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(1) 

กิตติกรรมประกาศ 

 
 รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ
สําเร็จได้ด้วยดี เพราะนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ รวมทั้งคณะผู ้บริหาร สมาชิกสภา 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ ที่ได้ให้ความไว้วางใจและเช่ือมั่นคณาจารย์นักวิจัยวิทยาลัยสันตพล 
เพื่อเข้าสํารวจความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ และการนําผล
การประเมินความพึงพอใจมาใช้ปร ับปรุงและพัฒนาการบริหารจัดการอย่างมีคุณภาพให้เก ิด
ประสิทธิภาพต่อหน่วยงานขององค์การบรหิารส่วนจังหวัดบึงกาฬ และยังเกิดคุณประโยชน์กับประชาชน
อย่างมั่นคงและย่ังยืน คณาจารย์ทีมวิจัยวิทยาลัยสันตพลขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมา ณ ที่นี้
ขอขอบพระคุณ อาจารย์กรรณิการ ์ นันทโพธิเดช อธิการบดีวิทยาลัยสันตพล ที ่ได้ให้กําล ังใจ 
และไว้วางใจมอบหมายงานภาระกิจนี้ และอาจารย์จักริน นันทโพธิเดช เป็นที่ปรึกษาให้กับโครงการ
สํารวจความพึงพอใจ จ ึงทําให ้การดําเน ินงานสํารวจความพึงพอใจของผ ู ้มาร ับบริการของ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ ปีงบประมาณ 2563 ในครั ้งนี ้  เป ็นไปด้วยความเร ียบร้อย 
บรรลุผลสาํเรจ็ตามวัตถุประสงค์อย่างดีย่ิง และต้องขอขอบพระคุณผู้ทรงคุณวุฒิด้านการวิจัยทุกท่านของ
วิทยาลัยที่ได้ให้ความช่วยเหลือแนะนําอย่างดียิ่ง เกี่ยวกับระเบียบวิธีการประเมินตามหลักวิชาการ
ตลอดจนให้ความอนุเคราะหใ์นการตรวจปรับปรุงแกไ้ขข้อบกพร่องด้วยดีเสมอมา 
 ขอขอบพระคุณ คณะผู้บริหาร สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด ข้าราชการและพนักงาน
เจ้าหน้าที่ และพนักงานจ้าง องค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ ที่ให้ความร่วมมืออํานวยความสะดวก 
เป็นอย่างดีย่ิงในการเก็บรวบรวมข้อมูลและการประเมินความพึงพอใจ 

ขอขอบพระคุณ ประชาชนผ ู ้ ใช ้บร ิการองค์การบริหารส่วนจ ังหว ัดบึงกาฬทุกท ่าน 
ที่ให้ความร่วมมือเสียสละเวลาในการให้ข้อมูลความพึงพอใจ และข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุง พัฒนา 
ของผลการสํารวจในครั้งน้ี 
 
        คณะวิจัย วิทยาลัยสันตพล 
               ตุลาคม 2563 
 

  



(2) 

บทสรุป 

 
รายงานการประเมินสํารวจความพึงพอใจผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ  

ได้มอบหมายให้วิทยาลัยสันตพลเข้าดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของผู ้มารับบริการ ประจําปี
งบประมาณ พ.ศ. 2563 มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่าวนจังหวัดบึงกาฬ จํานวน 5 งาน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการประเมิน คือ ประชาชน 
เจ้าหน้าที ่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ และหน่วยงานเอกชน ที่มาขอรับบริการหรือเคยติดต่องานกับ 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ จํานวน 350 ราย ซึ่งได้มาจากการเปรียบเทียบตารางกําหนดขนาด

ตัวอย่างสําหรับความเช่ือม่ัน 95 % ของ Herbert Askin and Raymond R. Colton การเลือกสุ่มตัวอย่าง 
เก็บข้อมูลโดยไม่คํานึงถึงความน่าจะเป็นทางสถิติแบบบังเอิญ ซึ่งมีเครื่องมือที่ใช้ คือ แบบประเมินความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ แบ่งเป็น 3 ตอน ทําการวิเคราะห์หาค่าความถี ่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ 
ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 

ผลการประเมินพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ 
คุณภาพการให้บริการ จํานวน 5 งาน ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ ประจําปีงบประมาณ 

2563 อยู่ในระดับมากที่สุด (x� = 4.76) คิดเป็นคะแนนร้อยละ 95.20 เมื่อพิจารณารายด้านทั้ง 5 งาน  
มีความพึงพอใจอยู ่ที ่ระดับมากที่ส ุด โดยงานที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ งานด้านการศึกษา 

(x� = 4.81, S.D. = 0.19) รองลงมา คือ งานด้านสาธารณสุข (x� = 4.78, S.D. = 0.12) 
1. ข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ คือ 1) ควรมีเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบ

ทางด้านกฎหมายต่างๆ มาแนะนํา หรือประชาสัมพันธ์ให้ประชาชน หน่วยงาน และห้างร้าน ได้รับทราบ
เกี่ยวกับข้อกฎหมายที่สามารถนํามาใช้ในชีวิตประจําวัน เพื่อให้เกิดการปฏิบัติได้อย่างถูกต้องและเป็นไป
ในแนวทางเดียวกัน เช่น กฎหมายเกี่ยวกับการรุกลํ ้าเขตที่ดิน บทลงโทษเกี่ยวกับปัญหายาเสพติด   
2) ลดความล่าช้า หรือการประสานงานที่กระช้ันชิด 3) ควรจัดให้ผู้แทนขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
ได้เข้าร่วมประชุม เพื่อกําหนด นโนบายร่วมกันกับภาคส่วนต่าง ๆ ในงานด้านป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย 4) ควรมีการประชาสัมพันธ์ให้ความรู้ด้านการชําระภาษีประจําปี เช่น ทั้งภาษีบุคคลธรรมดา 
ภาษีนิติบุคคล การลดหย่อนภาษี ภาษีโรงเรือน ภาษีที่ดิน ที่นา เพื่อภาคประชาชนจะได้วางแผนการ
ชําระภาษีได้อย่างถูกต้อง 5) ควรมีเจ้าหน้าที่เข้ามาดูแลและประชาสัมพันธ์ ให้ความรู้ ความเข้าใจแก่
เยาวชนหรือประชาชนถึงโทษภัยของยาเสพติดที่เป็นปัญหาอยู่ในทุกชุมชน รวมทั้งให้การแนะนําและ
รักษากับผู้ที่ติดยาเสพติดที่ต้องการจะเลิกได้อย่างถูกต้อง 
 



(3) 

สารบัญ 
 หน้า 
 

กิตติกรรมประกาศ (1) 
บทสรุป (2) 
 
บทที่ 1  บทนํา  1  
 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา  1 
 วัตถุประสงค์การประเมิน  2 
 ขอบเขตของการประเมิน  3 
 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  3 
 นิยามศัพท์เฉพาะ  4 

บทที่ 2  แนวคิด ทฤษฎีและเอกสารที่เกี่ยวข้อง  6 
 แนวคิดการปกครองส่วนท้องถ่ิน  6 
 แนวคิดการจัดต้ังจงัหวัดบงึกาฬ  12 
 ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ  14 
 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ  20 
 แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการ  25 
 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  37 

บทที่ 3  วิธีการประเมิน  41 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา  41 
 กลุ่มตัวอย่างใช้ในการศึกษา  41 
 เครื่องมือที่ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล  42 
 การเกบ็รวบรวมข้อมูล  42 
 สถิติและการวิเคราะห์ข้อมูล  42 

บทที่ 4  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 44 
 งานด้านบรกิารกฎหมาย  44 
 งานด้านการศึกษา  51 
 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  57 



(4) 

สารบัญ (ต่อ) 
 หน้า 

 
บทที่ 4  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล (ต่อ)  
 งานด้านรายได้หรอืภาษี  63 
 งานด้านสาธารณสุข  69 
 ผลการสํารวจความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารขององค์การบรหิารส่วนจังหวัดบึงกาฬ  

ทั้ง 5 งาน โดยภาพรวม  75 
 
บทที่ 5  สรปุผลการประเมิน  77 
 ข้อเสนอแนะเพื่อปรบัปรุงและพฒันาการให้บริการ 78 
 

บรรณานุกรม  80 

ภาคผนวก ก :  แบบสอบถามความพึงพอใจของผ ู ้ร ับบร ิการขององค ์การบร ิหาร 
ส่วนจังหวัดบึงกาฬ ปี 2563 82 

ภาคผนวก ข :  ประมวลภาพ การออกสํารวจและเก็บข้อมูลความพึงพอใจของผู ้มารับ
บริการขององค์บริหารส่วนจงัหวัดบงึกาฬ ปี 2563 98 

รายช่ือคณะวิจัย  105 

ประวัติคณะผู้วิจัย   106 

  



(5) 

สารบัญตาราง 

 หน้า 
 
ตารางที่  1  แสดงจํานวนประชากร และกลุ่มตัวอย่างที่มาขอรับบริการหรือเคยติดต่อกับ

องค์การบรหิารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 41 
ตารางที่  2  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านบริการกฎหมาย 44 
ตารางที่  3  แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านบริการกฎหมายที่มีต่อ 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ 47 
ตารางที่  4  แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านบริการกฎหมายที่มีต่อ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 48 
ตารางที่  5  แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านบริการกฎหมายที่มีต่อ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 49 
ตารางที่  6  แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านบริการกฎหมายที่มีต่อ 

ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 50 
ตารางที่  7  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านการศึกษา 51 
ตารางที่  8  แสดงระด ับความพึงพอใจของผู ้ร ับบร ิการงานด้านการศึกษาท ี ่ม ีต ่อ 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ 53 
ตารางที่  9   แสดงระด ับความพึงพอใจของผู ้ร ับบร ิการงานด้านการศึกษาท ี ่ม ีต ่อ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 54 
ตารางที่  10  แสดงระด ับความพึงพอใจของผู ้ร ับบร ิการงานด้านการศึกษาท ี ่ม ีต ่อ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 55 
ตารางที่  11  แสดงระด ับความพึงพอใจของผู ้ร ับบร ิการงานด้านการศึกษาท ี ่ม ีต ่อ 

ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 56 
ตารางที่  12  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 57 
ตารางที่  13  แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

ที่มีต่อด้านข้ันตอนการให้บริการ 59 
ตารางที่  14   แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

ที่มีต่อด้านช่องทางการให้บริการ 60 
ตารางที่  15  แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

ที่มีต่อด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 61 



(6) 

สารบัญตาราง (ต่อ) 

 หน้า 
 

ตารางที่  16  แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ที่มีต่อด้านสิง่อํานวยความสะดวก 62 

ตารางที่  17  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านรายได้หรอืภาษี 63 
ตารางที่  18  แสดงระดับความพึงพอใจของผู้ร ับบริการงานด้านรายได้หรือภาษีที่มีต่อ 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ 65 
ตารางที่  19   แสดงระดับความพึงพอใจของผู้ร ับบริการงานด้านรายได้หรือภาษีที่มีต่อ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 66 
ตารางที่  20  แสดงระดับความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการด้านรายได้หร ือภาษีท ี ่ม ีต ่อ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 67 
ตารางที่  21  แสดงระดับความพึงพอใจของผู้ร ับบริการงานด้านรายได้หรือภาษีที่มีต่อ 

ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 68 
ตารางที่  22  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านสาธารณสุข 69 
ตารางที่  23  แสดงระดับความพึงพอใจของผู ้ร ับบร ิการงานด้านสาธารณสุขที ่ม ีต ่อ 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ 71 
ตารางที่  24   แสดงระดับความพึงพอใจของผู ้ร ับบร ิการงานด้านสาธารณสุขที ่ม ีต ่อ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 72 
ตารางที่  25  แสดงระดับความพึงพอใจของผู ้ร ับบร ิการงานด้านสาธารณสุขที ่ม ีต ่อ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 73 
ตารางที่  26  แสดงระดับความพึงพอใจของผู ้ร ับบร ิการงานด้านสาธารณสุขที ่ม ีต ่อ 

ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 74 
ตารางที่  27  แสดงการเปรียบเทียบผลการสํารวจความพึงพอใจของผู้รบับริการขององค์การ

บรหิารส่วนจังหวัดบึงกาฬ ทั้ง 5 งาน และภาพรวม 75 



 บทที่ 1 
 

บทนํา 
 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา  

 
 การปกครองท้องถิ่นไทย (Local Government) เป็นระบบการปกครองที่ยอมรับกันว่าเป็น 
รากแก้วของระบอบการปกครองประชาธิปไตย อันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นพระประมุข เพราะเปิด 
โอกาสให้ประชาชนได้เรียนรู้และมีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับท้องถิ่น โดยสามารถเข้าแสดงความ
คิดเห็นหรือเข้าร่วมงานในลักษณะเล็งผลประโยชน์ของชาติและส่วนรวมเป็นสําคัญ ซึ่งจะอํานวยผลให้
เกิดความเช่ียวชาญและเพิ่มประสบการณ์การมีส่วนร่วมทางการเมืองในระดับสูงขึ้น ดังนั้นหน้าที่ของ
รัฐบาลในระบอบประชาธิปไตย โดยกระทรวงมหาดไทยจะสนับสนุนให้เกิดการบริหารงานของท้องถิ่น
เพื่อให้ประชาชนระดับท้องถ่ินได้มีส่วนร่วมทางการเมืองและก้าวสู่ระดับชาติโดยสรุปการปกครองท้อง
ถ่ินมีความสําคัญหลายด้าน คือ 1. เปรียบเสมือนรากฐานของระบอบประชาธิปไตย 2. เป็นการแบ่งเบา
ภาระหน้าที่ของรัฐบาล 3. ทําให้ประชาชนท้องถ่ินรู้จักและเข้าใจในหลักการปกครองตนเองเพื่อความ
ย่ังยืน  4. สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่นไม่ว่าจะเป็นด้านการเมืองเศรษฐกิจและสังคม 
ได้ตรงตามเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ 5. เป็นการสร้างภาวะผู ้นําหรือผู ้บริหารทางการเมือง 
ในระดับชาติ และ 6. สองคล้องกับแนวทางการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง และสอดคล้องกับ
แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ฉบับที่ 12 พ.ศ. 2560 ถึง 2564 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมี
การจัดต้ังในลักษณะของการกระจายอํานาจ ซึ่งเป็นยุทธศาสตร์ในการบริหารบ้านเมืองของรัฐบาลใน
ระบอบประชาธิปไตย โดยมุ่งลดบทบาทของรัฐบาลส่วนกลาง เพื่อทําหน้าที่ในภารกิจที่ต้องทําเท่าที่จํา
เป็น และเปิดโอกาสให้ประชาชนชาวไทยได้มีส่วนร่วมทางการเมืองตามระดับต่างๆ ของการปกครอง 
ท้องถิ ่น ประชาชนจะมีส่วนร่วมบริหารท้องถิ ่นตนเอง ตามเจตนารมย์ของประชาชนมากยิ ่งขึ ้น 
การกระจายอํานาจสู่ท้องถิ่นจึงเป็นการจัดรูปแบบความสัมพันธ์เชิงโครงสร้างอํานาจหน้าที่ระหว่าง 
ส่วนกลางกับท้องถิ ่นให้สอดคล้องกับภาวะเศรษฐกิจและสังคมที ่มีการเปลี ่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว 
นอกจากน้ียังมีความหลากหลายของวัฒนธรรมของกลุ่มคน เช้ือชาติ ศาสนา อาชีพการศึกษา เทคโนโลยี 
ความต้องการและความคาดหวังจากรัฐที่เพิ่มขึ้น ทั้งมีลักษณะที่แตกต่างกัน ขัดแย้งกัน ที่ต้องใช้พลัง
ประสานประโยชน์ ในขณะที่รัฐบาลมีขีดความสามารถและทรัพยากรที่จ ําเป็นในการตอบสนองกับ 
ปัญหาความต้องการต่างๆ ที่เกิดข้ึนในแต่ละท้องถ่ินให้ทันต่อเหตุการณ์และความต้องการอย่างรวดเร็ว
ของแต่ละท้องถ่ินองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งได้จัดตั้งตาม
หลักการกระจายอํานาจ เป็นสถาบันการปกครองที่ให้ประชาชนสามารถเข้ามามีส่วนร่วมทางการเมือง
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ตั้งแต่การมีส่วนร่วมระดับน้อยจนถึงระดับสูงขึ้น ทําให้ประชาชนได้มีโอกาสเรียนรู ้ถึงกระบวนการ
ปกครองตามระบอบประชาธิปไตย อันมีพระมหากษัตริย์ทรงเป็นพระประมุข ประชาชนในท้องถิ่น 
มีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครอง การเลือกผู้บริหารท้องถิ่น และการมีส่วนร่วมกับการดําเนินการ
วางแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม และโครงการ กิจกรรมต่างๆ รวมถึงการกํากับติดตามการปกครอง
ของผู้บริหารหรือเจ้าหน้าที่ที่อยู่ในพื้นที่ของตนเอง ด้วย ดังนั้น องค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ  
มีวิสัยทัศน์ว่า “เมืองน่าอยู่อย่างยั่งยืน” จึงได้ดําเนินการจัดคุณภาพการให้บริการขึ้น จํานวน 5 งาน 
ประกอบด้วย 1. งานด้านบริการกฎหมาย หน่วยงานที่ร ับผิดชอบ คือ สํานักปลัดองค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดบึงกาฬ 2. งานด้านการศึกษา หน่วยงานที่ร ับผิดชอบ คือ กองการศึกษา ศาสนาและ
วัฒนธรรม 3. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย หน่วยงานที่รับผิดชอบ คือ กองช่าง 4. งาน 
ด้านรายได้หรือภาษี หน่วยงานที ่ร ับผิดชอบ คือ กองคลัง และ 5. งานด้านสาธารณสุข หน่วยงาน 
ที่รับผิดชอบ คือ สํานักปลัดองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ   

ดังน้ัน เพื่อให้ทราบว่าคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬดําเนินงาน
เป็นอย่างไร จึงมอบหมายให้วิทยาลัยสันตพล จังหวัดอุดรธานี ได้ดําเนินการประเมินประสิทธิภาพการ
ปฏิบัติราชการ และประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งการประเมินครั้งน้ีเป็นกลยุทธ์สําคัญต่อกา
รบริหารงานขององค์การปกครองส่วนจังหวัดบึงกาฬ เพราะจะเป็นเสมือนกระจกที่สะท้อนถึงความ
คิดเห็นของผู้รับบริการ และประชาชนในพื้นที่ว่ามีความพึงพอใจต่อการทํางานของบุคลากรและหน่วย
งาน ข้อมูลจากการประเมินจะเป็นเข็มทิศ สําหรับแก้ไขปัญหาการบริการหรือการมุ่งมั่นรักษาความดี 
อยู่เสมอ อันจะนําไปสู่การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
บึงกาฬ เกิดประสิทธิภาพสูงสุด เพื่อสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนในท้องถ่ินอย่างแท้จริง 
 

