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 ค าน า 
 

การศึกษาเพ่ือประเมินผลการปฏิบัติงาน ประเมินผลระดับความพึงพอใจของประชาชนในการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในครั้งนี้ด าเนินการภายใต้ข้อตกลงร่วม  (Term of Reference)  
ระหว่างมหาวิทยาลัยกาฬสินธุ์  โดยสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์  คณะศิลปศาสตร์  มหาวิทยาลัยกาฬสินธุ์
กับองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น อ าเภอสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ ซึ่งเป็นไปตามนโยบายของรัฐบาลและกรม
ส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นที่ต้องการเพ่ิมประสิทธิภาพในการน านโยบายไปสู่การปฏิบัติให้สอดคล้องกับ
แผนการบริหารราชการแผ่นดินตามมติคณะรัฐมนตรีเมื่อวันที่ 23 มีนาคม พ.ศ. 2548   
  การศึกษาประเมินผลครั้งนี้มีความมุ่งหมายที่จะการประเมินผลการปฏิบัติงาน ประเมินผลระดับความ
พึงพอใจของประชาชนในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ที่เน้นการประเมินผลเชิงระบบ
เพ่ือให้เห็นถึงความเชื่อมโยงขององค์ประกอบในระบบบริการประชาชน  นอกจากนั้นยังได้ท าการประเมินผล
ส าหรับใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาศักยภาพและปรับปรุงระบบการให้บริการเพ่ือยกระดับคุณภาพบริการและใช้
เป็นแนวทางวางแผนปรับปรุงการให้บริการขององค์กรที่ดีในอนาคต  
  การศึกษาเพ่ือประเมินผลครั้งนี้ส าเร็จลงได้เพราะความร่วมมือของนายกองค์การบริหารส่วนต าบล  
หมูม่น และคณะผู้บริหาร บุคลากรขององค์กรที่อ านวยความสะดวกในทุกขั้นตอนของการประเมินและ
ขอขอบคุณคณะผู้ช่วยนักวิจัยทุกท่านที่ใช้ความทุ่มเทในการเก็บรวบรวมข้อมูล ตลอดจนผู้ให้ข้อมูลทุกท่าน    
ท าให้การด าเนินงานศึกษาประเมินผลบรรลุ วัตถุประสงค์ ในการนี้ทางสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์         
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บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 
 

องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น อ าเภอสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ เป็นส่วนราชการในองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นซึ่งจะต้องมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการประจ าปีงบประมาณ 2562 ตามกรอบการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการ ในมิติที่ 2 คุณภาพการให้บริการพิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการโดยประสานหรือจ้างหน่วยงานหรือสถาบันภายนอกที่เป็นกลางมาด าเนินการส ารวจ  สาขาวิชารัฐ
ประศาสนศาสตร์ คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยกาฬสินธุ์ เป็นหน่วยงานอิสระและเป็นสถาบันการศึกษาที่มี
หน่วยงานรับผิดชอบด้านการวิจัยเพ่ือประเมินโครงการและมีบุคลากรที่เพียงพอในการด าเนินการองค์การ
บริหารส่วนต าบลหมูม่น อ าเภอสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ จึงประสานให้มหาวิทยาลัยกาฬสินธุ์เป็นสถาบันที่
ด าเนินการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการใน 5 ด้าน ด้วยกัน คือ ด้านผลสัมฤทธิ์ ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่ง
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ส่วนราชการต้องให้ความส าคัญกับผู้รับบริการในการให้บริการที่มี
คุณภาพ และสร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ การวิจัยนี้จะด าเนินการเฉพาะกิจกรรมที่อยู่ในอ านาจหน้าที่
ขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น รวม 6 งานบริการ คือ 1) งานการศึกษา 2) งานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 3) งานสาธารณสุข 4) งานกฎหมาย 5) งานรายได้และภาษี และ 6) งานเทศกิจ 

โดยมีวัตถุประสงค์ของการวิจัย คือ 1. เพื่อประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมู
ม่น อ าเภอสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ ใน 6 งานบริการ 2. เพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหมูม่น อ าเภอสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ ตามตัวชี้วัด ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ผลการวิจัยครั้งนี้คาดว่าจะเป็นประโยชน์ส าหรับองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ในการปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการ เพื่อผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น และเป็นสารสนเทศส าหรับผู้บริหารใช้ประกอบการพิจารณา
ในการจัดสรรเงินรางวัลบ าเหน็จความชอบ ให้กับข้าราชการและเจ้าหน้าที่ในสังกัดต่อไป 

ผลการวิจัย พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น อ าเภอสมเด็จ 

จังหวัดกาฬสินธุ์ สามารถสรุปผลในภาพรวมของทั้ง 6 งานบริการ ดังนี้ การให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหมูม่น ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจในอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.74 และผลการ
ประเมินการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ตามตัวชี้วัดร้อยละของความพึงพอใจในการ
ให้บริการได้ 10 คะแนน ในภาพรวม เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 1) งานการศึกษา ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 94.80 2) งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับดีมาก 
คิดเป็นร้อยละ 95.80 3) งานสาธารณสุข อยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.80  4) งานกฎหมาย อยู่ใน
ระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.80 5) งานรายได้และภาษี อยู่ในระดับดี คิดเป็นร้อยละ 95.80 6) งานเทศกิจ 
อยู่ในระดับดมีาก คิดเป็นร้อยละ 96.00  และตามตัวชี้วัดร้อยละของความพึงพอใจในการให้บริการ 

ส าหรับข้อเสนอแนะเชิงนโยบายโดยภาพรวมทั้ง 6 งาน หรือหน้าที่อ่ืนๆ ที่ได้รับการประเมินจาก
ผู้รับบริการว่ามีความพึงพอใจมากก็ควรรักษามาตรฐานการบริการไว้  ควรมีการพัฒนาปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
และให้ความส าคัญกับข้อเสนอแนะต่างๆ ที่มาจากผู้รับบริการและผลการวิจัย ทั้งนี้เพ่ือประโยชน์สูงสุดของ
ผู้รับบริการ ซึ่งจะสะท้อนถึงประสิทธิภาพที่ดีในการทางานของหน่วยงานที่ยึดหลักธรรมาภิบาลที่มีลักษณะของ
การมีส่วนร่วม ความโปร่งใส ความรับผิดชอบในการกระท าของตนเอง การปกครองโดยหลักนิติธรรม เพ่ือ
ความมีประสิทธิผลและความเท่ียงธรรมต่อไป 



ประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น                        ประจ าปีงบประมาณ 2562  4
 

 
 

สารบัญ 
 

บทสรุปส าหรับผู้บริหาร................................................................................................................................... 3 
บทที่ 1 บทน า ................................................................................................................................................. 6 
1.1 ที่มาและความส าคัญ ................................................................................................................................ 6 
1.2 วัตถุประสงค์ ............................................................................................................................................. 6 
1.3 ขอบเขตในการศึกษา ................................................................................................................................ 7 

1.3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา ................................................................................................................. 7 
1.3.3 ขอบเขตด้านเวลา ..................................................................................................................... 7 
1.3.3 ขอบเขตด้านพื้นที่ .................................................................................................................... 7 

1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ ....................................................................................................................... 7 
บทที่ 2 การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง .................................................................................. 8 
2.1 แนวคิด  และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง ................................................................................................................. 8 

2.1.1  แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับการให้บริการ .......................................................................... 14 
2.1.2 แนวคิด และทฤษฎีการปกครองส่วนท้องถิ่น .......................................................................... 24 

2.2  บริบททั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ................................................................................... 31 
2.3  งานวิจัยเกี่ยวข้อง .................................................................................................................................. 33 
2.4  กรอบแนวคิดการประเมิน ..................................................................................................................... 37 
บทที่ 3 ระเบียบวิธีวิจัย ................................................................................................................................. 37 
3.1 ประชากรกลุ่มตัวอย่างและวิธีการคัดเลือกตัวอย่าง ................................................................................. 38 

3.1.1 ประชากร ............................................................................................................................... 38 
3.1.2 วิธีการคัดเลือกตัวอย่าง .......................................................................................................... 38 

3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ......................................................................................................................... 39 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล ............................................................................................................................ 39 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติในการวิเคราะห์........................................................................................... 39 
บทที่ 4 ผลการศึกษา..................................................................................................................................... 41 
4.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ............................................................................................... 41 
4.2 การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ประจ าปีงบประมาณ 2562............. 42 
บทที่ 5 สรุป และอภิปรายผลการศึกษา ........................................................................................................ 68 
5.1 สรุป ........................................................................................................................................................ 68 
5.2 อภิปรายผลการศึกษา ............................................................................................................................. 68 
5.3 ข้อเสนอแนะ........................................................................................................................................... 69 
บรรณานุกรม ................................................................................................................................................ 70 
 

 
 



ประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น                        ประจ าปีงบประมาณ 2562  5
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 

 

 

 



ประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น                        ประจ าปีงบประมาณ 2562  6
 

บทท่ี 1 บทน า 

1.1 ทีม่าและความส าคัญ 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ได้ก าหนดให้มีการกระจายอ านาจการปกครอง
ส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครองตามระบอบประชาธิปไตย รับผิดชอบดูแล
และพัฒนาท้องถิ่นของตนเองให้เจริญก้าวหน้า และตรงตามความต้องการของสมาชิกในท้องถิ่น ซึ่งจะส่งผลให้
การปกครองระบอบประชาธิปไตยมีการพัฒนามากยิ่งขึ้น โครงสร้างการจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดินจึง
ก าหนดอ านาจ หน้าที่ และการก ากับดูแลท้องถิ่นให้อยู่ในการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ขณะเดียวกันการ
บริหารราชการส่วนท้องถิ่น หมายถึง การแบ่งแยกหน่วยการปกครองออกจากส่วนกลาง โดยให้องค์กรที่จัดขึ้น
ในท้องถิ่นหรือองค์กรปกครองท้องถิ่นมีอิสระในการด าเนินกิจการภายในท้องถิ่นของตนได้ เพ่ือให้ประชาชนใน
ท้องถิ่นได้มีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง รวมทั้งแบ่งเบาภาระของรัฐบาลในการบริหารและบริการประชาชน 
(รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 หมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่น) ซึ่งสอดคล้อง 

ตามท่ีคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนต าบล (ก.อ.บ.ต) คณะกรรมการกลางพนักงานเทศบาล (ก.ท.) 
และคณะกรรมการกลางพนักงานส่วนจังหวัด (ก.อ.บ.จ) ได้เล็งเห็นความส าคัญในเรื่องการปฏิบัติราชการอย่าง
มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ด้วยการส ารวจความพึงพอใจจากหน่วยงาน
หรือสถาบันกลาง เพ่ือประเมินผลสัมฤทธิ์ของงานและน าผลการส ารวจและการประเมินผลการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมาแก้ไขปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการประชาชน องค์การบริหารส่วนต าบลหมู
ม่น อ าเภอสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ ซึ่งเป็นชุมชนที่มีความเข้มแข็ง และมีแนวโน้มการขยายตัว เพ่ือรองรับการ
เจริญเติบโตและเตรียมความพร้อมของชุมชนในด้านต่าง ๆ ให้บริการประชาชนด้วยหลักธรรมาภิบาล ส่งเสริม
การศึกษาพลานามัยเอาใจใส่ โครงสร้างพ้ืนฐานสร้างงาน สร้างรายได้ด ารงไว้ซึ่ง ศิลปวัฒนธรรมและจัดท า
สิ่งแวดล้อมให้เหมาะสม ดังนั้นผู้วิจัยจึงได้ศึกษาการประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบล
หมูม่น อ าเภอสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ เพ่ือให้ทราบถึงผลการให้บริการ ซึ่งถือเป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชน
ได้เข้ามามีส่วนร่วมในการตรวจสอบการท างานได้ทางหนึ่ง อีกทั้งต้องการให้สอดคล้องกับนโยบายการปฏิรูป
ราชการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนที่มาใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 
           
1.2 วัตถุประสงค ์

1.2.1 เพ่ือประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น อ าเภอสมเด็จ จังหวัด
กาฬสินธุ์ ใน 6 งานบริการ  
 1.2.2 เพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น อ าเภอสมเด็จ จังหวัด
กาฬสินธุ์ ตามตัวชี้วัด ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
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1.3 ขอบเขตในการศึกษา 

 1.3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 ด าเนินการประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ประจ าปีงบประมาณ 
2562 โดยด าเนินการส ารวจผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ใน 6 งานบริการ ได้แก่    
1. งานการศึกษา 2. งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3. งานสาธารณสุข 4. งานกฎหมาย 5. งานรายได้
และภาษี และ 6. งานเทศกิจ 
 อีกทั้งประเมินความพึงพอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ใน 5 ด้าน  
ประกอบด้วย 1. ด้านผลสัมฤทธิ์ 2. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 3. ด้านช่องทางการให้บริการ     
4. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 5. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 1.3.2 ขอบเขตด้านประชากร  
 การศึกษาครั้งนี้เก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการการปฏิบัติงานของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น อ าเภอสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ ที่อาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบ มีประชากร
ทั้งสิ้น จ านวนทั้งสิ้น 7,071 คน แยกเป็นชาย 3,434  คน หญิง 5,637  คน (ข้อมูล ณ กันยายน 2559) 
 1.3.3 ขอบเขตด้านเวลา 
 การวิจัยครั้งนี้ท าการศึกษาการประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น 
ประจ าปีงบประมาณ 2562 โดยมีระยะเวลาตั้งแต่เดือนมกราคม พ.ศ. 2562 ถึง เดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2562 

1.3.3 ขอบเขตด้านพื้นที่ 
การศึกษาครั้งนี้ด าเนินการโดยเก็บรวบรวมข้อมูลจากชุมชนต่างๆ ในเขตรับผิดชอบขององค์การ

บริหารส่วนต าบลหมูม่น อ าเภอสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์  
 

1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1.4.1 ผลของการศึกษาสามารถน าไปใช้ในการเปิดการเรียนการสอนหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตร์     
แก่ผู้ที่สนใจในสาขาวิชาต่างๆ  

1.4.2 เป็นการพัฒนาและเสริมสร้างความทันสมัยทางวิชาการให้แก่วงการวิชาการ 
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บทท่ี 2 การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  
 การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น อ าเภอสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ 
ประจ าปีงบประมาณ  2562 คณะผู้วิจัยได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือน ามาเป็นกรอบ
แนวคิดในการวิจัยครั้งนี้ และเพ่ือให้ผลการประเมินที่ได้สามารถน าไปใช้พัฒนา ปรับปรุงการด าเนิ นงานของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยเสนอแนวคิดตามล าดับ ดังนี้ 
 2.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวข้อง  
  2.1.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวกับความพึงพอใจ  
  2.1.2 แนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวกับการให้บริการ  
  2.1.3 แนวคิด และทฤษฎีการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 2.2 บริบททั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น  
 2.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.4 กรอบแนวคิดการประเมิน     

  

2.1 แนวคิด  และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 

2.1.1 แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ  
ความพึงพอใจ (satisfaction) เป็นทัศนคติท่ีเป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เรา

จะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อน จึงเป็นการ
ยากที่จะวัดความพึงพอใจโดยตรง แต่สามารถวัดได้โดยทางอ้อม โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้น 
และการแสดงความคิดเห็นนั้นจะต้องตรงกับความรู้สึกท่ีแท้จริงจึงสามารถวัดความพึงพอใจนั้นได้  

 

ความหมายของความพึงพอใจ  
จาริณี อิศรางกูร ณ อยุธยา (2559) ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ทัศนคติที่เป็นนามธรรม 

เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ์ ความรูสึกที่บุคคลมีต่อหนึ่งสิ่งใด นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรูสึกด้านบวกของ
บุคคลที่มี ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวังหรือเกิดขึ้นต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนอง วาม
ต้องการให้แกบุคคลไดซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถเปลี่ยนแปลงไปตามค่านิยมหรือ ประสบการณของตัว
บุคคล 

สถาบันวิจัยและพัฒนา (2559) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น หรือทัศนคติใน
ทางบวกของประชาชน ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัด
กาญจนบุรี โดยจ าแนกออกเป็นความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้าน
ช่องทาง การให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

วิณารัตน์ ภูวพัฒน์ชัยกิจ (2559) ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง ระดับความรู้สึก
ของผู้มาใช้ บริการที่เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหว่างผลประโยชน์จากการใช้บริการท่าอากาศยานตามที่
เห็น หรือเข้าใจกับการคาดหวังของบุคคล 

Pham, & Ahammad (2017) และ Oliver (1997) ศึกษาพบว่า ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่ ส าคัญที่สุด
ในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ซึ่งความพึงพอใจนี้จะเป็นประโยชน์ต่อผลิตภัณฑ์ เป็นอย่างมาก และ
มีความเป็นไปได้ที่จะมีการบอกต่อให้ผู้อ่ืนทราบอย่างแพร่หลาย ส่วน Shelly (1975) ได้กล่าวไว้ว่า เป็น
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ความรู้สึกท่ีสามารถแบ่งได้เป็น 2 ลักษณะคือความรู้สึกในทางบวกและ ความรู้สึกในทางลบ ส าหรับความรู้สึก
ในทางบวกเป็นความรู้สึกที่หากเกิดขึ้นแล้วจะท าให้มีความสุข ซึ่งจะเกิดความพึงพอใจ ในทางตรงกันข้ามกับ
ความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกท่ีผิดหวัง ไม่บรรลุ จุดมุ่งหมาย ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 

Shelly (1975) (อ้างอิงใน รัตนะ พุทธรักษา และ พีรภาว์ ทวีสุข, 2560) ได้สรุปทฤษฎีความพึงพอใจ 
ไว้ว่า ความพึงพอใจเป็นทฤษฎีว่าด้วยความรู้สึกสอง แบบของ มนุษย์คือ ความรู้สึกทางบวก และความรู้สึก 
ทางลบ ความรู้สึกทุกชนิด ของมนุษย์จะอยู่ในกลุ่มของ ความรู้สึกสอง แบบนี้ความรู้สึกทางบวกเมื่อเกิดขึ้น 
แล้วจะท าให้เกิดความสุข ความรู้สึกนี้เป็นความรู้สึกที่ แตกต่างจากความรู้สึก  ทางบวกอ่ืนๆ กล่าวคือ เป็น
ความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ ท าให้เกิดความสุข หรือความรู้สึกทางบวกเพ่ิมขึ้นได้อีกซึ่ง ความสุขเป็น 
ความรู้สึกท่ีสลับซับซ้อนและมีผลต่อบุคคลมากกว่า ความรู้สึกทางบวกอ่ืนๆ ความรู้สึกทางบวก ความรู้สึก ทาง
ลบ และความสุข มีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อน และระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้ง 3 นี้ เรียกว่า
ระบบ ความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจนั้นจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าความรู้สึกทางลบ 
ความพอใจ สามารถแสดงออกมาในรูปของความรู้สึกทางบวกแบบต่างๆ ได้ และความรู้สึกทางบวกนี้ยังเป็นตัว
ช่วยให้เกิดความพึง พอใจเพ่ิมข้ึนได ้

สุดารัตน์  พิมลรัตนกานต์ (2560) ความพึงพอใจในการท างาน หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติที่มีต่อ
งานด้านบวกที่เกี่ยวข้องกับการท างาน ได้แก่ สภาพแวดล้อมของสถานที่ท างาน  ผลตอบแทน ความมั่นคงใน
งาน ความสัมพันธ์ระหว่างหัวหน้างาน เพ่ือนร่วมงาน และความก้าวหน้าในต าแหน่งหน้าที่การงานซึ่งท าให้
บุคลากรในองค์การมีความสุขและรู้สึกกระตือรือร้นในการท างานด้วยความมุ่งมั่นตั้งใจในการท างาน ซึ่งส่งผล
ให้การท างานประสบความส าเร็จและมีประสิทธิภาพเป็นไปตามเปูาหมายขององค์การ 
ส านักงานเขตพ้ืนที่การศึกษาประถมศึกษาอ านาจเจริญ (2561) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติ
ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพ้ืนฐานการรับรู้ค่านิยมและประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับ และจะ
เกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสามารถ ตอบสนอง ความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ซึ่งระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคล
ย่อมมีความแตกต่างกันไป 

เทศบาลนครนนทบุรี (2561) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีต่อการด าเนินงาน โดยอาศัย
เกณฑ์การประเมินขององค์กรส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ตามขั้นตอนการมีส่วนร่วมของประชาชนในการ
ด าเนินงานโครงการ/กิจกรรม ในประเด็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม การประชาสัมพันธ์ให้
ประชาชนรับรู้ข้อมูล การเปิด โอกาสให้ประชาชนแสดงความคิดเห็น มีการรายงานผลการด า เนินงานต่อ
สาธารณะ การเปิดโอกาสให้ ประชาชนตรวจสอบ ระยะเวลาที่ก าหนดการด าเนินงานเป็นไปตามผลการด าเนิน
โครงการหรือกิจกรรม น าไปสู่การแก้ไขปัญหาและการตอบสนองความต้องการของประชาชน และประโยชน์ที่
ประชาชน ได้รับจากการด าเนินโครงการหรือกิจกรรม 

จากความหมายข้างต้น สรุปได้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ทัศนคติส่วนบุคคลต่อกิจกรรม
ต่างๆ แสดงออกโดยการประเมินค่าทั้งทางบวกและทางลบ เช่น สายตา ค าพูด ลักษณะท่าทาง เป็นต้น 
เจ้าหน้าที่ทุกฝุายให้สามารถท างานทดแทนกันได้ ปรับปรุงระบบการบริการประชาชนให้เกิดความสะดวก 
รวดเร็ว ยุติธรรมมากขึ้น แก้ไขระเบียบ กฎหมาย ขั้นตอนต่างๆ ที่มีความล้าสมัย ซ้ าซ้อน พัฒนาความรู้
ความสามารถ และทักษะต่างๆ แก่เจ้าหน้าที่ในด้านการให้บริการแก่ประชาชน และปลูกจิตสานึกของการเป็น
ผู้ให้บริการ มีการประเมินและติดตามผลงานของบุคลากรอย่างสม่ าเสมอ สร้างขวัญ ก าลังใจ และทัศนคติของ
เจ้าหน้าที่เพ่ือให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจเมื่อมารับบริการ 
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องค์ประกอบของความพึงพอใจ 
จิตตินันท์ เดชะคุปต์, วีรวัฒน์ ปันนิตามัย และสุรกุล เจนอบรม (2542, อ้างถึงในปานจิต บูรณสมภพ. 

2548 : 27) ได้กล่าวว่าองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ เป็นความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้น
ในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการ
บริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละ
สถานการณ์การบริการหนึ่ง ซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ 
ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการประกอบด้วย  

1. ด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับมีลักษณะ
ตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 

2. ด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการน าเสนอบริการใน
กระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึง
บริการ พฤติกรรมการแสดงออกของการให้บริการตามบทบาทหน้าที่และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการ
ของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนใน
การให้บริการ สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องการการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วยไมตรีจิตของการบริการที่แท้จริง 
 นิธิศ สระทองอยู่ (2562) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ ซึ่งเป็นการรับรู้ของ
ผู้รับบริการ ที่ ได้รับการตอบสนองจากการให้บริการของผู้ให้บริการ ซึ่งผู้รับบริการมีความสุขและเกิดความพึง
พอใจ เมื่อได้รับบริการและเกิดผลส าเร็จตามความมุ่งหวังหรือเกินความคาดหมายแต่ระดับความพึงพอใจที่  
เกิดขึ้นจะแตกต่างกันขึ้นอยู่กับองค์ประกอบของการบริการ และเกิดความไม่ชอบเมื่อความต้องการ ไม่ได้รับ
การตอบสนอง ประกอบด้วยความพึงพอใจ 4 ด้าน ดังนี้คือ  

1. ด้านการด าเนินการ หมายถึง กระบวนการ การให้บริการของเจ้าหน้าที่ เช่น ความสะดวก ความ
รวดเร็ว ในการให้บริการ ความถูกต้องของเอกสาร การให้ค าปรึกษา การให้ค าแนะน าในเรื่องต่างๆ  

2. ด้านลักษณะการให้บริการ หมายถึง การให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการ หรือลักษณะของ
การแสดงออกในให้บริการของเจ้าหน้าที่ส านักส่งเสริมวิชาการและงานทะเบียน  เช่น ความเต็มใจที่จะ
ให้บริการ มี มนุษย์สัมพันธ์ที่ดี ยิ้มแย้มแจ่มใสและกระตือรือร้น ความรู้ ความสามารถที่จะตอบปัญหาของท่าน
ได ้อย่างชัดเจน ให้ค าแนะน าและเอาใจใส่ให้ความสนใจ ความตรงต่อเวลา และสม่ าเสมอต่อหน้าที่ที่ ให้บริการ 
มีวัสดุอุปกรณ์ส านักงานไว้บริการอย่างเพียงพอ อย่างใจเย็นและสุภาพ เป็นต้น 
  3. ด้านการบริหารด าเนินงาน หมายถึง กระบวนการบริหารการด าเนินการอย่างเป็นระบบ เช่น มี
เวลาเปิด ปิดเหมาะสม สภาพแวดล้อมมีความสะอาดและเป็นระเบียบ มีความ เป็นสัดส่วนและสะดวกต่อการ
ติดต่อ มี เป็นต้น  

4. ด้านให้บริการด้านเทคโนโลยี หมายถึง ระบบสารสนเทศที่ให้บริการ ผ่านระบบเครือข่าย
อินเตอร์เน็ต เพ่ืออ านวยความสะดวก และรวดเร็วในการใช้บริการในด้านต่างๆ พร้อมทั้งเพ่ิมคุณภาพและลด
ข้อผิดพลาดของผู้ให้บริการด้วย  

Hallar B. Gilmer ได้จ าแนกองค์ประกอบของความพึงพอใจ ดังนี้  
1. ลักษณะทางสังคม (Social Aspects) การมีสัมพันธ์ที่ดีก่อให้เกิดความพึงพอใจใน ลักษณะของ

กิจกรรมที่ท า  
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2. ลักษณะของกิจกรรมที่ท า (Intrinsic Aspects) การมีความสัมพันธ์ที่ดีก่อให้เกิดความ พึงพอใจว่า 
ทุกสิ่งทุกอย่างที่ลดความเครียด โดยที่ความเครียดได้รับการตอบสนอง และลดลงก็จะเกิด  ความพึงพอใจ
ตามมา 

Allport ได้กล่าวถึงองค์ประกอบด้านต่างๆ ดังนี้  
1. องค์ประกอบด้านความรู้สึก (Affective Component) เป็นลักษณะทางความรู้สึก หรืออารมณ์

ของบุคคล องค์ประกอบทางความรู้สึกมี 2 ลักษณะ คือ ความรู้สึกทางบวก ได้แก่ ชอบ พอใจ เห็นใจ และ
ความรู้สึกทางลบ ได้แก่ ไม่ชอบ ไม่พอใจ กลัว รังเกียจ  

2. องค์ประกอบด้านความคิด (Cognitive Component) เป็นการที่สมองของบุคคลรับรู้ และวินิจฉัย
ข้อมูลต่างๆ ที่ได้รับเกิดเป็นความรู้ ความคิดเกี่ยวกับวัตถุ บุคคลหรือสภาพการณ์ขึ้นอยู่กับ  องค์ประกอบทาง
ความคิด เกี่ยวข้องกับการพิจารณาที่มาของทัศนคติออกมาว่าถูกหรือผิด ดีหรือไม่ดี  

3. องค์ประกอบด้านพฤติกรรม (Behavioral Component) เป็นความพร้อมที่จะท า หรือพร้อมที่จะ
ตอบสนองต่อที่มาของทัศนคติ ทฤษฎีที่แสวงหาความพึงพอใจ ระบุว่าบุคคลพอใจกระท าสิ่งใดๆ ที่ให้ความสุข
และจะหลีกเลี่ยงไม่กระท าสิ่งใดที่จะได้รับความทุกข์คือความล าบาก โดยความพอใจจะแบ่งออกเป็น 3 
องค์ประกอบคือ  

1. ความพอใจด้านจิตวิทยา เป็นทัศนะของความพอใจว่าโดยธรรมชาติแล้ว มนุษย์ต้องการแสวงหา
ความสุขส่วนตน หรือหลีกเลี่ยงจากความทุกข์ใดๆ  

2. ความพอใจเกี่ยวกับตน เป็นทัศนะของความพอใจว่ามนุษย์จะพยายามแสวงหา ความสุขส่วนตน 
แต่ไม่จ าเป็นว่าการแสวงหาความสุขจะต้องเป็นธรรมชาติของมนุษย์เสมอไป  

3. ความพอใจเกี่ยวกับตนถือว่ามนุษย์แสวงหาความสุข เพ่ือผลประโยชน์ของมวลมนุษย์  หรือสังคมที่
ตนเป็นสมาชิกอยู่และจะเป็นผู้ได้รับผลประโยชน์ผู้หนึ่ง 

ตารางที ่1  องค์ประกอบของความพึงพอใจ  
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จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2542)           

นิธิศ สระทองอยู่ (2562)           

Hallar B. Gilmer           

Allport           
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รูปแบบความพึงพอใจ  
Oliver (1997 อ้างใน ยุรมาศ อุดมศิริ, 2559) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวการณ์ที่

แสดงออกที่ เกิดจากการประเมินประสบการณ์ ซึ่งอาจขยายความได้ว่า ความพึงพอใจเป็นภาวการณ์
แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกที่ เกิดจากการประเมินเปรียบเทียบ ประสบการณ์การได้รับ การวัดระดับ
ความพึงพอใจ โดยสามารถแบ่งได้ 3 ระดับ ดังต่อไปนี้  

1) การยืนยัน (Confirmation) คือ สินค้าหรือการบริการสามารถตอบสนองความต้องการ ของ
ผู้บริโภคตรงตามที่ คาดหวังเอาไว้ท าให้เกิดความพึงพอใจ  

