแกว้ (2543 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อ
การให้บริการของสาํนกังานพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย ์ : ศึกษาเฉพาะกรณี  จงัหวดั
จนัทบุรี  ผลการศึกษาพบว่า  1) ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  อายุ  45  ปีข้ึนไป  สถานภาพ
สมรสแลว้  จบการศึกษาระดบัประถมศึกษา  ประกอบอาชีพรับจา้ง  และทาํธุรกิจส่วนตวั  รายได้
ต่อเดือนนอ้ยกว่า  5,000  บาท  ผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่ไม่เคยรู้จกักบัเจา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมาก่อน  และ
มาเพ่ือติดต่องานดา้นคนพิการมากท่ีสุด  2) ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการอยู่ใน
ระดบัดี  3) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ  พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัท่ีระดับ  .05  4) ปัญหาสําคญัต่อการ
ให้บริการ  คือ  เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการ  และสถานท่ี  ส่ิงอาํนวยความสะดวกในการให้บริการไม่
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ   

ด้านสถานที่ที่ให้บริการ  จากการศึกษา  พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อการ
ใหบ้ริการ  รวมทุกขอ้มีศกัยภาพในระดบัสูง X = 3.70) เม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายขอ้  พบว่า  
สภาพแวดลอ้มโดยรวมเหมาะสม  มีศกัยภาพในระดบัสูง ( X = 3.83) รองลงมา  คือ  ไม่มีกล่ินท่ีไม่
พึงประสงคใ์นขณะรับบริการ  มีศกัยภาพอยู่ในระดบัสูงเช่นกนั ( X = 3.76) ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ  ไพรพนา  ศรีเสน (2544) ไดศึ้กษา  ความคาดหวงัของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการ
ในงานผูป่้วยนอกโรงพยาบาลสิริราช  คณะแพทยศ์าสตร์สิริราชพยาบาล  มหาวิทยาลยัมหิดล  
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พบว่า  ผูรั้บบริการเห็นดว้ยกบัคุณภาพบริการดา้นสภาพแวดลอ้มในการบริการ  และจากการศึกษา
ความคาดหวังของผูรั้บบริการต่อคุณภาพบริการด้านพฤติกรรมบริการของบุคลากร  พบว่า  
ผูรั้บบริการไดเ้ห็นดว้ยกบัคุณภาพบริการดา้นพฤติกรรมบริการของบุคลากร  เพราะการบริการจะ
เป็นตวัช้ีวดัในรายได ้ นั้นคือ  ความอยูร่อดของสถานประกอบการทางดา้นสาธารณสุข  และถนอม
ทรัพย ์ บวัแกว้ (2543 : บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการของ
สาํนกังานพฒันาสงัคมและความมัน่คงของมนุษย ์: ศึกษาเฉพาะกรณี  จงัหวดัจนัทบุรี  ผลการศึกษา
พบวา่  1) ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  อาย ุ 45  ปีข้ึนไป  สถานภาพสมรสแลว้  จบการศึกษา
ระดบัประถมศึกษา  ประกอบอาชีพรับจา้ง  และทาํธุรกิจส่วนตวั  รายไดต่้อเดือนนอ้ยกว่า  5,000  
บาท  ผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่ไม่เคยรู้จกักบัเจา้ท่ีท่ีให้บริการมาก่อน  และมาเพื่อติดต่องานดา้นคน
พิการมากท่ีสุด  2) ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการต่อการให้บริการอยู่ในระดับดี  3) ผลการ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ  พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั  มีความ
คิดเห็นแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัท่ีระดบั  .05  4) ปัญหาสาํคญัต่อการให้บริการ  คือ  เจา้หนา้ท่ีท่ี
ใหบ้ริการ  และสถานท่ี  ส่ิงอาํนวยความสะดวกในการใหบ้ริการไม่เพียงพอต่อการใหบ้ริการ   