วัตถุประสงค์ของการประเมิน 

 เพื ่อศึกษาความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการ ซึ ่งหมายถึงประชาชนผู ้มารับบริการโดยตรง  
หรือเจ้าหน้าที ่ของรัฐ หรือหน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน ที่ได้รับการบริการจากองค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดบึงกาฬ ในงานจํานวน 5 งานขององค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ ดังน้ี 
  1. งานด้านบริการกฎหมาย 
  2. งานด้านการศึกษา 
  3. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  4. งานด้านรายได้หรือภาษี 
  5. งานด้านสาธารณสุข 
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ขอบเขตของการประเมิน 
 ผู้ประเมินได้กําหนดขอบเขตการประเมิน ดังน้ี  

1. ขอบเขตการศึกษาตัวแปร  
    การประเมินครั้งน้ี ผู้ประเมินมุ่งศึกษาตัวแปรความคิดเห็นของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพ 

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ จํานวน 5 งาน คือ งานด้านบริการกฎหมาย  
งานด้านการศึกษา งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้าน
สาธารณสุข โดยแต่ละงานกําหนดกรอบความพึงพอใจ 4 ด้าน คือ ด้านขั ้นตอนการให้บร ิการ  
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

2. ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานภาครัฐ หน่วยงาน

ภาคเอกชน ของจังหวัดบึงกาฬ ที่มาติดต่อรับบริการหรือเคยติดต่อรับบริการกับองค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดบึงกาฬ ในปีงบประมาณ 2561 โดยมีประชากรรวมจํานวนทั้งหมด 420,647 คน 

 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานภาครัฐ หน่วยงาน
ภาคเอกชน ของจังหวัดบึงกาฬ ผู้มารับบริการหรือได้รับบริการโดยตรงจากองค์การบริหารส่วนจังหวัด
บึงกาฬ ทั้งหมดจํานวน 321 ราย ซ่ึงได้มาจากการเปรียบเทียบจํานวนกับตารางกําหนดขนาดตัวอย่างสําหรับ

ความเชื่อมั่น 95 % ของ Herbert Askin and Raymond R. Colton (นราศรี ไววนิชกุล, ชูศักดิ์ อุดมศรี. 
2551 หน้า 132) แต่เพ่ือให้เกิดความเช่ือม่ันมากยิ่งขึ้นจงึได้เพ่ิมจํานวนกลุ่มตัวอย่างเป็น 350 คน โดยใช้การสุ่ม
ตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Method) และทําการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้น (Stratified Random 
Sampling) 

 

 3. ขอบเขตของระยะเวลาและพื้นที ่  

 การสํารวจและประเมินความพึงพอใจผู ้ร ับบร ิการเก็บข้อมูลในช่วงระยะเวลาตั ้งแต ่ 
เดือนกันยายน – ตุลาคม 2562 ในเขตพื้นที่จังหวัดบึงกาฬ 

  

ประโยชนที่์คาดว่าจะได้รับ 

 องค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ ได้ทราบผลการปฏิบัติงาน เพื่อใช้เป็นแนวทางในการนําไป
ปรับปรุงและพัฒนา การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ ได้แก่ งานด้านบริการ
กฎหมาย งานด้านการศึกษา งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี และ
งานด้านสาธารณสุข ให้มีระดับประสิทธิภาพมากย่ิงข้ึน 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. คุณภาพการให้บริการ หมายถึง คุณภาพการให้บริการประชาชนในงานขององค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดบึงกาฬ ได้แก่ งานด้านบริการกฎหมาย งานด้านการศึกษา งานด้านป้องกันและบรรเทา 
สาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านสาธารณสุข 

2. งานด้านบริการกฎหมาย หมายถึง งานที ่องค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬให้บริการ
ประชาชน ได้แก่ งานส่งเสริมและบริหารบุคลการตามข้อบัญญัติเรียกเก็บค่าธรรมเนียม จากผู้เข้าพัก 
ในโรงแรม ภาษียาสูบ นํ ้าม ันเชื ้อเพลิง งานเกี ่ยวกับข้อมูลข่าวสาร กฎหมาย พระราชบัญญัติ  
ประกาศ งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน งานวินัย และงานอื่นๆ 

3. งานด้านการศึกษา งานที ่องค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬให้บริการประชาชน ได้แก่  
งานจัดและสนับสนุนการจัดกิจกรรม เพื ่อพัฒนาทักษะด้านต่างๆ แก่ เด็ก เยาวชน และประชาชน  
งานจัดประเพณีและส่งเสริมการอนุรักษ์ประเพณีและศิลปวัฒนธรรมตลอดจนภูมิปัญญาท้องถิ่น และ
งานอื่นๆ 

4. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย หมายถึง งานที่องค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬให้
บร ิการประชาชน ได้แก่ ประสานงานหน่วยงานที ่ เก ี ่ยวข้องเพื ่อวิศวกรรมป้องกันและบรรเทา 
สาธารณภัย งานสํารวจทําแผนป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานป้องกันเพลิงไหม้และระงับอัคคีภัย
งานสํารวจโครงการแหล่งนํ ้า งานส่งเสร ิมการปลูกป่าเพื ่อลดสภาวะโลกร ้อน งานโครงการ 
ตามพระราชดําริและงานอื่นๆ 

5. งานด้านรายได้หรือภาษี หมายถึง งานที ่องค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬให้บริการ
ประชาชน ได้แก่ ภาษีโรงแรม/รีสอร์ท งานออกให้ความรู้กับผู้ประกอบการรายใหม่ ภาษีนํ้ามัน-ก๊าซ 
งานจัดทําแบบยื ่นชําระภาษี ภาษียาสูบ งานแนะนําการจัดเก็บราย ได้แก่ อปท อื ่น งานสํารวจ 
ผู้ประกอบการโรงแรม และอื่นๆ 

6. งานด้านสาธารณสุข หมายถึง งานที่องค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬให้บริการประชาชน ได้
แก่ งานป้องกันและแกไ้ขปัญหายาเสพติด งานส่งเสริมวินัยจราจร งานสาธารณสุขและอนามัยชุมชน 
งานเครือข่ายอาสาสมัครฯ งานส่งเสริมศักยภาพของชุมชน สังคม งานกองทุนฟื้นฟู สมรรถภาพ 
จังหวัดบึงกาฬ และงานอื่นๆ 

7. ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ หมายถึง ประชาชนมีความรู้สึกที่ดีหรือ
ทัศนคติที่ดีต่อการเข้าไปขอรับบริการ จํานวน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง 
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

8. ด้านขั ้นตอนการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยาก  
มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนําขั้นตอนการให้บริการ มีการให้บริการด้วยความเสมอ
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ภาคตามลําดับก่อน-หลัง มีความรวดเร็ว สะดวกสบายในการให้บริการ มีการจัดสร้างโครงสร้างหรือ
ตารางแสดงข้ันตอนการให้บริการ 

9. ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจต่อการมีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อ
การให้บริการ เช่น ตู้ร ับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ มีช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อการให้บริการ เช่น 
อินเตอร์เน็ต โทรศัพท์สายด่วนสายด่วนนายก หรือปลัด มีการให้บริการในช่องทางอื ่น ๆ เช่น ทาง
ไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่ การให้บริการนอกเวลา หรือการให้บริการล่วงหน้า 

10.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจต่อความเหมาะสมในบุคลิกภาพ ท่าทาง 
การแต่งกายที่สุภาพเรียบร้อย  มีอัธยาศัยไมตรีและกิริยาเป็นมิตรและมีการสร้างสัมพันธภาพที่ดีกับทุก
คน  เจ้าหน้าที ่มีความรู ้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี ้แจงข้อสงสัย  
ให้คําแนะนําได้เป็นอย่างดี  มีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ต่อการปฏิบัติงาน และเต็มใจต่อการให้บริการ  
ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

11.ด้านสิ ่งอํานวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจต่อสถานทึ่ตั ้งการให้บริการ มีความ
สะดวกสบายต่อการเดินทางเข้ามารับบริการ  มีความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น สถานที่
จอดรถยนต์ ที่น่ังรอรับบริการ น้ําด่ืม ห้องนํ้า  มีป้ายประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่างชัดเจนและ
เข้าใจง่าย  มีเอกสารคู่มือประชาชนหรือวัสดุอื่นๆที่สร้างความเข้าใจและสนับสนุนการปฏิบัติงานเพื่อให้
บริการ  สิ่งอํานวยความสะดวก วัสดุอุปกรณ์ หรือเครื่องมือการปฏิบัติงาน มีอย่างเหมาะสมเพียงพอ



บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และเอกสารที่เก่ียวข้อง 
 

 รายงานการสํารวจความพึงพอใจของผู้มารับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
ได้ทําการศึกษาค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ โดยมีหัวรายละเอียด ดังน้ี 

 1.  แนวคิดการปกครองส่วนท้องถ่ิน 
  1.1 ความสําคัญของการปกครองส่วนท้องถ่ิน 
  1.2 ความหมายและหลักการการปกครองส่วนท้องถ่ิน 
  1.3 วัตถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถ่ิน 
  1.4 องค์ประกอบการปกครองท้องถ่ิน 
  1.5 แผนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองท้องถ่ิน 
 2.  แนวคิดการจัดต้ังจังหวัดบึงกาฬ 
 3.  ข้อมูลพื้นฐานขององค์การปกครองส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
 4.  แนวคิด และทฤษฎีความพึงพอใจ 
 5.  แนวคิดการให้บริการ 
 6.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

1. แนวคิดการปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 ในระบอบการปกครองของประเทศล้วนแต่มีวัตถุประสงค์ที่คล้ายกันคือ ต้องการที่จะให้มีความ
มั่นคงในประเทศ แต่เดิมการปกครองส่วนใหญ่มีลักษณะรวมศูนย์อํานาจที่ส่วนกลางเพื่อความสะดวก
เพราะในสมัยนั ้นอาณาเขตของประเทศยังไม่มาก พลเมืองน้อยและกิจกรรมท ี ่ร ัฐต้องสนอง 
ตอบประชาชนมีน้อย ต่อมาเมื่อมีการพัฒนามากข้ึน พลเมืองมีมากข้ึน ภารกิจที่รัฐต้องรับผิดชอบก็มาก
ขึ ้นด้วย ศักยภาพของรัฐบาลกลางอย่างเดียวไม่สามารถสนองการบริการและอํานวยประโยชน์ 
แก่ประชาชนได้ทั ่วถึง ดังนั ้นแนวคิดในการกระจายอํานาจการบริหารการปกครองให้ประชาชน 
ในท้องถิ ่นจึงเกิดขึ ้น เพื่อแบ่งเบาภาระหน้าที่ของรัฐบาลสามารถตอบสนองความต้องการของคน 
ในท้องถ่ินได้อย่างทั่วถึง 
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1.1 ความสาํคัญของการปกครองส่วนท้องถ่ิน  

จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถ่ิน เพื่อสนับสนุนวัตถุประสงค์ทางการปกครอง 
ของรัฐ ในอันที่จะรักษาความมั่นคงและความผาสุกของประชาชน โดยยึดหลักการกระจายอํานาจ 
การปกครองและเพื่อให้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง
ตนเองความสําคัญของการปกครองท้องถ่ินจึงสามารถสรุปได้ดังน้ี 

1) การปกครองท้องถิ ่นคือรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย (Basic 
Democracy) 

เพราะการปกครองท้องถ่ินจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน 
ให้ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความเกี่ยวพันกับส่วนได้ส่วนเสียในการปกครองการบริหารท้องถิ่นเกิดความ
รับผิดชอบและหวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ ่นที่ตนอยู ่อาศัยอันจะนํามา ซึ่งความศรัทธา
เลื่อมใสในระบอบการปกครองประชาธิปไตยในที่สุด (อ้างใน บุญเลิศ บูรณุปกรณ์ 2546, หน้า 10) 
 โดยประชาชนจะมีโอกาสเล ือกตั ้งฝ ่ายนิติบ ัญญัติฝ ่ายบริหาร การเล ือกตั ้งจะเป็นการฝึกฝน 
ให้ประชาชนใช้ดุลยพินิจเลือกผู้แทนที่เหมาะสมสําหรับผู้ที่ได้รับเลือกต้ังเข้าไปบริหารกิจการของท้องถ่ิน
นับได้ว่าเป็นผู ้น ําในท้องถิ ่น จะได้ใช้ความรู ้ความสามารถบริหารงานท้องถิ ่นเกิดความคุ ้นเคย 
มีความชํานาญในการใช้สิทธิและหน้าที ่ของพลเมือง ซ ึ ่งจะนําไปสู ่การมีส่วนร่วมทางการเมือง 
ในระดับชาติ 

2) การปกครองท้องถิ ่นทําให ้ประชาชนในท้องถิ ่นรู ้จ ักการปกครองตนเอง (Self 
Government) 

หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตยคือการปกครองตนเองมิใช่เป็นการปก
ครองอันเกิดจากคําสั่งเบื้องบน การปกครองตนเองคือการที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองซึ่งผู้
บริหารท้องถิ่นจะได้รับการเลือกตั ้งมาเพื ่อรับผิดชอบบริหารท้องถิ่นโดยอาศัยความร่วมมือร่วมใจ 
จากประชาชน ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตย เช่น เปิดโอกาส 
ให้ประชาชนออกเสียงประชามติ (Referendum) ให้ประชาชนมีอํานาจถอดถอน (Recall) ซึ่งจะทําให้
ประชาชนเกิดความสํานึกในความสําคัญของตนต่อท้องถิ่น ประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรคปัญหา
และช่วยกันแกไ้ขปัญหาของท้องถ่ินของตน 

3) การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลซึ่งเป็นหลักการสําคัญของการ
กระจาย 

อํานาจการปกครองท้องถิ ่นมีขึ้นเพื ่อวัตถุประสงค์ในการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล 
เน่ืองจากความจําเป็นบางประการ ดังน้ี (อ้างใน บุญเลิศ บูรณุปกรณ์ 2546, หน้า 10) 
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3.1 ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพิ่มขึ้นซึ่งจะเห็นได้จาก
งบประมาณที่เพิ่มข้ึนในแต่ละปีตามความเจริญเติบโตของบ้านเมือง 

3.2 รัฐบาลมิอาจจะดําเนินการในการสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น 
อย่างทั่วถึงเพราะแต่ละท้องถ่ินย่อมมีปัญหาและความต้องการที่แตกต่างกันการแก้ปัญหาหรือจัดบริการ
โครงการในท้องถ่ินโดยรูปแบบที่เหมือนกันย่อมไม่บังเกิดผลสูงสุด ท้องถ่ินย่อมรู้ปัญหาและเข้าใจปัญหา
ได้ดีกว่ามากที่สุด 

3.3 กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถ่ินไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอื่น และไม่มีส่วนได้ 
ส่วนเสียต่อประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที ่จะให้ประชาชนในท้องถิ่นดําเนินการดังกล่าว 
ในท้องถ่ินเอง ดังน้ันหากไม่มีหน่วยการปกครองท้องถ่ินแล้วรัฐบาลจะต้องรับภาระดําเนินการทุกอย่าง
และไม่แน่ว่าจะสนองความต้องการของท้องถิ่นทุกจุดหรือไม่ รวมทั้งจะต้องดําเนินการเฉพาะท้องถิ่น
น้ันๆ ไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอื่น หากได้จัดให้มีการปกครองท้องถิ่น เพื่อดําเนินการเองแล้วภาระของ
รัฐบาลก็จะผ่อนคลายรัฐบาลจะมีหน้าที ่เพียงแต่ควบคุมดูแลเท่าที ่จ ําเป็นเท่านั ้น เพื ่อให้ท้องถิ ่น 
มีมาตรฐานในการดําเนินงานย่ิงข้ึน 

4) การปกครองท ้องถิ ่นสามารถสนองความต ้องการของท ้องถ ิ ่นตรงเป้าหมาย 
และมีประสิทธิภาพเน่ืองจากท้องถ่ินมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ทรัพยากร ประชาชน 
ความต้องการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้องกับ
ความต้องการของประชาชนก็ต้องเป็นผู ้ที ่รู ้ถึงปัญหาและความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดี 
การบริหารงานจึงจะเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ไม่ต้องเสียเวลาเสนอเรื ่องขออนุมัติ 
ไปยังส่วนเหนือข้ึนไป เพราะท้องถ่ินจะบริหารงานให้เสร็จสิ้นลงภายในท้องถิ่นนั่นเองไม่ต้องสิ้นเปลือง
เวลาและค่าใช้จ่ายโดยไม่จําเป็น 

5) การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้นําทางการเมืองการบริหารของประเทศใน
อนาคตผู ้นําหน่วยการปกครองท้องถิ ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมืองการได้รับการเลือกตั้ง 
และการสนับสนุนจากประชาชนในท้องถ่ิน 

6) การปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง 
การปกครองท้องถิ ่นโดยยึดหลักการกระจายอํานาจทําให ้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง 
ทั้งทางการเมืองเศรษฐกิจและสังคม การดําเนินงานพัฒนาชนบทที่ผ่านมายังมีอุปสรรคสําคัญประการ
หนึ่งคือการมีส่วนร่วมจากประชาชนในท้องถิ ่นอย่างเต็มที ่ ซึ ่งการพัฒนาชนบทที่สัมฤทธิ ์ผลนั ้น 
จะต้องมากจากการริเริ่มช่วยตนเองของท้องถ่ินทําให้เกิดความร่วมมือร่วมแรงกัน โดยอาศัยโครงสร้าง
ความเป็นอิสระในการปกครองตนเอง ซึ่งต้องมาจากการกระจายอํานาจอย่างแท้จริง มิเช่นนั้นแล้ว 
การพัฒนาจะเป็นแบบพึ่งพาไม่ยอมช่วยตนเอง อันเป็นผลทางลบต่อการพัฒนาพื้นฐานระบอบ
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ประชาธิปไตย ดังนั ้นการกระจายอํานาจ จึงทําให้เกิดลักษณะการพึ ่งตนเองซึ ่งเป็นหลักสําคัญ 
ของการพัฒนาชนบทอย่างย่ิง 
 

1.2 ความหมายและหลักการการปกครองท้องถ่ิน 
อโณทัย ธรรมกุล (อ้างใน สุภัทรมาศ จริยเวชช์วัฒนา 2550, หน้า 5) ให้ความหมายของ