2) ความไม่สอดคล้องเชิงบวก (Positive Disconfirmation) คือ สินค้าหรือการบริการ สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคมากกว่าที่คาดหวังเอาไว้เกิดเป็นความพึงพอใจใน ระดับท่ีสูงขึ้น  

3) ความไม่สอดคล้องเชิงลบ (Negative Disconfirmation) คือ สินค้าหรือการบริการ ตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภคน้อยกว่าที่ได้คาดหวังเอาไว้ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ฟาร์มาเน็ต (PharmaNet, ม.ป.ป.) กล่าวว่า ผู้ให้บริการทุกประเภท ไม่ว่าภาครัฐหรือเอกชน ต่างก็

มุ่งหวังที่จะสร้างความพึงพอใจสูงสุด ให้กับผู้รับบริการด้วยกันทั้งสิ้น ปัจจุบันองค์กรชั้นน าทั่วโลก จะมีการวิจัย
เพ่ือประเมิน ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่างจริงจัง และต่อเนื่อง เพ่ือน ามาปรับปรุงการบริการให้ดี
ยิ่งๆขึ้น สู่ความส าเร็จที่ยั่งยืนถาวรขององค์กรสืบไป เมื่อกล่าวถึงการบริการ ทุกคนเคยมีประสบการณ์ในการ
ให้บริการมาแล้ว เพียงแต่อาจจะนึกไม่ออก เพราะมีภาพการบริการว่าเป็นงานของ พนักงานร้านอาหาร 
พนักงานโรงแรม พนักงานโทรศัพท์ หรือพนักงานขาย เพราะคิดว่าบริการเป็นงานในอาชีพเท่านั้น ที่ถูกต้อง
แล้ว การบริการหมายถึง การกระท าใดๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการของผู้อ่ืน จึงเป็นเรื่องของคนสองฝุาย 
คือ ผู้ให้บริการ และผู้รับบริการ เมื่อกล่าวถึงการให้บริการในเชิงความสัมพันธ์ทางสังคม เช่น พ่อแม่กับลูก 
หรือระหว่างเพ่ือน ผู้ให้บริการอาจไม่สนใจความพึงพอใจของผู้รับบริการ แต่ในการให้บริการทางอาชีพนั้น 
ความพึงพอใจสูงสุดของผู้รับบริการ เป็น เปูาหมายส าคัญ ซึ่งจะเกิดจากการได้รับบริการที่ตรงกับความ
ต้องการที่แท้จริง พร้อมกับความสุขเท่านั้น ดังนั้น การรู้ถึงความต้องการที่แท้จริง จึงเป็นสิ่งส าคัญ ที่ต้องหาให้
ได้ เพื่อให้บริการนั้น สร้างความพึงพอใจได้สูงสุด 

ไรแลนเดอร์ และโพรโวสท์ (Rylander and Provost, 2006) ได้กล่าวถึงผลของเทคโนโลยีต่อความ
พึงพอใจของลูกค้า โดยในปัจจุบันผู้ให้บริการส่วนใหญ่มักจะพ่ึงพาเทคโนโลยีในการดูแลลูกค้า เช่นให้ลูกค้าฝาก
ข้อความทางโทรศัพท์ หรือให้ฟังรายละเอียดจากเทปบันทึกเสียงเองจากการกดหมายเลขทางโทรศัพท์
ต่อเนื่องกันไป ซึ่งบางครั้งอาจท าให้ลูกค้ายิ่งทวีความไม่พอใจมากขึ้น การที่ผู้ให้บริการอาศัยเทคโนโลยีในการ
ดูแลความพึงพอใจของลูกค้า เนื่องจากขาดแคลนงบประมาณในการด าเนินการ  ท าให้ต้องจ ากัดจ านวน
พนักงาน  ซึ่งสาเหตุหลักประการหนึ่งที่ท าให้ลูกค้าไม่พึงพอใจ คือ ขาดการติดต่อสื่อสารกับพนักงาน/
เจ้าหน้าที่ ดังนั้นสิ่งส าคัญส าหรับผู้ให้บริการคือ ควรจัดหา พนักงาน/เจ้าหน้าที่ที่มี ความสามารถในการ
ด าเนินงานแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่อาจมีจากการให้บริการ ซึ่งจะท าให้ลูกค้าเกิดความภักดีและใช้บริการอย่าง
ต่อเนื่องตลอดไป การใช้เทคโนโลยีในการให้บริการควรเป็นเพียงสิ่งสนับสนุน แต่ไม่ใช่มาแทนที่พนักงาน/
เจ้าหน้าที ่
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ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงในสถานการณ์
หนึ่ง สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น ผ่านการแสดงออกทาง
อารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด เป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตาม
ปัจจัยที่ไม่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ซึ่งความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่แสดง
ออกมาในระดับมากน้อยได้ ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ 

นอกจากนี้ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกก าหนดจากความรู้สึกของแต่ละบุคคล โดยจาก
การพิจารณาความแตกต่างระหว่างผลตอบแทนที่เกิดขึ้นจริงและผลตอบแทนที่เขามีความรู้สึกว่าเขาควรจะ
ได้รับแล้ว ถ้าหากผลตอบแทนที่ได้รับจริงมากกว่าผลตอบแทนที่เขาคาดว่าจะได้รับย่อมจะก่อให้เกิดความพึง
พอใจขึ้น ซึ่งความพอใจจะมากหรือน้อยหรือไม่พึงพอใจนั้น ขึ้นอยู่กับความยุติธรรมของผลตอบแทน (อัจฉรา 
สมสวย, 2545) 

 

การวัดความพึงพอใจที่มีต่อการบริการ 
ภณิดา ชัยปัญญา (2541) กล่าวว่าความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการจะเกิดขึ้นหรือไม่นั้นจะต้อง

พิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการขององค์กร ประกอบกับระดับความรู้สึกของผู้มารับบริการของแต่ละ
บุคคล  หากจะวัดความพึงพอใจในการใช้บริการสามารถท าได้หลายวิธี ดังนี้ เช่น การใช้แบบสอบถาม การ
สัมภาษณ์ และการสังเกต 

1. การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมใช้กันแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยการขอความร่วมมือจากกลุ่ม
บุคคลที่ต้องการ สามารถแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ก าหนดค าตอบไว้ให้เลือกตอบหรือเป็นค าตอบ
อิสระ เช่น ลักษณะของการให้บริการ สถานที่ให้บริการ บุคลากรที่ให้บริการ เป็นต้น 

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการที่ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ผู้
ถูกสัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง 

3. การสังเกต เป็นวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรับบริการ และหลังจากการ
ได้รับบริการแล้ว เช่น การสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหน้า และความถี่ของการมาขอรับการบริการ เป็นต้น 
ผู้วิจัยจะต้องกระท าอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่แน่นอน (ชานันท์ ถ้าคู่, 2545) 

การวัดความพึงพอใจนั้น บุญเรียง ขจรศิลป์ (2529) ได้ให้ทรรศนะเกี่ยวกับเรื่องนี้ว่า ทัศนคติหรือเจต
คติเป็นนามธรรม เป็นการแสดงออกค่อนข้างซับซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัด ทัศนคติได้โดยตรง แต่เราสามารถ
ที่จะวัดทัศนคติได้โดยอ้อมโดยวัดความคิดเห็นของบุคคล เหล่านั้นแทน ฉะนั้นการวัดความพึงพอใจก็มีขอบเขต
ที่จ ากัดด้วย อาจมีความคลาดเคลื่อนเกิดขึ้น ถ้าบุคคลเหล่านั้นแสดงความคิดเห็นไม่ตรงกับความรู้สึกที่แท้จริง 
ซึ่งความคลาดเคลื่อนเหล่านี้ย่อม เกิดข้ึนได้เป็นธรรมดาของการวัดโดยทั่วๆ ไป 

ความพึงพอใจในการบริการมีความส าคัญต่อการด า เนินงานบริการให้สามารถเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ ซึ่งลักษณะทั่วไปมีดังนี้ 

1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด 
บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลด้วยการโต้ตอบกับ
บุคคลอ่ืน และสิ่งต่างๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์การเรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทน
แตกต่างกันไป ในสถานการณ์การบริการก็เป็นเช่นเดียวกันบุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการ 
ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการ ซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการ
ต่างๆ หากเป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการ โดยท าให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิด
ความรู้สึกท่ีดีและพึงพอใจ 
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2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงใน
สถานการณ์บริการก่อนที่ประชาชนจะมาใช้บริการ 

 

จากแนวคิดดังกล่าวข้างต้นพอจะสรุปได้ว่า “ความพึงพอใจ” เป็นการแสดงความรู้สึกดีใจยินดีของ
เฉพาะบุคคลในการตอบสนองความต้องการในส่วนที่ขาดหายไป ซึ่งเป็นผลมาจากปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง โดย
ปัจจัยเหล่านั้นสามารถสนองความต้องการของบุคคลทั้ งทางร่างกายและจิตใจได้เหมาะสม และเป็นการ
แสดงออกทางพฤติกรรมของบุคคลที่จะเลือกปฏิบัติในกิจกรรมนั้นๆ 

 

2.1.1  แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกบัการให้บริการ  
การให้บริการ เป็นหน้าที่หลักส าคัญในการบริการงานในภาครัฐ โดยเฉพาะงานที่จะต้องมีการติดต่อ

สัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีหน้าที่ในการส่งต่อการบริการ 
(Delivery Service) ให้แก่ผู้รับบริการ กล่าวคือ คุณค่าประการแรกของการบริการงานรัฐกิจทั้งหมดคือ การ
ปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจซึ่งมีลักษณะส าคัญ 5 ประการ คือ  

การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equivalent Service)  
การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา (Timely Service)  
การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service)  
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service)  
การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) (John D. Millett, 1951) 

 
ความหมายของการบริการ  
ส าหรับแนวคิดเก่ียวกับการบริการหรือการให้บริการ ได้มีผู้ให้ความหมายไว้ดังนี้ 
กิจดี ยงประกิจ (2559) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การปฏิบัติการที่กระท า หรือติดต่อ

และเก่ียวข้องกับผู้ใช้บริการการให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งทั้งด้วยความพยายามใด ๆ ก็
ตาม ด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้คนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ ซึ่งความต้องการของ
ผู้บริโภคแต่ละคนมีความแตกต่างกันจึงเป็นเรื่องที่ท้าทายของผู้ให้บริการในการเข้าถึงความต้องการที่
หลากหลายของผู้บริโภคแต่ละคน 

นิธิศ สระทองอยู่ (2562) การให้บริการ หมายถึง ปัจจัยด้านการให้บริการที่มีประสิทธิภาพ แล้วน ามา
หาข้อ เปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่รับรู้ ได้จริงจากการให้บริการ ได้แก่ ความเป็นรูปธรรมของการ 
บริการ การตอบสนองลูกค้า และการเข้าใจและรู้จักลูกค้า 

มหาวิทยาลัยบูรภา (2562) การให้บริการ หมายถึง การที่หน่วยบริการท าให้ผู้รับบริการเกิด ความ
ประทับใจในทางท่ีดี คือเกิดความสุข ซึ่งสามารถวัดหรือประเมินผลการปฏิบัติงานได้จาก การรับรู้ของบุคคลซึ่ง
ขึ้นอยู่กับประสบการณ์ของแต่ละบุคคลที่จะใช้เกณฑ์ในการตัดสินใจ ซึ่งปัจจัย ที่มีส่วนเกี่ยวข้องและเป็นสาเหตุ
ที่ท าให้การบริการเกิดความพึงพอใจหรือไม่พอใจในการรับบริการ ประกอบด้วย ตัวแปร 3 ประการ ได้แก่ ตัว
แปรด้านระบบบริการ ตัวแปรด้านเจ้าหน้าที่/ บุคลากร ผู้ให้บริการและตัวแปรด้านสถานที่/ สิ่งอ านวยความ
สะดวก 
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ภาคภูมิ รักเกียรติยศ (2558) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่รับรู้ได้
จากการใช้บริการ ซึ่งผู้ให้บริการด าเนินการได้สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ สามารถตอบสนอง
ต่อความต้องการเบื้องต้น ครอบคลุมไปถึงความคาดหวังของผู้รับบริการตลอดจนขั้นตอนการดูแลภายหลัง
บริการด้วย 

ราชัน นาสมพงษ์ (2562) การบริการ (Service)  คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพ่ือ
ประโยชน์ของผู้อ่ืนการบริการที่ดี ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ และชื่นชมองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่ง
อันเป็นผลดีกับองค์กรของเรา  เบื้องหลังความส าเร็จเกือบทุกงาน มักพบว่างานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุน
งานด้านต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพันธ์ งานบริการวิชาการ เป็นต้น ดังนั้น ถ้าบริการดี ผู้รับบริการเกิดความ
ประทับใจ ซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กร ภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย 

Kasiri, Guan Cheng, Sambasivan & Sidim (2017) คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้สินค้าและบริการเพ่ือก่อให้เกิดการใช้  
บริการอย่างต่อเนื่อง  

Jang, Kim & Lee (2016) กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการนั้น คือ ความประใจของ ลูกค้าที่ได้รับ
สินค้าและบริการจากบริษัทหรือผู้ให้บริการเป็นอย่างดี 

 

จากแนวคิดดังกล่าวข้างต้นสรุปได้ว่า การบริการ คือ กิจกรรมหรืองานที่ไม่มีตัวตนและสัมผัสไม่ได้ แต่
สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับผู้บริโภคได้ ซึ่งสินค้าเกี่ยวกับบริการมีลักษณะที่แตกต่างจากสินค้าทั่วไป คือ
การตัดสินใจซื้อบริการจะขึ้นอยู่กับความไว้วางใจของลูกค้า เป็นสินค้าที่จับต้องไม่ได้ การผลิตและการบริโภค
บริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกล้เคียงกัน ไม่สามารถก าหนดได้แน่นอนเก็บรักษาสินค้าไว้ไม่ได้ และไม่
สามารถแสดงความเป็นเจ้าของ 

 
ลักษณะเฉพาะของงานบริการ 
งานบริการมีลักษณะเฉพาะ ดังต่อไปนี้ 
1. ได้รับความพอใจหรือไม่พอใจ ก็จะเกิดความรู้สึกในทันที งานบริการเป็นงานให้ความช่วยเหลือและ

อ านวยความสะดวก ดังนั้นเมื่อผู้รับบริการได้รับการสนองตอบตรงตามความต้องการก็จะแสดงออกถึง
ความรู้สึกท่ีดี แต่ในทางกลับกันถ้าไม่ได้รับความพอใจก็จะเกิดความรู้สึกในทางที่ไม่ดีต่อผู้ให้บริการและองค์กร
ที่ให้บริการในทันทีเช่นกัน 

2. ผลของการบริการเกิดขึ้นได้ตลอดเวลาและแปรผลได้รวดเร็ว งานบริการเริ่มต้นและด าเนินการได้
ในทุกขณะ ทั้งในตอนต้น ท่ามกลางและในตอนท้าย เพราะไม่มีข้อจ ากัดว่าจะต้องให้บริการเฉพาะในเวลาหนึ่ง
เวลาใด 

3. ผลของบริการเชื่อมโยงไปถึงคนและองค์กร งานบริการสร้างความรู้ในทันทีที่ได้รับบริการจึง
สามารถแปรเปลี่ยนเป็นผลจากการให้บริการได้ทั้งในแง่ดีและไม่ดี อาจจะแปรผลจากการให้บริการได้ทั้งในแง่ดี
และไม่ด ี

4. ผิดพลาดแล้วชดเชยด้วยสิ่งอ่ืนก็เพียงแค่บรรเทาความไม่พอใจ การบริการที่ผิดพลาดบกพร่องไม่
สามารถจะเปลี่ยนความรู้สึกของผู้รับบริการให้กลับมาดีได้ นอกจากเป็นการลดความพอใจที่เกิดขึ้นได้น้อยลง 

5. สร้างทัศนคติต่อบุคคล องค์กรและองค์การได้อย่างมาก การบริการสามารถจะสร้างความรู้สึกชอบ
หรือไม่ชอบ ที่มีต่อผู้ให้บริการหรือองค์กรอย่างมากมายไม่มีขีดจากัดขึ้นอยู่กับลักษณะของการให้บริการที่มี
มากน้อยเพียงใดส าคัญมากน้อยเท่าใด 
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6. สร้างภาพลักษณ์ให้องค์กรและองค์การเป็นเวลานาน การบริการทั้งที่ดีและไม่ดีจะติดอยู่ในความ
ทรงจ าของผู้บริการอยู่ตลอดไป แม้เมื่อมีการปรับปรุงแก้ไขบริการให้ดีขึ้นมากแล้ว แต่ภาพเก่าที่ไม่ดียังคง
หลงเหลืออยู่กว่าที่จะล้างภาพลักษณ์ที่อัปลักษณ์ได้ต้องใช้เวลานั้นเป็นสิบๆ ปี 

7. หากเกิดการบกพร่องจะเห็นได้ชัด บริการเป็นสิ่งที่ไวต่อการรับรู้เมื่อมีสิ่งหนึ่งสิ่งใดไม่สมบูรณ์หรือ
ขาดตกบกพร่องก็จะปรากฏให้เห็นได้ในทันทีทันใด จึงต้องระมัดระวังในเรื่องบริการให้มาก 

8. ต้องการคนเป็นส่วนส าคัญในการสร้างบริการที่ดี บริการจะดีหรือไม่ดีมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับ
ผู้ให้บริการ ถ้าได้คนดีมีจิตส านึกในการให้บริการดี มีทัศนคติต่อการให้บริการดีและได้รับการปลูกฝังนิสัยใน
การให้บริการและฝึกฝนตนเองมาดี ก็จะท าให้เกิดการบริการที่เป็นเลิศ ในทางกลับกันถ้าได้คนไม่ดีมาเป็นผู้
ท างานให้บริการก็จะเท่ากับผิดพลาดตั้งแต่ต้นแล้วจะหวังให้เกิดบริการที่ดีคงเป็นไปได้ยาก 

9. คนเป็นตัวแปรที่ส าคัญในการสร้างและท าลายงานบริการ บริการที่ผิดพลาดบกพร่อง น าความ
เสียหายมากสู่องค์กรจะพบว่าส่วนใหญ่เกิดจากคน องค์กรหลายแหล่งเคยได้รับชื่อเสียงยกย่องว่าให้บริการดี 
แต่พอเปลี่ยนทีมงานที่ให้บริการก็มีเสียงสะท้อนว่าให้บริการด้วยคุณภาพหรือให้บริการไม่ดีดังเดิมและอาจถึง
ขั้นท าให้เสียผู้รับบริการเดิมไปก็ได้ 

 
องค์ประกอบของงานบริการ 
ไกรฤกษ์  ไมตรีวงศ์ (2552) ได้อธิบายถึงองค์ประกอบที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการที่ดี ได้แก่ 
1. อาคารสถานที่ โดยเฉพาะห้องน้ าต้องสะอาด ปราศจากกลิ่นเหม็น มีภูมิทัศน์ที่ดี ภายในอาคารมีกฎ 

ระเบียบต่างๆ ที่สามารถชี้แจงให้ประชาชนรับทราบได้อย่างชัดเจน อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่ องใช้ส านักงานมี
จ านวนที่เพียงพอและเหมาะสมในการท างาน 

2. บุคลากร ทั้งในระดับผู้บังคับบัญชา และผู้ปฏิบัติงาน ควรมีความรู้ความสามารถและความ
รับผิดชอบ พัฒนาการให้บริการ มีจิตบริการ โดยจิตบริการที่ส าคัญๆ มีดังนี้ 

2.1  พูดจาไพเราะ นิ่มนวล 
     2.2  ไม่ดูถูก เหยียดหยาม ลามปาม หรือรังเกียจ 

2.3  ให้ข้อมูลให้ค าแนะน าได้ถูกต้อง 
2.4  แก้ไขปัญหาได้ทุกเรื่อง 

   2.5 ไม่ปฏิเสธทันทีแต่มีทางเลือกให้ 
นอกจากนี้ วิณารัตน์ ภูวพัฒน์ชัยกิจ (2559)  คุณภาพการบริการ (Service Quality) หมายถึง 

ความสามารถในการตอบสนอง ความต้องการของท่าอากาศยานในการให้บริการผู้มาใช้บริการ โดย
ประกอบด้วยด้านต่าง ๆ ดังนี้  

1. ความน่าเชื่อถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการ ให้ตรงกับสัญญาที่ให้ไว้กับ
ผู้รับบริการ การบริการทุกครั้งต้องมีความสม่ าเสมอ สามารถให้ความไว้วางใจได้ 

2. การตอบสนองความต้องการ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อม และเต็มใจ ยินดีที่จะ
ให้บริการในทันทีที่ได้รับการร้องขอ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของ ผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที
ผู้รับบริการสามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจาก การใช้บริการ  

3. การให้ความมั่นใจ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง ความเชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับ
ผู้รับบริการ ใช้การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับการบริการที่ดีท่ีสุด  



ประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น                        ประจ าปีงบประมาณ 2562  17
 

4. ความเข้าใจและการรับรู้ความต้องการ (Empathy) หมายถึง ความสามารถ ในการดูแลเอาใจใส่
ผู้รับบริการตามความต้องการท  ี่ แตกต่างของลูกค้าแต่ละคน  

5. ความเป็นรูปธรรม (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ ให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความ
สะดวกต่าง ๆ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล  ห่วงใยและความตั้งใจจากผู้
ให้บริการ 

 

ความส าคัญของการบริการ 
คอทเลอร์ (Kotler, 2000: 29) ได้กล่าวถึงการบริการว่าเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจ

ที่สนองความต้องการแก่ลูกค้า การบริการมีลักษณะส าคัญ 4 ประการ ได้แก่ 
1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) บริการไม่สามารถจับต้องได้ ดังนั้น กิจการต้องหาหลักประกัน

ที่แสดงถึงคุณภาพและประโยชน์จากการบริการ ได้แก่  
1.1 สถานที่ (Place) ต้องสามารถสร้างความเชื่อม่ันและความสะดวกให้กับผู้มาติดต่อ 
1.2 บุคคล (People) พนักงานที่ให้บริการต้องแต่งกายเหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพ่ือให้ 

ลูกค้าเกิดความประทับใจและเกิดความเชื่อมั่นว่าบริการจะดีด้วย 
1.3 เครื่องมือ (Equipment) เครื่องมือ อุปกรณ์ท่ีเกี่ยวข้องการการบริการต้องมี 

ประสิทธิภาพให้บริการได้อย่างรวดเร็ว และลูกค้ามีความพึงพอใจ 
1.4 วัสดุสื่อสาร (Communication material) สื่อโฆษณา และเอกสารเพื่อการโฆษณา 

ต่างๆ ต้องสอดคล้องกับลักษณะของการบริการที่เสนอต่อลูกค้า และสอดคล้องกับลักษณะของลูกค้าด้วย 
1.5 สัญลักษณ์ (Symbols) ชื่อ หรือ เครื่องหมาย ตราสินค้าที่ใช้ในการบริการต้องสื่อ 

ความหมายได้ชัดเจน ผู้บริโภคเรียกได้ถูกต้อง 
1.6 ราคา (Price) การก าหนดราคาควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการ และง่ายต่อการ 

จ าแนกระดับบริการที่แตกต่าง 
2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นทั้งการผลิตและการบริโภค

ในขณะเดียวกัน ผู้ขายแต่ละรายจะมีลักษณะเฉพาะตัวหรือเอกลักษณ์ที่ไม่สามารถให้คนอ่ืนบริการแทนได้ 
เพราะต้องผลิตและบริโภคในเวลาเดียวกัน ท าให้การบริการลูกค้านั้นมีข้อจ ากัดในเรื่องเวลา 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับว่าผู้ให้บริการจะเป็นใคร จะ
ให้บริการเมื่อใด ที่ไหน อย่างไร 

4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืนๆ ดังนั้น ถ้า
ลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะท าให้เกิดปัญหาหรือบริการไม่ทัน หรือ ไม่มีลูกค้าได้ 
 

นอกจากนี้ คอทเลอร์ (Kotler, 2000: 436) ยังได้อธิบายถึงงานที่ส าคัญของการบริการมี 3 ประการ  
1. การบริหารความแตกต่างจากคู่แข่ง (Managing competitive differentiation) งานการตลาด

ของผู้ให้บริการ ข้อส าคัญคือ จะต้องท าให้ผลิตภัณฑ์แตกต่างจากคู่แข่ง แม้จะเป็นการยากในการสร้างบริการ
ให้เห็นถึงความแตกต่าง แต่สามารถท าได้ด้วยคุณภาพการบริการ (Service quality) และอีกสิ่งหนึ่งที่ส าคัญ
คือ การรักษาระดับการให้บริการที่เหนือกว่าคู่แข่ง โดยต้องเสนอคุณภาพการบริการตามที่ลูกค้าได้คาดหวังไว้ 
ผู้ให้บริการต้องท าการวิจัยเพ่ือให้ทราบถึงสิ่งที่ลูกค้าต้องการ(What)  ช่วงเวลาที่ลูกค้าต้องการ(When)  
สถานที่ที่ลูกค้าต้องการ(Where) และรูปแบบการบริการที่ต้องการ (How) การวิจัยตลาดจะท าให้ทราบถึง
เกณฑ์พิจารณาคุณภาพของการให้บริการ ดังนั้นการสร้างความแตกต่างจากคู่แข่งมีรายละเอียด ดังนี้ 
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1.1 บริการที่เสนอ (Offer) โดยพิจารณาจากความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งมีอยู่ 2 ประการ 
คือ 1) การให้บริการพ้ืนฐานเป็นชุด (Primary service package) ได้แก่ สิ่งที่ลูกค้าหวังว่าจะได้รับจากกิจการ 
เช่น สถาบันการศึกษา ลูกค้าคาดหวังว่าจะมีการเรียนการสอนที่ดี อาจารย์ผู้สอนมีความรู้ความสามารถ เป็น
ต้น 2) ลักษณะการให้บริการเสริม (Secondary service features) ได้แก่ บริการที่เพ่ิมเติมนอกจากบริการ
พ้ืนฐานที่จัดไว้ให้แล้ว เช่น สถาบันการศึกษามีชมรมส่งเสริมทักษะด้านต่างๆ ให้แก่นักศึกษา มีทุนการศึกษา 
เป็นต้น  

1.2 การส่งมอบบริการ (Delivery) การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพสม่ าเสมอได้เหนือกว่า 
คู่แข่ง โดยการตอบสนองความคาดหวังด้านคุณภาพการให้บริการ ซึ่งความคาดหวังของลูกค้านั้นเกิดจาก
ประสบการณ์ในอดีต  ลูกค้าจะเลือกรับบริการโดยถือเกณฑ์ภายหลังจากการใช้บริการแล้ว โดยการ
เปรียบเทียบบริการที่รับรู้กับบริการที่คาดหวัง ถ้าบริการที่รับรู้ต่ ากว่าบริการที่คาดหวัง ลูกค้าจะไม่สนใจ ถ้า
บริการที่รับรู้สูงกว่าบริการที่คาดหวัง ลูกค้าจะใช้บริการอีก 

1.3 ภาพลักษณ์ (Image) การสร้างภาพลักษณ์ส าหรับบริษัทที่ให้บริการโดยอาศัย 
สัญลักษณ์ (Symbols) ตราสินค้า (Brand) โดยอาศัยเครื่องมือการโฆษณา การประชาสัมพันธ์ และการสื่อสาร
ทางการตลาดช่องทางอ่ืนๆ 

2. การบริหารคุณภาพการให้บริการ (Managing service quality) เป็นการเปรียบเทียบบริการที่
คาดหวังกับบริการที่ได้รับ ถ้าบริการที่รับรู้ต่ ากว่าบริการที่คาดหวังลูกค้าจะรู้สึกว่าบริการไม่ได้คุณภาพ แต่ถ้า
บริการที่ได้รับสูงกว่าความคาดหวัง ลูกค้าจะรู้สึกว่าบริการที่ได้รับมีคุณภาพ ซึ่งคุณภาพการบริการก็จะได้
มาตรฐาน ดังนั้น การก าหนดคุณภาพของบริการที่ส าคัญ ได้แก่ 

2.1 ความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการบริการนั้นต้องท าให้มั่นใจว่าจะ 
ได้รับบริการที่ถูกต้องแน่นอน 

2.2 ความเต็มใจและความพร้อม (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้า 
และเตรียมความพร้อมในการให้บริการ 

2.3 การรับประกัน (Assurance) ความรู้และความสุภาพของผู้ให้บริการ และ 
ความสามารถในการถ่ายทอด ความเชื่อถือ และความเชื่อม่ัน 

2.4 การเอาใจใส่ (Empathy) การจัดหา ดูแลเอาใจใส่เฉพาะราย ให้กับลูกค้าทุกราย 
2.5 การสัมผัสได้ (Tangibles) มีสิ่งอ านวยความสะดวกทางวัตถุ เครื่องมือ บุคลากร  

อุปกรณ์ วัสดุทางการสื่อสาร 
3. การบริหารประสิทธิภาพการให้บริการ (Managing productivity) ในการเพ่ิมประสิทธิภาพการ

ให้บริการ สามารถท าได้ 7 วิธี ดังนี้ 
3.1 การให้พนักงานท างานมากขึ้น หรือมีความช านาญสูงขึ้น โดยจ่ายค่าจ้างเท่าเดิม 
3.2 เพ่ิมปริมาณการให้บริการ โดยยอมสูญเสียคุณภาพบางอย่างลง 
3.3 เปลี่ยนบริการให้เป็นแบบอุตสาหกรรม โดยเพิ่มเครื่องมือเข้ามาช่วยสร้างมาตรฐาน 
3.4 การให้บริการที่ไปลดการใช้บริการ หรือสินค้าอื่นๆ 
3.5 การออกแบบบริการให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมมากขึ้น 
3.6 การให้สิ่งจูงใจลูกค้าให้ใช้แรงงานของเขาแทนแรงงานบริษัท 
3.7 การน าเทคโนโลยีมาใช้ในการบริการให้ดีขึ้น 
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ส านักงานปลัดกระทรวงมหาดไทย (2543: 7; อ้างถึงใน จ านงค์ ตรีนุมิตร, 2545: 14) อธิบายว่าปัจจัย
ที่ส าคัญในการบริการมี 3 ประการ ได้แก่ 