ด้านอุปกรณ์และส่ิงสนับสนุนการให้บริการ  จากการศึกษา  พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการมี
ความคิดเห็นต่อการให้บริการ  รวมทุกขอ้มีศกัยภาพในระดบัปานกลาง ( X  = 3.35) เม่ือพิจารณา
รายละเอียดเป็นรายขอ้  พบว่า  มีความพอเพียงของจุดบริการ อุปกรณ์ ท่ีคอยรับบริการ  มีศกัยภาพ
ในระดบัสูง ( X = 3.43) รองลงมา  คือ  มีเอกสารแนะนาํขั้นตอนการขอรับบริการ  มีศกัยภาพอยูใ่น
ระดบัสูงเช่นกนั ( X = 3.76) และขอ้ท่ีเหลือ  มีศกัยภาพในระดบัปานกลาง  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
การศึกษาของ  ถนอมทรัพย ์ บวัแกว้ (2543 : บทคดัยอ่) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อ
การให้บริการของสาํนกังานพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย ์ : ศึกษาเฉพาะกรณี  จงัหวดั
จนัทบุรี  ผลการศึกษาพบว่า  1) ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  อายุ  45  ปีข้ึนไป  สถานภาพ
สมรสแลว้  จบการศึกษาระดบัประถมศึกษา  ประกอบอาชีพรับจา้ง  และทาํธุรกิจส่วนตวั  รายได้
ต่อเดือนนอ้ยกว่า  5,000  บาท  ผูม้าใชบ้ริการส่วนใหญ่ไม่เคยรู้จกักบัเจา้ท่ีท่ีใหบ้ริการมาก่อน  และ
มาเพ่ือติดต่องานดา้นคนพิการมากท่ีสุด  2) ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการให้บริการอยู่ใน
ระดบัดี  3) ผลการเปรียบเทียบความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ  พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษา
แตกต่างกัน  มีความคิดเห็นแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคญัท่ีระดับ  .05  4) ปัญหาสําคญัต่อการ
ให้บริการ  คือ  เจา้หน้าท่ีท่ีให้บริการ  และสถานท่ี  ส่ิงอาํนวยความสะดวกในการให้บริการไม่
เพียงพอต่อการใหบ้ริการ 

 



60 

ด้านการประชาสัมพันธ์ข่าวสาร และการบริการข้อมูล  จากการศึกษา  พบว่า  
ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อการให้บริการ  รวมทุกขอ้มีศกัยภาพในระดบัปานกลาง ( X  = 3.36) 
เม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายขอ้  พบว่า  ขอ้มูลมีความน่าเช่ือถือได ้  มีศกัยภาพในระดบัสูง 
( X = 3.58) รองลงมา  คือ  สามารถให้ขอ้มูลท่ีครบถว้นแก่ผูรั้บบริการ  มีศกัยภาพอยูใ่นระดบัสูง
เช่นกนั ( X = 3.54) และมี  2  ขอ้  มีศกัยภาพในระดบัปาน  ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ  ถนอม
ทรัพย ์ บวัแกว้ (2543 ) ไดศึ้กษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานพฒันา
สงัคมและความมัน่คงของมนุษย ์: ศึกษาเฉพาะกรณี  จงัหวดัจนัทบุรี  ผลการศึกษาพบว่า  การจดัทาํ
แผ่นพบัประชาสัมพนัธ์ภารกิจของสาํนกังาน ฯ อยูใ่นระดบัดี  ( X = 2.98) รองลงมาคือ  การแจง้
ขอ้มูลข่าวสารใหม่ๆ จากทางราชการใหป้ระชาชาชนไดรั้บทราบอยา่งสมํ่าเสมอและต่อเน่ือง  และ
การติดประกาศขอ้มูลข่าวสารท่ีเป็นประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้ริการในบริเวณท่ีเห็นไดช้ดัเจน  อยูใ่นระดบั
ดี ( X = 2.92) 

จากการศึกษาสรุปว่า  การศึกษาความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน
ตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  พบว่า  ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการรวมทุก
ดา้นมีศกัยภาพอยูใ่นระดบัสูง  เม่ือพิจารณารายละเอียดเป็นรายดา้น  พบว่า  ระดบัความคิดเห็นต่อ
การให้บริการมีศักยภาพสูง  3  ด้าน  ได้แก่  ด้านการมีระบบงานท่ีดี  ด้านการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ี  และด้านสถานท่ีท่ีให้บริการ  โดยควรปรับปรุงการบริการด้านการประชาสัมพนัธ์
ข่าวสาร และการบริการข้อมูล  และด้านอุปกรณ์และส่ิงสนับสนุนการให้บริการ  เน่ืองจาก
ผูใ้ชบ้ริการมีความคิดเห็นต่อศกัยภาพการใหบ้ริการในระดบัปานกลาง   
 