การปกครองท้องถ่ิน หมายถึง การปกครองที่รฐับาลกลางมอบอํานาจให้หรอืการกระจายอํานาจไปให้หน่
วยการปกครองท้องถิ่นที ่เกิดจากการกระจายอํานาจให้มีอํานาจในการปกครอง รวมทั ้งรับผิดชอบ
ทั้งหมดหรือแค่บางส่วนในการบริหารขอบเขตอํานาจหน้าที ่และอาณาเขตของงานที่กําหนดไว้ใน
กฎหมาย 

Jonh J. Clarke (อ้างใน สุภัทรมาศ จริยเวชช์วัฒนา 2550, หน้า 6) หน่วยการปกครอง 
ที่มีหน้าที่รับผิดชอบเกี่ยวข้องด้านการให้บริการประชาชนในเขตพื้นที่หน่ึงพื้นที่ใดโดยฉพาะ และหน่วย
การปกครองท้องถ่ินจัดต้ังและอยู่ในความดูแลของรัฐบาลกลาง 

การปกครองท้องถ่ิน หมายถึง หน่วยการปกครองทางการเมืองที่อยู่ในระดับต่ํากว่ารัฐ ซึ่งก่
อต้ังโดยกฎหมายและมีอํานาจอย่างเพียงพอที่จะทํากิจกรรมในท้องถิ่นได้ด้วยตนเอง รวมทั้งอํานาจ
จัดเก็บภาษี เจ้าหน้าที่ของหน่วยการปกครองดังกล่าวอาจได้รับการเลือกต้ังหรือแต่งต้ังโดยท้องถ่ินก็ได้ 

 
1.3 วัตถุประสงค์ของการปกครองท้องถ่ิน 

ชูวงศ์ ฉายะบุตร (อ้างใน พัณณิตา ทองไสย 2547 หน้า 7) ได้จําแนกวัตถุประสงค์ของการ
ปกครองท้องถ่ินไว้ดังน้ี 

1) ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดว่าในการบริหารประเทศจะต้องอาศัย 
เงินงบประมาณเป็นหลัก หากเงินงบประมาณจํากัด ภารกิจที ่จะต้องบริการให้ก ับชุนชนต่างๆ  
อาจไม่เพียงพอ ดังนั้นหากจัดให้มีการปกครองท้องถิ ่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นๆ ก็สามารถ 
มีรายได้มีเงินงบประมาณของตนเองเพียงพอที่จะดําเนินการสร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้ฅ
จึงเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลได้เป็นอย่างมาก การแบ่งเบาน้ีเป็นการแบ่งเบาทั้งในด้านการเงินตัว
บุคคลตลอดจนเวลาที่ใช้ในการดําเนินการ 

2) เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถ่ินอย่างแท้จรงิ เน่ืองจากประเทศ 
มีขนาดกว้างใหญ่ความต้องการของประชาชนในแต่ละท้องที ่ย่อมมีความแตกต่างกัน การรอรับ 
การบริการจากรัฐบาลแต่อย่างเดียวอาจไม่ตรงตามความต้องการที ่แท้จริงและล่าช้า หน่วยการ
ปกครองท้องถ่ินที่มีประชาชนในท้องถ่ินเป็นผู้บริหารเท่าน้ันจึงจะสามารถตอบสนองความต้องการน้ันได้ 

3) เพื่อความประหยัด โดยท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกันสภาพความเป็นอยู่ของ
ประชาชนต่างกัน การจัดตั ้งหน่วยการปกครองท้องถิ ่นจึงมีความจําเป็นโดยให้อํานาจหน่วยการ
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ปกครองท้องถ่ินจัดเกบ็ภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถ่ิน เพื่อนําไปใช้ในการบริหารกิจการ
ของท้องถ่ินทําให้ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลที่จะต้องจ่ายให้กับท้องถ่ินทั่วประเทศเป็นอันมาก 
และแม้จะมีการจัดสรรเงินงบประมาณจากรัฐบาลไปให้บ้างแต่ก็มีเงื่อนไขที่กําหนดไว้อย่างรอบคอบ 

4) เพื ่อให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันการเมืองที่ให้การศึกษาการปกครอง
ระบอบประชาธิปไตยแก่ประชาชน จากการที่การปกครองท้องถ่ินเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมใน
การปกครองตนเอง ไม่ว่าจะโดยการสมัครรับเลือกตั้งเพื่อให้ประชาชนในท้องถิ่นเลือกเข้าไปทําหน้าที่ 
ฝ่ายบริหาร หรือฝ่ายนิติบัญญัติของหน่วยการปกครองท้องถ่ิน การปฏิบัติหน้าที่ที่แตกต่างกันน้ีมีส่วนใน
การส่งเสริมการเรียนรู้ถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตยในระดับชาติได้เป็นอย่างดี 

 
1.4 องค์ประกอบการปกครองท้องถ่ิน 

ชูวงศ์ ฉายะบุตร (อ้างใน พัณณิตา ทองไสย 2547, หน้า 9) ระบบการปกครองท้องถ่ินจะต้
องประกอบด้วยองค์ประกอบ 8 ประการ ดังน้ี 

1) สถานะตามกฎหมาย(Legal Status) หมายความว่าหากประเทศใดกําหนดเรื่อง 
การปกครองท้องถิ ่นไว้ในรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองท้องถิ ่นในประเทศนั ้นจะมีความ 
เข้มแข็งกว่าการปกครองท้องถิ่นที่จัดตั้งโดยกฎหมายอื่น เพราะข้อความที่กําหนดไว้ในรัฐธรรมนูญ 
เป็นการแสดงให้เห็นว่าประเทศน้ันมีนโยบายกระจายอํานาจอย่างแท้จริง 

2) พื้นที่และระดับ(Area and Level) ปัจจัยที่มีความสําคัญต่อการกําหนดพื้นที่และระดับ
ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นมีหลายประการ เช่น ปัจจัยทางภูมิศาสตร์ ประวัติศาสตร์ เชื้อชาติ  
และความสํานึกในการปกครองตนเองของประชาชน จึงได้มีกฎเกณฑ์ที่กําหนดพื้นที่และระดับของหน่วย
การปกครองท้องถ่ินออกเป็น 2 ระดับ คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นขนาดเล็กและขนาดใหญ่ สําหรับ
ขนาดพื้นที่จากการศึกษาขององค์การสหประชาชาติโดยองค์การอาหารและเกษตรแห่งสหประชาชาติ 
(FAO) องค์การศึกษาวิทยาศาสตร์และวัฒนธรรม (UNESCO) องค์การอนามัยโลก (WHO) และสํานัก
กิจการสังคม (Bureau of Social Affair) ได้มีความเห็นว่าหน่วยการปกครองท้องถ่ินสามารถให้บริการ
และบริหารงานอย่างมีประสิทธิภาพ ควรมีประชากรประมาณ 50,000 คน แต่ก็ยังมีปัจจัยอื่นที่จะต้อง
พิจารณา เช่น ประสิทธิภาพในการบริหารรายได้ และบุคลากร เป็นต้น 

3) การกระจายอํานาจและหน้าที่ การที่จะกําหนดให้ท้องถิ ่นมีอํานาจหน้าที่มากน้อย
เพียงใดข้ึนอยู่กับนโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเป็นสําคัญ 

4) องค์การนิติบุคคลจัดตั ้งขึ ้นโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาล         
แห่งชาติมีขอบเขตการปกครองที่แน่นอน มีอํานาจในการกําหนดนโยบาย ออกกฎข้อบังคับ ควบคุมให้มี 
การปฏิบัติตามนโยบายน้ันๆ 
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5) การเลือกต้ังสมาชิกองค์การหรือคณะผู้บริหารจะต้องได้รับเลือกตั้งจากประชาชนในท้
องถิ ่นนั ้นๆ ทั ้งหมดหรือบางส่วน เพื ่อแสดงถึงการเข้ามามีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของ
ประชาชนโดยเลือกผู้บริหารท้องถ่ินของตนเอง 

6) อิสระในการปกครองตนเอง สามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการภายใน
ขอบเขตของกฎหมาย โดยไม่ต้องขออนุมัติจากรัฐบาล และไม่อยู่ในสายการบังคับบัญชาของหน่วยงาน
ทางราชการ 

7) งบประมาณของตนเอง มีอํานาจในการจัดเก็บรายได้ การจัดเก็บภาษีตามขอบเขต 
ที ่กฎหมายให้อํานาจในการจัดเก็บเพื ่อให้ท้องถิ ่นมีรายได้เพียงพอที่จะทํานุบํารุงท้องถิ่นให้เจริญ 
ก้าวหน้าต่อไป 

8) การควบคุมดูแลของรัฐเมื่อได้รับการจัดตั้งขึ้นแล้ว ยังคงอยู่ในการกํากับดูแลจากรัฐ  
เพื่อประโยชน์และความมั่นคงของรัฐและประชาชนโดยส่วนรวม โดยการมีอิสระในการดําเนินงานของ
หน่วยการปกครองท้องถิ ่น ทั ้งนี ้มิได้หมายความว่ามีอิสระเต็มที ่ทีเดียว คงหมายถึงเฉพาะอิสระ 
ในการดําเนินการเท่าน้ัน เพราะมิฉะนั้นแล้วท้องถิ่นจะกลายเป็นรัฐอธิปไตยไปรัฐจึงต้องสงวนอํานาจ 
การควบคุมดูแลอยู่ 

 
1.5 แผนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองท้องถ่ิน 

สํานักงานคณะกรรมการการกระจายอํานาจ (2545 : 196) ได้แสดงกรอบแนวคิดกระจาย
อํานาจให้แก่องค์กรปกครองท้องถ่ินได้ยึดหลักการและสาระสําคัญ 3 ด้าน ดังน้ี 

1) ด้านความเป็นอิสระในการกําหนดนโยบายและการบริหารจัดการ มีอิสระในการ
กําหนดนโยบายการปกครอง การบริหารจัดการ การบริหารงานบุคคล การเงิน และการคลังของตนเอง 

2) ด้านการบริหารราชการแผ่นดินและการบริหารราชการส่วนท้องถ่ิน ให้องค์กรปกครอง 
ท้องถิ ่นพึ ่งตนเองและตัดส ินใจในกิจการของตนเองได้มากขึ ้น โดยปร ับบทบาทและภารกิจ 
ของการบริหารราชการส่วนกลางและการบรหิารราชการส่วนภูมิภาค และเพิ่มบทบาทในส่วนท้องถ่ินเข้า
ดําเนินการแทน 

3) ด้านประสิทธิภาพขององค์กรปกครองท้องถ่ิน ให้ประชาชนได้รับบริการสาธารณะที่ดี
ข้ึนหรือไม่ต่ํากว่าเดิม การบริหารจัดการขององค์กรปกครองท้องถิ่นมีความโปร่งใสมีประสิทธิภาพและ
รับผิดชอบต่อผูใ้ช้บริการให้มากขึ้น รวมทั้งส่งเสริมให้ประชาชนและชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ  
ร่วมดําเนินงานและติดตามตรวจสอบเป้าหมายของแผนกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองท้องถิ่น  
มีทั้งสิ้น 6 ประการ (สํานักงานคณะกรรมการการกระจายอํานาจ, 2545 : 198-199) ดังน้ี 

1) พัฒนาขีดความสามารถการบริหารจัดการขององค์กรปกครองท้องถิ่นด้วยระบบ
แผนและระบบงบประมาณให้สอดรับกับสภาพปัญหาและความต้องการของประชาชนในท้องถ่ิน 
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2) พัฒนาผู้บริหารท้องถ่ินและบุคลากรขององค์กรปกครองท้องถิ่นให้มีภาวะผู้นําที่มี
วิสัยทัศน์มีประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนในท้องถ่ิน 

3) พัฒนาการบริหารงานขององค์กรปกครองท้องถิ ่นแบบมุ ่งเน้นผลงานและ
ประสิทธิผลการตอบสนองความต้องการของประชาชนในชุมชน 

4) ปรับบทบาทของราชการกรมการปกครองในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค เพื่อส่งเสรมิ
และสนับสนุนให้องค์กรปกครองท้องถ่ินมีประสิทธิภาพในการบริหารกิจการ การกํากับดูแล และแนะนํา
การปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

5) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน องค์กรชุมชน องค์กรเอกชน และองค์กร
พัฒนาเอกชนในกระบวนการกําหนดนโยบายตรวจสอบการปฏิบัติงานและผลงานให้มีความโปร่งใส
ตรวจสอบได้และต้ังอยู่บนเหตุผล 

6) ส่งเสริมและสนับสนุนให้องค์กรปกครองท้องถิ่น สร้างกระบวนการเรียนรู้ในการ
ปกครองตนเองเพื่อสร้างวิถีชีวิตแบบประชาธิปไตยของประชาชนในท้องถ่ิน 

 

2. แนวคิดการจัดต้ังจังหวัดบึงกาฬ 

วารสารองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ ฉบับที่ 1 ปีที่ 1 ฉบับปฐมฤกษ์ (2558 : 4) กล่าวถึง 
การจัดต้ังจังหวัดบึงกาฬ ดังน้ี 

จังหวัดบึงกาฬเดิมเป็นตําบลหนึ่งในเขตการปกครองของอําเภอชัยบุรี จังหวัดนครพนม  
ซึ่งมีที่ว่าการอําเภอ ต้ังอยู่ที่บริเวณปากน้ําสงคราม ต่อมาไม่ทราบชัดว่าปใีด ทางราชการได้ย้ายที่ว่าการ
อําเภอมาตั ้งที ่บึงกาญจน์ ณ ร ิมฝั ่งแมนํ ้าโขง ตรงข้ามเมืองปากซัน แขวงบลิคําไซ สาธารณรัฐ
ประชาธิปไตยประชาชนลาวปี พ.ศ. 2459 ทางราชการ ก่อสร ้าง ที ่ว่าการอําเภอขึ ้นใหม่และ 
โอนการปกครองอําเภอชัยบุรีมาข้ึนกับจังหวัดหนองคาย ส่วนบริเวณที่ตั้งที่ว่าการอําเภอชัยบุรีเดิมนั้น
ทางราชการยุบมาเป็นตําบลอยู่ในเขตการปกครองของอําเภอท่าอุเทน จังหวัดนครพนม 

ปี พ.ศ. 2475 ข้าราชการกระทรวงมหาดไทยท่านหน่ึงเดินทางมาตรวจราชการที่อําเภอชัยบุรี
พบว่า หมู่บ้านบึงกาญจน์ มีหนองน้ําใหญ่แห่งหน่ึง กว้างประมาณ 160 เมตร ยาวประมาณ 3,000 เมตร
ชาวบ้านเรียก “บึงกาญจน์” เป็นที ่ร ู ้จ ักโดยทั ่วไป ทางราชการจึงเปลี ่ยนชื ่ออําเภอชัยบุรีเป็น  
“อําเภอบึงกาญจน์” ตั ้งแต่นั ้นมาต่อมาปี พ.ศ. 2477 ทางการได้เปลี ่ยนชื ่ออําเภอบึงกาญจน์  
เป็น “อําเภอบึงกาฬ” เพื่อความสะดวกและเข้าใจง่าย ต่อมาได้แยกอําเภอเซกา อําเภอพรเจริญ  
อําเภอศรีวิไล และอําเภอบุ่งคล้าออกจากอําเภอบึงกาฬ ตามลําดับ 

ใน พ.ศ. 2537 นายสุเมธ พรมพันห่าว สมาชิกสภาผู ้แทนราษฎรพรรคเสรีธรรม จังหวัด
หนองคาย เสนอให้จัดตั้งจังหวัดบึงกาฬขึ้น โดยกําหนดจะแยกพื้นที่อําเภอบึงกาฬ อําเภอปากคาด 
อําเภอโซ่พิสัย อําเภอพรเจริญ อําเภอเซกา อําเภอบึงโขงหลง อําเภอศรีวิไล และอําเภอบุ่งคล้า  
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ออกจากจังหวัดหนองคาย รวมเป็นท้องที่ทั้งหมด 4,305 ตารางกิโลเมตร และมีประชากรประมาณ 
390,000 คน 

อย่างไรก็ดีกระทรวงมหาดไทยแจ้งผลการพิจารณาว่า ยังไม่มีแผนที่จะยกฐานะอําเภอบึงกาฬ
ข้ึนเป็นจังหวัด เพราะการจัดตั้งจังหวัดใหม่เป็นการเพิ่มภาระด้านงบประมาณ อีกทั้งยังเป็นการเพิ่ม
กําลังคนภาครัฐ ซึ ่งจะขัดกับมติคณะรัฐมนตรี โครงการร้างมาเกือบ 16 ปี จนกระทั่ง พ.ศ. 2553 
กระทรวงมหาดไทย ได้นําเรื่องการจัดตั ้งจังหวัดบึงกาฬ เสนอเข้าที ่ประชุมคณะรัฐมนตรีอีกครั ้ง  
เพื่อยกร่างพระราชบัญญัติจัดตั้งจังหวัดบึงกาฬ พ.ศ. 2554 ผลการสํารวจความเห็นของประชาชน
จังหวัดหนองคายในคราวเดียวกันปรากฏว่า ร้อยละ 98.83 เห็นด้วยกับการจัดตั ้งจังหวัดบึงกาฬ  
ต่อมาวันที่ 3 สิงหาคม พ.ศ. 2553 คณะรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบให้จัดตั้งจังหวัดบึงกาฬ นายอภิสิทธิ์  
เวชชาชีวะ นายกรัฐมนตรี จึงถวายร่างพระราชบัญญัติให้พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพล 
อดุลยเดชฯ ทรงลงพระปรมาภิไธย โดยทรงลงเมื่อวันที่ 11 มีนาคม 2554 นําประกาศเป็นพระราช
บัญญัติต้ังจังหวัดบึงกาฬ พ.ศ. 2554 ในราชกิจจานุเบกษา เมื่อวันที่ 22 มีนาคม 2554 และบังคับใช้ใน
วันรุ่งข้ึนโดยให้เหตุผลว่า 

- เป็นไปตามหลักเกณฑใ์นเรื่องอําเภอ จํานวนประชากร และลักษณะพิเศษของจังหวัด อีกทั้ง
ยังเป็นผลดีต่อการให้บริการแก่ประชาชน 

- จังหวัดหนองคายเป็นพื ้นที่แนวยาวทอดตามแม่นํ ้าโขง จึงมีผลต่อการรักษาความมั ่นคง 
และความสงบเรียบร้อยตามแนวชายแดน 

- จังหวัดหนองบัวลําภูและจังหวัดอํานาจเจริญที่เคยต้ังข้ึนใหม่ก็มีเน้ือที่น้อยกว่าหลักเกณฑ์มติ
คณะรัฐมนตรีเช่นกัน, 