1. ผู้รับบริการ ต้องมีพ้ืนฐานความรู้ความเข้าใจ ความพร้อม ปฏิกิริยาตอบสนองที่เหมาะสม 
2. ระบบบริการ ประกอบด้วยผู้ให้บริการ กฎระเบียบ ขั้นตอนการบริการ เงื่อนไขการบริการ การ

บริหารงาน วัสดุอุปกรณ์ และสภาพแวดล้อม 
3. ระบบสนับสนุนการบริการ ประกอบด้วยนโยบายและมาตรฐาน การสนับสนุนด้านทรัพยากรและ

การติดตามประเมินผล 
 
รูปแบบการให้บริการ 
ราชมงคลกรุงเทพ (2562) ได้ให้หลักการ ในการให้บริการ ดังนี้ 
1.การให้บริการอย่างมีคุณภาพนั้น ต้องท าทุกครั้งไม่ใช่ท าเฉพาะการบริการครั้งแรกเท่านั้น 
2. คุณภาพของการบริการวัดจากความพอใจของลูกค้าไม่ใช่วัดจากความพอใจของผู้ให้บริการ 
3. การบริการที่คุณภาพเกิดขึ้นจากการที่ทุกคนในองค์การร่วมมือกันและลงมือกระท าอย่างจริงจังและ

จริงใจ 
4. การบริการที่ม่ีคุณภาพต้องสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ 
5. การบริการที่ดีย่อมเกิดจากการสื่อสารที่ดีต่อกัน 
6. ผู้ให้บริการต้องรู้สึกภาคภูมิใจและเป็นสุขที่มีโอกาสท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ 
ส านักงานคณบดีคณะวิทยาการจัดการ (2562) การให้บริการ (Services) หมายถึง การกระท า

กิจกรรมใดๆ ด้วยร่างกายเพ่ือตอบสนองความ ต้องการของบุคคลอ่ืน ซึ่งเกี่ยวข้องกับการอ านวยความสะดวก 
ความสามารถสร้างความพึงพอใจให้กับ ผู้รับบริการได้ซึ่งการกระท าด้วยร่างกาย : คือการแสดงออกด้วยการ
แต่งกาย ปฏิบัติการ กิริยา ท่าทาง และ วิธีการพูดจา ซึ่งการบริการสามารถแสดงออกเป็น 2 แบบ คือ  

1. ขั้นตอนการให้บริการ เป็นการปฏิบัติการตามขั้นตอน และเทคนิค ของวิธีปฏิบัติที่ถูกต้อง 
เหมาะสม เพ่ือให้ผู้รับบริการ ได้ประโยชน์ตรงตามความต้องการมากที่สุด  

2. พฤติกรรมการบริการ เป็นการแสดงออกด้านการแต่งกาย สีหน้า แววตา กิริยา ท่าทาง และการ
พูดจา ซึ่งพฤติกรรมที่ดีย่อมสร้างความสุข ให้เกิดขึ้นกับผู้บริการได้เป็นอย่างดีได้แก่การแต่งกายที่สุขภาพ 
สะอาด เรียบร้อย สีหน้าและแววตาที่ยิ้มแย้ม แจ่มใส อ่อนโยน กิริยาท่าทางที่ สุภาพ อ่อนน้อม การพูดจาด้วย 
น้ าเสียงที่นุ่มนวล สุภาพ ชัดเจน ให้เกียรติมีหางเสียง 
 

การปฏิบัติในการให้บริการ 
ทางกาย : ต้องดูแลสุขภาพร่างกายให้แข็งแรงสดชื่นด้วยอาการกระปรี้กระเปร่า ไม่ง่วงเหงาหาวนอน 

เซื่องซึม มีลักษณะทะมัดทะแมง กระฉับกระเฉง กระชุ่มกระชวน หน้าตาสดใส หวีผมเรียบร้อย ไม่ปล่อยผม
รุงรังหรือหัวยุ่งเป็นกระเซิง การแต่งกายเรียบร้อย ยิ้ม ไหว้ หรือทักทายเหมาะสม กิริยาสุภาพ เป็นคุณสมบัติ
ขั้นพ้ืนฐาน นอกจากนั้นต้องวางตัวเป็นมิตร เปิดเผย จริงใจ สนองความต้องการของผู้รับบริการอย่าง
กระตือรือร้น แสดงความเต็มใจที่จะให้บริการ 
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ทางวาจา : ต้องใช้ถ้อยคาชวนฟัง น้ าเสียงไพเราะชัดเจน พูดมีหางเสียง มีค าขานรับเหมาะสม กล่าว
ต้อนรับและสอบถามว่าจะให้ช่วยบริการอย่างไร พูดแต่น้อยฟังให้มาก ไม่พูดแทรก ไม่กล่าวค าต าหนิ อาจพูด
ทวนย้ าสิ่งที่มีผู้มาติดต่อต้องการให้เขาฟังเพ่ือความเข้าใจตรงกัน พูดให้เกิดประโยชน์ต่อผู้รับบริการ ไม่พูดมาก
จนเกินจริง พูดเพ่ือความสบายใจของผู้รับบริการและใช้ถ้อยค าเหมาะสม 

ทางใจ : ต้องท าจิตใจให้เบิกบานแจ่มใส ยินดีที่จะต้อนรับ ไม่รู้สึกขุ่นเคืองที่จะต้องรับหน้าหรือพบปะ
กับคนแปลกหน้าที่ไม่คุ้นเคยกันมาก่อนแต่มาเรียกร้องต้องการนั่น ต้องการนี่ ไม่ปล่อยให้จิตใจหม่นหมอง ใจ
ลอยขาดสมาธิในการท างาน เศร้าซึม เบื่อหน่ายหรือเซ็ง  

 

ซึ่งสอดคล้องกับ ไกรฤกษ์  ไมตรีวงศ์ (2552) ที่ได้อธิบายถึงความคาดหวังของผู้รับบริการต่อการรับ
บริการ 10 ประการ ดังนี้ 

1. สะดวก  ใช้บริการง่าย  มีปูายหรือสัญลักษณ์ชี้บอกว่าจะไปติดต่อหน่วยงานใด   
2. ได้รับค าแนะน าจากการไปติดต่อขอรับบริการ  เจ้าหน้าที่บริการประชาชนควรจะให้ค าแนะน า

อย่างตรงไปตรงมา 
3. ต้องการความเป็นมิตร  หากไปติดต่องานราชการ ประชาชนนั่งอยู่นานมาก เจ้าหน้าที่ควรจะเข้าไป

ถามว่า มาติดต่อหรือรอคอยใคร เพ่ือสร้างความเป็นมิตรและเป็นกันเอง 
4. ต้องการความปลอดภัย  หากมีการช ารุดเสียหายของอาคารสถานที่ ควรจะปรับปรุงหาทางแก้ไข  
5. เสียค่าใช้จ่ายน้อย  ไม่ต้องเดินทางไปกลับหลายครั้ง  
6. มีรอยยิ้ม เพ่ือสร้างความประทับใจโดย การส่งรอยยิ้มเพ่ือจะมาใช้บริการในวันข้างหน้าอีก 
7. ได้รับเกียรติตามสมควร  ไม่ต้องให้เกียรติกันมากมาย แต่อย่าดูถูก ไม่พูดจากระโชกโฮกฮาก 
8. แก้ไขปัญหาได้   
9. มีคนเข้าใจ  เมื่อประชาชนมีปัญหาเข้ามาขอรับบริการ เจ้าหน้าที่ควรพูดจา สอบถามอย่างสุภาพ 

สร้างความประทับใจให้แก่ประชาชน ประชาชนที่มีปัญหาจะมีท่าทีที่เปลี่ยนไป รู้สึกดีต่อหน่วยงาน และส่งผล
ให้เรามีความเต็มใจช่วยเหลือและดูแลประชาชนได้ดี 

10. ไม่ถูกบังคับ  ไม่มีใครอยากถูกบังคับ เจ้าหน้าไม่ควรออกค าสั่งกับประชาชนที่มารับบริการ 
 

การสร้างความประทับใจในงานบริการ 
ความคาดหวังโดยทั่วไปของผู้รับบริการก็ได้แก่ การต้อนรับที่อบอุ่น ให้ความสนใจและความเอาใจใส่ 

พูดสุภาพไพเราะ  ซึ่งจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าเขามีความส าคัญ เป็นผลให้เขาเกิดความพอใจ แต่การที่จะท า
ให้เกิดความประทับใจได้นั้น ต้องท าให้ถึงขั้นที่ผู้รับบริการเกิดปีติยินดี นั่นคือต้องให้บริการที่บรรลุความ
คาดหวังและเหนือความคาดหวังขึ้นไปอีก การปฏิบัติตนของผู้ให้บริการด้วยไมตรีต่อผู้รับบริการ และความ
ประทับใจจากการต้อนรับของเราย่อมจะเป็นผลให้เขามาใช้บริการของเราอีก แล้วตัวเราและองค์การของเราก็
ย่อมจะประสบความก้าวหน้า เราสามารถเติมไมตรีเข้าไปในทุกงานที่ท า เริ่มตั้งแต่การรักการมีไมตรีต่อ
ผู้รับบริการ กล่าวง่ายๆ ก็คือว่า “ต้องเอาใจเขามาใส่ใจเรา” และให้บริการตรงตามความต้องการ 

ทุกวันเมื่อเรามาถึงที่ท างาน เราควรทิ้งปัญหาและเรื่องราวส่วนตัวไว้ภายนอก แล้วมุ่งท างานที่เรา
รับผิดชอบให้ดีที่สุด พร้อมที่จะช่วยเหลือสิ่งเล็กๆ น้อยๆ นอกเหนือจากงานของเราเพ่ือแสดงว่าเราเอา ใจใส่
ผู้รับบริการของเราอย่างตั้งใจ เราสามารถแสดงไมตรีต่อเพ่ือนร่วมงานของเราได้เช่นกัน ความมีอัธยาศัยไมตรี
เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้ง่าย บรรยากาศแห่งความเป็นมิตรอาจเกิดขึ้นได้เพียงรอยยิ้มที่เริ่มจากตัวเราก่อน 
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ความมีอัธยาศัยไมตรี เป็นสิ่งส าคัญยิ่งในการให้บริการ เพราะความมีอัธยาศัยไมตรีจะท าให้
ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่นและประทับใจ ผู้รับบริการทุกคนที่มาใช้บริการของเราเขาต้องการให้เราแสดงออก
ดังต่อไปนี้ 

1. บริการที่มีไมตรีจิต หมายถึงการให้บริการที่ดีบวกกับอะไรอีกเล็กๆ น้อยๆ องค์ประกอบอ่ืนๆ ก็มี
ความส าคัญเช่นกัน แต่บริการที่มีอัธยาศัยไมตรีจิตจะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกอบอุ่น และประทับใจที่ได้รับการ
ต้อนรับอย่างมีอัธยาศัย 

2. ยิ้ม เป็นสิ่งจ าเป็นอันดับแรกในการทักทายบุคคล เพราะจะท าให้เขารู้สึกอบอุ่นใจและในค าพูดที่เรา
ทักทาย เราสามารถใช้น้ าเสียงและท่วงท านองที่เป็นธรรมชาติให้ผู้รับบริการรู้สึกพอใจที่มาใช้บริการของเรา 

3. ค าพูดที่วิเศษ คือ ค าพูดเหล่านี้ “ขอบคุณค่ะ” “ดิฉันเสียใจ” “ขอโทษค่ะ” “มีอะไรให้ดิฉันช่วย
ไหมค่ะ” ชื่อของผู้รับบริการเป็นค าวิเศษเช่นกันเมื่อคุณใช้ 

4. ให้ความช่วยเหลือและแสดงไมตรีจิตที่จะท าให้เขาอบอุ่นใจหมายความว่า เราจะต้องเรียนรู้
ปฏิกิริยาของผู้อ่ืน ตัวอย่างเช่น ถ้าเรารู้ว่าผู้รับบริการเป็นคนแปลกหน้า เราจะต้องเอาใจใส่เขาเป็นพิเศษต่อ
ความต้องการช่วยเหลือในเรื่องงานที่มาติดต่อ สถานที่และค าแนะน าอื่นๆ เป็นต้น 

5. ถ้าหากเราใส่ “ยิ้ม” ลงไปในน้ าเสียง หมายความถึงการพูดด้วยน้ าเสียงที่มีไมตรีจิตและพร้อมที่จะ
ให้ความช่วยเหลือ อย่างไรก็ตามเราควรหลีกเลี่ยงที่จะให้สัญญาถ้าเราไม่แน่ใจว่าเราจะท าได้ 

6. พนักงานทุกคนสามารถแสดงความมีอัธยาศัย ในการท างานของตนเองให้ดีที่สุดไม่ว่าพนักงานผู้นั้น
จะต้องติดต่อกับผู้รับบริการโดยตรงหรือไม่ 

7. เราควรที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการ แม้ว่าเราเองสามารถช่วยได้เพียงเล็กน้อยในปัญหานั้น แต่เราอาจ
ขอให้คนอ่ืนช่วยได้ แต่อย่างไรก็ตามอย่าพยายามปัดความผิดให้พ้นตัวเอง ควรจะยอมรับอย่างอ่อนน้อมและ
ด าเนินการบางอย่างเพ่ือแก้ไขความผิดพลาดนั้น 

8. เราควรจะต้องมีอัธยาศัยไมตรีต่อเพ่ือนร่วมงานของเราด้วยทุกคนจะท างานร่วมกันได้ดีกว่า ถ้าทุน
คนมีไมตรีจิตต่อกัน ผู้รับบริการจะสังเกตเห็นได้ชัดว่าบรรยากาศในการท างาน โดยส่วนรวมมีอัธยาศัยไมตรีต่อ
กันไม่ใช่เฉพาะที่เห็นได้จากคนใดคนหนึ่ง 

9. ผู้รับบริการมีเหตุผลหลายอย่างที่มาท าการติดต่อกับองค์กรของเราแต่สิ่งหนึ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง
เสมอว่าจะได้รับการต้อนรับอย่างอบอุ่น และมีไมตรีจิตจากพนักงาน ถ้าเราให้การต้อนรับเช่นนั้นผู้รับบริการก็
จะมีความรู้สึกท่ีดีต่อองค์กรของเรา โดยส่วนรวมและเกิดความไว้วางใจตามมาด้วยความพอใจในที่สุด 

 

เทคนิคการให้บริการ 
วิธีสร้างนักบริการมืออาชีพ องค์กรต้องสรรหาบุคลากรที่มีคุณสมบัติบุคลิกภาพที่เหมาะสม จากนั้น 

จึงพัฒนาเทคนิคการบริการให้กับบุคลากร ซึ่งในแต่ละเรื่องมีรายละเอียด ดังนี้ 
1. คุณสมบัติของผู้ให้บริการ สิ่งที่ผู้ให้บริการควรมีเป็นอันดับแรกคือ ความเป็นคนที่รักในงานบริการ 

เพราะคนที่รักในงานบริการจะมีความเข้าใจและให้ความส าคัญต่อผู้รับบริการมีความกระตือรือร้นที่จะ
ช่วยเหลือผู้รับบริการยิ้มแย้มแจ่มใสและเอาใจใส่ นอกจากนี้ พนักงานที่ให้บริการควรเป็นผู้รู้จักแก้ไขปัญหา
เฉพาะหน้าได้ดีด้วย 

1. บุคลิกภาพทั้งลักษณะการแต่งกายที่แลดูสะอาดเรียบร้อยรวมไปถึงอากัปกิริยาที่แสดงออก เช่น 
การยิ้ม การหัวเราะ การแสดงท่าทางประกอบการพูด สิ่งเหล่านี้ควรเป็นไปโดยธรรมชาติ 

3. เทคนิคการให้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการสนทนาเพราะการสนทนาเป็นสื่อกลางระหว่าง
ผู้รับบริการกับผู้ให้บริการการสนทนาให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ มีวิธีการง่ายๆ ดังนี้ 
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3.1 สร้างความเป็นกันเอง เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความอุ่นใจ แสดงความเป็นมิตรโดยอาจ 
แสดงออกทางสีหน้า แววตา กิริยาท่าทางหรือน้ าเสียงที่สุภาพ มีหางเสียง อาทิเช่น ขอประทานโทษครับ (ค่ะ) 
มีอะไรให้ผม (ดิฉัน) ช่วยประสานงานได้บ้างครับ (ค่ะ) กรุณารอสักครู่นะครับ (ค่ะ) เป็นต้น การพูดจาต้อง
ชัดเจน ง่ายต่อการเข้าใจ และไม่เร็วหรือรัวจนผู้รับบริการไม่รู้เรื่อง 

3.2 เน้นการฟังเป็นหลัก คือ ผู้ให้บริการควรตั้งใจฟังด้วยความอดทนขณะที่ผู้รับบริการ 
พูด  ไม่ควรแสดงอาการที่ไม่พอใจออกมาสบตากับผู้รับบริการเป็นระยะพร้อมกิริยาตอบรับ 

3.3 ทวนค าพูด เพ่ือแสดงให้ผู้รับบริการทราบว่าผู้ให้บริการก าลังตั้งใจฟังในเรื่องที่ 
ผู้รับบริการพูดอยู่ 
 

เทคนิคการสื่อสารของผู้ให้บริการ 
ส านักงาน ก.พ. (2547, อ้างถึงใน บริการอย่างไรให้ครบเครื่อง หลักสูตรการให้บริการที่เป็นเลิศ. 

2547 : 23)  
1. เทคนิคการพูดจา ควรพูดให้ชัดเจน ได้ใจความที่ถูกต้องครบถ้วน สั้นกระชับ สุภาพ และพิจารณา

ว่าผู้ฟังเข้าใจหรือไม่ ถ้าไม่เข้าใจ ให้อธิบายเพ่ิมเติมหรือเขียนประกอบ โดยควรควบคุมอารมณ์ไม่โต้ตอบ อย่าง
ลืมค าขอโทษเมื่อตนเองผิด และใช้ค าขอบคุณ  

2. เทคนิคการฟัง ฟังด้วยท่าทีให้ความสนใจ ไม่พูดแซงขณะผู้ อ่ืนยังพูดไม่จบ ทบทวนสาระหรือ
ข้อความส าคัญ เพื่อให้ผู้ส่งสารแน่ใจว่ารับสารได้ถูกต้องตามที่เขาต้องการ แสดงความคิดเห็นเสริมหรือโต้ตอบ
ตามสมควร หากเกรงความขัดแย้งให้หาวิธีเปลี่ยนหัวข้อสนทนา  

3. เทคนิคการสนทนา พูดด้วยถ้อยค าสุภาพ ให้เกียรติผู้ร่วมสนทนา หลีกเลี่ยงการพูดคลุมเครือ หรือ
ค าศัพท์ที่ไม่เป็นที่เข้าใจของคนทั่วไป อยากผูกขาดการพูดไว้คนเดียวหรือคิดว่าคนถูกเสมอ อย่าแสดงคนเป็น
ผู้รู้ อย่าล่วงเกินหรือสั่งสอนผู้อ่ืน 

4. เทคนิคการเขียน เขียนให้ชัดเจนบอกให้ผู้อ่านทราบว่าต้องการอะไร และท าไม ใช้ค าง่ายๆ สั้นๆ 
เหมาะสม ไม่ควรเขียนหวัดจนอ่านไม่ออก  

5. เทคนิคการใช้โทรศัพท์ กล่าวค า สวัสดี เมื่อโทรไปหรือรับสายใช้น้ าเสียงอ่อนโยน แจ้งชื่อหรือ
สถานที่ท างาน จดบันทึกกรณีท่ีรับฝากข้อความ กล่าวค าขอบคุณเมื่อได้รับความช่วยเหลือ ไม่ควรโทรศัพท์ด้วย
เรื่องส่วนตัวเป็นเวลานานขณะท างาน หรือขณะมีผู้รอรับบริการอยู่ตรงหน้า 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2541, อ้างถึงในปานจิต บูรณสมภพ. 2548) กล่าวว่าคุณภาพของการ

ให้บริการ จะมีลักษณะ ดังนี้  
1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) บริการที่ให้ลูกค้าต้องอ านวยความสะดวกในด้านเวลา สถานที่แก่ลูกค้า 

คือ ไม่ต้องให้ลูกค้าคอยนาน ท าเลที่ตั้งเหมาะสม ซึ่งแสดงถึงความสามารถของการเข้าถึงลูกค้า  
2. การติดต่อสั่งการ (Communication) มีการอธิบายอย่างถูกต้องโดยใช้ภาษาท่ีลูกค้าเข้าใจง่าย  
3. ความสามารถ (Competence) บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความช านาญ และมีความรู้

ความสามารถในงานบริการ  
4. ความมีน ้าใจ (Courtesy) บุคลากรต้องมีมนุษยสัมพันธ์เป็นที่น่าเชื่อถือ มีความเป็นกันเอง มี

วิจารณญาณ  
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5. ความน่าเชื่อถือ (Creditability) บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและความ
ไว้วางใจในการบริการ โดยเสนอบริการที่ดีที่สุดแก่ลูกค้า  

6. ความไว้วางใจ (Reliability) บริการที่ให้แก่ลูกค้าต้องมีความสม ่าเสมอและถูกต้อง  
7. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ไขปัญหา แก่ลูกค้า

อย่างรวดเร็วตามท่ีลูกค้าต้องการ  
8. ความปลอดภัย (Security) บริการที่ให้จะต้องปราศจากอันตราย ความเสี่ยงและปัญหาต่างๆ 
9. การสร้างบริการให้เป็นที่รู้จัก (Tangible) บริการที่ลูกค้าได้รับท าให้เขาสามารถคาดคะเนถึง

คุณภาพของบริการดังกล่าวได้  
10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing customer) พนักงานต้องพยายามเข้าใจ

ถึงความต้องการของลูกค้าและให้ความสนใจ ตอบสนองความต้องการดังกล่าว 
เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของบริการ 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการบริการ ดังนี้ 
1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของการบริการที่ผู้รับบริการได้รับ ท าให้เขา

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกล่าวได้ 
2. ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ผู้รับบริการเล็งเห็นถึงความสม่ าเสมอ และความถูกต้องใน

การให้บริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่ให้บริการ 
3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผู้ใช้บริการจะค านึงถึงเวลาและ

ความสามารถในการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการว่า ตรงจุดหรือดีกว่าตามท่ีผู้รับบริการต้องการหรือไม่ 
4. ความมั่นใจได้ (Assurance) หมายถึง ผู้รับบริการจะมองถึงความรู้ ความช านาญ หรือ

ความสามารถของบุคลากร ซึ่งเป็นผลที่จะสร้างความม่ันใจ รวมทั้งความไว้วางใจในการบริการนั้น 
5. ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผู้รับบริการจะพิจารณาถึงความสะดวก

ด้านเวลา สถานที่ ท าเลที่ตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานที่จะเข้าใจถึงความต้องการของผู้บริการ
รวมทั้งความสนใจในการตอบสนองความต้องการดังกล่าว (สมิต สัชฌุกร, 2546) 

 
ข้อควรค านึง และข้อควรระวังในการให้บริการ  
 

ข้อควรค านึงในการให้บริการ 
การให้บริการเป็นงานที่ล่อแหลม ท าดีก็เสมอตัวผิดพลาดก็ได้รับค าต าหนิ จึงเป็นงานที่ต้องการความ

รับผิดชอบสูงและมีจิตใจหนักแน่น ผู้ซึ่งทางานบริการแล้วเกิดผิดพลาด บางคนก็เสียอกเสียใจ ตีอกชกหัว ฟูม
ฟายน้ าตา แต่กลับกัน ผู้ซึ่งไม่มีความรับผิดชอบมักกล่าวโทษผู้อื่นปูายความผิดให้คนต่างๆ แม้แต่ผู้มารับบริการ 
เป็นเรื่องการหาแพะรับบาปหรือหาเหตุผลมากล่าวอ้างต่างๆ นานาให้พ้นไปจากความรับผิดชอบของตน 
วิธีการให้บริการอันจะท าให้ผู้รับบริการพอใจ จะตอ้งรู้ความคาดหวังของเขาและปฏิบัติตามความคาดหวังเท่าที่
จะเป็นไปได้ ทั้งนี้ย่อมไม่ใช่เรื่องง่ายๆ เพราะการปฏิบัติด้วยกาย วาจา ใจ ต่อคนต่างๆ ให้สามารถสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการแต่ละประเภท ทุกระดับย่อมมีความยากล าบาก การที่จะให้บริการเป็นที่พอใจของทุกๆ 
คนดูจะเป็นเรื่องเป็นไปไม่ได ้แต่ก็ไม่พ้นวิสัยที่จะท าให้คนส่วนใหญ่พึงพอใจ หากเรามีความมุ่งมั่นที่จะปรับปรุง
และพัฒนาการให้บริการอยู่เสมอ 
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ข้อควรระวังในการให้บริการ  
1. ไม่สนใจความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการในทุกกรณีจะต้องแสดงว่าผู้รับบริการมี

ความส าคัญ จงึต้องระวังไม่แสดงกิริยาที่เพิกเฉยไม่สนใจผู้รับบริการอย่างจริงจัง  
2. ให้บริการขาดตกบกพร่อง เป็นสิ่งที่ต้องย้ าเตือนอยู่เสมอว่า การให้บริการจะขาดตกบกพร่องไม่ได้

เลย เพราะเม่ือเกิดข้ึนแล้วจะท าลายงานบริการในส่วนอื่นๆ ที่ดีอยู่แล้วให้เกิดผลเสียหายตามไปด้วย  
3. ด าเนินการล่าช้า เป็นลักษณ์ที่ไม่ดีอย่างยิ่ง เพราะความล่าช้าไม่ตรงเวลา ท าความเสียหายให้

ผู้รับบริการได ้ 
4. ใช้กิริยา วาจา ไม่เหมาะสม การให้บริการสามารถจะรู้สึกได้จากกิริยาท่าทาง การใช้ค าพูดและ

น้ าเสียง ผู้ให้บริการอาจไม่มีความตั้งใจจะแสดงกิริยาต่อผู้รับบริการในทางที่ไม่ดี แต่อยู่ในอารมณ์ที่ขุ่นมัวและ
ไม่ควบคุมอารมณ์ของตนจึงแสดงออกด้วยท่าทีและค าพูดที่ท าให้เสียความรู้สึกต่อผู้รับบริการ  

5. ท าให้ผู้รับบริการผิดหวัง บริการที่ท าให้ผู้รับบริการผิดหวังมีได้ในหลายกรณีนับแต่การต้อนรับที่เย็น
ชาหรือการพูดโทรศัพท์ที่ไม่เหมาะสม การให้บริการอย่างไม่เต็มใจ ไม่ใส่ใจในการให้บริการ การบริการ
ผิดพลาดท าความเสียหายให้แก่ผู้รับบริการ  

โดยสรุปจะเห็นได้ว่า การให้ความส าคัญกับการให้บริการนั้นมีความส าคัญมาก ซึ่งส่วนหนึ่งต้องได้รับ
ความร่วมมือจากผู้รับบริการและผู้ให้บริการต้องเป็นบุคคลที่มีใจในการให้บริการเป็นส าคัญ ซึ่งทุกองค์กรของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไม่สามารถหลีกเลี่ยงการให้บริการได้  

ดังนั้นผู้ให้บริการ คือ พนักงานผู้ให้บริการทุกๆ ด้าน ไม่ว่าจะให้ข้อมูลข่าวสาร การประชาสัมพันธ์ 
การต้อนรับบุคคลทั้งภายในและภายนอก รวมถึงผู้มาติดต่อทุกประเภท เป็นต้น ต้องเข้าใจและตระหนักถึง
ความส าคัญของการให้บริการ เพ่ือสร้างภาพลักษณ์ที่ดีและความประทับใจกับผู้รับบริการทุกคนและท้ายสุด
ผู้ให้บริการเป็นกลไกส าคัญที่สุดที่จะต้องพัฒนาบุคลิกภาพและทัศนคติที่ดีโดยเฉพาะการมีจิตส านึกในการรัก
การให้บริการ เพ่ือการพัฒนาองค์กรอย่างสมบูรณ์แบบ 
 

2.1.2 แนวคิด และทฤษฎกีารปกครองส่วนท้องถิ่น 
ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
ได้มีผู้ให้ความหมายหรือค านิยามไว้มากมาย ซึ่งส่วนใหญ่แล้วค านิยามเหล่านั้นต่างมีหลักการที่ส าคัญ

คล้ายคลึงกัน จะต่างกันบ้างก็คือส านวนและรายละเอียดปลีกย่อยซึ่งสามารถพิจารณาได้ดังนี้  
อีไมล์ เจ. ซัดดี้ (Emile J. Sady, 1989: 116) ได้ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่นไว้ว่า หมายถึง 

หน่วยการปกครองทางการเมืองที่อยู่ในระดับจากรัฐซึ่งก่อตั้งโดยกฎหมาย และมีอ านาจอย่างเพียงพอที่จะท า
กิจกรรมในท้องถิ่นได้ด้วยตนเองรวมทั้งอ านาจจัดเก็บภาษี เจ้าหน้าที่หน่วยการปกครองท้องถิ่นดังกล่าวได้รับ
การเลือกตั้งหรือแต่งตั้งโดยท้องถิ่นใดก็ได้ 