3.  ข้อเสนอแนะ 
 

3.1  ข้อเสนอแนะ 
3.1.1  ข้อเสนอแนะในการนําผลการศึกษาไปใช้ 

1)  การบริหารงานตามแผนขอ้บงัคบั  ควรมีการจดัสรรงบประมาณท่ี
เคร่งครัด  บริหารจดัการการเบิกจ่ายงบประมาณตามขอ้บญัญติั  และเบิกเงินตามความเป็นจริง 

2)  การบริหาร  ควรมีผลงานปรากฏให้ชดัเจน  โดยเฉพาะงานดา้นการ
บริการประชาชน  เช่น  การส่งเสริมดา้นการศึกษา  ส่งเสริมอาชีพ  ประเภทงานท่ีใหบ้ริการ   มีการ
กําหนดหน้าท่ีและความรับผิดชอบให้ชัดเจน เพื่อท่ีจะให้บริการตรงกับความต้องการของ
ผูใ้ชบ้ริการมากท่ีสุด 
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3)  กาํหนดให้เจา้หนา้ท่ีเรียนรู้งานบริการร่วมกนั  สร้างจิตสาํนึกในการ
ให้บริการ  เพื่อให้เกิดประโยชน์และสร้างคุณค่าให้กบัองคก์ร  และผูใ้ชบ้ริการ  รวมถึงการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่เจา้หนา้ท่ีภายใยองคก์ร 

3.1.2  ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
1)  ควรศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการให้บริการของเจา้หนา้ท่ีท่ีให้บริการของ

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  เพื่อเป็นแนวทางในการปฏิบติังาน
ดา้นการบริการต่อประชาชนใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 

2)  ควรศึกษาคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ 
อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  เพื่อพฒันาปรับปรุงการใหบ้ริการ  ใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

3)  ควรศึกษาประสิทธิภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ 
อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  เพื่อสามารถใหบ้ริการตามมาตรฐานการใหบ้ริการของกรมส่งเสริมการ
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
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ตะวนัออกเฉียงเหนือ  ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 
มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช 

สรชยั,  เสาวรส  ใหญ่สวา่ง  และปรีชา  อศัวเดชานุกร  การสร้างและประมวลผลขอ้มูลจาก 
 แบบสอบถาม  กรุงเทพมหนคร  วิทยพฒัน์   
อมรา  ผกูบุญเกิด (2539) การบริการ  เอกสารประกอบการบรรยายสาํหรับนกัศึกษามินิเอม็บีเอ   

รุ่น 1/2539 ชลบุรี  วิทยาลยัพาณิชยศ์าสตร์  มหาวิทยาลยับูรพา  
อดุลย ์ สิงหไพศาล (2549) ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการใหบ้ริการของสาํนกังานท่ีดิน 

จงัหวดัอ่างทอง  ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบณัฑิตมหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  
องคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ รู้จกัตาํบลวาเล่ย ์ สืบคน้วนัท่ี  1  พฤษภาคม  2555   

จาก  http://www.wale.go.th/home.php 
อุไร  มากคณา (2554) ความสาํคญัของการประชาสมัพนัธ์ . สืบคน้วนัท่ี  4 พฤษภาคม  2555 

จาก  http://www.learners.in.th/blogs/posts/475208 
The American Heritage Dictionary. 2nd ed. Boston; Houghton Mifflin Company, 1991. 
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สืบคน้วนัท่ี   4  พฤษภาคม   2555 http://www.smj.ejnal.com/e-  
journal/showdetail/?show_detail=T&art_id=1451 
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ภาคผนวก 
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ภาคผนวก  ก 
ผูท้รงคุณวฒิุตรวจสอบเคร่ืองมือ (แบบสอบถาม) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



68 

ผู้ทรงคุณวุฒิ 
 

1.  ช่ือ - สกลุ นางสริดา  ตาเรือนสอน 
ตําแหน่ง นกัส่งเสริมการปกครองทอ้งถ่ิน ( ชาํนาญการ ) อาํเภอพบพระ 