- จังหวัดที่ต้ังข้ึนใหมไ่มใ่ห้บริการสาธารณะซํ้าซ้อนกับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
- บุคลากรจํานวน 439 อัตรา สามารถกระจายกันในส่วนราชการได้ไม่มีผลกระทบมากนัก

เหตุผลในการประกาศใช้พระราชบัญญัติ มีความว่าเนื่องจากจังหวัดหนองคายเป็นจังหวัดที่มีท้องที่ 
ติดชายแดน และมีลักษณะภูมิประเทศเป็นแนวยาว ทําให้การติดต่อระหว่างอําเภอที ่ห่างไกลและ
จังหวัดเป็นไปด้วยความยากลําบาก และใช้ระยะเวลาในการเดินทางมากเกินควร ดังนั้น เพื่อประโยชน์
ในการจัดระเบียบการปกครอง การรักษาความมั่นคง และการอํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชน 
ในท้องที ่สมควรแยกอําเภอบึงกาฬ อําเภอเซกา อําเภอโซ่พิสัย อําเภอบุ่งคล้า อําเภอบึงโขงหลง  
อําเภอปากคาด อําเภอพรเจริญ และอําเภอศรีวิไล จังหวัดหนองคาย ออกจากการปกครองของจังหวัด
หนองคาย รวมต้ังข้ึนเป็นจังหวัดบึงกาฬ จึงจําเป็นต้องตราพระราชบัญญัติน้ี" 

นอกจากมาตรา 3 ของพระราชบัญญัติดังกล่าว ที่ให้จัดตั้งจังหวัดบึงกาฬ โดยมีองค์ประกอบ 
เป็นอําเภอทั้ง 8 ข้างต้นแล้ว มาตรา 4 ยังให้เปลี่ยนช่ือ อําเภอบึงกาฬ เป็น อําเภอเมืองบึงกาฬ อีกด้วย 
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3. ข้อมูลพ้ืนฐานขององค์การปกครองส่วนจังหวัดบึงกาฬ 

วารสารองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ ฉบับที ่ 1 ปีที ่ 1 ฉบับปฐมฤกษ์ (2558 : 4)  
กล่าวถึงข้อมูลพื้นฐานขององค์การปกครองส่วนจังหวัดบึงกาฬ ดังน้ี 

 
ตราประจําองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 

 

 

 

 
 

ภาพที่ 1 ตราประจําองค์การบรหิารส่วนจงัหวัดบงึกาฬ 
 

ความหมายของตราประจําองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
1. วงกลมสีม่วงตัดด้วยเส้นขอบและตัวหนังสือสีขาว เป็นสีประจําจังหวัด 
2. วงกลมลายไทยสีเหลือง หมายถึง ความหลากหลายทางวัฒนธรรมประเพณีท้องถ่ิน 
3. หาดทรายในแม่น้ําโขง หมายถึง ความเช่ือมโยงและสายสัมพันธ์อันดีกับประเทศเพื่อนบ้าน 
4. หนองน้ํา (สื่อถึงหนองกุดทิงและบึงโขงหลง ซึ่งเป็นแหล่งน้ําที่ข้ึนบัญชีเป็นแหล่งลุ่มนํ้าโลก)

หมายถึง ความอุดมสมบูรณ์ 
5. พญานาคและบั้งไฟพญานาค หมายถึง ความเช่ือและความศรัทธาในพระพุทธศาสนา 
6. ยางพารา หมายถึง พืชเศรษฐกิจ ที่บึงกาฬเป็นจังหวัดที่มีพื ้นที่ปลูกยางพารามากที่สุด 

ในภาคตะวันออกเฉียงเหนือ 
7. ภูทอก (แปลว่าภูเขาที่ข้ึนอยู่อย่างโดดเด่ียว) หมายถึง ความโดดเด่น และเป็นเอกลักษณ์ 
8. เจดีย์พิพิธภัณฑ์พระอาจารย์จวน กุลเชฎโฐ เป็นเจดีย์รูปแปดเหลี่ยมทรงกรวย มีแปดชั้น 

ซึ่งในทางพระพุทธศาสนาหมายถึงมรรค ๘ แต่ในตราสัญลักษณ์นี้หมายถึงการรวมกันของแปดอําเภอ 
เป็นจังหวัดบึงกาฬ 

9. ช่ือภาษาอังกฤษ สื่อถึงความเป็นสากล 
10. ดอกไม้ลายไทย ที่ค้ันระหว่างช่ือภาษาไทยกับช่ือภาษาอังกฤษสื่อถึงศิลปะที่เป็นเอกลักษณ์

ความเป็นไทย 
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วิสัยทัศน์ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 

“เมืองน่าอยู่อย่างย่ังยืน” 

พันธกิจขององค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
1. ปรับปรุงและพัฒนาระบบคมนาคมขนส่ง ระบบสาธารณูปโภค สาธารณูปการใหไ้ด้มาตรฐาน 

มีประสิทธิภาพและเพียงพอต่อความต้องการของประชาชน เพื่อรองรับการขยายตัวของเมืองในอนาคต
และเศรษฐกิจของท้องถ่ิน 

2. การส่งเสริมและพัฒนาศักยภาพของคน ครอบครัว และชุมชนให้เข้มแข็ง สามารถพึ่งตนเอง
ได้ ตามแนวเศรษฐกิจพอเพียง 

3. การสร้างระบบบริหารจัดการที ่ดี โดยให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจ การวาง
แผนพัฒนา การตรวจสอบ เพื่อให้เกิดความโปร่งใสในการบริหารและการปกครอง 

4. ปร ับปรุงและพัฒนาระบบการศึกษาและสาธารณสุข ตลอดจนอนุร ักษ์และพัฒนา
ศิลปวัฒนธรรมอันดีงามและภูมิปัญญาของท้องถ่ิน 

5. การพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อการบริหารและการบริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  
เพื่อสนับสนุนการบริหารจัดการที่ดี 

6. การเพิ่มประสิทธิภาพในการจัดการด้านการท่องเที่ยว และการจัดการทรัพยากรธรรมชาติ
และสิ่งแวดล้อมที่ดี เพื่อการพัฒนาที่ย่ังยืน 

7. การพัฒนาประสิทธิภาพการบริหารจัดการภายในองค์กร โดยการปรับปรุงกระบวนการ
บริหารการเงนิการคลงัให้สอดรบักบัอํานาจหน้าทีแ่ละภารกจิที่มอียู่เดิม และที่ได้รับโอนจากการกระจาย
อํานาจจากรัฐบาล 

8. การเพิ่มศักยภาพของผังเมืองให้เป็นเครื่องมือชี้นําและสนับสนุนการพัฒนาเมืองอย่างมี
ประสิทธิภาพโดยไม่ก่อให้เกิดความขัดแย้งหรือเป็นอุปสรรคต่อการพัฒนาด้านอื่น ๆ  
 
ความเป็นมาขององค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 

 
องค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ จัดตั ้งขึ ้นตาม พ.ร.บ. ตั ้งจังหวัดบึงกาฬ พ.ศ. 2554  

เมื่อวันที่ 23 มีนาคม 2554 มีเขตพื้นที่รับผิดชอบเช่นเดียวกับเขตจังหวัดบึงกาฬ ประกอบด้วย 8 อําเภอ
คือ อําเภอเมืองบึงกาฬ อําเภอเซกา อําเภอโซ่พิสัย อําเภอบุ่งคล้า อําเภอบึงโขงหลง อําเภอปากคาด
อําเภอพรเจริญ และอําเภอศรีวิไล ซึ่งแยกจากการปกครองออกจากจังหวัดหนองคาย รวมขึ ้นเป็น 
จังหวัดบึงกาฬ ขณะน้ันประกอบด้วยสมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด 13 คน 
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1. นายเอกชัย  วงษ์คงคํา  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอเมืองบึงกาฬ เขต 1 
2. นายคุณกร  อินทร์แสง  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอเมืองบึงกาฬ เขต 2 
3. นายอู๊ด  จันทะจิตร์  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอเมืองบึงกาฬ เขต 3 
4. นายหน่วย  ประตูกว้าง  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด เขตอําเภอปากคาด 
5. นายอุทิศ  คล่องดี  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอเบึงโขงโหลง 
6. นางนริศรา  วงค์ภูมี  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอโซ่พิสัย เขต 1 
7. นายทองอยู่  แก้วกล้า  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอโซ่พิสัย เขต 2 
8. นายบุญลือ  พันธ์พินิจ  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอเซกา เขต 1 
9. นายพวัลย์  คําเชียงใหม่  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอเซกา เขต 2 
10. นายสม  เสี่ยงโชคอยู่ สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอเซกา เขต 3 
11. นายประดิษฐ์  คําบุญเรือง  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอบุ่งคล้า 
12. นางดาหวัน  คนขยัน  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอพรเจริญ เขต 1 
13. นายไพรวัลย์  อรกุล  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอศรีวิไล 
 
ซึ ่งเป็นสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดหนองคายเดิม ให้เป็นสมาชิกสภาองค์การ

บริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ ในเขตเลือกตั้ง 8 อําเภอ ของจังหวัดบึงกาฬ โดยมีวาระการดํารงตําแหน่ง 
เช่นเดียวกับอายุของสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดหนองคายมีปลัดองค์การบริหารส่วนจังหวัด
หนองคาย ทําหน้าที่ปลัดองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬและสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด
บึงกาฬเพิ่มอีก 11 คน ให้ครบ 24 คน ตามที่กฎหมายกําหนดผลการเลือกตั ้งนายกองค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดบึงกาฬ คณะกรรมการการเลือกต้ังได้ประกาศรับรองผลการเลือกต้ังโดยสมบูรณ์ เมื่อวันที่ 2 
สิงหาคม 2554 ประชาชนชาวจังหวัดบึงกาฬได้เลือกนายนิพนธ์ คนขยัน เป็นนายกองค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดบึงกาฬ และมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬที่เลือกตั้งขึ้น จํานวน 11 คน 
ตาม พ.ร.บ. ต้ังจังหวัดบึงกาฬ พ.ศ. 2554 ครั้งแรก มีรายช่ือดังน้ี 

1. นายเกรียงศักด์ิ  วงษ์คงคํา  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอเมืองบึงกาฬ 
2. นายพัฒนพงษ์  ราชป้องขันธ์  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอเมืองบึงกาฬ 
3. นายสันติ  คมขํา  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอเซกา 
4. นายอนุสรณ์  แกหลิ่ง  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอเซกา 
5. นายชาญวุฒิ  บุตดา  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอโซ่พิสัย 
6. นายสุรชัย  ศรีทวีภาค  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอโซ่พิสัย 
7. นายไพโรจน์  จิตไพศาล  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอพรเจริญ 
8. นายวีระวัตร  อุทา   สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอพรเจริญ 
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9. นายสนิท  คําบัว  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอศรีวิไล 
10. นางสาวบุปผา  ภูมิไทสง  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอบึงโขงหลง 
11. นายอรุณ  วัดโสภา  สมาชิกองค์การบริหารส่วนจังหวัด อําเภอบึงโขงหลง 

 

คณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬชุดแรก ประกอบด้วย 
1. นายนิพนธ์  คนขยัน  นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
2. นายสมภพ  สุนันทนาม  รองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
3. นายไพวัลย์ อรกุล  รองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
4. นางสมัย  แสงนคร  เลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
5. นางช่ืน  ชัยสุวรรณ  เลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
6. นายเชาว์  ตันดี   เลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
7. นายวัฒนา นามสุโพธ์ิ  ที่ปรึกษานายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
8. นายสุระพงษ์ ศรีปิยะพันธ์  ที่ปรึกษานายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
 
นายนิพนธ์ คนขยัน  นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ แถลงนโยบายการบริหารงาน 

ต่อสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ เมื่อวันที่ 9 สิงหาคม 2554 ก่อนเข้าปฏิบัติหน้าที่บริหาร
ราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ จํานวน 8 ด้าน ดังน้ี 

1. ด้านการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 
2. ด้านการเกษตร 
3. ด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
4. ด้านเศรษฐกิจการส่งเสริมและการค้าและการลงทุน 
5. ด้านการท่องเที่ยว กีฬา และนันทนาการ 
6. ด้านการสร้างความเข้มแข็งของชุมชนและสังคม 
7. ด้านการบริหารจัดการอนุรักษ์ธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
8. ด้านสาธารณสุข สังคมสงเคราะห์ และคุณภาพชีวิต 
 
ข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬครั้งแรกมีจํานวน 5 คน โอนมาจากองค์การ

บริหารส่วนจังหวัดหนองคาย เมื่อวันที่ 21 กรกฎาคม 2554 มีรายช่ือดังน้ี 
1. นายสุรกิจ เน่ืองลี นักบริหารงานช่าง 7 
2. นายวัชระ มีธรรม นายช่างโยธา 7ว 
3. นายวัฒนพง์ น้ําใส นิติกร 7ว 
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4. นางสาวสดใส ศรีจูม เจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป 6ว 
5. นางสาวยุพิน พุทธาผา เจ้าหน้าที่บริหารงานทั่วไป 6ว 
 
ในปี พ.ศ. 2555 สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ จํานวน 24 คน ที ่โอนมา 

จากองค์การบริหารส่วนจังหวัดหนองคาย จํานวน 13 คน และที ่มาจากการเลือกตั้งเพิ ่มครั ้งแรก 
จํานวน 11 คน ได้สิ้นสุดวาระจากการดํารงตําแหน่ง 4 ปี เมื่อวันที่ 2 กันยายน 2555  

 
เป็นเหตุให้มีการเลือกต้ังสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬใหม่ นับเป็นการเลือกต้ัง

สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬครั้งที่สองตั้งแต่ พ.ร.บ. ตั้งจังหวัดบึงกาฬ พ.ศ. 2554  
มีผลใช้บังคับเป็นต้นมา และสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ ผู ้ได้ร ับการเลือกตั ้ง 
จํานวน 24 คน คณะกรรมการการเลือกตั้งได้ประกาศรับรองผลการเลือกตั้ง เมื่อวันที่ 26 กันยายน 
2555 ประกอบด้วยรายช่ือดังต่อไปน้ี 

1. นายแสง  เพ็งทอง  อําเภอเมืองบึงกาฬ เขต 1 
2. นายเอกชัย  วงษ์คงคํา  อําเภอเมืองบึงกาฬ เขต 2 
3. นายวรวิทย์  สุมังค์  อําเภอเมืองบึงกาฬ เขต 3 
4. นายอุดร  โคตรรวงค์  อําเภอเมืองบึงกาฬ เขต 4 
5. นายสุรพล  นูคําดี  อําเภอเมืองบึงกาฬ เขต 5 
6. นายสันติ  คมขํา  อําเภอเซกา เขต 1 
7. นายอัมพร  ศรีทอง  อําเภอเซกา เขต 2 
8. นายโชคสะอาด  วิณโรจน์  อําเภอเซกา เขต 3 
9. นายอนุสรณ์  แกหลิ่ง  อําเภอเซกา เขต 4 
10. นายถวัลย์  คําเชียงใหม่  อําเภอเซกา เขต 5 
11. นายมนัส  เขียวเซน  อําเภอโซ่พิสัย เขต 1 
12. นายทองเลื่อน มาตย์สมบัติ  อําเภอโซ่พิสัย เขต 2 
13. นายจาน  พลโยธา  อําเภอโซ่พิสัย เขต 3 
14. นายทรงกช  ทองคํา  อําเภอโซ่พิสัย เขต 4 
15. นายวีระวัตร  อุทา   อําเภอพรเจริญ เขต 1 
16. นายวิโรจน์  สาระวงศ ์อําเภอพรเจริญ เขต 2 
17. นายไพโรจน์  จิตไพศาล  อําเภอพรเจริญ เขต 3 
18. นายสนิท  คําบัว  อําเภอศรีวิไล เขต 1 
19. นายอภิรักษ์  อํามาตย์สําราญ อําเภอศรีวิไล เขต 2 
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20. นายประสิทธ์ิ  แสงสว่าง อําเภอบึงโขงหลง เขต 1 
21. นางฌาณิการ์  เมืองแทน  อําเภอบึงโขงหลง เขต 2 
22. นายประดิษฐ์  คําบุญเรือง  อําเภอบุ่งคล้า 
23. นายภิรมย์  ยนต์พันธ์  อําเภอปากคาด เขต 1 
24. นายหน่วย  ประตูกว้าง  อําเภอปากคาด เขต 2 
 

 คณะผู้บรหิารองค์การบริหารส่วนจังหวัดบงึกาฬชุดปัจจุบัน ประกอบด้วย 
1. นายนิพนธ์  คนขยัน  นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
2. นายสมภพ  สุนันทนาม  รองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
3. นายไพวัลย์ อรกุล  รองนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
4. นายเชาว์  ตันดี  เลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
5. นางสมัย  แสงนคร  เลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
6. นางช่ืน  ชัยสุวรรณ  เลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
7. นายประเชิญ โพนพุฒ เลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
8. นายวัฒนา นามสุโพธ์ิ  ที่ปรึกษานายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
9. นายสุระพงษ์ ศรีปิยะพันธ์  ที่ปรึกษานายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
10. นายนิพนธ์ อันช่ืน  ที่ปรึกษานายกองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ 
 
คณะผู้บริหารและสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬได้ทําหน้าที่ตามอํานาจหน้าที่

ภารกิจที่กฎหมายกําหนดเพื่อการบริการสาธารณะแก่พี่น้องประชาชนชาวจังหวัดบึงกาฬจนถึงปัจจุบัน 
มีการพัฒนาจังหวัดบึงกาฬ เห็นเป็นรูปธรรมมากขึ้นและองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬจะพัฒนา
และขับเคลื่อนจังหวัดบึงกาฬให้มีความเจริญก้าวหน้าย่ิง ๆ ข้ึนต่อไปในอนาคต 

 

  



20 

4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 
ความหมายของความพึงพอใจ 

Morse (1953, p.27) ได้ให้ความเห็นไว้ว่า ความหมายของความพึงพอใจหมายถึง การลด
ความเครียดของผู้ทํางานให้น้อยลง ทั้งนี้เพราะธรรมชาติของมนุษย์นั้นมีความต้องการนั้นได้รับการ
ตอบสนองทั ้งหมดหรือบางส่วน ความเครียดจะน้อยลงความพอใจจะเกิดขึ ้น และในทางกลับกัน 
ถ้าความต้องการไมไ่ด้รับการตอบสนอง ความเครียดและความไม่พอใจจะเกิดข้ึน 