แฮรีส จี. มอนตากู (Harris G. Mongtagu, 1984:574) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง การ
ปกครองซึ่งหน่วยงานปกครองท้องถิ่นได้มีการเลือกตั้งแบบอิสระเพ่ือเลือกผู้ที่มีหน้ าที่บริหารการปกครอง
ท้องถิ่น มีอ านาจอิสระ พร้อมความรับผิดชอบซึ่งตนสามารถที่จะใช้ได้โดยปราศจากการควบคุมของหน่วยงาน
การบริหารส่วนกลางหรือส่วนภูมิภาค แต่ทั้งนี้หน่วยการปกครองท้องถิ่นยังต้องอยู่ภายใต้บทบังคับว่าด้วย
อ านาจสุงสุดของประเทศไม่ได้กลายเป็นรัฐอิสระใหม่ๆ แต่อย่างใด 
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เดเนียล วิท (Danial Wit, 1967 : 101-103) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง การปกครองที่
รัฐบาลกลางให้อ านาจ หรือกระจายอ านาจไปให้หน่วยการปกครองท้องถิ่น เพ่ือเปิดโอกาสให้ประชาชนใน
ท้องถิ่นได้มีอ านาจการปกครองร่วมกันทั้งหมด หรือเพียงบางส่วนในการบริหารท้องถิ่นตามหลักการที่ว่าถ้า
อ านาจการปกครองมาจากประชาชนในท้องถิ่นแล้ว รัฐบาลของท้องถิ่นจึงจ าเป็นต้องมีองค์กรของตนเอง อัน
เกิดจากการกระจายอ านาจของรัฐบาลกลาง โดยให้องค์กรอันมิได้เป็นส่วนหนึ่งของรัฐบาล มีอ านาจในการ
ตัดสินใจและบริหารงานภายในเขตอ านาจของตน 

วิลเลี่ยม วี. ฮอลโลเวย์ (William V. Holloway, 1959 : 101-103) นิยามว่าการปกครองท้องถิ่น
หมายถึง องค์การที่มีอาณาเขตแน่นอน มีประชากรตามหลักที่ก าหนดไว้ มีอ านาจการปกครองตนเอง มีการ
บริหารการคลังของตนเองและมีสภาท้องถิ่นที่สมาชิกได้รับการเลือกตั้งจากประชาชน  

จอห์น เจ. คลาร์ก (John J. Clark, 1957) นิยามว่าการปกครองท้องถิ่น หมายถึง หน่วยการปกครอง
ที่มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนในเขตพ้ืนที่ใดใดโดยเฉพาะและหน่วยการปกครอง
ดังกล่าวนี้จัดตั้งและอยู่ในความดูแลของรัฐบาลกลาง 

วินเลี่ยม เอ. ร๊อบสัน (William A. Robson, 1953) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง หน่วย
การปกครองซึ่งรัฐได้จัดตั้งขึ้นและให้มีอ านาจปกครองตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตามกฎหมาย (Legal 
Rights) และต้องมีองค์กรที่จ าเป็นในการปกครอง (Necessary Organization) เพ่ือปฏิบัติหน้าที่ให้สมความมุ่ง
หมายของการปกครองทอ้งถิ่นนั้นๆ 

โกวิทย์ พวงงาม และอลงกรณ์ อรรถแสง (2547) มีความเห็นว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง
องค์กรที่ท าหน้าที่บริหารงานในท้องถิ่น โดยมีผู้แทนที่ได้รับการเลือกตั้งจากประชาชน เป็นผู้รับผิดชอบในการ
บริหารงานอย่างอิสระในเขตพ้ืนที่ที่ก าหนด มีอ านาจในการบริหาร และก าหนดนโยบายของตนเอง รวมทั้งมี
หน้าที่ด าเนินกิจกรรมภายใต้กรอบกฎหมายที่บัญญัติไว้เพ่ือประโยชน์ของรัฐและของประชาชนในท้องถิ่น 

นครินทร์ เมฆไตรรัตน์ (2547) ให้ความหมายว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึงการปกครองซึ่งราชการ
ส่วนกลางได้มอบอ านาจในการปกครองและบริหารกิจการงานให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในขอบเขต
อ านาจหน้าที่ และพ้ืนที่ของตนที่ก าหนดไว้ตามกฎหมาย  โดยมีอิสระตามสมควร ราชการส่วนกลางเป็นเพียง
หน่วยคอยก ากับดูแลให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด าเนินกิจการไปด้วยความเรียบร้อย หรืออีกนัยหนึ่ง การ
ปกครองท้องถิ่น คือการกระจายอ านาจของราชการส่วนกลางเพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นนั้นๆ ได้ปกครอง
ตนเองตามระบอบประชาธิปไตย ซึ่งเป็นอิสระต่างหากจากการปกครองของราชการส่วนกลาง ที่ให้อ านาจแก่
ประชาชนในท้องถิ่นได้ปกครองตนเอง 

วุฒิสาร ตันไชย (2547) ให้ทัศนะว่า การปกครองท้องถิ่น คือการปกครองที่รัฐบาลกลางได้กระจาย
อ านาจไปให้หน่วยการปกครองท้องถิ่น ซึ่งเป็นองค์กรที่มีสิทธิตามกฎหมาย มีพ้ืนที่ และประชากรเป็นของ
ตัวเอง โดยองค์กรดังกล่าวจะต้องมีอ านาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติอย่างเหมาะสม การมอบอ านาจ
จากส่วนกลางมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นได้เข้ ามามีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง  ตาม
เจตนารมณ์ของการปกครองระบอบประชาธิปไตย ไม่ว่าจะเป็นการมีส่วนร่วมในการเสนอปัญหา ตัดสินใจ การ
ตรวจสอบการท างานและร่วมรับบริการสาธารณะต่างๆ อย่างไรก็ตาม แม้ว่าการปกครองท้องถิ่นจะมีอิสระใน
การด าเนินงาน แต่ยังคงอยู่ภายใต้การก ากับดูแลของรัฐบาลกลาง 

จรูญ สุภาพ (2531) ให้นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึงหน่วยการปกครองซึ่งประชาชนมีส่วน
ร่วมในการด าเนินกิจการในเรื่องที่เกี่ยวข้องกับท้องถิ่นนั้น มักมีวัตถุประสงค์ที่จะเปิดโอกาสให้ประชาชนได้มี
ส่วนปกครองตนเอง สามารถมีองค์การในทางปกครองที่จะสร้างความเจริญให้กับท้องถิ่น ตลอดจนการบ าบัด
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ทุกข์ บ ารุงสุขให้แก่ประชาชนในเขตการปกครองนั้นๆ ส่วนใหญ่การปกครองท้องถิ่นมักจะเป็นนิติบุคคล อาจ
ประกอบด้วย ผู้แทนที่ราษฎรตั้งเข้ามา เพ่ือปฏิบัติตามก าหนดระยะเวลา โดยมีงบประมาณเป็นของตนเอง 

ประทาน คงฤทธิศึกษาการ (2524) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่นเป็นระบบการปกครองที่เป็นผลสืบ
เนื่องมาจากการกระจายอ านาจทางการปกครองของรัฐ และโดยนัยนี้จะเกิดองค์การท าหน้าที่ปกครองท้องถิ่น
โดยคนในท้องถิ่นนั้นๆ องค์การนี้จัดตั้งและถูกควบคุมโดยรัฐบาล แต่ก็มีอ านาจในการก าหนดนโยบายและ
ควบคุมให้มีการปฏิบัติให้เป็นไปตามนโยบายของตนเอง 

อุทัย หิรัญโต (2523) นิยามว่าการปกครองท้องถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบอ านาจให้ประชาชน
ในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครองและด าเนินกิจการบางอย่าง โดยด าเนินกันเองเพ่ือบ าบัดความต้องการ
ของตน การบริหารงานของท้องถิ่นมีการจัดเป็นองค์การ มีเจ้าหน้าที่ซึ่งประชาชนเลือกตั้งขึ้น มาทั้งหมด หรือ
บางส่วน ทั้งนี้มีความเป็นอิสระในการบริหารงาน แต่รัฐบาลต้องควบคุมด้วยวิธีต่างๆ ตามความเหมาะสม จะ
ปราศจากการควบคุมของรัฐหาได้ไม่ เพราะการปกครองท้องถิ่นเป็นสิ่งที่รัฐท าให้เกิดขึ้น 

โดยสรุปแล้วการปกครองท้องถิ่น คือการที่รัฐบาลกลางให้อ านาจและกระจายอ านาจการบริหารงาน
ของท้องถิ่น โดยมีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีจัดตั้งขึ้นมาเพ่ือรองรับภาระงานต่างๆ และประชาชนในท้องถิ่น
มีส่วนร่วมในการปกครอง การวางแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง การมีส่วนร่วมในด าเนินงานและกิจกรรมต่างๆ
ของท้องถิ่น รวมไปถึงการติดตามประเมินผล ตรวจสอบการท างานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการ
ด าเนินกิจกรรมที่เก่ียวข้องกับผลประโยชน์สาธารณะของท้องถิ่น 

 
หลักการของการปกครองท้องถิ่น  
จากเนื้อหาที่กล่าวมาข้างต้นเกี่ยวกับความหมายของการปกครองท้องถิ่น ได้มีนักวิชาการหลากหลาย

ท่านทั้งต่างประเทศ และในประเทศ ให้ความหมายหรือนิยามต่างๆ เอาไว้ โดยสามารถประมวลเป็น “หลักการ
ปกครองท้องถิ่น” ในสาระส าคัญได้ดังนี้ 

1.  การปกครองของชุมชนหนึ่ง ซึ่งชุมชนเหล่านั้นอาจมีความแตกต่างกันในด้านความเจริญ จ านวน
ประชากรหรือขนาดของพ้ืนที่ เช่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นของไทยจัดเป็น กรุงเทพมหานคร เทศบาล 
สุขาภิบาล องค์การบริหารส่วนจังหวัด องค์การบริหารส่วนต าบล และเมืองพัทยา  

2.  ต้องมีอ านาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน้าที่ตามความเหมาะสม  กล่าวคือ อ านาจของ
หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีขอบเขตพอควรเพ่ือให้เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วยการ
ปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากมีอ านาจมากเกินไปไม่มีขอบเขต หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นก็จะกลาย
สภาพเป็นรัฐอธิปไตยเอง เป็นผลเสียต่อความมั่นคงของรัฐบาล อ านาจของท้องถิ่นมีขอบเขตแตกต่างกัน
ออกไป ตามลักษณะความเจริญและความสามารถของประชาชนในท้องถิ่นนั้นเป็นส าคัญ รวมทั้งนโยบายของ
รัฐบาลในการพิจารณาการกระจายอ านาจให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นระดับใดจึงจะเหมาะสม  

3.  หน่วยการปกครองท้องถิ่นต้องมีสิทธิตามกฎหมาย (Legal Rights) ที่จะด าเนินการปกครองตนเอง 
โดยสิทธินี้แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 

3.1  หน่วยการปกครองท้องถิ่นมีสิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่างๆ ขององค์กร
ปกครองท้องถิ่น เพ่ือประโยชน์ในการบริหารตามหน้าที่และเพ่ือใช้บังคับประชาชนในท้องถิ่นนั้นๆ เช่น เทศ
บัญญัติ ข้อบังคับสุขาภิบาล เป็นต้น 

3.2  สิทธิที่เป็นหลักในการด าเนินการบริหารท้องถิ่น คืออ านาจในการก าหนดงบประมาณเพ่ือ
บริหารกิจการตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นๆ  
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4.  มีองค์กรที่จ าเป็นในการบริหารและปกครองตนเอง คือ มีองค์กรฝุายบริหารและองค์กรฝุายนิติ
บัญญัติ  เช่น การปกครองท้องถิ่นแบบเทศบาลมีคณะเทศมนตรีเป็นฝุายบริหาร และสภาเทศบาลเป็นฝุายนิติ
บัญญัติ หรือในแบบมหานคร คือกรุงเทพมหานคร จะมีผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครเป็นฝุายบริหาร สภา
กรุงเทพมหานครเป็นฝุายนิติบัญญัติ เป็นต้น 

5.  ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่น  จากแนวคิดที่ว่าประชาชนในท้องถิ่น
เท่านั้นที่จะรู้ปัญหาและวิธีการแก้ไขของตนเองอย่างแท้จริง หน่วยการปกครองท้องถิ่นจึงจ าเป็นต้องมีคนใน
ท้องถิ่นมาบริหารงานเพ่ือให้สมเจตนารมณ์และความต้องการของชุมชนและอยู่ภายใต้การควบคุมของ
ประชาชนในท้องถิ่น นอกจากนั้นยังเป็นการฝึกให้ประชาชนในท้องถิ่นเข้าใจในระบบและกลไกของ
ประชาธิปไตยอย่างแท้จริง 

 
องค์ประกอบของการปกครองท้องถิ่น 
อุทัย หิรัญโต (2523) กล่าวว่า ระบบการปกครองท้องถิ่นจะต้องประกอบด้วยองค์ประกอบทั้ง 8 

ประการ คือ  
1. สถานะตามกฎหมาย (Legal Status) หมายความว่าหากประเทศใดก าหนดเรื่องการปกครอง

ท้องถิ่นไว้ในรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองท้องถิ่นในประเทศไทยนั้นจะมีความเข้มเข็งกว่าการปกครอง
ท้องถิ่นที่จัดตั้งโดยกฎหมายอ่ืน เพราะข้อความที่ก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญนั้นเป็นการแสดงให้เห็นว่า ประเทศ
นั้นมีนโยบายที่จะกระจายอ านาจอย่างแท้จริง 

2. พ้ืนที่และระดับ (Area and Level) ปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการก าหนดพ้ืนที่และระดับของหน่วย
การปกครองท้องถิ่นมีหลายประการเช่น ปัจจัยทางภูมิศาสตร์ ประวัติศาสตร์เชื้อชาติ และความส านึกในการ
ปกครองของตนเองของประชาชนจึงได้มีกฎเกณฑ์ที่จะก าหนดพ้ืนที่และระดับของหน่วยงานการปกครอง
ท้องถิ่นออกเป็น 2 ระดับ คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นขนาดเล็กและขนาดใหญ่  

3. การกระจายอ านาจหน้าที่ การที่จะก าหนดให้ท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่มากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับ
นโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเป็นส าคัญ  

4. องค์การนิติบุคคลจัดตั้งโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลแห่งชาติมีขอบเขตการ
ปกครองที่แน่นอน มอี านาจในการก าหนดนโยบาย ออกฎ ข้อบังคับ ควบคุมให้มีการปฏิบัติตามนโยบายนั้นๆ 

5. การเลือกตั้ง สมาชิกองค์การหรือคณะผู้บริหารจะต้องได้รับเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถิ่นนั้นๆ 
ทั้งหมดหรือบางส่วนเพ่ือแสดงถึงการเข้ามีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของประชาชนโดยเลือกผู้บริหาร
ท้องถิ่นของตนเอง 

6. อิสระในการปกครองท้องถิ่นสามารถใช้ดุลพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการในขอบเขตของ
กฎหมายโดยไม่ต้องขออนุมัติจากรัฐบาลกลางและไม่อยู่ในสายการบังคับบัญชาของหน่วยงานราชการ  

7. งบประมาณของตนเองมีอ านาจในการจัดเก็บรายได้การจัดเก็บภาษีตามขอบเขตที่ กฎหมายให้
อ านาจในการจัดเก็บเพ่ือให้ท้องถิ่นมีรายได้เพียงพอที่จะทะนุบ ารุงท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้าต่อไป  

8. การควบคุมดูแลของรัฐ เมื่อได้รับการจัดตั้งขึ้นแล้วยังคงอยู่ในการก ากับดูแลจากรัฐ เพ่ือประโยชน์
และความมั่นคงของรัฐและประชาชนโดยส่วนรวม โดยการมีอิสระในการด าเนินงานของหน่วยการปกครอง
ท้องถิ่นนั้น เพราะมิฉะนั้นแล้วท้องถิ่นจะกลายเป็นรัฐอธิปไตยไป (อนันต์ อนันตกูล อ้างในชูวงค์ ฉายบุตร , 
2539) รัฐต้องสงวนอ านาจในการควบคุมดูแลอยู ่
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จากการทบทวนองค์ประกอบการปกครองท้องถิ่น สามารถสรุปได้ว่า เป็นองค์กรในชุมชนที่จัดตั้งขึ้ น
โดยกฎหมายส่วนกลาง มีขอบเขตพ้ืนที่ปกครองที่ก าหนดไว้แน่นอน มีสถานภาพเป็นนิติบุคคล จัดตั้งขึ้นโดย
กฎหมาย มีอิสระในการด าเนินกิจกรรมทั้งในด้านการคลัง การจัดเก็บภาษี การหารายได้ตามที่กฎหมาย
ก าหนด การจัดท างบประมาณด้วยตนเอง รวมถึงการก าหนดนโยบายภายใต้การควบคุมของรัฐ และมีการแบ่ง
องค์กรเป็น 2 ฝุาย ได้แก่ ฝุายผู้บริหารท้องถิ่นและฝุายสภาท้องถิ่น โดยประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการ
ปกครองตั้งแต่ขั้นตอนการเลือกตั้งคณะผู้แทน ซึ่งประกอบด้วยคณะผู้บริหารและสมาชิกสภาท้องถิ่น รวมถึง
การมีส่วนร่วมในการด าเนินกิจกรรมและติดตามตรวจสอบการท างานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

วัตถุประสงค์ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีวัตถุประสงค์ในการพัฒนาประเทศหลายประการ ดังนี้ 
1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดว่าในการบริหารประเทศ จะต้องอาศัยเงิน

งบประมาณเป็นหลัก หากเงินงบประมาณจากัดภารกิจที่จะต้องบริการให้กับชุมชนต่างๆ อาจไม่เพียงพอ 
ดังนั้น หากจัดให้มีการปกครองท้องถิ่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นๆ ก็สามารถมีงบประมาณของตนเอง
เพียงพอที่จะด าเนินการสร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้ 

2. เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เนื่องจากประเทศมีขนาด
กว้างใหญ่ ความต้องการของประชาชนในแต่ละท้องที่ย่อมมีความแตกต่างกัน การรอรับการบริการจากรัฐบาล
แต่อย่างเดียวอาจไม่ตรงตามความต้องการที่แท้จริงและล่าช้า หน่วยการปกครองท้องถิ่นที่มีประชาชนใน
ท้องถิ่นเป็นผู้บริหารจึงจะสามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้ 

3. เพ่ือความประหยัด โดยที่ท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกัน สภาพความเป็นอยู่ของประชาชนก็
ต่างไปด้วย การจัดตั้งหน่วยปกครองท้องถิ่นขึ้นจึงมีความจ าเป็น โดยให้อ านาจหน่วยการปกครองท้องถิ่น
จัดเก็บภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่นเพ่ือน าไปใช้ในการบริหารกิจการของท้องถิ่น ท าให้
ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลที่จะต้องจ่ายให้กับท้องถิ่นทั่วประเทศเป็นอันมาก และแม้จะมีการจัดสรร
เงินงบประมาณจากรัฐบาลไปให้บ้างแต่ก็มีเงื่อนไขที่ก าหนดไว้อย่างรอบคอบ 

4. เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบอบประชาธิปไตยแก่
ประชาชน จากการที่การปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง โดยการ
สมัครรับเลือกตั้งเพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นเลือกเข้าไปท าหน้าที่ฝุายบริหาร หรือฝุายนิติบัญญัติ การปฏิบัติ
หน้าที่ที่แตกต่างกันนี้  มีส่วนในการส่งเสริมการเรียนรู้ถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตยใน
ระดับชาติได้เป็นอย่างดี (ชูวงศ์ ฉายะบุตร, 2539) 

 
ความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความส าคัญหลายประการต่อการพัฒนาประเทศ ดังนี้ 
1. การปกครองท้องถิ่น คือรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย (Basic Democracy) 

เพราะการปกครองท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้ประชาชนรู้สึกว่าตน
มีความเกี่ยวพันกับส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่นเกิดความรับผิดชอบ และหวงแหนต่อ
ประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัย อันจะน ามาซึ่งความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบการปกครอง
ประชาธิปไตยในที่สุด โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝุายนิติบัญญัติ ฝุายบริหาร การเลือกตั้งจะเป็นการ
ฝึกฝนให้ประชาชนใช้ดุลพินิจเลือกผู้แทนที่เหมาะสม ส าหรับผู้ที่ได้รับเลือกตั้งเข้าไปบริหารกิจการของท้องถิ่น



ประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น                        ประจ าปีงบประมาณ 2562  29
 

นับได้ว่าเป็นผู้น าในท้องถิ่นจะได้ใช้ความรู้ความสามารถบริหารงานท้องถิ่น เกิดความคุ้นเคยมีความช านาญใน
การใช้สิทธิและหน้าที่ของพลเมือง ซึ่งจะน าไปสู่การมีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชาติต่อไป 

2. การปกครองท้องถิ่น ท าให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้จักการปกครองตนเอง (Self Government) 
หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตยประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเองมิใช่เป็นการปกครองอันเกิด
จากค าสั่งเบื้องบน การปกครองตนเองคือการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่น
นอกจากจะได้รับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือร่วมใจจากประชาชนแล้ว 
ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตยต่างๆ เช่น เปิดโอกาสให้ประชาชนออกเสียง
ประชามติ ให้ประชาชนมีอ านาจถอดถอน ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดความส านึกในความส าคัญของตนต่อ
ท้องถิ่นประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรคปัญหาและช่วยกันแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตน นอกจากนี้การ
ปกครองตนเองในรูปของการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริงหรือ การกระจายอ านาจไปในระดับต่ าสุด ซึ่งเป็น
ฐานส าคัญยิ่งของการพัฒนาระบบการเมืองการปกครองในระบอบประชาธิปไตย 

3. การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจากความจ าเป็นบางประการ ดังนี้ 
- ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพิ่มขึ้น ซึ่งจะเห็นได้จาก  

งบประมาณท่ีเพ่ิมข้ึนในแต่ละปีตามความเจริญเติบโตของบ้านเมือง 
- กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้นไม่เก่ียวพันกับท้องถิ่นอ่ืน และไม่มีส่วนได้ 

ส่วนเสียต่อประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนในท้องถิ่นด าเนินการดังกล่าวเอง 
4. การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเปูาหมาย และมีประสิทธิภาพ 

เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน ความต้องการ และปัญหา
ย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนก็ต้อง
เป็นผู้ที่รู้ถึงปัญหาและความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดี การบริหารงานจึงจะเป็นไปอย่างรวดเร็วและมี
ประสิทธิภาพ 

5. การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมือง การบริหารของประเทศในอนาคต ผู้น า
หน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การได้รับเลือกตั้ง การสนับสนุนจาก
ประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝึกฝนทักษะทางการบริหารงาน
ในท้องถิ่นอีกด้วย 

6. การปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบท แบบพ่ึงตนเอง การปกครอง
ท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจ ท าให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองทั้งทางการเมือง เศรษฐกิจ 
และสังคม การด าเนินงานพัฒนาชนบท ที่ผ่านมายังมีอุปสรรคส าคัญประการหนึ่ง คือ การมีส่วนร่วมจาก
ประชาชนในท้องถิ่นอย่างเต็มที่ ซึ่งการพัฒนาชนบทที่สัมฤทธิ์ผลนั้นจะต้องมาจากการริเริ่มช่วยตนเองของ
ท้องถิ่นท าให้เกิดความร่วมมือร่วมแรงกันโดยอาศัยโครงสร้างความเป็นอิสระในการปกครองตนเอง (อนันต์ 
อนันตกูล, 2521) 

 

หน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยการปกครองท้องถิ่น  
หน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงานการปกครองท้องถิ่น ควรจะต้องพิจารณาถึงก าลังเงิน ก าลัง

งบประมาณ ก าลังคน ก าลังความสามารถของอุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ และหน้าที่ความรับผิดชอบควรเป็น
เรื่องที่เป็นประโยชน์ต่อท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากเกินกว่าภาระ หรือเป็นนโยบายซึ่งรัฐบาลต้องการความเป็น
อันหนึ่งอันเดียวกันทั้งประเทศ ก็ไม่ควรมอบให้ท้องถิ่นด าเนินการ เช่น งานทะเบียนที่ดิน การศึกษาใน
ระดับอุดมศึกษาการก าหนดหน้าที่ความรับผิดชอบให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นด าเนินการ มีข้อพิจารณาดังนี้  
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1. เป็นงานที่เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของท้องถิ่น และงานที่เกี่ยวกับการอ านวยความสะดวกในชีวิต
ความเป็นอยู่ของชุมชน ได้แก่ การจัดท าถนน สะพาน สวนหย่อม สวนสาธารณะ การก าจัดขยะมูลฝอย  

2. เป็นงานที่เกี่ยวกับการปูองกันภัย รักษาความปลอดภัย เช่น งานดับเพลิง  
3. เป็นงานที่เกี่ยวกับสวัสดิการสังคม ด้านนี้มีความส าคัญต่อประชาชนในท้องถิ่นมาก เช่น การจัดให้มี

หน่วยบริการทางสาธารณสุข จัดให้มีสถานสงเคราะห์เด็กและคนชรา  
4. เป็นงานที่เกี่ยวกับพาณิชย์ท้องถิ่น เป็นงานที่หากปล่อยให้ประชาชนด าเนินการเองอาจไม่ได้รับผลดี

เท่าที่ควรจะเป็น จัดให้มีโรงจ านา การจัดตลาดและงานต่างๆ ที่มีรายได้โดยสามารถเรี ยกค่าบริการจาก
ประชาชน 

 

รูปแบบการปกครองท้องถิ่น 
ธีรวุฒิ โศภิษฐิกุล (2550) กล่าวไว้ว่า การปกครองท้องถิ่นมีความส าคัญต่อ การปกครองประเทศหลาย

ประการ กล่าวคือ  
1. การปกครองท้องถิ่นจะมีส่วนช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลกลางหรือรัฐบาล ส่วนกลาง เพราะการ

ปกครองส่วนท้องถิ่นมีองค์กรกระจัดกระจายไปทั่วพื้นที่ของประเทศ มีความ ใกล้ชิดกับประชาชนในท้องถิ่นจึง
สามารถท าหน้าที่แทนรัฐบาลกลางได้ดี  

2. การปกครองท้องถิ่นช่วยตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้ดีกว่า รัฐบาลกลาง  
3. การปกครองท้องถิ่นช่วยให้การเรียนรู้ทางการเมืองแก่ประชาชน ท าให้ประชาชนได้ ฝึกฝนเรียนรู้ 

สร้างจิตส านึกรวมทั้งวัฒนธรรมการมีส่วนร่วมในระบอบการปกครอง การปกครอง ท้องถิ่นจึงเป็นรากฐานของ
การปกครองในระบอบประชาธิปไตย  

4. การปกครองท้องถิ่นช่วยเป็นแหล่งฝึก และสร้างผู้น าทางการเมือง การปกครอง ท้องถิ่นเปิดโอกาส
ให้นักการเมืองได้ฝึกทักษะในการบริหารและการด าเนินกิจกรรมของท้องถิ่น ก่อนจะไปท าหน้าที่ในระดับชาติ 
ดังจะเห็นได้จากการที่นักการเมืองท้องถิ่นจ านวนมากพัฒนา ตนเองไปเป็นนักการเมืองระดับชาติ 

5. การปกครองท้องถิ่นมีความสอดคล้องกับแนวคิดในการพัฒนาท้องถิ่นชนบทเพ่ือการ พ่ึงพาตนเอง 
แทนที่จะคอยพึ่งพิงการช่วยเหลือจากส่วนกลาง 

นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2547) ได้ประมวลความรู้แนวทางการปกครองส่วน ท้องถิ่นตามรัฐธรรมนูญ
แห่งราชอาณาจักไทย (พ.ศ. 2540) ไว้ดังนี้  

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทยฉบับปัจจุบัน (พ.ศ. 2540) ได้วางหลักเกณฑ์ใหม่ ส าหรับใช้ในการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นโดยมีสาระส าคัญเป็นการกระจายอ านาจเพ่ือให้ท้องถิ่น  พ่ึงตนเองและมีอิสระในการ
ด าเนินงาน บทบัญญัติที่ถือว่าเป็น “หลักส าคัญ” ในการกระจายอ านาจ คือ  

มาตรา 78 ซึ่งปรากฏอยู่ในหมวด 5 แนวนโยบายพ้ืนฐานแห่งรัฐโดยมีใจความส าคัญ คือ “มาตรา 78 
รัฐต้องกระจายอ านาจให้ท้องถิ่นพ่ึงตนเองและตัดสินใจในกิจการท้องถิ่นได้ เอง พัฒนาเศรษฐกิจท้องถิ่น และ
ระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการตลอดท้ังโครงสร้าง พ้ืนฐานสารสนเทศในท้องถิ่นให้ทั่วถึงและเท่าเทียม
กันทั่วประเทศรวมทั้งพัฒนาจังหวัดที่มีความ พร้อมให้เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดใหญ่โดยค านึงถึง
เจตนารมณ์ของประชาชนใน จังหวัดนั้น”  

บทบัญญัติดังกล่าวถูกก าหนดขึ้นเพ่ือให้เป็นแนวทางที่รัฐจะด าเนินการกระจายอ านาจ การปกครอง
ไปสู่ท้องถิ่นเพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีส่วนในการปกครองหรือดูแลท้องถิ่นของ ตนได้มากขึ้น ซึ่งจะมีผล
ตามมาคือเป็นการแบง่เบาภาระของส่วนกลาง  
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นอกเหนือจากบทบัญญัติดังกล่าวแล้วรัฐธรรมนูญฉบับปัจจุบันยังได้บัญญัติไว้ใน หมวด 9 เกี่ยวกับการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นรวม 10 มาตราด้วยกัน คือ มาตรา 282 ถึงมาตรา 290 และต่อมาเมื่อรัฐธรรมนูญ
ประกาศใช้บังคับก็ได้มีการปรับปรุงกฎหมายที่เกี่ยวกับการปกครองส่วน ท้องถิ่นให้สอดคล้องกับรัฐธรรมนูญ 
รวมทั้งที่มีการตรากฎหมายขึ้นมาใหม่หลายฉบับเพื่อให้ เป็นไปตามท่ีรัฐธรรมนูญก าหนด 