 
2.  ช่ือ - สกลุ ร้อยโท  เฉลิม  บุญพรวงศ ์

ตําแหน่ง นายกองคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์
 

3.  ช่ือ - สกลุ พนัจ่าอากาศเอก  ชนะ  แกว้พวง 
ตําแหน่ง ปลดัองคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์
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การหาค่าความเทีย่งตรงตามเนือ้หา (Content Validity) 
การตรวจสอบความสอดคล้องของข้อคาํถามกบัจุดประสงค์รายบุคคล 

โดยใช้สูตร     IOC = 
N

x  
 

IOC คือ  ค่าดชันีความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้สอบกบัจุดประสงค ์
(Index of Item - Objetive Congruence) 

 x  คือ  ผลรวม  ของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
N คือ  จาํนวนผูเ้ช่ียวชาญ 

 

จุดประสงค์ที ่ ข้อคาํถามที ่
คะแนนของผู้เช่ียวชาญคนที ่

 x  IOC 
1 2 3 

1 1.1 1 1 1 3 1 
1.2 1 1 1 3 1 
1.3 1 1 1 3 1 
1.4 1 1 1 3 1 
1.5 1 1 1 3 1 
1.6 1 1 1 3 1 
1.7 1 1 1 3 1 

2 2.1 1 1 1 3 1 
2.2 1 1 1 3 1 
2.3 1 1 1 3 1 
2.4 1 1 1 3 1 
2.5 1 1 1 3 1 
2.6 1 1 1 3 1 
2.7 1 1 1 3 1 
2.8 1 1 1 3 1 
2.9 1 1 1 3 1 
2.10 1 1 1 3 1 

3 3.1 1 1 1 3 1 
3.2 1 1 1 3 1 
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จุดประสงค์ที ่ ข้อคาํถามที ่
คะแนนของผู้เช่ียวชาญคนที ่

 x  IOC 
1 2 3 

3.3 1 1 1 3 1 
3.4 1 1 1 3 1 
3.5 1 1 1 3 1 
3.6 1 1 1 3 1 
3.7 1 1 1 3 1 
3.8 1 1 1 3 1 

4 4.1 1 1 1 3 1 
4.2 1 1 1 3 1 
4.3 1 -1 1 1 0.33 
4.4 1 1 1 3 1 
4.5 1 1 1 3 1 
4.6 1 1 1 3 1 

5 5.1 1 -1 0 0 0 
5.2 1 1 1 3 1 
5.3 1 1 1 3 1 
5.4 1 -1 0 0 0 
5.5 1 1 1 3 1 
5.6 1 1 1 3 1 

ผลรวม  IOC 37 34 35 103 34.33 
 

 
ผลรวม IOC = 34.33 

  37 
    = 0.93 
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ภาคผนวก  ข 
แบบสอบถาม 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความคดิเห็นของผู้ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลวาเล่ย์     

อาํเภอพบพระ  จังหวดัตาก 
 
แบบสอบถามน้ีจดัทาํข้ึนเพ่ือการศึกษาคน้ควา้แบบอิสระ (Independent   Study) ของ

นกัศึกษา ปริญญาโท แขนงวิชาบริหารธุรกิจบณัฑิตศึกษา  สาขาวิชาวิทยาการจดัการ  มหาวิทยาลยั
สุโขทยัธรรมธิราช  โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาระดบัความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนตาํบล วาเล่ย ์ อาํเภอพบพระ  จงัหวดัตาก  ขอ้มูลของท่านจะเป็นประโยชน์ในการศึกษา
ในคร้ังน้ีเป็นอยา่งยิง่  ผูศึ้กษา   จึงขอความกรุณาจากท่านช่วยตอบแบบสอบถามใหค้รบทุกขอ้  ตาม
ความคิดเห็นของท่านและขอขอบคุณมา  ณ  โอกาสน้ี  

(นางจนัทร์ทิพย ์ เฟ้ือแกว้)  
 

 
แบบสอบถามน้ีมี  4  ส่วน  ดงัน้ี 
ส่วนท่ี  1  ปัจจยัส่วนบุคคล 
ส่วนท่ี  2  ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ 
ส่วนท่ี  3  ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์ อาํเภอ

พบพระ  จงัหวดัตาก 
ส่วนท่ี  4  ปัญหาและขอ้เสนอแนะ 
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ส่วนที ่ 1   ปัจจัยส่วนบุคคล 
คาํช้ีแจง :  โปรดทาํเคร่ืองหมาย  ลงในช่องวา่ง     หรือบนัทึกขอ้ความลงในช่องวา่ง  ท่ีท่าน
เห็นวา่ตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
 