Strauss & Sayless (1960, p. 119-121) ได้สรุปไว้ว่าความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกพอใจ
ในงานที่ทําและเต็มใจที่จะปฏิบัติงานน้ันให้สําเร็จตามวัตถุประสงค์ตามหน่วยงานหรือองค์กร 

Applewhite (1965, p. 8) ได้แสดงความคิดเห็นไว้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความสุข 
ความสบายที่ได้รับจากการทํางาน ความสุขที่ได้รับจากการทํางานร่วมกับเพื่อนร่วมงานและทัศนคติที่ดี 
ต่องาน 

Schermerhorn (1984, p.230) ได้แสดงความคิดเห็นไว้ว่า ความพึงพอใจ เป็นระดับหรือ 
ข้ันของความรู้สึก ในด้านบวกหรือลบของคนที่มีต่อลักษณะต่าง ๆ  ของงาน รวมทั้งงานที่ได้รับมอบหมาย
การจัดระบบงาน และความสัมพันธ์กับเพื่อนร่วมงาน 

Hornby (2000) ความพึงพอใจหมายถึงความรู ้ส ึกที ่ดีเมื ่อประสบความสําเร็จหรือได้รับ 
สิ่งที่ต้องการให้เกิดข้ึนเป็นความรู้สึกที่พอใจ 

Wolman (1973) ความพึงพอใจ (Gratification) ตามความหมายของพจนานุกรม 
ทางด้านพฤติกรรม ได้ให้ความจํากัดความไว้ว่า หมายถึง ความรู้สึกที่ดีมีความสุขเมื่อคนเราได้รับ
ผลสําเร็จ ตามความมุ่งหมาย (Goals) ความต้องการ (Need) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 

ราชบัณฑิตยสถาน (2542, หน้า 775) ความพึงพอใจหมายถึง พอใจ ชอบใจ ความรู ้ที่มี
ความสุขหรือความพอในเมื่อได้รับความสําเร็จหรือได้รับสิ่งที่ต้องการ 

วิรุฬ พรรณเทวี (2542, หน้า 111) หมายถึง ความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน 
ขึ ้นอยู ่ก ับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหวังกับส ิ ่งใดสิ ่งหนึ ่งอย่างไรถ้าคาดหวังหรือมีความตั ้งใจมาก 
และได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจ
เป็นอย่างย่ิง เมื่อไมไ่ด้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ทั้งน้ีข้ึนอยู่กับสิ่งที่ตนต้ังใจไว้ว่ามีมากหรือน้อย 

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจหมายถึงความรู ้สึกที ่ดีหรือเจตคติที ่ดีของบุคคลที่มีต่อสิ ่งนั ้น ๆ  
เมื่อบุคคลอุทิศแรงกายแรงใจและสติปัญญาเพื่อกระทําในสิ่งน้ัน ๆ 
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แนวคิดท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
คณิต ดวงหัสดี (2538) ได้สรุปแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือ

พอใจของบุคคลที่มีต่อการทํางานและองค์ประกอบหรือสิ่งจูงใจอื่น ๆ ถ้างานที่ทําหรือองค์ประกอบ 
เหล่านั้นตอบสนองความต้องการของบุคคลได้บุคคลนั้นจะเกิดความพึงพอใจในงานขึ้นจะอุทิศเวลา
แรงกาย แรงใจ รวมทั้งสติปัญญาให้แก่งานของตนให้บรรลุวัตถุประสงค์อย่างมีคุณภาพ 

สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษา รวบรวมและสรุป
ของมีดังน้ี 

1. สิ่งจูงใจที่เป็นวัตถุ(Material Inducement) ได้แก ่เงิน สิ่งของหรือสภาวะทางกายที่ให้แก่ 
ผู้ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ 

2. สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (Desirable Physical condition) คือ สิ่งแวดล้อมในการ
ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซึ่งเป็นสิ่งสําคัญอย่างหน่ึงอันก่อให้เกิดความสุขทางกาย 

3. ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) หมายถึง สิ่งต่าง ๆ ที่สนองความต้องการ
ของบุคคล 

4. ผลประโยชน์ทางสังคม (Association Attractiveness) คือความสัมพันธ์ฉันท์มิตรกับ 
ผู้ร่วมกิจกรรม อันจะทาํให้เกดิความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยู่ร่วมกันเป็นความพึงพอใจ
ของบุคคลในด้านสังคมหรือความมั่นคงในสังคม ซึ่งจะทําให้รู้สึกมีหลักประกันและมีความมั่นคงในการ
ประกอบกิจกรรม 

 
Korman (1977) (อ้างใน สมศักด์ิ คงเที่ยง และอัญชลี โพธิ์ทอง, 2542: หน้า 162) ได้จําแนก

ทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเป็น 2 กลุ่ม คือ 
1. ทฤษฎีการสนองความต้องการ กลุ่มน้ีถือว่าความพึงพอใจ ในงานเกิดจากความต้องการส่วน

บุคคลที่มีความสัมพันธ์ต่อผลที่ได้รับจากงานกับการประสบความสําเร็จตามเป้าหมายส่วนบุคคล 
2. ทฤษฎีการอ้างอิงกลุ่ม ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธ์ในทางบวกกับคุณลักษณะของ

งานตามความปรารถนาของกลุ่ม ซึ่งสมาชิกให้กลุ่มเป็นแนวทางในการประเมินผลการทํางาน 
Manford (1972) (อ้างใน สมศักด์ิ คงเที่ยง และอัญชลี โพธ์ิทอง, 2542 : หน้า 162) ได้จําแนก

ความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจงานจากผลการวิจัยออกเป็น 5 กลุ่มดังน้ี 
1. กลุ่มความต้องการทางด้านจิตวิทยา กลุ่มนี้ได้แก่ Maslow, A.H. , Herzberg. F และ  

Likert R. โดยมองความพึงพอใจงานเกิดจากความต้องการของบุคคลที่ต้องการความสําเร็จของงานและ
ความต้องการการยอมรับจากบุคคลอื่น 

2. กลุ่มภาวะผู้นํามองความพึงพอใจงานจากรูปแบบและการปฏิบัติของผู้นําที่มีต่อผู้ใต้บังคับ
บัญชา กลุ่มน้ีได้แก่ Blake R.R., Mouton J.S. และ Fiedler R.R. 
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3. กลุ่มความพยายามต่อรองรางวัล เป็นกลุ่มที่มองความพึงพอใจจากรายได้ เงินเดือนและ
ผลตอบแทนอื่น ๆ กลุ ่มนี ้ ได้แก่ กลุ่มบริหารธุรกิจของมหาวิทยาลัยแมนเชสเตอร์ (Manchester 
Business School) 

4. กลุ่มอุดมการณ์ทางการจัดการมองความพึงพอใจจากพฤติกรรมการบริหารงานขององค์กร 
ได้แก่ Crogier M. และ Coulder G.M. 

5. กลุ่มเนื้อหาของงานและการออกแบบงาน ความพึงพอใจงานเกิดจากเนื ้อหาของตัวงาน 
กลุ่มแนวคิดน้ีมาจากสถาบันทาวิสตอค (Tavistock Institute) มหาวิทยาลัยลอนดอน 

ดังน้ัน จากข้อความข้างต้น จึงสรุปความหมายและแนวคิดได้ว่า ความพึงพอใจหรือความพอใจ
(Satisfaction) พจนานุกรมด้านจิตวิทยา Chaplin (อ้างใน พัณณิตา ทองไสย 2547, หน้า 9) ได้ให้
ความหมายไว้ว่า หมายถึง ความรู้สึกของผู้ที่มารับบริการต่อสถานบริการตามประสบการณ์ที่ได้รับจาก
การเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้น นอกจากนี้ ยังมีผู้ให้ความหมายของความพึงพอใจ 
ไว้หลากหลาย เช่น ความพึงพอใจ คือ ทัศนคติในทางบวกของบุคคลจะเกิดขึ ้นได้ก็ต่อเมื ่อทุกสิ ่ง 
ที่เกี่ยวเน่ืองจากความต้องการด้านพื้นฐานของมนุษย์ ถ้าบุคคลได้รับความตึงเครียด มีผลเกี่ยวเนื่องจาก
ความต้องการด้านพื้นฐานของมนุษย์ จะเกิดความพึงพอใจมากข้ึน Vroom กล่าวว่า ทัศนคติด้านลบและ
แสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจในสิ่งน้ันและทัศนคติด้านลบและแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ
น้ันเอง สอดคล้องกับเซลเลย์ (อ้างใน บุญเลิศ บูรณุปกรณ์. 2546 หน้า 6) ที่ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความ
พึงพอใจ ซึ่งสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและ
ความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทั้งสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ 
ความรู ้ส ึกทางบวกเป็นความรู ้ส ึกที ่เกิดขึ ้นแล้วจะทําให้เกิดความสุข ความสุขนั ้นเป็นความรู ้ส ึก 
ที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอื่น กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่เป็นระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถ 
ทําให้เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนได้อีก 
 
ลักษณะของความพึงพอใจ 

ความพ ึ งพอใจ ในการบร ิการม ีความส ํ าค ัญต ่อการด ํ า เน ินงานบร ิก ารให ้ เป ็นไป 
อย่างมีประสิทธิภาพซึ่งมีลักษณะทั่วไปดังน้ี 

1) ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่ง
สิ่งใด บุคคลจําเป็นจะต้องปฏิสัมพันธ์ต่อสิ่งแวดล้อมรอบตัวการตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลด้วย
การตอบโต้กับบุคคลอื่นและสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจําวันที่ให้แต่ละคนมีประสบการณ์การรับรู้เรียนรู 
้สิ่งที่จะได้ตอบแทนแตกต่างกันไปในสถานการณ์การบริการ เช่นเดียวกับ บุคคลรับรู้หลายสิ่งหลายอย่าง
เกี่ยวกับการบริการไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการ หรือคุณภาพของการบริการ ซึ่งประสบการณ์ 
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ที่ได้รับจากการสัมผสับรกิารต่าง ๆ หากเป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการ โดยสามารถทําให้ผู้รับ
บริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกดีและพึงพอใจ 

2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง  
ในสถานการณ์บร ิการก ่อนล ูกค ้าจะมาใช ้บร ิการใช ้บร ิการจากล ักษณะของความพึงพอใจ 
ดังกล่าวสรุปได้ว่าความพึงพอใจมีอยู่ 2 ลักษณะคือความพึงพอใจที่เกิดจากอารมณ์ในขณะที่เข้ารับ
บริการและความพึงพอใจที่ต้องพิจารณาในหลาย ๆ ด้าน 
 
ปัจจัยท่ีทําให้เกิดความพึงพอใจ 

ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจน้ัน สามารถพิจารณาได้จากแนวคิดเกี่ยวกับหลักการของการ 
ให้บริการสาธารณะ ดังน้ี 

ความพึงพอใจเป็นปัจจยัสําคัญประการหน่ึงทีช่่วยทําให้งานประสบผลสาํเรจ็ โดยเฉพาะอย่างย่ิง 
ถ้าเป็นงานที่เกี่ยวกับการให้บริการ นอกจากผู้บริการจะดําเนินการให้ ผู้ทํางานเกิดความพึงพอใจในการ
ทํางานแล้ว ยังจําเป็นต้องดําเนินการที่จะทําให้ผู้มาใช้ บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะความเจริญ 
ก้าวหน้าของงานบริการ ปัจจัยที่สําคัญ ประการหน่ึงที่เป็นตัวบ่งช้ีคือ จํานวนผู้มาใช้บริการ 

ดังน้ัน ผู้บริการที่ชาญฉลาดจึงควร อย่างย่ิงที่จะศึกษาให้ลึกซึ่งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ 
ที่จะทําให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งผู้ปฏิบัติงานและผู้มาใช้บริการ เพื่อที่จะได้ใช้แนวทางในการบริการ 
องค์กรให้มีประสิทธิภาพและเกิดประโยชน์สูงสุด ซึ ่งในการให้บริการเป้าหมายสําคัญของบริการ  
คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ มิลเลท (1954, หน้า 397 – 400) ได้ให้ทัศนะว่า  
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการของหน่วยงานของรัฐว่า ควรพิจารณาจากสิ่ง ต่าง ๆ เหล่านี้
คือ 

1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหาร 
งานภาครัฐที ่มีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั ้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ 
อย่างเท่าเทียมกันในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะ ได้รับ
การปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2) การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการให้บริการจะต้องมองว่าการให้
บริการจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มีการ
ตรงเวลาซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชน 

3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการจะต้องมีลักษณะที่มี
จานวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the right 
geographical Location) มิลเลทท์(Millett) เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มี
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ความหมายเลย ถ้ามีจานวนการให้การบริการที ่ไม่เพียงพอและสถานที่ตั ้งที ่ให้บริการสร้างความ 
ไม่ยุติธรรมให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 

4) การให้บริการอย่างต่อเนื ่อง (Continuous Service) คือ การให้บร ิการที ่เป ็นไป  
อย่างสมํ ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณชนเป็นหลักไม่ใช่ยึดตามความพอใจของหน่วยงานที่ 
ให้บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) คือ การให้บริการที่มีการปรับปรุง
คุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที ่จะ 
ทําหน้าที่ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 
การวัดความพึงพอใจ 

บุญเรียง ขจรศิลปใ์ห้ทัศนะเกี่ยวกับการวัดความพึงพอใจไว้ว่า ความพึงพอใจหรือทัศนคติหรือ
เศษคติเป็นนามธรรมเป็นการแสดงออกค่อนข้างซบัซ้อน จึงเป็นการยากที่จะวัดทัศนคติได้โดยตรงแต่เรา
สามารถวัดทัศนคติได้โดยอ้อมซึ่งจะทําได้โดยการวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่านั้นแทน สําหรับ
มาตรฐานการวัดความพึงพอใจจริงๆน้ันกระทําได้โดยวิธีการดังกล่าวต่อไปน้ี 

1) การใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีการวัดที่นิยมแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยขอร้องผู้ที่เราต้องการให้
แสดงความคิดเห็นในแบบฟอร์มที ่กําหนดให้เลือกหรือตอบคําถามอิสลามคําถามที ่ถามอาจจะถาม
เกี่ยวกับเรื่องการบริหาร ความสัมพันธ์ สวัสดิการขององค์การที่ผู้ตอบแบบสอบถามทํางานอยู่หรืออื่นๆ
แล้วนําข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์หาข้อสรุปที่แน่นอนต่อไป 

2) วัดโดยการสัมภาษณ์ เป็นวิธีที่ต้องใช้เทคนิคและการวางแผนอุบายอย่างมาก มิฉะนั้นจะได้
คําตอบซึ่งมีความไม่เที่ยงตรงหรือไม่มีผล 

3) การสังเกต วิธีน้ีไม่ค่อยแพร่หลาย และไม่สามารถทําได้ในองค์กรที่มีผู้ปฏิบัติงานมากๆ คงทํา
ได้ในองค์กรที่มีผู้ปฏิบัติงานไม่มากนัก ซึ่งวิธีนี้ผู้สังเกตต้องใช้ความพยายามอย่างสูง และต้องใช้เวลา
ความถ่ีในการสังเกตอย่างทั่วถึง 
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5. แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 

ธนวัฒน์ ประกอบศรีกุล ( 2548 : 8) การบริการ service คือกระบวนการในการส่งมอบบริการ
จากผู ้ให้บริการไปยังผู ้รับบริการ ดังนั ้น การบริการจึงเป็นสิ ่งสําคัญในการประกอบธุรกิจบริการ 
โดยเข้าถึงในสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง และตอบสนองลูกค้าด้วยบริการที่เป็นเลิศ 

 
วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ ได้กล่าวว่า การบริการ คือสิ่งที่จับต้องไม่ได้เป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลาย 

ได้ง่าย บริการจะได้รับการทําข้ึนโดยบริการและส่งมอบสู่ผู้รับบริการ เพื่อใช้สอยบริการนั้นๆ ทันทีหรือ
ในเวลาเกือบตัดทันทีทันใดที่มีการให้บริการน้ัน 

 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ ได้กล่าวว่าคุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งสําคัญสิ่งหนึ่งในการสร้าง

ความแตกต่างของธุรกิจการที่จะดําเนินธุรกิจด้านบริการให้ชนะคู่แข่งได้น้ัน ต้องมีการส่งมอบบริการที่มี
คุณภาพสูงอย่างต่อเนื่องมากกว่าคู่แข่งและเกินกว่าที่ลูกค้าคาดหวังไว้ โดยสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังไว้นั้น  
จะได้จากประสบการณ์ต่างๆของลูกค้าในอดีต การบอกปากต่อปาก และการโฆษณา ของธุรกิจ 
ให้บริการภายหลังจากที่ลูกค้าได้รับบริการลูกค้าจะเปรียบเทียบการบริการที่ลูกค้าได้รับ กับการบริการ 
ที่ลูกค้าคาดหวัง ถ้าการบริการของลูกค้าได้รับตํ่ากว่าการบริการที่ลูกค้าคาดหวัง ลูกค้าจะขาดความ
สนใจในตัวผูใ้ห้บริการ แต่ถ้าการบริการที่ลูกค้าได้รับเท่ากับหรือเกินกว่าที่ลูกค้าคาดหวังลูกค้าก็มักจะใช้
บริการจากผูใ้ห้บริการอีกครั้ง 

 
ผู้ศึกษาได้สังเคราะห์แนวคิดเรื่องการบริการจากนักวิชาการหลายๆท่าน พบว่า มีเรื่องที่น่าสนใจ 

ดังน้ี 
Verma 1986 กล่าวว่าการให้บริการที่ดีส่วนหนึ่งขึ้นกับการเข้าถึงบริการและ penchansky

และthomas 1961 ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเข้าถึงการบริการดังน้ี 
1) ความพอเพียงของบริการที่มี อยู่ available อิติ คือความพอเพียงระหว่างการบริการที่มีอยู่

กับความต้องการขอรับบริการ 
2) การเข้าถึงแหล่งบริการได้สะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ต้ังการเดินทาง 
3) ความสะดวกและสิ ่งอํานวยความสะดวกของแหล่งบริการ accommodation ได้แก่ 

 แหล่งบริการที่ผู้รับบริการยอมรับว่าให้ความสะดวกและมีสิ่งอํานวยความสะดวก 
4) ความสามารถของผู้รับบริการในการที่จะเสียค่าใช้จ่ายสําหรับบริการ 
5) การยอมรับคุณภาพ กองบริการ accessibility ซึ่งในที่น้ีรวมถึงการยอมรับลักษณะของผู้ให้