 

2.2  บริบททั่วไปขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหมูม่น อ าเภอสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ 
 
1. สภาพทั่วไป 

1.1 ที่ตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือต าบล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ตั้งอยู่ทางทิศตะวันตกของที่ว่าการอ าเภอสมเด็จห่างจากที่ว่าการอ าเภอ
สมเด็จ 13 กิโลเมตร การเดินทางจากที่ว่าการอ าเภอสมเด็จถึงที่ท าการองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น 
สามารถใช้เส้นทางได้ดังนี้   
      - ใช้ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 2041 ระหว่างอ าเภอสมเด็จ - อ าเภอค าม่วง จากนั้นแยกเข้า
ถนนลาดยาง กรมทางหลวงชนบทหมายเลข กส 4029 สายบ้านโนนน้ าเกลี้ยง ถึงองค์การบริหาร             
ส่วนต าบลหมูม่น รวมระยะทาง 13 กิโลเมตร และองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีเขตติดต่อพ้ืนที่องค์การ
บริหารส่วนต าบลใกล้เคียงดังนี้  
 - ทิศเหนือ ติดต่อกับเขตองค์การบริหารส่วนต าบลแซงบาดาล อ าเภอสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ 
 - ทิศตะวันตก ติดต่อกับเขตองค์การบริหารส่วนต าบลโนนแหลมทอง อ าเภอสหัสขันธ์         
จังหวัดกาฬสินธุ์ และเขตองค์การบริหารส่วนต าบลเนินยาง อ าเภอค าม่วง จังหวัดกาฬสินธุ์ 
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 - ทิศตะวันออก ติดต่อกับเขตองค์การบริหารส่วนต าบลศรีสมเด็จ และเขตองค์การบริหาร        
ส่วนต าบลมหาไชย อ าเภอสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ 
 - ทิศใต้ ติดต่อกับเขต เทศบาลต าบลนามะเขือ อ าเภอสหัสขันธ์ จังหวัดกาฬสินธุ์   
จ านวนหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีทั้งหมด 11 หมู่บ้าน ได้แก่ 
 หมู่ที่ 1    บ้านหมูม่น   นายสุทัศน์ สุมุลละ เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
 หมู่ที่ 2    บ้านหมูม่น    นายณัฐพล  ดุลนีย์   เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
 หมู่ที่ 3    บ้านเม็ก    นายวินารัตน์  อ่อนเขียว  เป็นก านันต าบลหมูม่น 
 หมู่ที่ 4    บ้านนาทัน   นายอรักษ ์ ศรีแก่นทราย เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
 หมู่ที่ 5    บ้านหนองไผ่   นายปราโมทย์ น้อยนาจารย์ เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
 หมู่ที่ 6    บ้านบึง นายรังสรรค์  ศิลาพัฒน์   เป็นผู้ใหญ่บ้าน   
 หมู่ที่ 7    บ้านแก่งพฤๅชัย    นายพงษ์ศิริ อุตม์สีขันธ์   เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
 หมู่ที่ 8    บ้านดงแหลม    นายทองดี  ภูติโส   เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
 หมู่ที่ 9    บ้านโนนน้ าเกลี้ยง  นางนงนุด การิโส      เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
 หมู่ที่ 10  บ้านหมูม่น    นายสว่างจิตร์  ชมภูทัศน์   เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
 หมู่ที่ 11  บ้านหมูม่น นายพิทักษ์  แกมนิรัตน์  เป็นผู้ใหญ่บ้าน 
* ข้อมูลส ารวจ ณ เดือนตุลาคม 2561 
 1.2 ลักษณะภูมิประเทศ 
 ต าบลหมูม่นมีลักษณะภูมิประเทศโดยทั่วไปเป็นที่ราบลุ่ม ทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือจะเป็นพ้ืนที่
ราบสูงลาดเทไปทางทิศตะวันตกเฉียงใต้ ท าให้มีล าน้ าที่เกิดจากเทือกเขาภูพาน 2 สาย ไหลผ่าน  จากทางทิศ
ตะวันออกเฉียงเหนือไปทางทิศตะวันตกเฉียงใต้ คือ ล าห้วยสังเคียบ และล าห้วยหมากพริก เกิดเป็นแหล่งน้ า
ขนาดใหญ่อยู่ระหว่างพ้ืนที่ของหมู่ที่ 5 6 และ 7 ต าบลหมูม่น มีเนื้อที่ทั้งหมดประมาณ 39 ตารางกิโลเมตร 
(62,400 ไร่)        
 1.3 ลักษณะภูมิอากาศ 
  ต าบลหมูม่น มีสภาพภูมิอากาศแบบมรสุมเขตร้อน มี 3 ฤดูกาล คือ ฤดูร้อน เริ่มตั้งแต่      
เดือนมีนาคม ถึง เดือนพฤษภาคม ฤดูฝน เริ่มตั้งแต่เดือนมิถุนายน ถึง เดือนกันยายน ฤดูหนาว เริ่มตั้งแต่     
เดือนพฤศจิกายน ถึง เดือนกุมภาพันธ์   
 1.4 ลักษณะของดิน  
 ต าบลหมูม่น มีลักษณะเป็นดินจืด เป็นดินร่วนปนทราย  
 

1.5 ลักษณะของแหล่งน้ า 
    พ้ืนที่เขตองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีลักษณะแหล่งน้ าเป็นล าห้วย หนอง บึง และ ฝายน้ าล้น 
ดังนี้ 

1.6 ลักษณะของไม้และป่าไม้ 
ไม่มีเขตปุาไม้ตามกฎหมาย 

2. ด้านการเมือง/การปกครอง 
2.1 เขตการปกครอง 
ต าบลหมูม่นประกอบด้วยจ านวนหมู่บ้าน  11 หมู่บ้าน 
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2.2 การเลือกตั้ง 
การเลือกตั้งผู้บริหารและสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและ

องค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 และที่แก้ไขเพ่ิมเติมถึงปัจจุบัน มีจ านวน 11 หมู่บ้าน หากมีการเลือกตั้ง
ในครั้งหน้า จะมี ผู้บริหารท้องถิ่น (นายกองค์การบริหารส่วนต าบล) จ านวน 1 คน จะมีการเลือกตั้งสมาชิก
สภาองค์การบริหารส่วนต าบล หมู่บ้านละ 2 คน 11 หมู่บ้าน รวมเป็น 22 คน 
 

2.3  งานวิจัยเกี่ยวข้อง 

2.3.1 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 

อมรารัตน์ บุญภา (2557 :บทคัดย่อ) การศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาล ต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี”การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาระดับ ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว 
จังหวัดจันทบุรี และเพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ ของเทศบาล
ต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ กลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 385 ตัวอย่าง ท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และทดสอบสมมติฐาน ด้วยสถิติ t-test, One-way ANOVA และ ท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี
ของ LSD (Least significant difference test) ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรีพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ 
ภาพรวม ในระดับมากที่สุด โดยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีระดับความพึงพอใจเป็นอันดับแรก 
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีความพึงพอใจอยู่ใน ระดับมาก
ที่สุด ด้านความน่าเชื่อถือ ไว้ใจในการบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด  ด้านความเห็นอกเห็นใจ
ผู้รับบริการ พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด และอันดับสุดท้ายด้านการ ให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ พึงพอใจอยู่
ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบการความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ การ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี จ าแนกตามข้อมูล  ส่วนบุคคล พบว่า 
ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจของ ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี  ไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชนที่มีอายุต่างกัน มี
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ การให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัด
จันทบุรี แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

มงคล รื่นเรืองฤทธิ์ (2560 :บทคัดย่อ) การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา ความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้มาขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนผู้มาขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระ
นคร ศรีอยุธยา และเพ่ือเสนอแนะแนวทางการพัฒนาการบริการงานช่างของเทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 
โดยเก็บข้อมูลจากประชาชนผู้มาขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาลนครพระนคร ศรีอยุธยา 
จ านวน 397 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequencies) ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าไคสแควร์ (Chi-Square Test) ส าหรับการทดสอบสมมติฐานการวิจัย เพ่ือหาความ สัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 
และหาทิศทางความสัมพันธ์จากการหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ แบบ Gamma ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ 
0.05 ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนผู้มาขอรับบริการมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานช่างของเทศบาล



ประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น                        ประจ าปีงบประมาณ 2562  34
 

นครพระนครศรีอยุธยา โดยรวม อยู่ในระดับมาก ส่วนปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนผู้
มาขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่าง คือ อาชีพ ส่วนปัจจัยด้านเพศ อายุ สถานภาพ และระดับการศึกษา 
ไม่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนผู้มาขอรับบริการต่อการให้บริการงานช่างข้อเสนอแนะที่ได้
จากผลการวิจัย หน่วยงานควรลดขั้นตอนและปรับวิธีการปฏิบัติงาน น าเทคโนโลยีใหม่ ๆ มาใช้ในการบริการ
รูปแบบต่าง ๆ รวมทั้งปรับทัศนคติและพัฒนาบุคลิกภาพของเจ้าหน้าที่ให้พร้อมต่อการบริการอยู่เ สมอและ
ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป ควรศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์และการสังเกตการณ์ ควร
ท าการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนผู้มาขอรับบริการ แต่ละกองงานที่ให้บริการ และควร
ท าการศึกษาเรื่องปัญหา อุปสรรค และข้อจ ากัดในการท างานของเจ้าหน้าที่เทศบาลนครพระนครศรีอยุธยา 
และควรท าการเปรียบเทียบกับเทศบาลอ่ืน ๆ เพ่ือน ามาพัฒนาให้การบริการมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
มาก สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน และมีมาตรฐานในการให้บริการให้เป็นไปในแนวทาง
เดียวกัน 

2.3.2  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ 

ธมน เครือเนตร และคณะ. (2562 : บทคัดย่อ) คุณภาพการให้บริการของสถานธนานุบาลเทศบาล
เมืองปากช่อง อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้
บริการ คุณภาพการให้บริการและเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการสถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง  
อ าเภอปากช่อง จังหวัดนครราชสีมา จ าแนกตามข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ใช้บริการ
สถานธนานุบาลเทศบาลเมืองปากช่อง จ านวน 400 คน โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูลสถิติที่ใช้
วิเคราะห์ข้อมูลคือ t - test, one-way ANOVA และสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ร้อยละ,ค่าเฉลี่ยและส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการจ าน า สิ่งที่น าไปเป็นสินทรัพย์ คือ 
ทองค า เหตุผลที่เลือกใช้บริการเนื่องจากขั้นตอนไม่ซับซ้อน ความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อท าการเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการ  พบว่า  ผู้ใช้บริการที่มีเพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน แตกต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการไม่
แตกต่างกันผู้ใช้บริการที่มีจ านวนสมาชิกแตกต่างกันมีความพึงพอใจในด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้และด้าน
การตอบสนองต่อลูกค้าแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สุทิน นพเกต (2562 : บทคัดย่อ) คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลวัดสิงห์ อ าเภอวัดสิงห์ 
จังหวัดชัยนาท การวิจัยเรื่องนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการ  ให้บริการ
ของเทศบาลต าบลวัดสิงห์ อ าเภอวัดสิงห์ จังหวัดชัยนาท และเพ่ือศึกษาเปรียบเทียบ ความคิดเห็นของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลวัดสิงห์ อ าเภอวัดสิงห์  จังหวัดชัยนาท กลุ่มตัวอย่าง 
ได้แก่ ประชาชนที่มาติดต่อราชการ ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดย การสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ เครื่องมือที่ใช้
ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยการ หาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ผลการวิจัย พบว่า  
1. ข้อมูลพ้ืนฐานทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุระหว่าง 

20 – 30 ปี ระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อยู่ในระดับ ปวส. หรืออนุปริญญาตรี และอาชีพ
ของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ ส่วนรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่าส่วน
ใหญ่มีรายได้ 10,001 – 15,000 บาท  
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2. ความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลวัดสิงห์  อ าเภอวัดสิงห์
จังหวัดชัยนาท โดยรวม อยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า อยู่  ในระดับมาก โดยด้านที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากัน 2 ด้าน คือ ด้านพนักงานผู้ให้บริการและด้านความรู้ของพนักงานผู้ให้บริการ รองลงมา 
คือ ด้านความสะดวกของสถานที่ให้บริการ ด้าน คุณภาพของงานบริการ และด้านข้อมูลข่าวสารที่ได้รับจาก
การให้บริการมีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด  

3. การเปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล ต าบลวัดสิงห์ 
อ าเภอวัดสิงห์ จังหวัดชัยนาท จ าแนกตามเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้  ที่แตกต่างกัน พบว่า 
ประชาชนผู้ได้รับบริการที่มี เพศ การศึกษา รายได้ แตกต่างกัน มีความ คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของ
เทศบาลต าบลวัดสิงห์โดยรวมไม่แตกต่างกัน ประชาชนผู้  ได้รับบริการที่มีอายุ อาชีพ แตกต่างกัน มีความ
คิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล ต าบลวัดสิงห์ โดยรวมและรายด้านแตกต่างกัน 
 

2.3.3  งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 

ปัณณธร เธียรชัยพฤกษ์ (2561 : บทคัดย่อ)  ทิศทางองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทยในอนาคต การ
ปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นพ้ืนฐานที่ส าคัญในการปกครองประเทศ มาจากหลักการปกครองในระบอบ
ประชาธิปไตย มีลักษณะพิเศษเนื่องจากเป็นการปกครองระดับล่างที่ผู้บริหาร มาจากการเลือกตั้งโดยตรงของ
ประชาชน มีความใกล้ชิดกับประชาชน ดังนั้นองค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่นจึงมีความส าคัญต่อการพัฒนา
ประเทศทุกด้าน ทั้งด้านเศรษฐกิจ การเมือง สังคม และวัฒนธรรม หากมีแนวทางที่ชัดเจนก็จะท าให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถปกครอง ตนเอง มีความคล่องตัวในการบริหารจัดการ ก็ย่อมท าให้ประเทศ
เจริญก้าวหน้าได้อย่างรวดเร็ว  

ทิศทางการปกครองส่วนท้องถิ่นในอนาคต ควรก าหนดให้เป็นหน่วยงานหลักในการ จัดบริการ
สาธารณะมีความอิสระโดยการส่งเสริมและสนับสนุนจากภาครัฐ มีคณะกรรมการ กลางก ากับตรวจสอบดูแล
และประเมินผลการด าเนินงาน ผู้บริหารมาจากการเลือกตั้งโดยตรง จากประชาชน ก าหนดอ านาจหน้าที่ให้
ชัดเจน เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการบริหาร และการตรวจสอบการบริหาร มีพระราชบัญญัติจัดตั้ง
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ 

ศราวุธ มาเฉลิม (2562 : บทคัดย่อ)  การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพัฒนาการของการจัดตั้ง
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รูปแบบพิเศษในประเทศไทย โดยเปรียบเทียบการจัดตั้งและความพยายามจัดตั้ง
องค์กรปกครองส่วน ท้องถิ่นรูปแบบพิเศษระหว่าง ปี พ.ศ. 2515 - 2556 โดยแบ่งออกเป็น 2 ช่วง ได้แก่ การ
จัดตั้งช่วงที่ 1 พ.ศ. 2515 - 2528 และความพยายามจัดตั้ง ช่วงที่ 2 พ.ศ. 2552 - 2556 ซึ่งศึกษาโดยวิธีวิจัย
เชิง คุณภาพด้วยการศึกษาเอกสารผลการศึกษาพบว่า การจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ ใน
ประเทศไทยทั้ง 2 ช่วง พยายามออกแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้เหมาะสมกับพ้ืนที่มีความ เจริญเติบโต
ทางเศรษฐกิจ ความหนาแน่นของประชากรสูง และปัญหาสาธารณะที่เพ่ิมมากขึ้น โดยการ จัดตั้งช่วงที่ 1 และ
ความพยายามจัดตั้ง ช่วงที่ 2 มุ่งเน้นการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการบริหารและที่มา ของผู้บริหาร การเพ่ิม
อ านาจหน้าที่ และแหล่งรายได้ให้แตกต่างไปจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รูปแบบทั่วไป แต่อ านาจหน้าที่
และแหล่งรายได้กลับไม่ได้เพ่ิมไปจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รูปแบบทั่วไปมากนัก ข้อเสนอแนะ ความ
พยายามในการจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบ พิเศษของไทยควรปรับปรุงอ านาจหน้าที่และ
แหล่งที่มาของรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รูปแบบทั่วไป (เทศบาลนคร และองค์การบริหารส่วน
จังหวัด) เพ่ือให้สามารถรองรับการเจริญเติบโต ทางเศรษฐกิจและสังคมตามความแตกต่างของพ้ืนที่ เนื่องจาก
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องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบ ทั่วไปมีพัฒนาการระยะเวลานาน และน่าจะมีศักยภาพในการบริหาร
จัดการได้มากกว่าการจัดตั้ง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษขึ้นใหม่ 

สุรพล เตียวตระกูล และ ศรุดา สมพอง (2562 : บทคัดย่อ)  การปฏิรูปเทศบาลสู่การเป็นองค์การที่
เป็นเลิศตาม ยุทธศาสตร์ประเทศไทย 4.0 บทความวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์1) เพ่ือศึกษาปัญหาและอุปสรรคของ
องค์การปกครอง ท้องถิ่นรูปแบบเทศบาลจากอดีตถึงปัจจุบัน 2) เพ่ือศึกษาองค์ประกอบที่ส่งผลต่อการปฏิรูป
เทศบาล สู่ความเป็นเลิศตามยุทธศาสตร์ประเทศไทย 4.0 และ3) เพ่ือศึกษาแนวทางการปฏิรูปเทศบาลสู่ 
ความเป็นเลิศตามยุทธศาสตร์ประเทศไทย 4.0 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative 
Research) ที่มุ่งศึกษาการปฏิรูปเทศบาลตามนโยบายรัฐบาลในยุค คสช. ที่ต้องให้  เทศบาลเป็นหน่วยงานที่มี
ผลการปฏิบัติงานเป็นเลิศและสอดคล้องตามยุทธศาสตร์ประเทศไทย 4.0 โดยใช้วิธีการรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ผู้ให้ข้อมูลหลัก 3 กลุ่ม, รวบรวมข้อมูลจากเอกสารและการสังเกตผลการวิจัยมีข้อค้นพบโดยสรุป ดังนี้  

ประการแรก เทศบาลต้องมีความมั่นคงทางเศรษฐกิจ (Financial Sustainability) จากการ เก็บ
ข้อมูล พบว่าปัญหาส าคัญที่ท าให้องค์กรปกครองท้องถิ่น ไม่สามารถจัดบริการสาธารณะที่มี  ประสิทธิภาพได้
เป็นเพราะปัญหาด้านงบประมาณขององค์การปกครองท้องถิ่น ซึ่งเกิดจากข้อจ ากัด ด้านนโยบายการคลัง ทั้ง
ในด้านความเป็นอิสระในการจัดหารายได้ และข้อจ ากัดจากการจัดสรร งบประมาณ  

ประการที่สอง เทศบาลต้องมีความสามารถในการตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลง (Changes) ปัญหา
การเปลี่ยนแปลงในท้องถิ่นหรือเทศบาลเป็นปัญหาส่งผลกระทบต่อการจัดบริการ สาธารณะที่มีคุณภาพโดย
การเปลี่ยนแปลงในเทศบาลประกอบด้วยการเปลี่ยนแปลงด้านประชากร, การเปลี่ยนแปลงด้านสภาพแวดล้อม 
และการเปลี่ยนแปลงด้านการขยายตัวของเมือง  

ประการที่สาม เทศบาลต้องมีความรับผิดชอบต่อสังคมจากผลการท างาน  (Accountability) 
เนื่องจากการด าเนินงานของเทศบาลมีลักษณะการด าเนินงานในรูปแบบการ จัดบริการสาธารณะ หรือการ
ให้บริการสาธารณะเพ่ือพัฒนาคุณภาพชีวิตประชาชนให้มีความเป็นอยู่  ที่ดีขึ้น ดังนั้นการก าหนดนโยบาย
สาธารณะต้องเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้เข้ามามีส่วน ร่วมทั้งการร่วมคิด , การร่วมท า, และการร่วม
เป็นหุ้นส่วน  

ประการที่สี่ เทศบาล ต้องมีความสามารถในการแข่งขัน (Competitiveness) การเพ่ิมขีด 
ความสามารถในการแข่งขันของหน่วยงานภาครัฐมีความส าคัญ เพราะมีผลต่อรูปแบบการให้บริการ  และมีผล
ต่อระบบการจัดบริการสาธารณะโดยการจัดบริการสาธารณะต้องเป็นประโยชน์ เหมาะสม คุ้มค่าและเพียงพอ
ต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีของประชากรในพ้ืนที่ 

ดนุวัศ สุวรรณวงศ์และ นวิทย์เอมเอก (2558 : บทคัดย่อ)   แนวทางการพัฒนาความร่วมมือระหว่าง
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการจัดบริการ สาธารณะ : กรณีศึกษา เทศบาลในพ้ืนที่อ าเภอหาดใหญ่ 
การศึกษานี้เป็นการวิจัยด้วยวิธีการเชิงคุณภาพ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาแนวทางการพัฒนาความ ร่วมมือ
ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการจัดบริการสาธารณะ กรณีศึกษา เทศบาลในพ้ืนที่อ าเภอหาดใหญ่
และศึกษาปัญหาและอุปสรรคเกี่ยวกับการพัฒนาความร่วมมือระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน การ
จัดบริการสาธารณะ กรณีศึกษา เทศบาลในพื้นที่อ าเภอหาดใหญ่ผลการศึกษาพบว่า แนวทางการพัฒนา ความ
ร่วมมือระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการจัดบริการสาธารณะ กรณีศึกษา เทศบาลในพ้ืนที่  อ าเภอ
หาดใหญ่ สรุปได้ 7 แนวทาง ได้แก่ (1) การตั้งเป็นคณะท างานร่วมระหว่างเทศบาล (2) การประสาน 
แผนปฏิบัติราชการภายในระหว่างเทศบาลในพ้ืนที่ (3) แต่ละเทศบาลมาพูดคุยและวางแผนร่วมกัน (4) มี
หน่วยงานกลางมาประสานการท างานแบบความร่วมมือระหว่างเทศบาล (5) การท าข้อตกลงความ ร่วมมือ
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ระหว่างเทศบาล (6) หน่วยงานก ากับดูแล มาเป็นพ่ีเลี้ยงหรือมาเป็นหน่วยงานกลางเชื่อมประสาน (7) จัดท า
วาระแห่งชาติของนครหาดใหญ่ ส่วนปัญหาและอุปสรรคเกี่ยวกับการพัฒนาความร่วมมือระหว่างองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นใน การจัดบริการสาธารณะ กรณีศึกษา เทศบาลในพ้ืนที่อ าเภอหาดใหญ่ มี 7 ประเด็น 
ได้แก่ (1) บุคลากร (ผู้ปฏิบัติงานของเทศบาล) (2) โครงสร้างองค์กร (3) วิสัยทัศน์และนโยบายผู้บริหาร (4) 
กฎหมาย (5) เทคโนโลยี (6) ประชาชนในพ้ืนที่ (7) อ่ืนๆ ได้แก่ งบประมาณ, การตรวจสอบของส านักงาน
ตรวจเงิน แผ่นดิน 
2.4  กรอบแนวคิดการประเมิน    

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น อ าเภอสมเด็จ 
จังหวัดกาฬสินธุ์ จะประเมินตามภารกิจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น อ าเภอสมเด็จ 
จังหวัดกาฬสินธุ์ ใน 6 งานบริการ ที่องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่นขอรับการประเมิน ในมิติที่ 2 ด้าน
คุณภาพการให้บริการ โดยหน่วยงานผู้ให้บริการจะต้องให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ การให้บริการที่มีคุณภาพ 
และต้องสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการส ารวจจากความคิดเห็นของ
ผู้รับบริการในกรอบงาน 5 ด้าน คือ  1) ด้านผลสัมฤทธิ์ 2) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 3) ด้าน
ช่องทางการให้บริการด้าน  4) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ 5) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกคุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงานจะสะท้อนได้จากความพึงพอใจของผู้รับบริการ และข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการจะให้ข้อเสนอแนะที่หน่วยงานควรน าไปพัฒนา ซึ่งหากหน่วยงานมีการพัฒนาอย่างต่อเนื่องก็จะท า
ให้คุณภาพการให้บริการกับประชาชนดียิ่งขึ้น 

จากกรอบแนวคิดนี้ คณะผู้วิจัยจึงมุ่งศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ และประเมินประสิทธิภาพ
การให้บริการ ตามมิติท่ี 2 เพื่อให้ทราบผลการประเมิน และได้ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย ส าหรับหน่วยงานที่จะ
น าไปพัฒนาปรับปรุงการให้บริการต่อไป  
 
  

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

การปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น  
6 งานบริการ 

- งานการศึกษา 
- งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
- งานสาธารณสุข 
- งานกฎหมาย 
- งานรายได้/ภาษี 
- งานเทศกิจ 
-  

มิติที่ 2 
ด้านคุณภาพการให้บริการ (ของ กพร.)        
การให้ความส าคัญกับผู้รับบริการในการ
ให้บริการที่มีคุณภาพ สร้างความพึง
พอใจแก่ผู้รับบริการ 

รูปภาพที่ 2  กรอบแนวคิดในการประเมิน 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
- ด้านผลสัมฤทธิ์ 
- ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
- ด้านช่องทางการให้บริการ 
- ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
- ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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บทท่ี 3 ระเบียบวิธีวิจยั 
  
 การศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ประจ าปี
งบประมาณ 2562 แบบสอบถามนี้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการ การปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น เพ่ือน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงการ
ให้บริการและก าหนดนโยบายในการพัฒนางานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ซึ่งในบทนี้จะอธิบายถึง
วิธีการด าเนินการวิจัย ประกอบด้วย กลุ่มตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา การเก็บรวบรวมข้อมูล และการ
วิเคราะห์ข้อมูล  มีรายละเอียดดังต่อไปนี้  

3.1  ประชากรกลุ่มตวัอยา่งและวิธีการคัดเลือกตัวอย่าง    

3.1.1  ประชากร 
ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ ประกอบด้วย ประชาชนที่รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น 

อ าเภอสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ ที่อาศัยอยู่ใน 11 หมู่บ้าน มีประชากรจ านวนทั้งสิ้น 7,071 คน แยกเป็นชาย 
3,434  คน หญิง 5,637  คน (ข้อมูล ณ กันยายน 2559) 

ตารางท่ี 7  จ านวนประชากรจ าแนกตามเพศ 
 

หมู่ที่ จ านวนประชากร (คน) 
ชาย หญิง รวม 

1  429 461 890 
2  256 260 516 
3  374 349 723 
4  342 378 720 
5  226 252 478 
6  275 274 549 
7  412 459 871 
8  267 285 552 
9  383 416 799 
10  197 206 403 
11  241 283 524 
รวม 3,402 3,623 7,025 

 

3.1.2  วิธีการคัดเลือกตัวอย่าง 

วิธีการคัดเลือกตัวอย่าง ใช้การเลือกตัวอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น โดยวิธีเจาะจง  (Purposive 
sampling) และด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่างแบบตามสะดวก (convenience sampling) เนื่อง
กลุ่มตัวอย่างท่ีก าหนดมีคุณสมบัติใกล้เคียงกัน จ านวน 450 คน ด้วยการแจกแบบสอบถาม  
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3.2  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามที่ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเอง โดยอาศัยการศึกษาค้นคว้า
จากหนังสือ เอกสาร ต ารา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น 6 งานบริการ 

โดยแบบสอบถามที่ใช้ในการเก็บข้อมูลเป็นแบบสอบถามที่คณะผู้วิจัยจัดสร้างขึ้น เพ่ือใช้ประเมินการ
ปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น โดยประชาชนเป็นผู้ประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหมูม่น ใน 6 งานบริการ โดยก าหนดผลการปฏิบัติ 5 ระดับ ดังนี้    

ผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น  ในระดับ  ดีมาก       ให้ 5 คะแนน 
ผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น  ในระดับ  ดี          ให้ 4  คะแนน  
ผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น  ในระดับ  พอใช้               ให้ 3  คะแนน  
ผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น  ในระดับ  ปรับปรุง        ให้ 2  คะแนน 
ผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น  ในระดับ  ปรับปรุงเร่งด่วน   ให้ 1  คะแนน 
 

ตอนที่ 3 การแสดงความคิดเห็นข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการประชาชน    

3.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล  

คณะผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากประชนชนที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น 
อ าเภอสมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ โดยคณาจารย์และนักศึกษามหาวิทยาลัยกาฬสินธุ์ โดยการเก็บรวบรวมข้อมูล
ครั้งนี้ คณะผู้วิจัยด าเนินการเก็บรวมรวมข้อมูลทั้งสิ้น จ านวน 450 คน ผู้วิจัยได้รับแบบสอบถามกลับมา 
จ านวน 423  ชุด คิดเป็นร้อยละ 94 ของแบบสอบถามทั้งหมด ซึ่งในการลงพ้ืนที่นั้น ได้ด าเนินการส ารวจผล
การปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่นใน 6 งานบริการ ได้แก่ 1.งานการศึกษา 2.งานพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม 3.งานสาธารณสุข 4.งานกฎหมาย 5.งานรายได้และภาษี และ 6.งานเทศกิจ 

ส่วนการส ารวจความพึงพอใจต่อผลการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่นใน 5 ด้าน คือ 
1.ด้านผลสัมฤทธิ์ 2.ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 3.ด้านช่องทางการให้บริการ 4.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และ5.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