1.  เพศ 
  1.   ชาย     2.  หญิง 
 
2.  อาย ุ  
  1.   อาย ุ 18  -  25  ปี    2.   อาย ุ 26  - 33  ปี 
  3.   อาย ุ 34 -  41  ปี    4.   อาย ุ 50  ปีข้ึนไป 
 
3.  สถานภาพการสมรส  
  1.   โสด     2.   สมรส 

3.   หมา้ย     4.   อ่ืนๆ  
 
4.  ระดบัการศึกษา   

1.   ไม่ไดเ้รียนหนงัสือ   2.   ประถมศึกษา 
  3.   มธัยมศึกษาตอนปลาย  4.   ปวช/ปวส.  

5.   อนุปริญญาหรือเทียบเท่า       6.   ปริญญาตรี  
 7.   สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
5.  อาชีพ  

1.   ขา้ราชการ                 2.   เกษตรกรรม 
3.   คา้ขาย    4.   รับจา้ง 
5.   อ่ืนๆ ....................... 
 

6.  รายไดต่้อเดือน 
  1.   0  -  5,000  บาท    2.   5,001  - 10,000  บาท
  3.   10,001  -  15,000  บาท   4.   15,001 – บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่ 2  ปัจจัยทีเ่กีย่วข้องกบัผู้ใช้บริการ 
คาํช้ีแจง :  โปรดทาํเคร่ืองหมาย   ลงในช่องวา่ง     หรือบนัทึกขอ้ความลงในช่องวา่ง  ท่ีท่าน
เห็นวา่ตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุด 
 
6.  จาํนวนคร้ังท่ีใชบ้ริการ(ถา้ตอบไม่เคยใชบ้ริการ ขา้มขอ้ 6)   
  1.    1 -  3  คร้ัง    2.    4 -  6  คร้ัง 
  3.    7 -  9   คร้ัง    4.    10  คร้ังข้ึนไป 
 
7.  ความสมัพนัธ์กบัเจา้หนา้ท่ีท่ีใหบ้ริการ     
  1.    เพื่อน      2.    ญาติ 

3.    คนรู้จกั      4.    ไม่เคยรู้จกัมาก่อน 
 

8.  ประเภทท่ีใชบ้ริการ(สามารถตอบมากกวา่ 1 ขอ้)  
  1.   งานดา้นการเงิน        2.    งานดา้นผูสู้งอาย ุ  
  3.   งานดา้นคนพิการ      4.    งานดา้นเอกสารและ
ขอ้มูล 
    5.    งานดา้นส่ิงอาํนวยความสะดวก    6.    อ่ืนๆระบุ.................... 
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ส่วนที ่ 3  ความคดิเห็นของผู้ใช้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลวาเล่ย์  อาํเภอพบพระ   
จังหวดัตาก 
คาํช้ีแจง :  กรุณาทาํเคร่ืองหมาย         ลงในช่องวา่งท่ีตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 
 

ค่าคะแนน 5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ค่าคะแนน 4 หมายถึง เห็นดว้ย 
ค่าคะแนน 3 หมายถึง ค่อนขา้งเห็นดว้ย 
ค่าคะแนน 2 หมายถึง ไม่เห็นดว้ย 
ค่าคะแนน 1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

การบริการ 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

(5) 

เห็น
ด้วย 
(4) 

ค่อนข้าง 
เห็นด้วย 

(3) 

ไม่เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

(1) 

1. ด้านการมีระบบงานทีด่ ี      
1.1 บริหารงานตามแผนขอ้บงัคบั      
1.2 มีความซ่ือสตัยสุ์จริต      
1.3 มีการบริหารงานท่ีดี และเป็นระบบ      
1.4 ใหค้วามสาํคญักบัผูรั้บบริการ      
1.5 การใหบ้ริการสะดวก รวดเร็ว ถูกตอ้ง ไม่
ยุง่ยาก 

     

1.6 มีความคล่องแคล่วในการใหบ้ริการ      
1.7 มีการจดัทาํแผนผงัระบบงาน      
2. ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที ่      
2.1ใชว้าจาท่ีไพเราะ สุภาพ      
2.2 ตอ้นรับดว้ยความเป็นกนัเอง ยิม้แยม้ 
แจ่มใส 

     