บริการด้วย 
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Weber (1966) ได้ให้ทัศนะเกี่ยวกับการให้บริการว่า การจะให้บริการที่มีประสิทธิภาพและ 
เป็นประโยชน์ต่อประชาชนมากที่ส ุดคือการให้บริการที่ไม่คํานึงถึงตัวบุคคลถือเป็นการให้บริการ 
ที่ปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบพอสนใจเป็นพิเศษทุกคนได้รับการปฏิบัติเท่าเทียมกันตามหลักเกณฑ์
เมื่ออยู่ในสภาพที่เหมือนกัน 

 
กุณธน ธนาพงศธร (2528) กล่าวว่า หลักการให้บริการ ได้แก่  
1) หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคล เป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ

บริการที ่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ หรือทั้งหมดมิใช่ 
เป็นการจัดการให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ 

2) หลักความสม่ําเสมอกล่าวคือการให้บริการน้ันๆ ต้องดําเนินไปอย่างต่อเนื่องและสมํ่าเสมอ 
มิใช่ทําทําหยุดหยุดตามความพอใจของผู้บริการ หรือผู้ปฏิบัติงาน 

3) หลักความเสมอภาค บริการที่จัดงานจะต้องให้แก่ผู้มาบริการทุกคนอย่างเสมอภาคและ 
เท่าเทียมกันไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ ่มบุคคลใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื ่นๆ 
อย่างเห็นได้ชัด 

4) หลักความปลอดภัยค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ไปในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ 
5) หลักความสะดวก บริการที ่จ ัดให้แก่ผู้ร ับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติการ 

ง่ายสะดวกสบายสิ้นเปลืองทรพัยากรไม่มากนักทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผูใ้ห้บรกิารหรอื
ผูใ้ช้บริการมากจนเกินไป 

กล่าวโดยสรุป กิจกรรมหรือกระบวนการดําเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กร 
เพื่อตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นและก่อให้เกิดความพึงพอใจจากผลการกระทํานั้น ซึ่งบริการ 
ที่ดีจะเป็นการกระทําที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้แสดงเจตจํานงให้ตรงกับสิ่งที่บุคคลนั้น
คาดหวังไว้พร้อมทั้งทําให้บุคคลดังกล่าวเกิดความรู้สึกที่ดีและประทับใจในสิ่งที่ได้รับในเวลาเดียวกัน
ความสําคัญของการบริการ 

 
ทรายทอง วรรณพิศิษฐ และปภาดา กันทะอินทร์ ได้กล่าวถึงความสําคัญของการบริการ

สามารถแบ่งได้ 2 ประเด็น ดังน้ี 
1) ความสําคัญต่อผู้รับบริการ ผู้บริโภคสมัยใหม่มีความต้องการใช้บริการต่างๆ หลากหลาย 

มากข้ึน จากการเปลี่ยนแปลงรูปแบบการดา เนินชีวิตที่ต้องรีบเร่งและแข่งขันตลอดเวลา ทั้งในด้านการ
ดํารงชีวิตและการงานอาชีพ จําเป็นต้องพึ่งพาผู้อื่นช่วยเหลือจัดการเรื่องต่าง ๆ ให้สําเร็จลุล่วงไป เพื่อให้
สามารถดําเนินชีวิตได้อย่างผาสุก 
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2) ความสําคัญต่อผูใ้ห้บรกิาร 

2.1 ความสําคัญต่อผู้ประกอบการหรือผู้บริหารการบริการ ผู้ประกอบการจําเป็นที่จะต้องปรับ
กลยุทธ์ทางการตลาดที่มุ่งเน้นการขายสินค้าเพียงอย่างเดียว มาให้ความสนใจเป็นพิเศษกับการบริการ 
ต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับตัวสินค้าหรือการขายบริการโดยตรงมากยิ่งขึ้น เพื่อให้บริการดําเนินการประสบ
ความสําเร็จเหนือคู่แข่งอื่น ๆ ได้โดยเฉพาะผลกําไรและภาพพจน์ของการบริการ 

2.2 ความสําคัญต่อผู้ปฏิบัติงานบริการ การขยายตัวทางอุตสาหกรรมบริการในช่วงที่ผ่านมา  
ได้ก่อให้เกิดงานบริการเพิ่มขึ ้นในหลายสาขาอาชีพจนเติบโตขึ้นเป็นธุรกิจบริการต่าง ๆ มากมาย  
โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความต้องการการบริการผู้บริโภค ซึ่งมีแนวโน้มหลากหลายมากขึ้น  
การประกอบอาชีพบริการจึงเป็นอาชีพสําคัญในตลาดแรงงานและทํารายได้ดี 
 
หลักการให้บริการ 

สมิต สัชฌุกร ได้ให้ความคิดเห็นถึงแนวคิดเกี ่ยวกับการบริการและหลักการให้บริการว่า  
การบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการดําเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่นน้ัน จะต้องมีหลักยึดถือ
ปฏิบัติมิใช่ว่า การให้ความช่วยเหลือ หรือการทําประโยชน์ต่อผู้อื่น จะเป็นไปตามใจของเราผู้ซึ่งเป็นผู้ให้
บริการโดยทั่วไปหลักการให้บริการมีข้อควรคํานึง ดังน้ี 

1) สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องคํานึงผู้รับบริการเป็น 
หลักจะต้องนําความต้องการผู้รับบริการ มาเป็นข้อกําหนดในการให้บริการ แม้ว่าจะเป็นการให้ความ 
ช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพียงใด แต่ถ้าผู้รับบริการไม่สนใจไม่ให้ความสําคัญ
การบริการน้ันก็อาจจะไร้ค่า 

2) ทําให้ผู ้ร ับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพ คือความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบื้องต้น 
เพราะฉะน้ันการบริการจะต้องมุ่งให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจและถือเป็นหลักสําคัญในการประเมินผล
การให้บริการ 

3) ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซึ่งจะสนองตอบความต้องการและ 
ความพอใจของผู ้ร ับบริการที ่ เห ็นได้ชัดคือการปฏิบ ัติที ่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและ 
ความสมบูรณ์ครบถ้วน เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะให้ลูกค้าพอใจ 

4) เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บร ิการที ่รวดเร ็ว ส ่งส ินค้าหร ือให้บริการตรงตาม
กําหนดเวลาเป็นสิ่งสําคัญ ความล่าช้าไม่ทันกําหนด ทําให้เป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับสถานการณ์ 

 
สมิต สัชฌุกร ได้กล่าวว่า การให้บริการเป็นการกระทําของบุคคลซึ่งมีบุคลิกภาพอุปนิสัยและ 

อารมณ์แตกต่างกันไปในแต่ละบุคคลและแต่ละสถานการณ์จึงมีการประพฤติปฏิบัติที่หลากหลายออกไป
แต่อย่างไรก็ตาม การบริการที่ดีอันเป็นที่ยอมรับกันทั่วไป มีดังน้ี 
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1) ทําด้วยความเต็มใจ การให้บริการเป็นเรื่องของจิตใจ ถ้ามีความรักในงานบริการ ก็จะทํา 
ทุกสิ่งทุกอย่างในการให้ความช่วยเหลือแก่ผู้อื่นด้วยความตั้งใจและเต็มใจผลของการกระทําก็มักจะ
เกิดข้ึนด้วยดี 

2) ทําด้วยความรวดเร็ว ผู้รับบริการส่วนใหญ่อยู่ในอาการรีบรอนจึงต้องการความช่วยเหลือ 
ที่ทันอกทันใจ การแสดงออกอย่างกุลีกุจอในการให้บริการจึงเป็นสิ่งที่ช่วยให้ผู้รับบริการมีความสุขและ
ความพอใจ 

3) ทําถูกต้อง ดังได้กล่าวไว้ในหลักของการให้บริการว่า การให้บริการที ่ครบถ้วนสมบูรณ์ 
จะเป็นการสนองตอบความต้องการและทําความพอใจให้แก่ผู้รับบริการอย่างชัดแจ้ง การบริการที่ดี 
จึงต้องเน้นการทําให้ถูกต้องเป็นสิ่งสําคัญ 

4) ทําอย่างเท่าเทียมกัน คนส่วนมากต้องการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องที่จะรับบริการที่ดีกว่า
หรือเหนือกว่าผู้อื่น หากเราแสดงออกให้คนต่าง ๆ เห็นว่าเราให้บริการเป็นพิเศษแก่บางคนก็เท่ากับเรา
ไมใ่ห้บริการอย่างเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจให้แก่คนเพียงคนเดียวแต่ทําความไม่พอให้แก่คนอีก
จํานวนมาก 

ลักษณะเด่น ๆ ของการบริการที่ดีตามที่อธิบายข้างต้น เป็นลักษณะพื้นฐานหลายสิ่งหลายอย่าง
ที ่อาจช่วยส่งเสริมให้เก ิดบร ิการที ่ดีได้ย ิ ่ง ๆ ขึ ้นอีก เช่น การแสดงอัธยาศัยที ่ดีของผู ้ให้บริการ  
ความสุภาพน่ารัก และความเอาใจใส่ติดตามเรื่องการช่วยแก้ปัญหาที่เกิดขึ้น ความซื ่อสัตย์ การให้
คําแนะนําที่เป็นประโยชน์ เป็นต้น 
 

การปฏิบัติงานท่ีดีของเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ 
จุฬาลักษณ์ ช่างคํา และคณะ ได้กล่าวว่า หน้าที่ของผูใ้ห้บริการที่ดี มีดังน้ี 
1) ความสะอาด สถานที่ท ํางาน พื ้นอาคาร โต๊ะ ห ้องนํ ้า เคร ื ่องมือ เครื ่องใช้ ซึ ่งเป ็น 

ส่วนประกอบที่ทําให้เกิดความเป็นระเบียบเรียบร้อย ต้องหมั ่นทําความสะอาด เพื ่อสร้างความ 
น่าเลื่อมใส ศรัทธา และดึงดูดความสนใจ 

2) การตรงต่อเวลา ในการปฏิบัติหน้าที่ ผู้ปฏิบัติงานควรมาถึงก่อนเวลาเริ่มงาน เพื่อเตรียม 
การปฏิบัติงานให้ทันเวลาเวลาเลิกงานก็ต้องรักษาให้ตรงเวลา ไม่ควรให้ผู้มาติดต่อเสียเวลารอคอย 
และถ้ามีเหตุขัดข้องก็ต้องแจ้งให้ผูใ้ช้บริการทราบ 

3) การแต่งกาย ผูใ้ห้บริการต้องแต่งกายสุภาพหรือแต่งกายตามระเบียบของหน่วยงานที่วางไว้ 
ต้องสุภาพและสะอาด เป็นที่น่าช่ืนชมแก่ผู้มาติดต่อ 
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4) กริยามารยาทและการต้อนรับ ควรต้อนรับผู้ใช้บริการด้วยกริยามารยาทที่ดี ซึ่งก่อให้เกิด
ทัศนคติที่ดีต่อหน่วยงานได้ทางหนึ่ง เจ้าหน้าที่ฝ่ายติดต่อกับผู้ใช้บริการจํานวนมากต้องระวังเรื่องนี้ 
อย่างดี 

5) นํ้าเสียงเจ้าหน้าที่ พนักงานบางคนมีเสียงห้วนห้าว ต้องรู ้จ ักใช้คําลงท้ายที่สุภาพ เช่น 
ครับ หรือ ค่ะ ลงท้าย จะก่อให้เกิดไมตรีแก่ผู้มาติดต่อ 
 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการสาธารณะ 

ถาวร โพธิสมบัติ (อ้างถึงใน กฤษณ์ ศุภนราพรรค์ 2548, หน้า 26) ได้ให้ ความหมายของ 
การบริการประชาชน หมายถึง การที่องค์การของรัฐได้กระจายสินค้า สาธารณะออกไปให้กับประชาชน
ในสังคม เพื่อความเป็นอยู่ที่ดีข้ึนและเอื้ออํานวย ประโยชน์สุขแก่ประชาชนให้มากทีสุ่ดโดยเจ้าหน้าที่ของ
รัฐและยังต้องทําการศึกษา หลักการให้บริการประชาชนของรัฐ ต้องคํานึงถึงหลัก 3 ประการ คือ 

1) เพื่อประโยชน์สาธารณะ การบริการประชาชน เป็นปฏิสัมพันธ์ระหว่าง เจ้าหน้าที่ขององค์กร
ของรัฐกับประชาชน โดยมีเป้าหมายที ่จะเอื ้ออํานวยประโยชน์แก่ ประชาชน ปฏิสัมพันธ์ระหว่าง 
เจ้าหน้าที่ของรัฐกับประชาชนซึ่งองค์การของรัฐมีบทบาท 

2) หลักการบริการประชาชน การบริการประชาชนซึ ่งเป็นหน้าที ่ของรัฐ จะต้อง บริการ 
ประโยชน์สาธารณรัฐจะต้องทําหน้าที่ให้บริการต่าง ๆ ให้แก่ประชาชน เช่น การ รักษาความสงบ 
เรียบร้อยและการแกไ้ขปัญหาความขัดแย้งในสังคม การป้องกันและ ปราบปรามอาชญากรรม การรักษา
ส ิทธ ิมน ุษยชนโดยกฎหมายการป ้องก ันประเทศ การให ้  ส ิ ่ งตอบแทนแก ่สมาช ิกในส ังคม 
ผู้ทําคุณประโยชน์ต่อชาติบ้านเมือง การออกกฎหมาย สวัสดิการแก่ผู้ใช้แรงงาน การระดมทรัพยากร  
ได้แก่ เงินภาษีอากรจากสังคม การ สาธารณสุข การบริการผู้ยากจนให้เปล่าโดยบัตรสุขภาพ การให้
การศึกษาแก่เยาวชนแบบ ให้เปล่า การวางแผนใช้พลังงานและสิ ่งแวดล้อม การพัฒนาและวางแผน
ชุมชนเมือง การ จัดทําบริการสาธารณะ 

3) หลักการบริหารในด้านการบรกิารประชาชน รัฐมีเป้าหมายการบรกิารเพื่อความพึงพอใจของ
ประชาชน รัฐมีหน้าที่เป็นองค์การของรัฐ ถ้าเจ้าหน้าที่ขององค์การของรัฐ บริการประชาชนดีแล้ว 
ประชาชนที่ได้รับบริการจากองค์การของรัฐควรมคีวามสบายใจ ซึ่งผลทีไ่ด้จากการบรกิารของรัฐดังกล่าว 
ประชาชนจะพอใจและให้ความร่วมมือกับรัฐ การบริการประชาชนเป็นการบริหารงานอย่างเป็นระบบ 
เมื ่อประชาชนติดต่อมาขอรับบริการขององค์การของรัฐ ถ้ามีการจัดระบบการบริหารงานที ่ดี เช่น  
การจัดองค์การการ วางแผนการประสานงานกันเป็นอย่างดี ผลที่ได้ก็คือ การทํางานที่เกิดประสิทธิภาพ
ประชาชนที่มาติดต่องานก็จะได้รับความสะดวกในการที ่มารับบริการ ในทางตรงกันข้าม หากการ
จัดระบบการบรหิารงานหย่อนสมรรถภาพ ผลที่จะเกิดข้ึนกับประชาชนที่จะต้องเสยีเวลาเสียงบประมาณ 
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และประชาชนก็จะเกิดความเบื่อหน่ายต่อองค์การของรัฐ ซึ่งนําความเสียหายมาสู่การบริหารองค์การ
ของรัฐโดยส่วนรวมทั้งระบบ 

มณีวรรณ ตั ้นไทย (อ้างถึงใน กฤษณ์ ศุภนราพรรค์ 2548, หน้า 38) ได้ให้ความหมาย 
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการได้รับบริการในด้านต่างๆ ดังน้ี คือ 

1) ด้านความสะดวกที่ได้รับ 
2) ด้านตัวเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ 
3) ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ 
4) ด้านระยะเวลาในการดําเนินงาน 
5) ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 
จากแนวคิดข้างต้นที ่น ําเสนอมาจะเห็นได้ว่า สิ ่งที ่น ํามาใช้เป ็นกรอบแนวทางในการวัด 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการก็คือ คุณลักษณะของบริการสาธารณะทั้งคุณลักษณะที่เป็นอยู่ ในขณะที่
ให้บริการและคุณลักษณะที่ควรจะเป็นของการให้บริการการวัดระดับความพึงพอใจควรวัดจาก
คุณลักษณะทั้ง 4 ด้าน ดังน้ี 

1) ด้านข้ันตอนการให้บริการ 
2) ด้านเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ 
3) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 
4) ด้านการติดต่อสื่อสาร 
 
ปฐม มณีโรจน์ (อ้างจาก Suchitra. 1966) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่า 

เป็นการบริการในฐานะเป็นหน้าที่ของหน่วยงานที่มีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนองต่อความต้องการให้เกิด
ความพอใจจากความหมายน้ีพิจารณาได้ว่าการบริการสาธารณะประกอบด้วยผู้ให้บริการ (providers) 
และผู้รับบริการ (recipients) โดยฝ่ายผูใ้ห้บริการต้องถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการเพื่อให้ฝ่าย 
ผู้รับบริการเกิดความพอใจ 

 
Verma (อ้างจาก Suchitra, 1986) ได้พิจารณาการให้บริการสาธารณะว่าเป็นกระบวนการ 

ให้บริการซึ่งมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเป็นพลวัต โดยระบบการให้บริการที่ดีจะเกิดขึ้นได้เมื่อหน่วยงาน 
ที่รับผิดชอบใช้ทรัพยากรและผลิตการบริการได้เป็นไปตามแผนงานและการเข้าถึงการรับบริการ จาก
ความหมายดังกล่าวจะเป็นได้ว่าเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิงระบบ (system approach) ที่มีการ
พิจารณาว่าองค์กรที่มีหน้าที่ให้บริการใช้ปัจจัยนําเข้า (input) เข้าสู่การผลิต (process) และออกมา 
เป็นผลผลิตหรือการบริการ (outputs) โดยทั ้งหมดจะต้องเป็นไปตามแผนงานที ่ก ําหนดไว้  
ดังนั้น การประเมินผล จะช่วยทําให้ทราบถึงผลผลิตหรือการบริการที่เกิดขึ ้นว่าลักษณะเป็นเช่นไร  
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ซึ่งจะเป็นข้อมูลป้อนกลับ (feedback) เป็นปัจจัยนําเข้าต่อไป ด้วยเหตุน้ีระบบการให้บริการสาธารณะ  
จึงมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 