3.4  การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติในการวิเคราะห์ 
 หลังจากผู้วิจัยเก็บรวบรวมแบบสอบถามและตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามแล้ว ผู้วิจัยจะ
น าข้อมูลที่ได้ไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร์ 
(Statistical Package for the Social Sciences: SPSS for windows) โดยสามารถจ าแนกการวิเคราะห์
ข้อมูลได้ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้สถิติหาค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) 
  ตอนที่ 2 การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น 6 งานบริการ ใช้ค่าเฉลี่ย 
( ̅) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) จากนั้นจึงน าเสนอข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์ในรูปของตาราง และแปร
ผลโดยการบรรยายประกอบ ส าหรับเกณฑ์การวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยนั้น ใช้เกณฑ์ของเบสท์ (Best. 1981, หน้า 
82) จ าแนกออกเป็น 5 ช่วง โดยแบ่งช่วงค่าคะแนนจากการค านวณ ดังนี้  
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 ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00 หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีผลการปฏิบัติงานในระดับ ดีมาก 
 ค่าเฉลี่ย 3.50 - 4.49 หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีผลการปฏิบัติงานในระดับ ดี 
 ค่าเฉลี่ย 2.50 - 3.49 หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีผลการปฏิบัติงานในระดับ พอใช้ 
 ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49 หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีผลการปฏิบัติงานในระดับ ปรับปรุง                                       
 ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.49 หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีผลการปฏิบัติงานในระดับ ปรับปรุง
เร่งด่วน   
 ตอนที่ 3 การแสดงความคิดเห็นข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการประชาชน โดยใช้การวิเคราะห์
ข้อมูลเชิงคุณภาพใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) เพ่ือจัดกลุ่มและน าเสนอโดยใช้สถิติหา
ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

หลังจากได้ค่าเฉลี่ยตามเกณฑ์ข้างต้นในแต่ละประเด็นแล้ว คณะผู้วิจัยได้รวมค่าเฉลี่ยในแต่ละประเด็น
เพ่ือแปรผลการประเมินการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น 6 งานบริการ และระดับความพึง
พอใจต่อผลการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่นใน 5 ด้าน จากนั้นน าค่าเฉลี่ยของแต่ละด้านมา
หาค่าเฉลี่ยต่อไป และน าค่าเฉลี่ยรวมของแต่ละด้านมาค านวณเพ่ือหาค่าร้อยละของระดับผลการประเมินการ
ปฏิบัติงาน และระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการในบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่นในภาพรวม 
โดยการเทียบค่าเฉลี่ย 5 เท่ากับ ร้อยละ 100 

จากนั้นน าร้อยละของระดับผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่นที่ได้ มาวัดค่า
คะแนน ระดับผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่นของผู้รับบริการ โดยใช้เกณฑ์ประเมิน
ตัวชี้วัดร้อยละของระดับผลการปฏิบัติงาน ดังนี้    

ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการมากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป    มีค่าเทา่กับ 10 คะแนน   
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่เกินร้อยละ 90.01-95.00     มีค่าเทา่กับ  9 คะแนน   
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่เกินร้อยละ 85.01-90.00    มีค่าเท่ากับ  8 คะแนน  

  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่เกินร้อยละ 80.01-85.00    มีค่าเท่ากับ  7 คะแนน   
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่เกินร้อยละ 75.01-80.00     มีค่าเท่ากับ  6 คะแนน   
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่เกินร้อยละ 70.01-75.00     มีค่าเท่ากับ  5 คะแนน   
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่เกินร้อยละ 65.01-70.00    มีค่าเทา่กับ  4 คะแนน   
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่เกินร้อยละ 60.01-65.00     มีค่าเท่ากับ  3 คะแนน   
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่เกินร้อยละ 55.01-60.00     มีค่าเท่ากับ  2 คะแนน   
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่เกินร้อยละ 50.01- 55.00   มีค่าเท่ากับ  1 คะแนน   
ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่เกินร้อยละ 50    มีค่าเท่ากับ  0 คะแนน    
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บทท่ี 4 ผลการศึกษา 
 

การศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ประจ าปี 
2562 แบบสอบถามนี้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการการ
ปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น โดยประเมินจ านวน 6 งาน ได้แก่ 1.งานการศึกษา 2.งาน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3.งานสาธารณสุข 4.งานกฎหมาย 5.งานรายได้และภาษี และ6.งานเทศกิจ 
เพ่ือน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงการให้บริการและก าหนดนโยบายในการพัฒนางานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหมูม่น โดยคณะผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่างที่เป็นประชาชนที่เข้ารับบริการใน
พ้ืนที่จ านวน 423 คน ท าการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ส่วนการวิเคราะห์
ข้อมูลเชิงคุณภาพใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (Content Analysis) เพ่ือจัดกลุ่มหาค่าความถี่ และร้อยละ 
รายละเอียดของผลการวิเคราะห์ข้อมูลมีดังนี้  

4.1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ตารางที ่8 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 

  
         ชาย 213 50.4 
         หญิง 210 49.6 
2. อายุ 

  
ต่ ากว่า 20 ปี           9  2.1 

         21 - 30 ปี 18 4.3 
         31 - 40 ปี 81 19.1 
         41 - 50 ปี              126 29.8 
         51 – 60 ปี                    183 43.3 

61 ปีขึ้นไป 6 1.7 
3. อาชีพ     

รับราชการ 3 0.7 
ค้าขาย/เจ้าของกิจการ      45 10.6 
เกษตรกรรม   255 60.3 
แม่บ้าน 21 5.0 
รับจ้าง/ลูกจ้าง                30 7.1 
ว่างงาน/ก าลังหางาน 18 4.3 
อาชีพอิสระ              42 9.9 
อ่ืน ๆ (ระบุ).............................................. 
ไม่ระบุ 
 

6 
3 

1.4 
0.7 
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ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
4.  ระดับการศึกษา 

  
ประถมศึกษา   249 58.9 
มัธยมศึกษาตอนต้น  63 14.9 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   57 13.5 
อนุปริญญา/ปวส.         33 7.8 
ปริญญาตรี   21 5.0 
สูงกว่าปริญญาตรี  - - 

รวม 423 100 
 

จากตารางที่ 8 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น   
เพศชายจ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 50.4 เป็นเพศหญิงจ านวน 210 คน คิดเป็นร้อยละ 49.6  

มีอายุระหว่าง 51 - 60 ปี จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3  มีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี จ านวน 
126  คน คิดเป็นร้อยละ 29.8  มีอายุ 31 - 40 ปี จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 19.1 มีอายุระหว่าง 21 - 30 
ปี จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 อายุต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.1 และมีอายุ 61 ปีขึ้น
ไปจ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.7  

มีอาชีพเกษตรกรรม จ านวน  225 คน คิดเป็นร้อยละ 60.3 มีอาชีพค้าขาย/เจ้าของกิจการ  จ านวน  
45 คน คิดเป็นร้อยละ  10.6  มีอาชีพอาชีพอิสระ จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 9.9  มีอาชีพรับจ้าง/ลูกจ้าง 
จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.1 มีอาชีพแม่บ้าน จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0  ว่างงาน/ก าลังหางาน 
จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.3 มีอาชีพอ่ืนๆ  จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.4 มีอาชีพรับราชการ จ านวน  
3  คน คิดเป็นร้อยละ 0.7 และ ไม่ระบุ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.7 

มีการศึกษาระดับประถมศึกษา จ านวน 249 คน คิดเป็นร้อยละ 58.9  มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษา
ตอนต้น จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 14.9  มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  จ านวน 57 คน 
คิดเป็นร้อยละ 13.5 มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 และมีการศึกษา
ระดับปริญญาตรี จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0  
 
4.2  การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น  
      ประจ าปีงบประมาณ 2562 
 

ตารางที ่9 ภาพรวมการประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น  

             ประจ าปีงบประมาณ 2562 
 

ประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหมูม่น                        

ประจ าปีงบประมาณ 2562 

ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ความแปรปวน 
(S.D.) 

ร้อยละ แปลความ 

1. งานการศึกษา 4.74 0.73 94.80 ดีมาก 
2. งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.79 0.71 95.80 ดีมาก 
3. งานสาธารณสุข 4.79 0.71 95.80 ดีมาก 
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ประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหมูม่น                        

ประจ าปีงบประมาณ 2562 

ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ความแปรปวน 
(S.D.) 

ร้อยละ แปลความ 

4. งานกฎหมาย 4.79 0.78 95.80 ดีมาก 
5. งานรายได้และภาษ ี 4.79 0.70 95.80 ดีมาก 
6. งานเทศกิจ 4.80 0.68 96.00 ดีมาก 

เฉลี่ยรวม 4.79 0.81 95.74 ดีมาก 
จากตารางที่ 9 ภาพรวมการประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ประจ าปี 

2562 อยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.74  ( ̅= 4.79, S.D.= 0.81)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า      
งานเทศกิจ อยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 96.00 ( ̅= 4.80, S.D.= 0.68) รองลงมางานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม อยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.80 ( ̅= 4.79, S.D.= 0.71) งานสาธารณสุข อยู่ในระดับ
ดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.80 ( ̅= 4.79, S.D.= 0.71) งานกฎหมาย อยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.80 
( ̅= 4.79, S.D.= 0.78) งานรายได้และภาษี อยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.80 ( ̅= 4.79, S.D.= 
0.70) และ งานการศึกษา อยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 94.80 ( ̅= 4.74, S.D.= 0.73) ตามล าดับ 
 

รูปภาพที ่3  แผนภูมิภาพรวมการประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น  
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ตารางที ่10  การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ประจ าปีงบประมาณ 2562            
                งานการศึกษา 

งานการศึกษา 
ค่าเฉลี่ย 

( ̅) 

ความ
แปรปวน 
(S.D.) 

ร้อยละ 
แปล
ความ 

ด้านผลสัมฤทธิ์ 4.80 0.78 96.00 ดีมาก 
1. สถานศึกษาสังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น จัด
การศึกษาอย่างครบถ้วน เท่าเทียมกัน มีคุณภาพและ ได้
มาตรฐาน  ไม่เลือกปฏิบัติกับนักเรียนบางกลุ่ม เช่น มีศูนย์พัฒนา
เด็กเล็ก  

4.78 0.78 95.60 ดีมาก 

2. ครูและบุคลากรทางการศึกษา มีความรู้ มีความคิดสร้างสรรค์
ในการพัฒนาการเรียนการสอนให้มีคุณภาพ เช่น สามารถจัดการ
เรียนการสอนตามความต้องการของผู้เรียนและท้องถิ่น 

4.84 0.76 96.80 ดีมาก 

3. สถานศึกษาสังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีการ
พัฒนาแหล่งการเรียนรู้ เช่น ห้องสมุด สนามกีฬา อาคารเรียน 
หรือสื่อทางการศึกษาอย่างมีคุณภาพและได้มาตรฐาน 
 

4.76 0.79 95.20 ดีมาก 

4. สถานศึกษาสังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น จัดการ
เรียน การสอนตามหลักสูตรทุกกลุ่มสาระ  การเรียนรู้ตามความ
ต้องการของผู้เรียนและท้องถิ่นได้อย่างมีคุณภาพ  ได้มาตรฐาน 
เช่น นักเรียนมีพัฒนาการตามวัย 

4.81 0.77 96.20 ดีมาก 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.78 0.74 95.60 ดีมาก 
1.  ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ ้อน มีความชัดเจน 4.76 0.71 95.20 ดีมาก 
2.  มีความสะดวก รวดเร็ว และครบถ้วนถูกต้องในการให้บริการ 4.78 0.73 95.60 ดีมาก 
3.  มีความชดัเจนในการอธบิาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการ 
    ให้บริการ 

4.84 0.74 96.80 ดีมาก 

4.  มีผังลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 4.81 0.75 96.20 ดีมาก 
5. ความเปน็ธรรมของการบร ิการ เช่น เรียงตามลำดับก่อนหลัง มี 
    ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

4.73 0.78 94.60 ดีมาก 

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.81 0.70 96.20 ดีมาก 
1.  มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.81 0.71 96.20 ดีมาก 
2.  มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพนัธ์  
    เสียงตามสายเว็บไซต ์

4.78 0.73 95.60 ดีมาก 

3.  มีช่องทางการรับฟ ังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น ตู้รับฟัง 
     ความคิดเห็น เว็บไซต์ โทรศัพท์ 
 

4.73 0.67 94.60 ดีมาก 
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4.  จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัด 4.86 0.72 97.20 ดีมาก 
5  . มีการให้บริการในช่องทางอ่ืนๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการ 

    นอกสถานที่ การบริการนอกเวลา หรือบริการล่วงหน้า 
4.84 0.69 96.80 ดีมาก 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.56 0.73 91.20 ดีมาก 
1.  มกีารต้อนรับทีสุ่ภาพ อัธยาศัยดี การมมีนุษยสัมพันธ์ของ    
    เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4.86 0.69 97.20 ดีมาก 

2.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ 
     ให้บริการ 

3.86 0.82 77.20 ดี 

3.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการอำนวยความสะดวก และ 
     ความพร้อมในการใหบ้ริการอย่างรวดเรว็ และท่ัวถ ึง 

4.62 0.69 92.40 ดีมาก 

4.  เจ้าหน้าที่มีความรู ้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การ 
    ตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย การให้คำแนะนำช่วยแก้ปัญหา 

4.76 0.71 95.20 ดีมาก 

5.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา 
     ประโยชน์สว่นตัว ฯลฯ 

4.70 0.70 94.00 ดีมาก 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.78 0.70 95.60 ดีมาก 
1.  สถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการมีความสะดวก มีความเป็น 
     ระเบียบ สะดวกต่อการตดิต ่อขอรับบริการ 

4.81 0.68 96.20 ดีมาก 

2.  ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ าด่ืม ที่จอด 
     รถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ 

4.84 0.67 96.80 ดีมาก 

3.  ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ 4.76 0.72 95.20 ดีมาก 
4.  ความเพียงพอของอ ุปกรณ ์เครื่องมือในการให้บริการ 4.81 0.70 96.20 ดีมาก 
5. ปูายข้อความ ปูายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความ 
    ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.70 0.68 94.00 ดีมาก 

6.  มีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.78 0.67 95.60 ดีมาก 
7. จุดหรือช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้ 
    สะดวก 

4.73 0.76 95.60 ดีมาก 

เฉลี่ยรวม 4.74 0.73 94.80 ดีมาก 
 

จากตารางที่ 10 การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น งานการศึกษา 
ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 94.80 ( ̅ = 4.74, S.D. = 0.73) เมื่อพิจารณางานการศึกษาเป็น
รายข้อ พบว่า อยู่ในระดับดีมาก โดยด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 
0.70)  รองลงมา ด้านผลสัมฤทธิ์ คิดเป็นร้อยละ 96.00  ( ̅ = 4.80, S.D. = 0.78) ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก คิดเป็นร้อยละ 95.60  ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.70) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อย
ละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.74) และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91.20 ( ̅ = 4.56, S.D. 
= 0.73)  ตามล าดับ 
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รูปภาพที่ 4  แผนภูมิภาพรวมการประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น  
                 งานการศึกษา  
 

 

 

 

ด้านผลสัมฤทธิ์  ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 96.00 ( ̅ = 4.80, S.D. = 0.78) เมื่อ
พิจารณางานการศึกษา เป็นรายข้อ พบว่า ครูและบุคลากรทางการศึกษา มีความรู้ มีความคิดสร้างสรรค์ในการ
พัฒนาการเรียนการสอนให้มีคุณภาพ คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. = 0.76) รองลงมา สถานศึกษา
สังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น จัดการเรียน การสอนตามหลักสูตรทุกกลุ่มสาระ  การเรียนรู้ตามความ
ต้องการของผู้เรียนและท้องถิ่นได้อย่างมีคุณภาพได้มาตรฐาน คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.77) 
สถานศึกษาสังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น จัดการศึกษาอย่างครบถ้วน เท่าเทียมกัน มีคุณภาพและ ได้
มาตรฐาน  ไม่เลือกปฏิบัติกับนักเรียนบางกลุ่ม คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.78) และ
สถานศึกษาสังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีการพัฒนาแหล่งการเรียนรู้ คิดเป็นร้อยละ 95.20  ( ̅ = 
4.76 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 
4.78, S.D. = 0.74) เมื่อพิจารณางานการศึกษา เป็นรายข้อ พบว่า มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และ
แนะน าขั้นตอนในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. = 0.74) รองลงมา ผังล าดับขั้นตอน
และระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.75) มีความสะดวก 
รวดเร็ว และครบถ้วนถูกต้องในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.73) ขั้นตอนการ
ให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.71) และ
ความเป็นธรรมของการบริการ คิดเป็นร้อยละ 94.60  ( ̅ = 4.73, S.D. = 0.78) ตามล าดับ 
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ด้านช่องทางการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 
0.70) เมื่อพิจารณางานการศึกษา เป็นรายข้อ พบว่า จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัด คิดเป็นร้อยละ
97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 0.72) รองลงมา มีการให้บริการในช่องทางอ่ืนๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการ
นอกสถานที่ การบริการนอกเวลา หรือบริการล่วงหน้า คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. = 0.69) มี
ช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.71) มีการ
ประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสายเว็บไซต์  คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 
4.78, S.D. = 0.73) และมีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
โทรศัพท ์คิดเป็นร้อยละ 94.60 ( ̅ = 4.73, S.D. = 0.67) ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 91.20 ( ̅ = 4.56, S.D. 
=0.73) เมื่อพิจารณางานการศึกษา เป็นรายข้อ พบว่า มีการต้อนรับที่สุภาพ อัธยาศัยดี การมีมนุษยสัมพันธ์
ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 0.69) รองลงมา เจ้าหน้าที่มีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย การให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหา คิดเป็นร้อย
ละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.71) ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ส่วนตัว ฯลฯ คิดเป็นร้อยละ 94.00 ( ̅ = 4.70, S.D. = 0.70) ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการอ านวยความ
สะดวก และความพร้อมในการให้บริการอย่างรวดเร็ว และทั่วถึง คิดเป็นร้อยละ 92.40 ( ̅ = 4.62, S.D. = 
0.69) และความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 77.20 ( ̅ = 
3.86, S.D. = 0.82) ตามล าดับ 

 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. 

=0.70) เมื่อพิจารณางานการศึกษา เป็นรายข้อ พบว่า ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่
จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. = 0.67) รองลงมา สถานที่ตั้งใน
การเดินทางมารับบริการมีความสะดวก มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ คิดเป็นร้อยละ 
96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.68) ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.20 
( ̅ = 4.81, S.D. = 0.70) จุดหรือช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก คิดเป็นร้อยละ 
95.60 ( ̅ = 4.73, S.D. = 0.76) ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
95.60 ( ̅ = 4.73, S.D. = 0.76) ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.72) และปูายข้อความ ปูายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความชัดเจน 
เข้าใจง่าย คิดเป็นร้อยละ 94.00 ( ̅ = 4.70, S.D. = 0.68) ตามล าดับ 
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ตารางที ่11 การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ประจ าปีงบประมาณ 2562                 
                งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ค่าเฉลี่ย 

( ̅) 

ความ
แปรปวน 
(S.D.) 

ร้อยละ 
แปล
ความ 

ด้านผลสัมฤทธิ์ 4.83 0.68 96.60 ดีมาก 
1. องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น เล็งเห็นความส าคัญของ

ผู้สูงอายุ มีโครงการ กิจกรรมเก่ียวกับผู้สูงอายุอย่าง 
ต่อเนื่อง สม่ าเสมอ 

4.81 0.72 96.20 ดีมาก 

2. องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีการพัฒนาชุมชน โดยเน้น
การมีส่วนร่วมของประชาชน เพ่ือสร้าง             
  ความเข้มแข็งพ่ึงพาตนเองในชุมชน เช่น ผู้น าชุมชนเข้มแข็ง  
ชุมชนคัดแยกขยะในครัวเรือน  
  ชุมชนเข้าร่วมกิจกรรมของ อบต. เป็นต้น  

4.84 0.70 96.80 ดีมาก 

3. องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่นมีการแจกเบี้ยสงเคราะห์
ผู้สูงอายุตรงเวลา สะดวก รวดเร็ว 

4.86 0.64 87.20 ดีมาก 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.73 0.70 94.60 ดีมาก 
1.  ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ ้อน มีความชัดเจน 4.70 0.71 94.00 ดีมาก 
2.  มีความสะดวก รวดเร็ว และครบถ้วนถูกต้องในการให้บริการ 4.68 0.71 93.60 ดีมาก 
3.  มีความชดัเจนในการอธบิาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการ 
    ให้บริการ 

4.78 0.68 95.60 ดีมาก 

4.  มีผังลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 4.73 0.70 94.60 ดีมาก 
5.  ความเป็นธรรมของการบร ิการ เช่น เรียงตามลำดับก่อนหลัง มี 
    ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
 

4.76 0.67 95.20 ดีมาก 

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.79 0.71 95.80 ดีมาก 
1.  มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.78 0.69 95.60 ดีมาก 
2.  มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์    
    เสียงตามสายเว็บไซต ์

4.76 0.70 95.20 ดีมาก 

3.  มีช่องทางการรับฟ ังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น ตู้รับฟัง 
    ความคิดเห็น เว็บไซต์ โทรศัพท์ 

4.81 0.71 96.20 ดีมาก 

4.  จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัด 4.84 0.72 96.80 ดีมาก 
5  . มีการให้บริการในช่องทางอ่ืนๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการ 

    นอกสถานที่ การบริการนอกเวลา หรือบริการล่วงหน้า 
4.76 0.72 95.20 ดีมาก 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.79 0.72 95.80 ดีมาก 
1.  มกีารต้อนรับทีสุ่ภาพ อัธยาศัยดี การมมีนุษยสัมพันธ์ของ 4.76 0.68 95.20 ดีมาก 
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    เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   
2.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ 
     ให้บริการ 

4.84 0.68 96.80 ดีมาก 

3.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการอำนวยความสะดวก และ 
    ความพร้อมในการให้บริการอย่างรวดเร็ว และท่ัวถ ึง 

4.78 0.69 95.60 ดีมาก 

4.  เจ้าหน้าที่มีความรู ้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การ 
    ตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย การให้คำแนะนำช่วยแก้ปัญหา 

4.76 0.71 95.20 ดีมาก 

5.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา 
    ประโยชน์ส่วนตวั ฯลฯ 

4.81 0.83 96.20 ดีมาก 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.82 0.69 96.40 ดีมาก 
1.  สถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการมีความสะดวก มีความเป็น 
    ระเบียบ สะดวกต่อการตดิต ่อขอรับบริการ 

4.78 0.68 95.60 ดีมาก 

2.  ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ าด่ืม  
    ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ 

4.81 0.66 96.20 ดีมาก 

3.  ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ 4.73 0.66 94.60 ดีมาก 
4.  ความเพียงพอของอ ุปกรณ ์เครื่องมือในการให้บริการ 4.84 0.68 96.80 ดีมาก 
5. ปูายข้อความ ปูายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความ 
    ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.76 0.71 95.20 ดีมาก 

6.  มีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.86 0.70 97.20 ดีมาก 
7. จุดหรือช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้ 
    สะดวก 

4.89 0.68 97.80 ดีมาก 

เฉลี่ยรวม 4.79 0.71 95.80 ดมีาก 
 
จากตารางที ่11 การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น งานพัฒนาชุมชน

และสวัสดิการสังคมภาพรวมอยู่ในระดับดีมากก คิดเป็นร้อยละ 95.80 ( ̅ = 4.79, S.D. = 0.71) เมื่อ
พิจารณางานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมเป็นรายข้อ พบว่า ด้านผลสัมฤทธิ์ คิดเป็นร้อยละ 96.60 ( ̅ = 
4.83, S.D. = 0.68) รองลงมา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 96.40 ( ̅ = 4.82, S.D. = 0.69) 
ด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.80 ( ̅ = 4.79, S.D. = 0.72)  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิด
เป็นร้อยละ 95.80  ( ̅ = 4.79, S.D. = 0.72)  และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
94.60 ( ̅ = 4.73, S.D. = 0.70)  ตามล าดับ   
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รูปภาพที ่5  แผนภูมิภาพรวมการประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น                       
                งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 

 
 
ด้านผลสัมฤทธิ์  ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 96.60 ( ̅ = 4.83, S.D. = 0.68) เมื่อ

พิจารณางานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม เป็นรายข้อ พบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีการ
พัฒนาชุมชน โดยเน้นการมีส่วนร่วมของประชาชน เพ่ือสร้างความเข้มแข็งพ่ึงพาตนเองในชุมชน คิดเป็นร้อยละ 
96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. = 0.70) รองลงมา องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น เล็งเห็นความส าคัญของผู้สูงอายุ 
มีโครงการ กิจกรรมเก่ียวกับผู้สูงอายุอย่างต่อเนื่อง สม่ าเสมอ คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.72) 
และองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่นมีการแจกเบี้ยสงเคราะห์ผู้สูงอายุตรงเวลา สะดวก รวดเร็ว คิดเป็นร้อยละ 
87.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 0.64) 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 94.60 ( ̅ = 
4.73, S.D. = 0.70) เมื่อพิจารณางานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม เป็นรายข้อ พบว่า มีความชัดเจนใน
การอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.68) 
รองลงมา ความเป็นธรรมของการบริการ คิดเป็นร้อยละ 95.20  ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.67) มีผังล าดับขั้นตอน
และระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 94.60 ( ̅ = 4.73, S.D. = 0.70) มีขั้นตอนการ
ให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 94.00 ( ̅ = 4.70, S.D. = 0.71) และมี
ความสะดวก รวดเร็ว และครบถ้วนถูกต้องในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 93.60 ( ̅ = 4.68, S.D. = 0.71) 
ตามล าดับ 

 

93.5

94

94.5

95

95.5

96

96.5

97

1. ด้านผลสัมฤทธ์ิ 
2. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 
4. ด้านเจ้าหนา้ท่ีผู้ให้บริการ 
5. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 



ประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น                        ประจ าปีงบประมาณ 2562  51
 

ด้านช่องทางการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.80 ( ̅ = 4.79, S.D. = 
0.71) เมื่อพิจารณางานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม เป็นรายข้อ พบว่า จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสาย
ด่วนปลัด คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. = 0.72) รองลงมา มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ โทรศัพท์ คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.71)        
มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.69) มีการ
ประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสายเว็บไซต์  คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 
4.76, S.D. = 0.70) และมีการให้บริการในช่องทางอ่ืนๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่ การบริการ
นอกเวลา หรือบริการล่วงหน้า คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.72) ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.80 ( ̅ = 4.79, S.D. 
=0.72) เมื่อพิจารณางานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม เป็นรายข้อ พบว่า ความเหมาะสมในการแต่งกาย 
บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. = 0.68) รองลงมาความ
ซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 
4.81, S.D. = 0.83) ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการอ านวยความสะดวก และความพร้อมในการให้บริการ
อย่างรวดเร็ว และทั่วถึง คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.69) มีการต้อนรับที่สุภาพ อัธยาศัยดี 
การมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.68) และเจ้าหน้าที่
มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย การให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหา 
คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.71) ตามล าดับ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 96.40 ( ̅ = 4.82, S.D. 
=0.69) เมื่อพิจารณางานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม เป็นรายข้อ พบว่า  

จุดหรือช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก คิดเป็นร้อยละ 97.80 ( ̅ = 
4.89, S.D. = 0.68) รองลงมา มีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้  คิดเป็นร้อยละ 97.20 ( ̅ = 
4.86, S.D. = 0.70) ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, 
S.D. = 0.68) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ คิด
เป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.66) สถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการมีความสะดวก มีความ
เป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.68) ปูายข้อความ 
ปูายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 
0.71) และความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 94.60 ( ̅ = 4.73, S.D. = 
0.66) ตามล าดับ 
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ตารางที ่12  การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ประจ าปีงบประมาณ 2562   
                 งานสาธารณสุข 

งานสาธารณสุข 
ค่าเฉลี่ย 

( ̅) 

ความ
แปรปวน 
(S.D.) 