2.3 เตม็ใจใหบ้ริการ และพร้อมช่วยเหลือ      
2.4 มีความสามารถในการใหบ้ริการ      
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การบริการ 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

(5) 

เห็น
ด้วย 
(4) 

ค่อนข้าง 
เห็นด้วย 

(3) 

ไม่เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

(1) 
2.5 สามารถใหค้าํปรึกษาและแนะนาํแก่
ประชาชนได ้

     

2.6 ปฏิบติัและบริการแก่บุคคลเท่าเทียมกนั      
2.7 มีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      
2.8 ใหเ้กียรติผูม้าติดต่อขอรับบริการ      
2.9 บริการดว้ยความเตม็ใจ      
2.10 มีอธัยาศยัท่ีเป็นมิตรและเอ้ือเฟ้ือกบั
ผูรั้บบริการ 

     

3. ด้านสถานทีท่ีใ่ห้บริการ      
3.1 จุดบริการเหมาะสม สะดวก      
3.2 สภาพแวดลอ้มโดยรวมเหมาะสม      
3.3 มีอากาศถ่ายเทท่ีสะดวก      
3.4 ไม่มีกล่ินท่ีไม่พึงประสงคใ์นขณะรับ
บริการ 

     

3.5 บริเวณโดยรวมมีความสะอาด      
3.6 บริการไดต้รงตามความตอ้งการของ
ผูรั้บบริการ 

     

3.7 สถานท่ีมีความสะดวกและพร้อมรับ
บริการ 

     

3.8 มีความพยายามท่ีจะรับรู้และเขา้ใจความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการ 
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การบริการ 

ระดับความคดิเห็น 

เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

(5) 

เห็น
ด้วย 
(4) 

ค่อนข้าง 
เห็นด้วย 

(3) 

ไม่เห็น
ด้วย 
(2) 

ไม่เห็นด้วย 
อย่างยิง่ 

(1) 

4. ด้านอุปกรณ์และส่ิงสนับสนุนการให้บริการ      
4.1 มีเอกสารแนะนาํขั้นตอนการขอรับบริการ      
4.2 มีความพอเพียงของจุดบริการ อุปกรณ์ ท่ี
คอยรับบริการ 

     

4.3 มีป้ายบอกจุดบริการท่ีชดัเจน      
4.4 มีส่ิงอาํนวยความสะดวก      
4.5 มีการใชเ้ทคโนโลยท่ีีทนัสมยัในการบริการ      
4.6 มีสถานท่ีสาํหรับบริการผูสู้งอายแุละผูพ้ิการ      

5.ด้านการประชาสัมพนัธ์ข่าวสาร และการ
บริการข้อมูล 

     

5.1 มีการจดัเสียงตามสาย และเป็นโอกาสให้
ประชาชนแสดงความคิดเห็น 

     

5.2 มีการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารอยา่งสมํ่าเสมอ      
5.3 มีการประชาสมัพนัธ์ข่าวสารรวดเร็ว และ
ทัว่ถึง 

     

5.4 มีกล่องสาํหรับรับคาํร้องทุกขข์อง
ประชาชน 

     

5.5 ขอ้มูลมีความน่าเช่ือถือได ้      
5.6 สามารถใหข้อ้มูลท่ีครบถว้นแก่ผูรั้บบริการ      
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ส่วนที ่ 4  ปัญหาและข้อเสนอแนะ 
  
งานส่วนสาํนกัปลดั 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
งานส่วนการคลงั 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
งานส่วนการศึกษา 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
งานส่วนโยธา 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
งานส่วนสาธารณสุข 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
งานส่วนสวสัดิการและสงัคม 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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ประวตัิผู้ศึกษา 
 
 

ช่ือ นางจนัทร์ทิพย ์ เฟ้ือแกว้ 
วนั เดือน ปีเกดิ 16  กรกฎาคม  2517 
สถานทีเ่กดิ อาํเภอหนองฉาง  จงัหวดัอุทยัธานี 
ประวตัิการศึกษา ปริญญาตรี  หลกัสูตรบริหารธุรกิจ (บญัชี)  
 จากสถาบนัราชภฎันครสวรรค ์ 2541     
สถานทีท่าํงาน องคก์ารบริหารส่วนตาํบลวาเล่ย ์
ตําแหน่ง นกัวิชาการการเงินและบญัชี 