 
Wang (อ้างจาก Suchitra, 1986) ได้พิจารณาการให้บริการสาธารณะว่าเป็นการเคลื่อนย้าย 

เรื่องที่ให้บริการจากจุดหน่ึงไปยังอีกจุดหนึ่งเพื่อให้เป็นไปตามที่ต้องการ ด้วยเหตุนี้ทําให้เขามองการ
บริการว่ามี 4 ปัจจัยที่สําคัญคือ (1) ตัวบริการ (Services) (2) แหล่งหรือสถานที่ที่ให้บริการ (Client 
Groups) (3) ช่องทางในการให้บริการ (Channels) และ (4) ผู้รับบริการ (Client Groups) 

 
Macullong (1983) มีความเห็นว่า การให้บริการสาธารณะจะต้องประกอบไปด้วย 3  

องค์ประกอบที่สําคัญ คือ หน่วยงานที่ให้บริการ (Service Delivery Agency) บริการ (The Service) 
ซึ ่งเป็นประโยชน์ที ่หน่วยงานที่ให้บริการได้ส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการ (The Service Recipient)  
โดยประโยชน์หรือคุณค่าของบริการที่ได้รับนั้น ผู้รับบริการจะตระหนักไว้ในจิตใจ ซึ่งอาจสามารถวัด
ออกมาในรูปของทัศนคติก็ได้ 

 
Willium Gilbert และ Gutherie (1977) มองว่าการให้บริการสาธารณะมี 4 องค์ประกอบ 

ที่สําคัญ คือ 
1) ปัจจัยนําเข้า (Inputs) หรือทรัพยากรอันได้แก่ บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์และ สิ่งอํานวย

ความสะดวก 
2) กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) ซึ่งหมายถึง วิธีการที่จะใช้ทรัพยากร 
3) ผล (Results) หรือผลผลิต (Outputs) ซึ่งหมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากมีการใช้ทรัพยากร 

และ 
4) ความคิดเห็น (Opinions) ต่อผลกระทบ (Impacts) ซึ่งหมายถึง ความคิดเห็นของประชาชน

ที่มีต่อบริการที่ได้รับ จากความหมายดังกล่าวจะเห็นได้ว่าเป็นการพิจารณา โดยใช้ แนวคิดเชิงระบบที่มี
การมองว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการนําปัจจัยนําเข้า เข้าสู่กระบวนการผลิต และออกมาเป็นผลผลิต
หรือการบริการเช่นเดียวกันกับแนวคิดของ บี เอ็ม เวอร์มา อย่างไรก็ตามจาก ความหมาย 

ดังกล่าวมีประเด็นสําคัญประเด็นหนึ่งก็คือการมองในแง่ของผลกระทบที่เกิดขึ้นหลังจากให้
บริการซึ่งสามารถวัดได้จากความคิดเห็นหรือทัศนคติของผู้รับบริการที่มีต่อระบบการให้บริการ 

 
Millett (1954) กล่าวว่า เป้าหมายสําคัญของการบริการคือการสร้างความพึงพอใจในการให้

บริการแก่ประชาชน โดยมีหลักหรือแนวทาง คือ 
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1) การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐที ่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติ  
อย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการ
ปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2) การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการให้
บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มี 

3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ  
ต้องมีลักษณะ มีจํานวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at 
the right geographical location) มิลเลทท์ เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่มี
ความหมายเลยถ้ามีจํานวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ต้ังที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรม
ให้เกิดข้ึนแก่ผู้รับบริการ 

4) การให้บริการอย่างต่อเนื ่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ 
ที่เป็นไปอย่างสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไมใ่ช่ยึดความพอใจ ของหน่วยงานที่ให้
บริการว่าจะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 

5) การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ 
ที ่มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงานกล่าวอีกนัยหนึ ่งคือ การเพิ ่มประสิทธิภาพ หรือ
ความสามารถที่จะทําหน้าที่ได้มากข้ึนโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

 
เทพศักด์ิ บุญรัตพันธ์ (2536) กล่าวว่า การให้บริการสาธารณะ คือ การที่บุคคลกลุ่มบุคคล หรือ 

หน่วยงานที่มีอํานาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐ หรือเอกชน 
มีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนโดยมีจุดมุ่งหมาย เพื่อสนองต่อความต้องการ
ของประชาชนโดยส่วนรวม 

 
ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536 :11-14) ได้เสนอหลักการให้บริการในการพัฒนาการให้บริการ 

ในเชิงรุกว่า จะต้องเป็นตามหลักการ 
1. ยึดการตอบสนองความต้องการจําเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมายการบริการของรับใน 

เชิงรับจะเน้นการให้บรกิารตามระเบยีบแบบแผน และมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการดังน้ี คือ 
1.1 ข้าราชการมีทัศนคติว่าการให้บริการจะเริม่ต้นก็ต่อเมื่อมผีู้มาติดต่อขอรบับริการมา

กกว่าที่จะมองว่าตนมีหน้าที่ที่จะต้องจัดบริการให้แก่ราษฎรตามสิทธิประโยชน์ที่เขาควรจะได้รับ 
1.2 การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการให้ดุลพินิจของข้าราชการ มักเป็นไปเพื่อสงวน

อํานาจในการใช้ดุลพนิจของหน่วยงาน หรือปกป้องตัวข้าราชการเอง มีลักษณะที่เน้นการควบคุม 
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มากกว่าการส่งเสริม การติดต่อราชการจึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง ๆ เป็นจํานวนมากและต้องผ่าน
การตัดสินใจหลายข้ันตอน ซึ่งบางครั้งเกินกว่าความจําเป็น 

1.3 จากการที ่เข้าราชการมองว่าตนมีอํานาจในการใช้ดุลพินิจ และมีกฎระเบียบ 
เป็นเครื่องมือที่จะปกป้องการใช้ดุลพินิจของตน ทําให้ข้าราชการจํานวนไม่น้อยมีทัศนคติในลักษณะของ
เจ้าขุนมูลนาย ในฐานะที่ตนมีอํานาจที่จะบันดาลผลได้ผลเสียแก่ประชาชน การดําเนินความสัมพันธ์
จึงเป็นไปในลักษณะที่ไม่เท่าเทียมกัน และนําไปสู่ปัญหาต่าง ๆ เช่น ความไม่เต็มใจที่จะให้บริการรู้สึก 
ไม่พอใจเมื่อราษฎรแสดงความเห็นโต้แย้ง เป็นต้น 

ดังน้ันเป้าหมายแรกของการจัดการบริการแบบครบวงจรก็คือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชน 
ผู้รับบริการทั้งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ และผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการเป็นสําคัญ ซึ่งมีลักษณะ
ดังน้ี คือ  

1. ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าทีที่ต้องดําเนินการอย่างต่อเน่ือง 
โดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 

2. การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใช้ดุลพินิจจะต้องคํานึงถึงสิทธิ์ประโยชน์ของ 
ผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้บริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับอย่างสะดวดและรวดเร็ว 

3. ข้าราชการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตนมีสิทธิที่
จะรับรูใ้ห้ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 
สังคมปัจจุบันเป็นสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ อย่างรวดเร็ว และมีการแข่งขันกับสังคม 

อื ่น ๆ อยู ่ตลอดเวลาในขณะที่ปัญหาพื ้นฐานของระบบราชการคือ ความล่าช้า ซ ึ ่งในด้านหนึ่ง 
เป็นความล่าช้าที่เกิดจากความจําเป็นตามลักษณะของการบริหารราชการเพื่อประโยชน์ส่วนรวมแห่งรัฐ 
แต่ในหลายส่วนความล่าช้าของระบบราชการเป็นเรื่องที่สามารถแก้ไขได้ เช่น ความล่าช้าที่ที่เกิดจาก
การปัดภาระในการตัดสินใจ ความล่าช้าที่เกิดจากการขาดการกระจายอํานาจ หรือเกิดจากการกําหนด
ข้ันตอนที่ไม่จําเป็น หรือความล่าช้าที่เกิดขึ้น เพราะขาดการพัฒนางานหรือนําเทคโนโลยีที่เหมาะสม
มาใช้ เป็นต้น 

ปัญหาที ่ตามมาก็คือ ระบบราชการถูกมองว่าเป็นอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญ 
ก้าวหน้า และเป็นตัวถ่วงในระบบการแข่งขันเสรี ดังนั้น ระบบราชการจําเป็นที่จะต้องตั้งเป้าหมาย 
ในอันที่จะพัฒนาการให้บริการให้มีความรวดเร็วมากข้ึนซึ่งอาจกระทําได้ใน 3 ลักษณะคือ 

2.1 การพัฒนาข้าราชการ ให้มีทัศนคติ มีความรู้ ความสามารถเพื่อให้เกิดความชํานาญ
งานมีความกระตือรือร้น และกล้าตัดสินใจในเรื่องที่อยู่ในอํานาจของตน 

2.2 การกระจายอํานาจ หรือ มอบอํานาจให้มากข้ึนและปรบัปรุงระเบียบวิธีการทํางาน
ให้มีข้ันตอนและใช้เวลาในการให้บริการให้เหลือน้อยที่สุด 
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2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะทําให้สามารถให้บริการได้เร็วข้ึน 
อน่ึง การพัฒนาความรวดเร็วในการให้บริการเห็นเรื่องที่สามารถกระทําได้ทั้งขั้นตอนก่อนการ

ให้บริการซึ่งได้แก่ การวางแผน การเตรียมการต่าง ๆ ให้พร้อมที่จะให้บริการ และการนําบริการไปสู 
่ผู้ที่สมควรที่จะได้รับริการเป็นการล่วงหน้า เพื่อป้องกันปัญหาหรือความเสียหาย เช่น การแจกจ่ายนํ้า
สําหรับหมู่บ้านที่ประสบภัยแล้งน้ัน หน่วยราชการไม่จําเป็นที่จะต้องรอให้มีการร้องขอ แต่อาจนํานํ้า 
ไปแจกจ่ายให้แก่หมู่บ้านเป้าหมายล่วงหน้าได้เลย การพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนให้บริการ เมื่อมีผู้
มาติดต่อขอรับบริการ และการพัฒนาความรวดเร็วในข้ันตอนภายหลังการให้บริการ เช่น การรายงาน
การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารต่าง ๆ เป็นต้น เพื่อให้วงจรขอบการให้บริการสามารถดําเนินการ 
ต่อเน่ืองไปได้อย่างรวดเร็ว ตัวอย่างเช่น การให้บริการในการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชน ซึ่งจะต้อง 
มีการจัดส่งเอกสารหลักฐานให้ส่วนกลางเพื ่อจัดทําบัตรการแจ้งย้ายปลายทาง ซึ ่งสํานักทะเบียน
ปลายทางจะต้องรอการยืนยันหลักฐานทางการทะเบียนจากสํานักทะเบียนต้นทาง เป็นต้น 

3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ 
เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีกประการหนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์

ของการให้บริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการจะต้องได้รับ โดยที่ผู้รับ
บริการไม่จําเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั ้งนักซึ ่งล ักษณะที่ดีของการให้บริการที ่เสร็จสมบูรณ์ก็คือ  
การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน 2 ครั้ง (คือมารับเรื่องที่แล้วเสร็จอีกครั้ง
หน่ึง) 

นอกจากน้ี การให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ ยังหมายถึงความพยายามที่จะให้บริการในเรื่องอื่นๆ  
ที่ผ ู้มาติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับด้วย แม้ว่าผู้มาขอรับบริการ ก็ควรที่จะให้คําแนะนําและ
พยายามให้บริการในเรื่องน้ัน ๆ ด้วย เช่น มีผู้มาขอคัดสําเนาทะเบียนบ้าน หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
พบว่า บัตรประจําตัวประชาชนของผู้น้ันหมดอายุแล้ว ก็ดําเนินการจัดทําบัตรประจาํตัวประชาชนใหใ้หม่
เป็นต้น 

4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 
ความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นเป้าหมายที่สําคัญอีกประการหน่ึงในการพัฒนาการ 

ให้บริการในเชิงรุก ทั้งน้ีเน่ืองจากประชาชนบางส่วนยังมีความรู้สึกว่า การติดต่อขอรับบริการจากทาง
ราชการเป็นเรื่องที่ยุ่งยาก และเจ้าหน้าที่ไม่ค่อยเต็มใจที่จะให้บริการ ดังนั้น จึงมีทัศนคติที่ไม่ดีต่อการ 
บริการของรัฐและต่อเจ้าหน้าที ่ผ ู ้ให้บริการ ซึ ่งนําไปสู ่ปัญหาของการสื ่อสารทําความเข้าใจกัน  
ดังน้ันหากเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการพยายามให้บริการด้วยความกระตือรือร้นแล้ว ก็จะทําให้ผู้มารับบริการ
เกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟังเหตุผล คําแนะนําต่างๆ มากข้ึน และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอื่น ๆ อีก 

นอกจากนี ้ความกระตือรือร้นในการให้บริการยังเป็นปัจจัย สําคัญที ่ทําให้การบริการนั ้น 
เป็นไปอย่างรวดเร็วและมีความสมบูรณ์ ซึ่งจะนําไปสู่ความเช่ือถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 
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5. ความสุภาพอ่อนน้อม 
เป้าหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการแบบครบวงจรคือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้

บริการจะต้องปฏิบัติต่อประชาชนผู้มาติดต่อขอรับริการด้วยความสุภาพอ่อนน้อม ซึ่งจะทําให้ผู้มารับ
บริการมีทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและการติดต่อกบัทางราชการ อันจะส่งผลให้การสือ่สารทําความเข้าใจ 
ระหว่างกันเป็นไปได้ง่ายยิ่งขึ้น ความสุภาพอ่อนน้อมในการบริการนั้น จะเกิดขึ้นได้ก็โดยการพัฒนา
ทัศนคติของข้าราชการให้เข้าใจว่า ตนมีหน้าที่ในการให้บริการและเป็นหน้าที่ที่มีความสําคัญ รวมทั้ง 
มีความรู้สึกเคารพในสิทธิและศักด์ิศรีของผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ 

6. ความเสมอภาคการให้บริการแบบครบวงจร 
จะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าที่ที่จะต้องให้บริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต้อง 

เป็นไปตามเงื่อนไข ดังน้ี 
6.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน และได้รับผลที่สมบูรณ์

ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผู ้รับบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่า ความเสมอภาคในการ 
ให้บริการ 

6.2 การให้บริการจะต้องคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการด้วย ทั้งนี้เพราะ
ประชาชนบางส่วนของประเทศ เป็นกลุ ่มบุคคลที ่มีข้อจํากัดในเรื ่องความสามารถในการที ่จะติด 
ต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อย ขาดความรู้ความเข้าใจหรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพออยู่ในพื้นที่ 
ห่างไกลทุรกันดาร เป็นต้น ดังน้ันการจัดบริการของทางราชการจะต้องคํานึงถึงคนกลุ่มน้ีด้วย โดยจะต้อง
พยายามนําบริการไปให้รับบริการตามสิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับ เช่น การจัดหน่วยบริการเคลื่อนที่ 
ต่างๆ เป็นต้น การลดเงื่อนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกับความสามารถของผู ้รับบริการ เช่น  
การออกบัตรสงเคราะหใ์นการรักษาพยาบาลให้แก่ผู้รายได้น้อย การเรียกเก็บค่าปรับในอัตราที่ตํ่าที่สุด
ตามที ่กฎหมายกําหนด เมื ่อเห ็นว่าผ ู ้ร ับบร ิการไม่มีเจตนาที ่จะเล ี ่ยงการปฏิบัติตามกฎหมาย  
แต่เป็นเพราะขาดข้อมูลข่าวสาร เป็นต้น ซึ่งอาจเรียกความเสมอภาคนี้ว่า ความเสมอภาคที่จะได้รับ
บริการที่จําเป็นจากรัฐ 

 
ประยูร กาญจนดุล (2491) ได้กล่าวถึงแนวคิดของการให้บริการสาธารณะ ดังน้ี 
1) บริการสาธารณะ เป็นกิจกรรมที่อยู่ในความอํานวยการหรือในความควบคุมของรัฐ 
2) บริการสาธารณะ มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
3) การจัดระเบียบและวิธีด ําเนินบริการสาธารณะ ย่อมจะแก้ไขเปลี ่ยนแปลงได้เสมอ 

เพื่อให้เหมาะสมแก่ความจําเป็นแห่งกาลสมัย 
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4) บริการสาธารณะ จะต้องจัดดําเนินการอยู ่เป็นนิจและโดยสมํ่าเสมอไม่มีการหยุดชะงัก 
ถ้าบริการสาธารณะจะต้องหยุดชะงักลงด้วยประการใด ๆ ประชาชนย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือได้รับ
ความเสียหาย 

5) เอกชนย่อมมีสิทธิ ที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน 
 
เทพศักดิ ์ บุญรัตพันธ์ (2536) ได้ให้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่า การที่บุคคล 

กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานที่มีอํานาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐ
หรือเอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อสนอง 
ต่อความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม มีองค์ประกอบที่สําคัญ 6 ส่วน คือ 

 
1) สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 
2) ปัจจัยที่นําเข้าหรือทรัพยากร 
3) กระบวนการและกิจกรรม34 
4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 
5) ช่องทางการให้บริการ 
6) ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 
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6. งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
 
มภูนุช กาศสกุล (2546 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อองค์การ

บริหารส่วนตําบลป่าแดด อําเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ โดยมีวัตถุประสงค์ที่สําคัญของการวิจัย
คือ ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนตําบลป่าแดด ศึกษาศักยภาพ  
ขีดความสามารถ ปัญหาการมีส่วนร่วมของประชาชน ต่อการดําเนินงานขององค์การบริหารส่วนตําบล 
ป่าแดด อําเภอเมืองเชียงใหม่ จ ังหวัดเชียงใหม่ ตัวอย่างที ่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ประชาชน 
ในตําบลป่าแดด โดยการใช้การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย จํานวน 364 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ 
เป็นแบบสอบถามที่มีความเช่ือมั่นเท่ากับ 0.9348 การวิเคราะห์ข้อมูลใช้การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 
โดยใช้วิธีการสถิติเชิงพรรณนาและเชิงอนุมาน ผลการศึกษาพบว่า 

1) เพศ และระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน ไม่ทําให้ระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน แต่อายุ 
ที่แตกต่างกัน ทําให้ระดับความพึงพอใจแตกต่างกัน 

2) เพศ ระดับการศึกษา และอายุที ่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อการมีส่วนร่วมของประชาชนต่อ 
การดําเนินขององค์การบริหารส่วนตําบลป่าแดด 

3) ประชาชนมีความคิดเห็นต่อปัญหาขององค์การบริหารส่วนตําบล 5 ประการ 
 3.1 สมาชิกอบต. มีความขัดแย้งกัน 
 3.2 อบต. ไม่เปิดโอกาสให้ประชาชนและแสดงความคิดเห็นในการวางแผนงานต่างๆ 
 3.3 อบต. ศึกษาขาดการประชาสัมพันธ์ในการดําเนินงาน 
 3.4 การจัดทําแผนงานโครงการไม่สามารถแกไ้ขปัญหาในท้องถ่ินได้ 
 3.5 งบประมาณไม่เพียงพอต่อการดําเนินงานของ อบต. 