ร้อยละ 
แปล
ความ 

ด้านผลสัมฤทธิ์ 4.82 0.70 96.64 ดมีาก 
1. องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ให้บริการด้านสาธารณสุขที่

เหมาะสมและได้มาตรฐาน มีหน่วยบริการด้านสาธารณสุขที่
ครอบคลุมพ้ืนที่ในการให้บริการและควบคุมปูองกันโรค รวมถึง
การส่งเสริมและฟ้ืนฟูสุขภาพประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ
และประสิทธิผล เช่น การคัดกรองผู้มีความเสี่ยงต่อโรค  การ
ปูองกันโรคไข้เลือดออก  การควบคุมโรคพิษสุนัขบ้า เป็นต้น  

4.78 0.70 95.60 ดีมาก 

2. องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ให้บริการด้านสาธารณสุข
อย่างครบถ้วน ทั้งคนและสัตว์ อย่างมีคุณภาพ 

4.86 0.71 97.20 ดีมาก 

3. ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีสุขภาพ
พลานามัยที่แข็งแรงมีภูมิต้านทานโรคกลุ่มเสี่ยง ต่อโรคได้รับ
การเฝูาระวังและปูองกันไม่มีโรคระบาดทั้งจากคนและสัตว์ที่
รุนแรงในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น 

4.81 0.69 96.20 ดีมาก 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.76 0.72 95.20 ดีมาก 
1.  ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ ้อน มีความชัดเจน 4.86 0.66 97.20 ดีมาก 
2.  มีความสะดวก รวดเร็ว และครบถ้วนถูกต้องในการให้บริการ 4.70 0.76 94.00 ดีมาก 
3.  มีความชดัเจนในการอธบิาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการ 
    ให้บริการ 

4.76 0.69 95.20 ดีมาก 

4.  มีผังลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 4.70 0.76 94.00 ดีมาก 
5.  ความเป็นธรรมของการบร ิการ เช่น เรียงตามลำดับก่อนหลัง มี 
    ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

4.76 0.68 95.20 ดีมาก 

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.82 0.70 96.64 ดีมาก 
1.  มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.78 0.69 95.60 ดีมาก 

2.  มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์  
    เสียงตามสายเว็บไซต ์

4.81 0.74 96.20 ดีมาก 

3.  มีช่องทางการรับฟ ังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น ตู้รับฟัง 
    ความคิดเห็น เว็บไซต์ โทรศัพท์ 

4.86 0.72 97.20 ดีมาก 

4.  จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัด 4.78 0.85 95.60 ดีมาก 
5  . มีการให้บริการในช่องทางอ่ืนๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการ 

    นอกสถานที่ การบริการนอกเวลา หรือบริการล่วงหน้า 
 

4.84 0.49 96.80 ดีมาก 



ประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น                        ประจ าปีงบประมาณ 2562  53
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.81 0.70 96.20 ดีมาก 
1.  มกีารต้อนรับทีสุ่ภาพ อัธยาศัยดี การมมีนุษยสัมพันธ์ของ    
    เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4.81 0.67 96.20 ดีมาก 

2.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ 
    ให้บริการ 

4.78 0.69 95.60 ดีมาก 

3.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการอำนวยความสะดวก และ 
    ความพร้อมในการให้บริการอย่างรวดเร็ว และท่ัวถ ึง 

4.86 0.69 97.20 ดีมาก 

4.  เจ้าหน้าที่มีความรู ้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การ 
    ตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย การให้คำแนะนำช่วยแก้ปัญหา 

4.76 0.72 95.20 ดีมาก 

5.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที ่เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา 
     ประโยชน์สว่นตัว ฯลฯ 

4.81 0.70 96.20 ดีมาก 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.78 0.73 95.60 ดีมาก 
1.  สถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการมีความสะดวก มีความเป็น 
     ระเบียบ สะดวกต่อการตดิต ่อขอรับบริการ 

4.76 0.70 95.20 ดีมาก 

2.  ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ าด่ืม ที่จอด 
     รถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ 

4.86 0.73 97.20 ดีมาก 

3.  ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ 4.73 0.74 94.60 ดีมาก 
4.  ความเพียงพอของอ ุปกรณ ์เครื่องมือในการให้บริการ 4.76 0.71 95.20 ดีมาก 
5. ปูายข้อความ ปูายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความ 
    ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.70 0.73 94.00 ดีมาก 

6.  มีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.78 0.72 95.60 ดีมาก 
7. จุดหรือช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้ 
    สะดวก 

4.86 0.72 97.20 ดีมาก 

เฉลี่ยรวม 4.79 0.71 95.80 ดีมาก 
 

จากตารางที่ 12 การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น งานสาธารณสุข 
ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.80 ( ̅ = 4.79, S.D. = 0.71) เมื่อพิจารณางานสาธารณสุขเป็น
รายข้อ พบว่า ด้านผลสัมฤทธิ์ คิดเป็นร้อยละ 96.64  ( ̅ = 4.82, S.D. = 0.70)  และ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.64 ( ̅ = 4.82, S.D. = 0.70) รองลงมา ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.70)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 
0.73) และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.72) ตามล าดับ 
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รูปภาพที ่6  แผนภูมิภาพรวมการประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น                  
                งานสาธารณสุข 
 

 
 
ด้านผลสัมฤทธิ์  ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 96.64 ( ̅ = 4.82, S.D. = 0.70) เมื่อ

พิจารณางานสาธารณสุข เป็นรายข้อ พบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ให้บริการด้านสาธารณสุขอย่าง
ครบถ้วน ทั้งคนและสัตว์ อย่างมีคุณภาพ คิดเป็นร้อยละ 97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 0.71) รองลงมา 
ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีสุขภาพพลานามัยที่แข็งแรงมีภูมิต้านทานโรคกลุ่มเสี่ยง ต่อ
โรคได้รับการเฝูาระวังและปูองกันไม่มีโรคระบาดทั้งจากคนและสัตว์ที่รุนแรงในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล
หมูม่น คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.69) และองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ให้บริการด้าน
สาธารณสุขที่เหมาะสมและได้มาตรฐาน มีหน่วยบริการด้านสาธารณสุขที่ครอบคลุมพ้ืนที่ในการให้บริการและ
ควบคุมปูองกันโรค รวมถึงการส่งเสริมและฟ้ืนฟูสุขภาพประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล  คิด
เป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.70) 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับดี คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅  = 4.76, 
S.D. = 0.72) เมื่อพิจารณางานสาธารณสุขเป็นรายข้อ พบว่า ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
มีความชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 0.66) รองลงมา มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 
และแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.69) ความเป็นธรรมของการ
บริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 
0.68) มีความสะดวก รวดเร็ว และครบถ้วนถูกต้องในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 94.00 ( ̅ = 4.70, S.D. = 
0.76) และมีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 94.00 ( ̅ = 4.70, S.D. 
= 0.76) ตามล าดับ 
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ด้านช่องทางการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 96.64 ( ̅ = 4.82, S.D. = 
0.70) เมื่อพิจารณางานสาธารณสุขเป็นรายข้อ พบว่า  

มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ โทรศัพท์ คิดเป็น
ร้อยละ 97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 0.72) รองลงมา มีการให้บริการในช่องทางอ่ืนๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การ
บริการนอกสถานที่ การบริการนอกเวลา หรือบริการล่วงหน้า คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. = 
0.49) มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสายเว็บไซต์   คิดเป็นร้อยละ 
96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.74) มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 
4.78, S.D. = 0.69) และจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัด คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 
0.85) ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. 
=0.70) เมื่อพิจารณางานสาธารณสุข เป็นรายข้อ พบว่า ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการอ านวยความ
สะดวก และความพร้อมในการให้บริการอย่างรวดเร็ว และทั่วถึง คิดเป็นร้อยละ 97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 
0.69) รองลงมา มีการต้อนรับที่สุภาพ อัธยาศัยดี การมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.67)  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์
ส่วนตัว ฯลฯ คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.70)  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะ
ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.69) และเจ้าหน้าที่มีความรู้ 
ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย การให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหา คิดเป็นร้อย
ละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.72) ตามล าดับ  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. 
=0.73) เมื่อพิจารณางานสาธารณสุขเป็นรายข้อ พบว่า จุดหรือช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและ
เข้าถึงได้สะดวก คิดเป็นร้อยละ 97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 0.72)  และความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ
สะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ คิดเป็นร้อยละ 97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 0.73)  
รองลงมา มีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.72) 
สถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการมีความสะดวก มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ 
คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.70) และความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ  
คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.71)   ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ 
คิดเป็นร้อยละ 94.60 ( ̅ = 4.73, S.D. = 0.74)  และปูายข้อความ ปูายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการ
มีความชัดเจน เข้าใจง่าย คิดเป็นร้อยละ 94.00 ( ̅ = 4.70, S.D. = 0.73) ตามล าดับ 
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ตารางที ่13  การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ประจ าปีงบประมาณ 2562    
                งานกฎหมาย 
 

งานกฎหมาย 
ค่าเฉลี่ย 

( ̅) 

ความ
แปรปวน 
(S.D.) 

ร้อยละ 
แปล
ความ 

ด้านผลสัมฤทธิ์ 4.76 0.85 95.20 ดีมาก 
1. องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่นมีการใช้กฎหมายที่เกี่ยวข้อง
อย่างเป็นธรรม เที่ยงตรง 

4.78 0.89 95.60 ดีมาก 

2. มีประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่นรับทราบ
การประชาสัมพันธ์ กฎหมาย ข้อบังคับ ข้อมูลข่าวสาร 
   ผ่านสื่อต่างๆ จากองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่นอย่างถูกต้อง 
ครบถ้วน และทันเวลา 

4.73 0.82 94.60 ดีมาก 

3. มีกฎหมายที่มีข้อปฏิบัติที่หยุ่นและหลากหลายเพ่ือให้
ประชาชนผู้รับบริการได้เข้ามามีส่วนร่วมในการจัดการผลประ
โยชนาสาธารณะในท้องถิ่นร่วมกัน  

4.76 0.81 95.20 ดีมาก 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.82 0.79 96.40 ดีมาก 
1.  ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ ้อน มีความชัดเจน 4.78 0.76 95.60 ดีมาก 
2.  มีความสะดวก รวดเร็ว และครบถ้วนถูกต้องในการให้บริการ 4.84 0.77 96.80 ดีมาก 
3.  มีความชดัเจนในการอธบิาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการ   
    ให้บริการ 

4.81 0.79 96.20 ดีมาก 

4.  มีผังลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 4.84 0.80 96.80 ดีมาก 
5.  ความเป็นธรรมของการบร ิการ เช่น เรียงตามลำดับก่อนหลัง มี 
    ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

4.81 0.77 96.20 ดีมาก 

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.79 0.78 95.80 ดีมาก 
1.  มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.76 0.76 95.20 ดีมาก 
2.  มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์  
    เสียงตามสายเว็บไซต ์

4.73 0.78 94.60 ดีมาก 

3.  มีช่องทางการรับฟ ังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น ตู้รับฟัง   
    ความคิดเห็น เว็บไซต์ โทรศัพท์ 

4.78 0.80 95.60 ดีมาก 

4.  จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัด 4.86 0.79 97.20 ดีมาก 
5  . มีการให้บริการในช่องทางอ่ืนๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการ   

    นอกสถานที่ การบริการนอกเวลา หรือบริการล่วงหน้า 
4.84 0.77 96.80 ดีมาก 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.78 0.75 95.60 ดีมาก 
1.  มกีารต้อนรับทีสุ่ภาพ อัธยาศัยดี การมมีนุษยสัมพันธ์ของ     
    เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

4.84 0.75 96.80 ดีมาก 
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2.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ 
     ให้บริการ 

4.86 0.73 97.20 ดีมาก 

3.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการอำนวยความสะดวก และ 
    ความพร้อมในการให้บริการอย่างรวดเร็ว และท่ัวถ ึง 

4.81 0.76 96.20 ดีมาก 

4.  เจ้าหน้าที่มีความรู ้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การ 
    ตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย การให้คำแนะนำช่วยแก้ปัญหา 

4.73 0.76 94.60 ดีมาก 

5.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา 
    ประโยชน์ส่วนตวั ฯลฯ 

4.68 0.75 93.60 ดีมาก 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.81 0.75 96.20 ดีมาก 
1.  สถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการมีความสะดวก มีความเป็น 
    ระเบียบ สะดวกต่อการตดิต ่อขอรับบริการ 

4.86 0.72 97.20 ดีมาก 

2.  ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ าด่ืม  
    ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ 

4.81 0.73 96.20 ดีมาก 

3.  ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ 4.84 0.74 96.80 ดีมาก 
4.  ความเพียงพอของอ ุปกรณ ์เครื่องมือในการให้บริการ 4.76 0.75 95.20 ดีมาก 
5. ปูายข้อความ ปูายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความ 
    ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.73 0.75 94.60 ดีมาก 

6.  มีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.84 0.76 96.80 ดีมาก 
7. จุดหรือช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้ 
   สะดวก 

4.86 0.75 97.20 ดีมาก 

เฉลี่ยรวม 4.79 0.78 95.80 ดีมาก 
 

จากตารางที่ 13 การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น งานกฎหมาย 
ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.80 ( ̅ = 4.79, S.D. = 0.78) เมื่อพิจารณางานกฎหมาย เป็น
รายข้อ พบว่า ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.40 ( ̅ = 4.82, S.D. = 0.79)
รองลงมา ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.75) ด้านช่องทางการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.80 ( ̅ = 4.79, S.D. = 0.78)  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.60  
( ̅ = 4.78, S.D. = 0.75)  และด้านผลสัมฤทธิ์ คิดเป็นร้อยละ 95.20  ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.85) ตามล าดับ 

 
 
 
 
  
 
 
 
 



ประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น                        ประจ าปีงบประมาณ 2562  58
 

     
รูปภาพที ่7  แผนภูมิภาพรวมการประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น งานกฎหมาย  
                 

 
 

ด้านผลสัมฤทธิ์  ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.85) เมื่อ
พิจารณางานกฎหมาย เป็นรายข้อ พบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่นมีการใช้กฎหมายที่เกี่ยวข้องอย่าง
เป็นธรรม เที่ยงตรง คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.89) รองลงมา มีกฎหมายที่มีข้อปฏิบัติที่หยุ่น
และ หลากหลายเพ่ือให้ประชาชนผู้รับบริการได้เข้ามามีส่วนร่วมในการจัดการผลประโยชนาสาธารณะใน
ท้องถิ่นร่วมกัน คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.81) และมีประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วน
ต าบลหมูม่นรับทราบการประชาสัมพันธ์ กฎหมาย ข้อบังคับ ข้อมูลข่าวสารผ่านสื่อต่างๆ จากองค์การบริหาร
ส่วนต าบลหมูม่นอย่างถูกต้อง ครบถ้วน และทันเวลา คิดเป็นร้อยละ 94.60 ( ̅ = 4.73, S.D. = 0.82)
ตามล าดับ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 96.4 ( ̅  = 
4.82, S.D. = 0.79) เมื่อพิจารณางานกฎหมายเป็นรายข้อ พบว่า มีความสะดวก รวดเร็ว และครบถ้วนถูกต้อง
ในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. = 0.77) และมีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. = 0.80) รองลงมา มีความชัดเจนในการอธิบาย 
ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.79) และความเป็น
ธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 
4.81, S.D. = 0.77) และขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 95.60 
( ̅ = 4.78, S.D. = 0.76) ตามล าดับ 
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ด้านช่องทางการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.80 ( ̅ = 4.79, S.D. = 
0.78) เมื่อพิจารณางานกฎหมายเป็นรายข้อ พบว่า จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัด คิดเป็นร้อยละ 
97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 00.79) รองลงมา มีการให้บริการในช่องทางอ่ืนๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการ
นอกสถานที่ การบริการนอกเวลา หรือบริการล่วงหน้า คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. = 0.77) มี
ช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ โทรศัพท์  คิดเป็นร้อยละ 
95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.80) มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 
4.76, S.D. = 0.76) และมีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสายเว็บไซต์   
คิดเป็นร้อยละ 94.60 ( ̅ = 4.73, S.D. = 0.78) ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. 
=0.75) เมื่อพิจารณางานกฎหมายเป็นรายข้อ พบว่า ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 0.73) รองลงมามีการต้อนรับที่สุภาพ 
อัธยาศัยดี การมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. = 0.75)  
ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการอ านวยความสะดวก และความพร้อมในการให้บริการอย่างรวดเร็ว และ
ทั่วถึง คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.76) เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย การให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหา คิดเป็นร้อยละ 94.60 ( ̅ = 4.73, S.D. = 
0.76) และความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ คิดเป็นร้อย
ละ 93.60 ( ̅ = 4.68, S.D. = 0.75) ตามล าดับ   

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. 
=0.75) เมื่อพิจารณางานกฎหมายเป็นรายข้อ พบว่า สถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการมีความสะดวก มี
ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ คิดเป็นร้อยละ 97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 0.72)  และ
จุดหรือช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก คิดเป็นร้อยละ97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 
0.75) รองลงมาความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, 
S.D. = 0.74)  และมีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. = 
0.74) ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ  คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.48, S.D. = 0.76) 
ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ  คิดเป็นร้อยละ 
96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.73) และปูายข้อความ ปูายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความชัดเจน 
เข้าใจง่าย คิดเป็นร้อยละ 94.60 ( ̅ = 4.73, S.D. = 0.75) ตามล าดับ  
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ตารางที่ 14  การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ประจ าปีงบประมาณ 2562    
                 งานรายไดแ้ละภาษี 
 

งานรายได้และภาษี 
ค่าเฉลี่ย 

( ̅) 

ความ
แปรปวน 
(S.D.) 

ร้อยละ 
แปล
ความ 

ด้านผลสัมฤทธิ์ 4.75 0.75 95.00 ดีมาก 
1. ประชาชนผู้เสียภาษีพร้อมที่จะให้ความร่วมมือและมีความเต็ม
ใจในการเสียภาษี 

4.73 0.69 94.60 ดีมาก 

2. องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีการประเมินค่าภาษี  และ
จัดเก็บภาษไีด้อย่างถูกต้อง 

4.70 0.71 94.00 ดีมาก 

3.  องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น สามารถใช้รายได้จากการ
จัดเก็บภาษมีาพัฒนาท้องถิ่นได้อย่างคุ้มค่า 

4.81 0.71 96.20 ดีมาก 

4.เจ้าหน้าที่จัดเก็บภาษีปฏิบัติหน้าที่ด้วยความโปร่งใส ซื่อสัตย์ 
สุจริต ถูกต้องตามหลักกฎหมาย   จริยธรรม 

4.70 0.70 94.00 ดีมาก 

5.องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น สามารถใช้รายได้จากการ
จัดเก็บภาษีมาพัฒนาท้องถิ่นได้ตรงความต้องการ 
  ของประชาชน 

4.78 0.92 95.60 ดีมาก 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.82 0.69 96.40 ดีมาก 
1.  ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ ้อน มีความชัดเจน 4.86 0.65 97.20 ดีมาก 
2.  มีความสะดวก รวดเร็ว และครบถ้วนถูกต้องในการให้บริการ 4.76 0.67 95.20 ดีมาก 
3.  มีความชดัเจนในการอธบิาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการ   
    ให้บริการ 

4.81 0.71 96.20 ดีมาก 

4.  มีผังลำดับขัน้ตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 4.86 0.70 97.20 ดีมาก 
5.  ความเป็นธรรมของการบร ิการ เช่น เรียงตามลำดับก่อนหลัง มี 
    ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

4.78 0.70 95.60 ดีมาก 

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.82 0.67 96.40 ดีมาก 
1.  มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.86 0.65 97.20 ดีมาก 
2.  มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์  
    เสียงตามสายเว็บไซต ์

4.84 0.65 96.80 ดีมาก 

3.  มีช่องทางการรับฟ ังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น ตู้รับฟัง   
    ความคิดเห็น เว็บไซต์ โทรศัพท์ 

4.81 0.68 96.20 ดีมาก 

4.  จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัด 4.76 0.68 95.20 ดีมาก 
5  . มีการให้บริการในช่องทางอ่ืนๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการ   

    นอกสถานที่ การบริการนอกเวลา หรือบริการล่วงหน้า 
 
 

4.84 0.68 96.80 ดีมาก 
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ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.79 0.70 95.80 ดีมาก 
1.  มกีารต้อนรับทีสุ่ภาพ อัธยาศัยดี การมมีนุษยสัมพันธ์ของ     
    เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4.73 0.74 94.60 ดีมาก 

2.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ 
     ให้บริการ 

4.78 0.65 95.60 ดีมาก 

3.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการอำนวยความสะดวก และ 
    ความพร้อมในการให้บริการอย่างรวดเร็ว และท่ัวถ ึง 

4.81 0.68 96.20 ดีมาก 

4.  เจ้าหน้าที่มีความรู ้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การ 
    ตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย การให้คำแนะนำช่วยแก้ปัญหา 

4.78 0.69 95.60 ดีมาก 

5.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที ่เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา 
    ประโยชน์ส่วนตวั ฯลฯ 

4.86 0.69 97.20 ดีมาก 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.81 0.69 96.20 ดีมาก 
1.  สถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการมีความสะดวก มีความเป็น 
    ระเบียบ สะดวกต่อการตดิต ่อขอรับบริการ 

4.86 0.64 97.20 ดีมาก 

2.  ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ าด่ืม  
    ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ 

4.78 0.66 95.60 ดีมาก 

3.  ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ 4.81 0.70 96.20 ดีมาก 
4.  ความเพียงพอของอ ุปกรณ ์เครื่องมือในการให้บริการ 4.84 0.68 96.80 ดีมาก 
5. ปูายข้อความ ปูายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความ 
    ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.78 0.71 95.60 ดีมาก 

6.  มีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.76 0.86 95.20 ดีมาก 
7. จุดหรือช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้ 
   สะดวก 

4.84 0.75 96.80 ดีมาก 

เฉลี่ยรวม 4.79 0.70 95.80 ดีมาก 
 

จากตารางที่ 14 การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น งานรายได้และ
ภาษ ีภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.80 ( ̅ = 4.79, S.D. = 0.70) เมื่อพิจารณางานรายได้และ
ภาษี เป็นรายข้อ พบว่าด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.40 ( ̅ = 4.82, S.D. = 
0.69) และด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.40 ( ̅ = 4.82, S.D. = 0.67)  รองลงมาด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.69) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อย
ละ 95.80  ( ̅ = 4.79, S.D. = 0.70)  และด้านผลสัมฤทธิ์ คิดเป็นร้อยละ 95.00  ( ̅ = 4.75, S.D. = 0.75) 
ตามล าดับ 
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รูปภาพที ่8  แผนภูมิภาพรวมการประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น  
               งานรายได้และภาษี  
                 

 
 

ด้านผลสัมฤทธิ์  ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.00 ( ̅ = 4.75, S.D. = 0.75) เมื่อ
พิจารณางานรายได้และภาษี เป็นรายข้อ พบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น สามารถใช้รายได้จากการ
จัดเก็บภาษมีาพัฒนาท้องถิ่นได้อย่างคุ้มค่า คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.71) รองลงมา 
องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น สามารถใช้รายได้จากการจัดเก็บภาษีมาพัฒนาท้องถิ่นได้ตรงความต้องการ
ของประชาชนคิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.92) ประชาชนผู้เสียภาษีพร้อมที่จะให้ความร่วมมือ
และมีความเต็มใจในการเสียภาษี คิดเป็นร้อยละ 94.60 ( ̅ = 4.73, S.D. = 0.69) และองค์การบริหารส่วน
ต าบลหมูม่น มีการประเมินค่าภาษีและจัดเก็บภาษีได้อย่างถูกต้อง คิดเป็นร้อยละ 94.00 ( ̅ = 4.70, S.D. = 
0.71) เจ้าหน้าที่จัดเก็บภาษีปฏิบัติหน้าที่ด้วยความโปร่งใส ซื่อสัตย์ สุจริต ถูกต้องตามหลักกฎหมาย จริยธรรม
คิดเป็นร้อยละ 94.00 ( ̅ = 4.70, S.D. = 0.70) ตามล าดับ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 96.40 ( ̅  = 
4.82, S.D. = 0.69) เมื่อพิจารณางานรายได้และภาษีเป็นรายข้อ พบว่า ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่
ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 0.65) และ มีผังล าดับขั้นตอนและ
ระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 0.70) รองลงมา มีความ
ชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 
0.71) ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน คิดเป็นร้อย
ละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.70) และมีความสะดวก รวดเร็ว และครบถ้วนถูกต้องในการให้บริการ คิดเป็น
ร้อยละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.67) ตามล าดับ 
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ด้านช่องทางการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 96.40 ( ̅ = 4.82, S.D. = 
0.67) เมื่อพิจารณางานรายได้และภาษีเป็นรายข้อ พบว่า มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ คิด
เป็นร้อยละ 97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 0.65) รองลงมา มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสายเว็บไซต์  คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. = 0.65) และมีการให้บริการใน
ช่องทางอ่ืนๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่ การบริการนอกเวลา หรือบริการล่วงหน้า คิดเป็นร้อย
ละ 96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. = 0.68) มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความ
คิดเห็น เว็บไซต์ โทรศัพท์ คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.68) และจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือ
สายด่วนปลัด คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.68) ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.80 ( ̅ = 4.79, S.D. 
=0.70) เมื่อพิจารณางานรายได้และภาษี เป็นรายข้อ พบว่า ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ คิดเป็นร้อยละ 97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 00.69) รองลงมาความเอาใจใส่ 
กระตือรือร้นในการอ านวยความสะดวก และความพร้อมในการให้บริการอย่างรวดเร็ว และทั่วถึง  คิดเป็นร้อย
ละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.68) ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.65) และ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย การให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหา คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 
0.69) และ มีการต้อนรับที่สุภาพ อัธยาศัยดี การมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
94.60 ( ̅ = 4.73, S.D. = 0.74) ตามล าดับ  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. 
=0.69) เมื่อพิจารณางานรายได้และภาษี เป็นรายข้อ พบว่า สถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการมีความ
สะดวก มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ คิดเป็นร้อยละ 97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 
0.64)  รองลงมาความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. 
= 0.68) และจุดหรือช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 
4.84, S.D. = 0.75) ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 
4.81, S.D. = 0.70)  ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับ
บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.66) ปูายข้อความ ปูายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการ
ให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.71) และมีสื่อประชาสัมพันธ์/
คู่มือและเอกสารให้ความรู้ คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.86) ตามล าดับ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



ประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น                        ประจ าปีงบประมาณ 2562  64
 

ตารางที่ 15  การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ประจ าปีงบประมาณ 2562    
                 งานเทศกิจ 
 

งานเทศกิจ 
ค่าเฉลี่ย 

( ̅) 

ความ
แปรปวน 
(S.D.) 

ร้อยละ 
แปล
ความ 

ด้านผลสัมฤทธิ์ 4.82 0.70 96.40 ดีมาก 
1.ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินด้วยวิธีการต่างๆ เช่น  
 การสร้าง การซ่อมแซม และการบ ารุงรักษาถนน ทางเท้า การ
ปรับปรุง  แก้ไขจุดอันตราย การปรับปรุงสัญญาณ จราจร 

4.81 0.69 96.20 ดีมาก 

2.ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ได้รับการ
ดูแลความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินอย่างมี 
   คุณภาพ เช่น  การเฝูาระวั งของสายตรวจ อปพร.บริการ
เจ็บปุวยฉุกเฉิน  1132  บริการอาสาจราจร 
   การจัดระเบียบถนนและทางเท้า 

4.84 0.71 96.80 ดีมาก 

3.ประชาชนในองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น  ได้รับการ
ช่วยเหลือ บรรเทา และเยียวยาร่วมกับหน่วยงานเกี่ยวข้อง          
   ได้อย่างทันท่วงที เช่น ผู้ประสบภัย ผู้ปุวยฉุกเฉิน การระงับ
อัคคีภัย เป็นต้น 

4.81 0.71 96.20 ดีมาก 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.80 0.66 96.00 ดีมาก 
1.  ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ ้อน มีความชัดเจน 4.84 0.65 96.80 ดีมาก 
2.  มีความสะดวก รวดเร็ว และครบถ้วนถูกต้องในการให้บริการ 4.81 0.66 96.20 ดีมาก 
3.  มีความชดัเจนในการอธบิาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการ   
    ให้บริการ 

4.76 065 95.20 ดีมาก 

4.  มีผังลำดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 4.73 0.66 94.60 ดีมาก 
5.  ความเป็นธรรมของการบร ิการ เช่น เรียงตามลำดับก่อนหลัง มี 
    ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

4.86 0.66 97.20 ดีมาก 

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.76 0.68 95.20 ดีมาก 
1.  มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ 4.78 0.70 95.60 ดีมาก 
2.  มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์  
    เสียงตามสายเว็บไซต ์

4.73 0.67 94.60 ดีมาก 

3.  มีช่องทางการรับฟ ังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น ตู้รับฟัง   
    ความคิดเห็น เว็บไซต์ โทรศัพท์ 

4.68 0.66 93.60 ดีมาก 

4.  จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัด 4.76 0.68 95.20 ดีมาก 
5  . มีการให้บริการในช่องทางอ่ืนๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการ   

    นอกสถานที่ การบริการนอกเวลา หรือบริการล่วงหน้า 
4.86 0.68 97.20 ดีมาก 
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ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.82 0.69 96.40 ดีมาก 
1.  มกีารต้อนรับทีสุ่ภาพ อัธยาศัยดี การมมีนุษยสัมพันธ์ของ     
    เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4.81 0.67 96.20 ดีมาก 

2.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ 
     ให้บริการ 

4.78 0.67 95.60 ดีมาก 

3.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการอำนวยความสะดวก และ 
    ความพร้อมในการให้บริการอย่างรวดเร็ว และท่ัวถ ึง 

4.86 0.69 97.20 ดีมาก 

4.  เจ้าหน้าที่มีความรู ้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การ 
    ตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย การให้คำแนะนำช่วยแก้ปัญหา 

4.84 0.69 96.80 ดีมาก 

5.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา 
    ประโยชน์ส่วนตวั ฯลฯ 

4.81 0.76 96.20 ดีมาก 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.80 0.68 96.00 ดีมาก 
1.  สถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการมีความสะดวก มีความเป็น 
    ระเบียบ สะดวกต่อการตดิต ่อขอรับบริการ 

4.76 0.68 95.20 ดีมาก 

2.  ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ าด่ืม  
    ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ 

4.86 0.67 97.20 ดีมาก 

3.  ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ 4.81 0.66 96.20 ดีมาก 
4.  ความเพียงพอของอ ุปกรณ ์เครื่องมือในการให้บริการ 4.78 0.67 95.60 ดีมาก 
5. ปูายข้อความ ปูายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความ 
    ชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.76 0.71 95.20 ดีมาก 

6.  มีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.84 0.67 96.80 ดีมาก 
7. จุดหรือช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้ 
   สะดวก 

4.81 0.66 96.20 ดีมาก 

เฉลี่ยรวม 4.80 0.68 96.00 ดีมาก 
 

จากตารางที่ 15 การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น งานเทศกิจ 
ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.80 ( ̅ = 4.79, S.D. = 0.70) เมื่อพิจารณางานเทศกิจ เป็นราย
ข้อ พบว่าด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.40 ( ̅ = 4.82, S.D. = 0.69) และด้าน
ช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.40 ( ̅ = 4.82, S.D. = 0.67)  รองลงมาด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.69) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.80  ( ̅ = 
4.79, S.D. = 0.70)  และด้านผลสัมฤทธิ์ คิดเป็นร้อยละ 95.00  ( ̅ = 4.75, S.D. = 0.75) ตามล าดับ 
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รูปภาพที ่9  แผนภูมิภาพรวมการประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น งานเทศกิจ  
                 

 
 

ด้านผลสัมฤทธิ์  ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 96.40 ( ̅ = 4.82, S.D. = 0.70) เมื่อ
พิจารณางานเทศกิจ เป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ได้รับการดูแลความ
ปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินอย่างมีคุณภาพ คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. = 0.71) รองลงมา 
ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินด้วยวิธีการต่างๆ คิด
เป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.69) และประชาชนในองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ได้รับการ
ช่วยเหลือ บรรเทา และเยียวยาร่วมกับหน่วยงานเกี่ยวข้องได้อย่างทันท่วงที 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.71) 
ตามล าดับ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 96.00 ( ̅  = 
4.80, S.D. = 0.65) เมื่อพิจารณางานเทศกิจเป็นรายข้อ พบว่า ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียง
ตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน คิดเป็นร้อยละ 97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 0.66) รองลงมา
ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. = 
0.65) และ มีความสะดวก รวดเร็ว และครบถ้วนถูกต้องในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, 
S.D. = 0.66) มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.20 
( ̅ = 4.76, S.D. = 0.65) และมีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 
94.60 ( ̅ = 4.73, S.D. = 0.66) ตามล าดับ 
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ด้านช่องทางการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 
0.68) เมื่อพิจารณางานเทศกิจเป็นรายข้อ พบว่า มีการให้บริการในช่องทางอ่ืนๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การ
บริการนอกสถานที่ การบริการนอกเวลา หรือบริการล่วงหน้า คิดเป็นร้อยละ 97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 
0.68) รองลงมามีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 
0.70) จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัด คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.68) มีการ
ประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสายเว็บไซต์  คิดเป็นร้อยละ 94.60 ( ̅ = 
4.73, S.D. = 0.67) และมีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
โทรศัพท ์คิดเป็นร้อยละ 93.60 ( ̅ = 4.68, S.D. = 0.66) ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 96.40 ( ̅ = 4.82, S.D. 
=0.69) เมื่อพิจารณางานเทศกิจ เป็นรายข้อ พบว่า ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการอ านวยความสะดวก 
และความพร้อมในการให้บริการอย่างรวดเร็ว และทั่วถึง คิดเป็นร้อยละ 97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 0.69) 
รองลงมาเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย การให้
ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหา คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. = 0.69) มีการต้อนรับที่สุภาพ อัธยาศัยดี 
การมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.67) ความซื่อสัตย์
สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, 
S.D. = 0.76) และความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.67) ตามล าดับ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ภาพรวมอยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 96.00 ( ̅ = 4.80, S.D. 
=0.68) เมื่อพิจารณางานเทศกิจ เป็นรายข้อ พบว่า ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่
จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ คิดเป็นร้อยละ 97.20 ( ̅ = 4.86, S.D. = 0.67) รองลงมามีสื่อ
ประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ คิดเป็นร้อยละ 96.80 ( ̅ = 4.84, S.D. = 0.67) ความสะอาดและ
ความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.66) และจุดหรือช่อง
ทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก คิดเป็นร้อยละ 96.20 ( ̅ = 4.81, S.D. = 0.66) 
ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.60 ( ̅ = 4.78, S.D. = 0.67) และ
สถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการมีความสะดวก มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ 
คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.68)  ปูายข้อความ ปูายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมี
ความชัดเจน เข้าใจง่าย คิดเป็นร้อยละ 95.20 ( ̅ = 4.76, S.D. = 0.71) ตามล าดับ 
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บทท่ี 5 สรุป และอภิปรายผลการศึกษา 

5.1  สรุป 

ภาพรวมข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็น   เพศชายจ านวน 213 คน คิดเป็น
ร้อยละ 50.4 มีอายุระหว่าง 51 - 60 ปี จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3 มีอาชีพเกษตรกรรม จ านวน  
225 คน คิดเป็นร้อยละ 60.3 มีการศึกษาระดับประถมศึกษา จ านวน 249 คน คิดเป็นร้อยละ 58.9   

ภาพรวมการประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ประจ าปี 2562 อยู่ใน
ระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.74  ( ̅= 4.79, S.D.= 0.81)  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า งานเทศกิจ อยู่
ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 96.00 ( ̅= 4.80, S.D.= 0.68) รองลงมางานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
อยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.80 ( ̅= 4.79, S.D.= 0.71) งานสาธารณสุข อยู่ในระดับดีมาก คิดเป็น
ร้อยละ 95.80 ( ̅= 4.79, S.D.= 0.71) งานกฎหมาย อยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.80 ( ̅= 4.79, 
S.D.= 0.78) งานรายได้และภาษี อยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 95.80 ( ̅= 4.79, S.D.= 0.70) และ งาน
การศึกษา อยู่ในระดับดีมาก คิดเป็นร้อยละ 94.80 ( ̅= 4.74, S.D.= 0.73) ตามล าดับ 
 

5.2 อภิปรายผลการศึกษา 

จากผลการประเมินระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น อ าเภอ
สมเด็จ จังหวัดกาฬสินธุ์ มีประเด็นที่น่าสนใจที่น ามาอภิปรายผล ดังนี้ 

ภาพรวมการประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ประจ าปีงบประมาณ 
2562 อยู่ในระดับดีมาก ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจต่อการประเมินผลการปฏิบัติงานในระดับดีมาก 
คิดเป็นร้อยละ 95.74  และผลการประเมินการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ตามตัวชี้วัดร้อย
ละของความพึงพอใจในการให้บริการได้ 10 คะแนน ทั้งนี้เนื่องจากองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มี
ศักยภาพสูงในการบริการที่ดี  สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น 
ประกอบด้วยบุคลากรในองค์กรมีความรู้ความสามารถ  และมีความกระตือรือร้นในการปฏิบัติงานที่เป็นงาน
ด้านการบริการอย่างเต็มที่จึงท าให้ประชาชนในพ้ืนที่มีความพึงพอใจระดับมาก  สอดคล้องกับ สุรพล เตียว
ตระกูล และ ศรุดา สมพอง (2562) ได้กล่าวว่าเทศบาล ต้องมีความสามารถในการแข่งขัน 
(Competitiveness) การเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันของหน่วยงานภาครัฐมีความส าคัญ เพราะมีผล
ต่อรูปแบบการให้บริการ และมีผลต่อระบบการจัดบริการสาธารณะโดยการจัดบริการสาธารณะต้องเป็น
ประโยชน์ เหมาะสม คุ้มค่าและเพียงพอต่อการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีของประชากรในพ้ืนที่ นอกจากนี้ยัง
สอดคล้องกับ Shelly (1975)  ที่ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นไปได้ทั้ง
ทางบวกและทางลบ แต่ถ้าเมื่อใดที่สิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการหรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะ
เกิดความรู้สึกทางบวก แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าสิ่งใดสร้างความรู้สึกผิดหวังไม่บรรลุจุดมุ่งหมาย ก็จะท าให้เกิด
ความรู้สึกทางลบเป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ  ซึ่งผู้ให้บริการด าเนินการได้สอดคล้องกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ สามารถตอบสนองความต้องการเบื้องต้น ครอบคลุมไปถึงความคาดหวังของผู้รับบริการตลอกจน
ขั้นตอนในการดูแลภายหลังบริการด้วย ซึ่งทั้ง 6 งานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ที่มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจต่อการประเมินผลการปฏิบัติงานในระดับดีทุกงานบริการ อันประกอบด้วย 1.งานกฎหมาย 2. 



ประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น                        ประจ าปีงบประมาณ 2562  69
 

งานการศึกษา 3. งานเทศกิจ/ปูองกันบรรเทาสาธารณภัย 4. งานรายได้/ภาษี 5. งานพัฒนาสังคมและ
สวัสดิการชุมชน และ 6. งานสาธารณสุข 

ซึ่งแสดงให้เห็นว่า องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีความสอดคล้องกับแนวคิดข้างต้น คือ  หากผู้
ให้บริการใส่ใจ และสามารถสนองตอบความต้องการพ้ืนฐานได้  ประชาชนผู้รับบริการก็จะรู้สึกพึงพอใจ ตาม
ตัวชี้วัดร้อยละของความพึงพอใจในการให้บริการ โดยในการวัดดังกล่าว  วัดในด้านกระบวนการการให้บริการ  
ด้านช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  ซึ่งสอดคล้องกับ  สุมาลี ชัย
สุวรรณ (2550) ได้สรุปความหมายของ ความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกหรือเจตคติของบุคคลที่มีต่อความ
ต้องการ การท างานในทางบวกเพ่ือท าให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มุ่งมั่นที่จะท างานให้มีคุณภาพ มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างานให้ประสบผลส าเร็จ และเป็นไปตามเปูาหมายขององค์การ 
ประโยชน์ตอบแทนทางวัตถุและทางจิตวิทยา ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจที่มีต่อการบริการโดยแบ่งเป็นด้าน
เทคโนโลยี สถานที ่ท าเลที่ตั้ง พนักงานผู้ให้บริการ ระบบงาน และการให้บริการ   

5.3  ข้อเสนอแนะ 

ส าหรับข้อเสนอแนะเชิงนโยบายโดยภาพรวม ที่ได้รับการประเมินจากผู้รับบริการว่ามีความพึงพอใจ
มากก็ควรรักษามาตรฐานการบริการไว้ ควรมีการพัฒนาปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และให้ความส าคัญกับ
ข้อเสนอแนะต่างๆ ที่มาจากผู้รับบริการและผลการวิจัย ทั้งนี้เพ่ือประโยชน์สูงสุดของผู้รับบริการ ซึ่งจะสะท้อน
ถึงประสิทธิภาพที่ดีในการท างานของหน่วยงานที่ยึดหลักธรรมาภิบาล ที่มีลักษณะของการมีส่วนร่วม ความ
โปร่งใส ความรับผิดชอบในการกระท าของตนเอง การปกครองโดยหลักนิติธรรม เพ่ือความมีประสิทธิผลและ
ความเที่ยงธรรมต่อไป 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง  การประเมินผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ประจ าปี 2562 

*********************** 
               แบบสอบถามนี้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการ  
การปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น เพ่ือน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงการให้บริการ
และก าหนดนโยบายในการพัฒนางานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 
ตอน 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 การประเมินผลความพึงพอใจต่อผลการด าเนินงานของการปฏิบัติงาน 
           ขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น 6 งานบริการ 
 ตอนที่ 3 การแสดงความคิดเห็นข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการประชาชน 
ค าชี้แจง   ใหท้ าเครื่องหมาย หรือเติมข้อความลงในช่องว่างที่เป็นจริงหรือตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 
ตอนที่  1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ       1) ชาย          2) หญิง 
2. อายุ        1) ต่ ากว่า 20 ปี          2) 21 - 30 ปี              3) 31 - 40 ปี  

              4) 41 - 50 ปี             5) 51 - 60 ปี                   6) 61 ปีขึ้นไป 
3. อาชีพ             1) รับราชการ         2) ค้าขาย/เจ้าของกิจการ     3) เกษตรกรรม    

                      4) แม่บ้าน         5) รับจ้าง/ลูกจ้าง               6) ว่างงาน/ก าลังหางาน 
            7) อาชีพอิสระ             8) อ่ืน ๆ (ระบุ)............................................................ .. 

4. การศึกษา        1) ประถมศึกษา           2) มัธยมศึกษาตอนต้น        3) มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   
                      4) อนุปริญญา/ปวส.      5) ปริญญาตรี                  6) สูงกว่าปริญญาตรี 
ตอนที่ 2 การประเมินผลความพึงพอใจต่อผลการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น 6 งาน
บริการ 
 (ผลการปฏิบตัิงาน 5 = ดีมาก 4 = มาก  3 = พอใช้  2 = ปรับปรุง  1 = ปรับปรุงเรง่ด่วน)  

ประเด็น/หัวข้อ 
ผลการปฏิบัตงิาน 

5 4 3 2 1 
1) งานการศึกษา      

ด้านผลสัมฤทธิ์      
1.1 สถานศึกษาสังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น จัดการศึกษาอย่างครบถ้วน เท่าเทียมกัน มีคุณภาพและ ได้

มาตรฐาน  ไม่เลือกปฏิบัติกับนักเรียนบางกลุ่ม เช่น มีศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  
     

1.2 ครูและบุคลากรทางการศึกษา มีความรู้ มีความคิดสร้างสรรค์ในการพัฒนาการเรียนการสอนให้    มีคุณภาพ เช่น 
สามารถจัดการเรียนการสอนตามความต้องการของผู้เรียนและท้องถิ่น 

     

1.3 สถานศึกษาสังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีการพัฒนาแหล่งการเรียนรู้ เช่น ห้องสมุด สนามกีฬา อาคาร
เรียน หรือสื่อทางการศึกษาอย่างมีคุณภาพและได้มาตรฐาน 

     

1.4 สถานศึกษาสังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น จัดการเรียน การสอนตามหลักสูตรทุกกลุ่มสาระ    การเรียนรู้
ตามความต้องการของผู้เรียนและท้องถิ่นได้อย่างมีคุณภาพ  ได้มาตรฐาน เช่น นักเรียนมีพัฒนาการตามวัย 

     

ID……..……….…
…. 
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ประเด็น/หัวข้อ 
ผลการปฏิบัตงิาน 

5 4 3 2 1 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      
1.  ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซบัซ ้อน มีความชัดเจน      
2.  มีความสะดวก รวดเร็ว และครบถ้วนถูกต้องในการให้บริการ      
3.  มีความชัดเจนในการอธบิาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ      
4.  มีผังลำดบัขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
5.  ความเปน็ธรรมของการบร ิการ เช่น เรียงตามลำดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเทา่เทียมกัน      
ด้านช่องทางการให้บริการ      
1.  มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ      
2.  มีการประชาสัมพันธ์การใหบ้ริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพนัธ์ เสียงตามสายเวบ็ไซต ์      
3.  มชี่องทางการรับฟ ังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ โทรศัพท์      
4.  จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัด      
5.  มีการให้บริการในช่องทางอืน่ๆ เช่น ทางไปรษณีย ์การบริการนอกสถานที ่การบริการนอกเวลา หรือบริการล่วงหน้า      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
1.  มีการต้อนรบัทีสุ่ภาพ อัธยาศัยด ีการมีมนุษยสัมพนัธ์ของเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ      
2.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหนา้ทีผู่้ให้บริการ      
3.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการอำนวยความสะดวก และความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว และทั่วถ ึง      
4.  เจ้าหนา้ที่มคีวามรู ้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย การให้คำแนะนำชว่ยแก้ปญัหา      
5.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รบัสนิบน ไม่หาประโยชนส์่วนตัว ฯลฯ      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
1.  สถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการมีความสะดวก มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต ่อขอรับบริการ      
2.  ความเพยีงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ      
3.  ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ      
4.  ความเพยีงพอของอ ุปกรณ ์เครื่องมือในการให้บริการ      
5.  ปูายข้อความ ปูายประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย      
6.  มีสื่อประชาสัมพันธ/์คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
7.  จุดหรือช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงไดส้ะดวก      

2) งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      

ด้านผลสัมฤทธิ์      
2. องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น เล็งเห็นความส าคัญของผู้สูงอายุ มีโครงการ กิจกรรมเกี่ยวกับผู้สูงอายุอย่าง 
ต่อเนื่อง สม่ าเสมอ 

     

2. องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีการพัฒนาชุมชน โดยเน้นการมีส่วนร่วมของประชาชน เพื่อสร้าง             
  ความเข้มแข็งพึ่งพาตนเองในชุมชน เช่น ผู้น าชุมชนเข้มแข็ง  ชุมชนคัดแยกขยะในครัวเรือน  
  ชุมชนเข้าร่วมกิจกรรมของ อบต. เป็นต้น  

     

3. องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่นมีการแจกเบี้ยสงเคราะห์ผูสู้งอายุตรงเวลา สะดวก รวดเร็ว      

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      
1.  ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซบัซ ้อน มีความชัดเจน      
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2.  มีความสะดวก รวดเร็ว และครบถ้วนถูกต้องในการให้บริการ      
3.  มีความชัดเจนในการอธบิาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ      
4.  มีผังลำดบัขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
5.  ความเปน็ธรรมของการบร ิการ เช่น เรียงตามลำดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเทา่เทียมกัน      
ด้านช่องทางการให้บริการ      
1.  มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ      
2.  มีการประชาสัมพันธ์การใหบ้ริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพนัธ์ เสียงตามสายเวบ็ไซต ์      
3.  มชี่องทางการรับฟ ังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ โทรศัพท์      
4.  จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัด      
5.  มีการให้บริการในช่องทางอืน่ๆ เช่น ทางไปรษณีย ์การบริการนอกสถานที ่การบริการนอกเวลา หรือบริการล่วงหน้า      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
1.  มีการต้อนรบัทีสุ่ภาพ อัธยาศัยด ีการมีมนุษยสัมพนัธ์ของเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ      
2.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหนา้ทีผู่้ให้บริการ      
3.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการอำนวยความสะดวก และความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว และทั่วถ ึง      
4.  เจ้าหนา้ที่มคีวามรู ้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย การให้คำแนะนำชว่ยแก้ปญัหา      
5.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รบัสนิบน ไม่หาประโยชนส์่วนตัว ฯลฯ      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
1.  สถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการมีความสะดวก มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต ่อขอรับบริการ      
2.  ความเพยีงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ      
3.  ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ      
4.  ความเพยีงพอของอ ุปกรณ ์เครื่องมือในการให้บริการ      
5.  ปูายข้อความ ปูายประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย      
6.  มีสื่อประชาสัมพันธ/์คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
7.  จุดหรือช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงไดส้ะดวก      

3) งานสาธารณสุข      

ด้านผลสัมฤทธิ์      
1. องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ให้บริการด้านสาธารณสุขทีเ่หมาะสมและได้มาตรฐาน มีหน่วยบริการดา้น
สาธารณสุขที่ครอบคลุมพื้นที่ในการให้บริการและควบคุมปูองกันโรค รวมถึงการส่งเสริมและฟืน้ฟูสุขภาพประชาชนได้
อย่างมีประสทิธิภาพและประสทิธิผล เชน่ การคัดกรองผู้มีความเสี่ยงต่อโรค  การปูองกันโรคไข้เลือดออก  การควบคุม
โรคพิษสุนัขบา้ เปน็ต้น  

     

2. องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ให้บริการด้านสาธารณสุขอย่างครบถ้วน ทั้งคนและสัตว ์อย่างมีคุณภาพ      
3. ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีสุขภาพพลานามัยที่แข็งแรงมีภูมิต้านทานโรคกลุ่มเสี่ยง ต่อโรค
ได้รับการเฝูาระวังและปูองกันไม่มีโรคระบาดทั้งจากคนและสัตว์ที่รุนแรงในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น 

     

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      
1.  ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซบัซ ้อน มีความชัดเจน      
2.  มีความสะดวก รวดเร็ว และครบถ้วนถูกต้องในการให้บริการ      
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3.  มีความชัดเจนในการอธบิาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ      
4.  มีผังลำดบัขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
5.  ความเปน็ธรรมของการบร ิการ เช่น เรียงตามลำดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเทา่เทียมกัน      
ด้านช่องทางการให้บริการ      
1.  มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ      
2.  มีการประชาสัมพันธ์การใหบ้ริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพนัธ์ เสียงตามสายเวบ็ไซต ์      
3.  มชี่องทางการรับฟ ังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ โทรศัพท์      
4.  จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัด      
5.  มีการให้บริการในช่องทางอืน่ๆ เช่น ทางไปรษณีย ์การบริการนอกสถานที ่การบริการนอกเวลา หรือบริการล่วงหน้า      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
1.  มีการต้อนรบัทีสุ่ภาพ อัธยาศัยด ีการมีมนุษยสัมพนัธ์ของเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ      
2.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหนา้ทีผู่้ให้บริการ      
3.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการอำนวยความสะดวก และความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว และทั่วถ ึง      
4.  เจ้าหนา้ที่มคีวามรู ้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย การให้คำแนะนำชว่ยแก้ปญัหา      
5.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รบัสนิบน ไม่หาประโยชนส์่วนตัว ฯลฯ      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
1.  สถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการมีความสะดวก มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต ่อขอรับบริการ      
2.  ความเพยีงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ      
3.  ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ      
4.  ความเพยีงพอของอ ุปกรณ ์เครื่องมือในการให้บริการ      
5.  ปูายข้อความ ปูายประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย      
6.  มีสื่อประชาสัมพันธ/์คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
7.  จุดหรือช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงไดส้ะดวก      

4) งานกฎหมาย      

ด้านผลสัมฤทธิ์      
1. องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่นมีการใช้กฎหมายที่เกี่ยวข้องอย่างเป็นธรรม เที่ยงตรง      

2. มปีระชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่นรับทราบการประชาสัมพนัธ์ กฎหมาย ข้อบังคับ ข้อมูลข่าวสาร 
   ผ่านสื่อต่างๆ จากองค์การบรหิารส่วนต าบลหมูม่นอยา่งถูกตอ้ง ครบถ้วน และทนัเวลา 

     

3. มีกฎหมายที่มีข้อปฏิบัติที่หยุ่นและหลากหลายเพื่อให้ประชาชนผู้รบับริการได้เข้ามามีส่วนร่วมในการจัดการผลประ
โยชนาสาธารณะในท้องถ่ินร่วมกัน  

     

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      
1.  ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซบัซ ้อน มีความชัดเจน      
2.  มีความสะดวก รวดเร็ว และครบถ้วนถูกต้องในการให้บริการ      
3.  มีความชัดเจนในการอธบิาย ชี้แจง และแนะนำขั้นตอนในการให้บริการ      
4.  มีผังลำดบัขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
5.  ความเปน็ธรรมของการบร ิการ เช่น เรียงตามลำดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเทา่เทียมกัน      
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ด้านช่องทางการให้บริการ      
1.  มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ      
2.  มีการประชาสัมพันธ์การใหบ้ริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพนัธ์ เสียงตามสายเวบ็ไซต ์      
3.  มชี่องทางการรับฟ ังความคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ โทรศัพท์      
4.  จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัด      
5.  มีการให้บริการในช่องทางอืน่ๆ เช่น ทางไปรษณีย ์การบริการนอกสถานที ่การบริการนอกเวลา หรือบริการล่วงหน้า      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
1.  มีการต้อนรบัทีสุ่ภาพ อัธยาศัยด ีการมีมนุษยสัมพนัธ์ของเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ      
2.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหนา้ทีผู่้ให้บริการ      
3.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการอำนวยความสะดวก และความพร้อมในการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว และทั่วถ ึง      
4.  เจ้าหนา้ที่มคีวามรู ้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคำถาม ชี้แจงข้อสงสัย การให้คำแนะนำชว่ยแก้ปญัหา      
5.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รบัสนิบน ไม่หาประโยชนส์่วนตัว ฯลฯ      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
1.  สถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการมีความสะดวก มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต ่อขอรับบริการ      
2.  ความเพยีงพอของสิ่งอำนวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ      
3.  ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ      
4.  ความเพยีงพอของอ ุปกรณ ์เครื่องมือในการให้บริการ      
5.  ปูายข้อความ ปูายประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย      
6.  มีสื่อประชาสัมพันธ/์คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
7.  จุดหรือช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงไดส้ะดวก      

5) งานรายได้และภาษี      

ด้านผลสัมฤทธิ์      
1. ประชาชนผู้เสยีภาษีพร้อมทีจ่ะให้ความร่วมมือและมีความเต็มใจในการเสียภาษี      
2. องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีการประเมินคา่ภาษี  และจัดเก็บภาษีได้อยา่งถูกต้อง      
3.  องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น สามารถใช้รายได้จากการจัดเก็บภาษีมาพฒันาท้องถิ่นไดอ้ย่างคุ้มค่า      
4.เจ้าหน้าที่จัดเก็บภาษปีฏิบัติหน้าที่ด้วยความโปร่งใส ซื่อสัตย์ สุจริต ถูกต้องตามหลักกฎหมาย   จริยธรรม      
5.องค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น สามารถใช้รายได้จากการจดัเก็บภาษีมาพฒันาท้องถิ่นได้ตรงความต้องการ 
  ของประชาชน 

     

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      
1.  ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน      
2.  มีความสะดวก รวดเร็ว และครบถ้วนถูกต้องในการให้บริการ      
3.  มีความชดัเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
4.  มีผังล าดบัขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
5.  ความเปน็ธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดบัก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน      
ด้านช่องทางการให้บริการ      
1.  มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ      
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ประเด็น/หัวข้อ 
ผลการปฏิบัตงิาน 

5 4 3 2 1 
2.  มีการประชาสัมพันธ์การใหบ้ริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพนัธ์ เสียงตามสายเว็บไซต ์      
3.  มีช่องทางการรับฟังความคดิเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ โทรศัพท์      
4.  จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัด      
5.  มีการให้บริการในช่องทางอื่นๆ เช่น ทางไปรษณีย ์การบริการนอกสถานที ่การบริการนอกเวลา หรือบริการล่วงหน้า      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
1.  มีการต้อนรับที่สุภาพ อัธยาศัยดี การมีมนุษยสัมพนัธ์ของเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ      
2.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ      
3.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการอ านวยความสะดวก และความพร้อมในการให้บริการอย่างรวดเร็ว และทั่วถึง      
4. เจ้าหน้าที่มีความรู ้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย การให้ค าแนะน าช่วยแกป้ัญหา      
5.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสนิบน ไม่หาประโยชนส์่วนตัว ฯลฯ      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
1.  สถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการมีความสะดวก มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการตดิต่อขอรับบริการ      
2.  ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ      
3.  ความสะอาดและความเปน็ระเบียบของสถานที่ให้บริการ      
4.  ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ      
5.  ปูายข้อความ ปูายประชาสมัพันธ์เก่ียวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย      
6.  มีสื่อประชาสัมพันธ/์คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
7.  จุดหรือช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงไดส้ะดวก      
      

6) งานเทศกิจ      

ด้านผลสัมฤทธิ์      
1.ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินด้วยวิธีการตา่งๆ เชน่  
 การสร้าง การซ่อมแซม และการบ ารุงรักษาถนน ทางเท้า การปรับปรุง  แก้ไขจุดอันตราย การปรับปรุงสัญญาณ จราจร 

     

2.ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่น ได้รบัการดแูลความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินอย่างมี 
   คุณภาพ เช่น  การเฝาูระวังของสายตรวจ อปพร.บริการเจ็บปุวยฉุกเฉิน  1132  บริการอาสาจราจร 
   การจัดระเบียบถนนและทางเท้า 

     

3.ประชาชนในองค์การบริหารสว่นต าบลหมูม่น ได้รับการช่วยเหลือ บรรเทา และเยียวยาร่วมกับหน่วยงานเก่ียวข้อง          
   ได้อย่างทนัท่วงที เช่น ผู้ประสบภัย ผูปุ้วยฉุกเฉิน การระงับอคัคีภัย เป็นต้น 

     

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      
1.  ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความชัดเจน      
2.  มีความสะดวก รวดเร็ว และครบถ้วนถูกต้องในการให้บริการ      
3.  มีความชดัเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
4.  มีผังล าดบัขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
5.  ความเปน็ธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดบัก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน      
ด้านช่องทางการให้บริการ      
1.  มีช่องทางการให้บริการเพียงพอต่อผู้ใช้บริการ      
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ประเด็น/หัวข้อ 
ผลการปฏิบัตงิาน 
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2.  มีการประชาสัมพันธ์การใหบ้ริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพนัธ์ เสียงตามสายเว็บไซต ์      
3.  มีช่องทางการรับฟังความคดิเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ โทรศัพท์      
4.  จัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัด      
5.  มีการให้บริการในช่องทางอื่นๆ เช่น ทางไปรษณีย ์การบริการนอกสถานที ่การบริการนอกเวลา หรือบริการล่วงหน้า      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
1.  มีการต้อนรับที่สุภาพ อัธยาศัยดี การมีมนุษยสัมพนัธ์ของเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ      
2.  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ      
3.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการอ านวยความสะดวก และความพร้อมในการให้บริการอย่างรวดเร็ว และทั่วถึง      
4. เจ้าหน้าที่มีความรู ้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย การให้ค าแนะน าช่วยแกป้ัญหา      
5.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที ่เช่น ไม่รับสนิบน ไม่หาประโยชนส์่วนตัว ฯลฯ      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
1.  สถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการมีความสะดวก มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการตดิต่อขอรับบริการ      
2.  ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ      
3.  ความสะอาดและความเปน็ระเบียบของสถานที่ให้บริการ      
4.  ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ      
5.  ปูายข้อความ ปูายประชาสมัพันธ์เก่ียวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย      
6.  มีสื่อประชาสัมพันธ/์คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
7.  จุดหรือช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงไดส้ะดวก      

ตอนที่ 3 การแสดงความคิดเห็นข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการประชาชน 
1. ปัญหาและอุปสรรคในการรับบริการ (ระบุชื่องานบริการ) 

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

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

........................................................................................................................................................................................  
2. ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงงานบริการ (ระบุชื่องานบริการ) 

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

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

......................................................................................................................................................................................... 
 3.  ท่านมีความคิดเห็นหรือข้อเสนอแนะอื่น ๆ ต่อการปฏิบัติหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลหมูม่นอย่างไร 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 
......................................................................................................................................................................................... 

 *ขอขอบคุณที่กรุณาให้ข้อมูลทีเ่ป็นประโยชน์ส าหรบัการวางแผนการพัฒนา  เราจะพัฒนาใหด้ียิ่งขึ้นต่อไป* 
มหาวิทยาลัยกาฬสินธุ์ รว่มกับองค์การบริหารสว่นต าบลหมมู่น 

 