 จากการศึกษาข้างต้นมีข้อเสนอแนะดังต่อไปน้ี 
1) ควรให้ความรู้เกี่ยวกับบทบาทหน้าที่และกฎระเบียบเกี่ยวกับการบริหารงานขององค์การ

บริหารส่วนตําบลให้แก่สมาชิก อบต. และประชาชนได้เข้าใจและรับทราบต่อบทบาทหน้าที่ของตนเอง
ตลอดจนการปลูกจิตสํานึกให้มีความรักสามัคคี 

2) ควรเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็นในการพัฒนาท้องถิ่น เช่น 
เสนอความคิด โครงการ แผนงานตลอดจนการดําเนินงานเน่ืองจากไม่มีใครจะทราบปัญหาได้เท่ากับคน
ในท้องถ่ินเอง 

3) ประชาสัมพันธ์ข้อมูล ข่าวสาร แผนงานและโครงการต่างๆที่ อบต. จัดทําให้ประชาชนทราบ
เพื่อที่ประชาชนจะได้มีส่วนร่วมในการดําเนินงาน 

4) รัฐบาลควรจัดสรรเง ินอุดหนุนและจัดสรรรายได้ท ี ่มาจากการจัดเก็บภาษีให้มากขึ ้น  
เพื่อ อบต. จะได้งบประมาณเพียงพอในการพัฒนาตําบลต่อไป 
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นิวัฒน์ แก้วประเสริฐ (2550) บทคัดย่อได้ศึกษาเรื ่องธรรมาภิบาลในมุมมองขององค์การ
บริหารส่วนตําบลซึ่งการศึกษาครั้งน้ีเป็นการศึกษาเชิงทดลองเพื่อเปรียบเทียบความรู้ความเข้าใจของเจ้
าหน้าที่ของประชาชนในการปกครองท้องถ่ิน ก่อนและหลังการแลกเปลีย่นการเรยีนรู้ ความรู้ร่วมกันของ
ประชาชนที่มารวมกันอย่างไม่เป็นทางการที่สภากาแฟ โดยเสริมสร้างความรู้ในประเด็นที่ประชาชน 
มีความจําเป็นต้องรู้ ได้แก่  

1. ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับบทบาทหน้าที่ของประชาชนในการปกครองท้องถ่ิน 
2. ความรู้เกี่ยวกับบทบาทหน้าที่และการดําเนินงานของ อบต. 3 ความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับ

การเล ือกตั ้งท ้องถิ ่นกลุ ่มตัวอย่างที ่ใช้ ในการศึกษาเคร ื ่องมือที ่ใช้ในการวิจ ัยคือ  
แบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง ในการสัมภาษณ์ประชาชนผลการวิจัยพบว่าประชาชนที่ 
เป็นตัวอย่างก่อนและหลังการเสริมสร้างความรู้ความเข้าใจบทบาทหน้าที่ของประชาชน 
ในการปกครองท้องถิ ่น มีความรู ้แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ กล ่าวคือ  
เมื่อประชาชนได้รับ ความรู้แลกเปลี่ยนความรู้อย่างไม่เป็นทางการ จากการพบปะพูดคุยกนั
ตามสภากาแฟจะทําให้ประชาชนได้รับความรู้เพิ่มข้ึนจากการศึกษาพบว่าประชาชนสนใจ
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกันอย่างไม่เป็นทางการสูงเนื่องจากเป็นวิธีที่สอดคล้องกับวิถีการ
ดําเนินชีวิตของประชาชนในชุมชนซึ่งเหมาะสมที่องค์การ ปกครองส่วนท้องถิ่นจะนํามา
ขยายผลในการเสริมสร้างความรู้ความเข้าใจ บทบาทหน้าที่ของประชาชนในการปกครอง 
ท้องถ่ิน ทําให้ประชาชนมีความรู้ ความเข้าใจ อันจะเป็นปัจจัยผลักดันให้เกิดการพัฒนา 
ท้องถ่ินต่อไป 

 
พัณณิตา ทองไสย (2547 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาล

ที่มีต่อการบริหารงานของคณะผู้บริหาร เทศบาลตําบลสว่างแดนดิน อําเภอสว่างแดนดินจังหวัด
สกลนคร ครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลที่มีต่อการ 
บริหารงานของคณะผู ้บริหารเทศบาลตําบลสว่างแดนดินอําเภอสว่างแดนดินจังหวัดสกลนครและ 
เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลที่มีต่อการบริหารงานของ
คณะผู้บริหาร เทศบาลตําบลสว่างแดนดินอําเภอสว่างแดนดินจังหวัดสกลนคร ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษา 
ได้มาจากการสุ่มตัวอย่างเชิงระบบจากแต่ละหมู ่บ้านโดยอาศัยบ้านเลขที่ครัวเรือนละ 1 ตัวอย่าง 
รวมทั้งสิ้น 325 ตัวอย่าง ด้วยแบบสอบถามที่สร้างข้ึนตามวัตถุประสงค์ของการวิจัยแบ่งออกเป็น 3 ตอน
คือ 1.รวบรวมข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 2. แบบสํารวจความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลที่
มีต่อการบริหารงานของคณะผู ้บริหารเทศบาลตําบลสว่างแดนดินและ 3. แบบสํารวจปัญหาและ
อุปสรรคในการติดต่อกับเทศบาลและข้อเสนอแนะในการแก้ปัญหาทําการวิเคราะห์ ข้อมูลด้วยสถิติ 
ร้อยละค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และทําการทดสอบสมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความแปรปรวน
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ทางเดียว ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนที่มีระดับการศึกษาตํ่ากว่าระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจ 
ต่อการบริหารงานคณะผู้บริหารเทศบาลสูงกว่าประชาชนที่มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรีขึ้นไป  
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 ในขณะที่ประชาชนเพศชายและหญิง อายุ อาชีพ และระดับรายได้
แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริหารงานคณะผู้บริหารเทศบาล ไม่แตกต่างกัน 

ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลที่มีต่อการบริหารงานของคณะผู้บริหารเทศบาล
ตําบลสว่างแดนดิน อําเภอสว่างแดนดิน อยู่ในระดับตํ่าเมื่อวิเคราะห์ความพึงพอใจเป็นรายด้านพบว่า
ประชาชนมีความพึงพอใจระดับสูง ด้านการจัดหารายได้แต่มีความพึงพอใจในระดับตํ่า ในด้านที่เหลือ
เรียงตามลําดับค่าเฉลี่ย คือด้านการควบคุมการปฏิบัติงานของพนักงานด้านการบริหารงานเทศบาล  
ด้านการปฏิบัติตามนโยบายหาเสียงด้านการพัฒนาท้องถิ่นและ ด้านการสร้างความมีส่วนร่วมของ
ประชาชน 

 
บุญเลิศ บูรณุปกรณ์ (2546 : บทคัดย่อ) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนในเขต

เทศบาลนครเชียงใหม่ต่อผู้บริหารเทศบาลนครเชียงใหม่มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อผู้บริหารเทศบาลนครเชียงใหม่และศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนที ่ม ีต่อผ ู ้บริหารเทศบาลนครเชียงใหม่โดยเก็บข้อมูลจากเอกสารที ่ เก ี ่ยวข้องและใช้
แบบสอบถามแบบปลายเปิดสอบถามประชาชนที่มีภูมิลําเนาในแขวงกาวิละ นครพิงค์ ศรีวิชัย และ 
เม็งราย และภูมิลําเนาภายในมหาวิทยาลัยเชียงใหม่ จํานวน 976 ราย 

ผลการศึกษาพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อผู้บริหารเทศบาลนครเชียงใหม่ในแต่ละด้าน 
คือ ด้านคุณสมบัติของผู้บริหารในระดับมาก ด้านการปฏิบัติตามนโยบายและด้านผลงานของผู้บริหาร 
ในระดับปานกลาง และปัจจัยส่วนตัวซึ ่งประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา และภูมิลําเนา 
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจที่มีต่อผู้บริหาร 

ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งนี ้ คือเทศบาลนครเชียงใหม่ควรสร้างกิจกรรมการให้ความรู้ 
การมีส่วนร่วมทางการเมืองของประชาชนให้เหมาะสมกับปัจจัยส่วนบุคคลนอกจากนี ้ ยังต้องให้ 
ประชาสัมพันธ์เพื ่อสร ้างความเข้าใจเกี ่ยวกับการเล ือกตั ้งสมาชิกสภาเทศบาลในรูปแบบใหม่ 
คือการเลือกต้ังนายกเทศมนตรีโดยตรงให้ประชาชนทราบมากข้ึน 

เรวัต 2543 ได้วิจัยเรื ่องการติดต่อสื ่อสารในองค์การ กรณีศึกษา บริษัท ซีเกทเทคโนโลยี
ประเทศไทย จํากัด พบว่า พนักงานมีความคิดเห็นต่อการติดต่อสื่อสารในองค์การอยู่ในระดับปานกลาง
โดยมีความคิดเห็นต่อการติดต่อสื ่อสารด้านคุณภาพของสื ่อที่ใช้ในองค์การมากที ่ส ุด รองลงมาคือ 
ในด้านบรรยากาศของการติดต่อสื่อสารในองค์การ ปัจจัยทางด้านเพศ อายุ ระดับตําแหน่ง และ 
ระดับการศึกษาของพนักงานต่างกันกับพนักงานที ่มีความคิดเห็นต่อการติดต่อสื่อสารแตกต่างกัน 
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ยกเว้นปัจจัยทางด้านระยะเวลาในการทํางาน พนักงานมีความ



40 

คิดเห็นต่อการติดต่อสื่อสารไม่แตกต่างกัน ส่วนวิธีการสื ่อสารด้วยลายลักษณ์อักษร วิธีการสื่อสาร 
ด้วยวาจา และวิธีการสื่อสารที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีต่างประกันพนักงานมีความคิดเห็นต่อวิธีการ
สื่อสารภายในองค์การ แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
อภิรดี 2545 ศึกษาลักษณะและวิธีการติดต่อสื่อสารภายในองค์การ และศึกษาถึงความสัมพันธ์

ระหว่างความพึงพอใจในการติดต่อสื ่อสารภายในองค์การกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของ
พนักงานโรงแรมมณเฑียร ผลการวิจัยพบว่า ผู้บังคับบัญชาเป็นแหล่งข่าวสารที่พนักงานได้รับมากที่สุด 
และยังเป็นแหล่งที่ให้ข้อมูลข่าวสารได้อย่างถูกต้อง และชัดเจนมากที่สุดด้วยเช่นกัน สําหรับวิธีการ 
ติดต่อสื่อสารที่ผู ้บังคับบัญชาให้กับพนักงานมากที่สุดคือ การสั่งงานด้วยตัวเองเช่นเดียวกับวิธีการ 
ติดต่อสื ่อสารของผู ้บังคับบัญชาที ่พนักงานพอใจมากที ่สุด และในกรณีที่ผู้บังคับบัญชาสั่งงานแล้ว 
พนักงานไม่เข้าใจพนักงานจะไม่ทํางานน้ันจนกว่าผู้บังคับบัญชาจะช้ีแจงและใช้วิธีปรึกษาผู้บังคับบัญชา
โดยตรง และเมื่อพนักงานมีปัญหาในเรื ่องข้อมูลข่าวสารที ่มีผลต่อการตัดสินใจในการปฏิบัติงาน  
บุคคลแรกที่พนักงานจะเข้าไปขอคําแนะนําคือ ผู้บังคับบัญชาในการติดต่อสื่อสารกับเพื่อนร่วมงาน 
ในโรงแรม พบว่าเดินเข้าไปคุยด้วยตนเองเป็นวิธีการที่พนักงานใช้มากที่สุด ส่วนวิธีการติดต่อสื่อสารกับ
เพื ่อนร ่วมงานท ี ่พนักงานพอใจมากที ่ส ุด คือเดินเข ้าไปคุยด้วยตนเองเช ่นกัน ในการศึกษา 
ถึงความพึงพอใจในการติดต่อสื ่อสารภายในองค์การ พบว่าพนักงานส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ 
ในการติดต่อสื ่อสารภายในองค์การอยู ่ในระดับปานกลาง โดยพนักงานมีความพึงพอใจมากที ่ส ุด 
ในด้านการติดต่อสื่อสารในระดับเดียวกัน และด้านการติดต่อสื่อสารจากผูใ้ต้บังคับบัญชาสู่ผู้บังคับบัญชา
และในด้านความพึงพอใจในการปฏิบ ัติงาน โดยภาพรวมแล้วพนักงานส่วนใหญ่ของโรงแรม 
มีความพึงพอใจในการปฏิบ ัติงานอยู ่ในระดับปานกลาง โดยพนักงานมีความพึงพอใจมากที ่ส ุด 
ในด้านความสัมพันธ์ระหว่างเพื ่อนร ่วมงาน เพื ่อศึกษาถึงความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ 
ในการติดต่อสื่อสารภายในองค์การกับความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน พบว่ามีความสัมพันธ์ทางบวก  
กล่าวคือ ถ้าพนักงานมีความพึงพอใจในการติดต่อส ื ่อสารภายในองค์การแล้วความพึงพอใจ 
ในการปฏิบัติงานก็จะเพิ่มข้ึนด้วย 



บทที่ 3 
 

วิธีการประเมิน 
 

วิธีการดําเนินการประเมินประกอบด้วยการกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง วิธีสุ่ม การสร้าง
เครื่องมือ การเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติและการวิเคราะห์ข้อมูล มีรายละเอียดดังน้ี 

 
1. ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานภาครัฐ หน่วยงาน

ภาคเอกชน ของจังหวัดบึงกาฬ ที่มาติดต่อรับบริการหรือเคยติดต่อรับบริการกับองค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดบึงกาฬ ในปีงบประมาณ 2563 โดยมีประชากรรวมจํานวนทั้งหมด 420,647 คน 

 
2. กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานภาครัฐ หน่วย

งานภาคเอกชน ของจังหวัดบึงกาฬ ผู ้มารับบริการหรือได้รับบริการโดยตรงจากองค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดบึงกาฬ ทั้งหมดจํานวน 321 ราย ซึ่งได้มาจากการเปรียบเทียบจํานวนกับตารางกําหนด
ขนาดตัวอย่างสําหรับความเชื่อมั่น 95 % ของ Herbert Askin and Raymond R. Colton (นราศรี 
ไววนิชกุล, ชูศักดิ์ อุดมศรี. 2551 หน้า 132) แต่เพื่อให้เกิดความเชื่อมั่นมากยิ่งขึ้นจึงได้เพิ่มจํานวน 
กลุ่มตัวอย่างเป็น 350 คน โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Method) และทําการสุ่ม
ตัวอย่างแบบแบ่งช้ัน (Stratified Random Sampling) แยกตามประเภทของงานบริการในแต่ละด้าน 
ทั้ง 5 งาน แบ่งได้ดังตารางที่ 1 

ตารางที่ 1  แสดงจํานวนประชากร และกลุ่มตัวอย่างที่มาขอรับบริการหรือเคยติดต่อกับองค์การ

บริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ โดยประมาณการ 

ประเภทของงานบริการในแต่ละด้าน 
ประชากร 

ท่ีเคยรับบริการ 
กลุ่มตัวอย่าง 

ท่ีเลือก 
งานด้านบริการกฎหมาย 2,000 70 

งานด้านการศึกษา 3,000 70 

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 3,000 70 

งานด้านรายได้หรือภาษี 2,725 70 

งานด้านสาธารณสุข 2,000 70 

รวม 12,725 350 

ที่มา :  ประชากรที่เคยรับบริการหน่วยงานทรัพยากรบุคคล องค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ   

 โดยประมาณการ  วันที่ 23 กันยายน 2563 

(หน่วย : คน) 
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3. เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม จํานวน 5 ฉบับ แต่ละฉบับมี  
3 ตอน โดยผู้ประเมินสงัเคราะห์เครื่องมือของชมพูนุช กาศสกุล, นิวัฒน์ แก้วประเสริฐ, พัณณิตาทองใส, 
บุญเลิศ บูรณุปกรณ์ และชรินทร์ สุวรรณภูเต เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามทั้ง 5 ฉบับแต่ละ
ฉบับมีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า แบ่งเป็น 3 ตอนคือตอนที่ 1 สอบถามเกี่ยวกับข้อมูล
ทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 2 สอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจ ตอนที่ 3 สอบถามเกี่ยวกับ 
ข้อเสนอแนะทั่วไป  

การหาค่าความถูกต้องของเครื่องมือใช้วิธีการ ioc index of item objective congruence 
โดยพิจารณาค่า ioc เป็นรายข้อโดยค่า ioc ที่วิเคราะห์ได้เท่ากับ 0.60 -1.00 ส่วนการหาค่าความเช่ือมั่น 
ของแบบสอบถาม ผู้ประเมินนําแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะ 
ใกล้ เคียงก ับประชากรจํานวน 30 คนนํามาว ิเคราะห์ความเช ื ่อมั ่น โดยค่าความสอดคล้อง 
ภายในหาค่าสัมประสิทธ์ิได้เท่ากับ 0.915 

 
4. การเก็บรวบรวมข้อมูล ออกสํารวจและเก็บข้อมูลโดยคณะวิจัย จํานวน 3 คน ผู้ช่วยนักวิจัย 

1 คน นักศึกษา จํานวน 5 คน ทําการลงพื้นที่จริงในการเก็บรวบรวมข้อมูล ก่อนการเก็บรวบรวมข้อมูล
ได้จัดอบรมให้ความรู้เกี่ยวกับข้อความของคําถามทุกข้อ รวมทั้งเทคนิคในการสัมภาษณ์ และจริยธรรม
ในการเก็บข้อมูล เพื่อการเก็บข้อมูลให้มีความถูกต้องและเป็นความจริงมากที่สุด 

 
5. สถิติและการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละอธิบายข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

และความพึงพอใจของกลุ ่มตัวอย่าง ใช้ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐานในการอธิบายระดับ 
ความพึงพอใจ และใช้ค่าความถ่ี สรุปความคิดเห็น ข้อเสนอแนะทั่วไป 

เกณฑ์การแปลความหมายระดับความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 4.51 ถึง 5.00  หมายถึง ความพึงพอใจมากที่สุด 
ค่าเฉลี่ย 3.51 ถึง 4.50 หมายถึง ความพึงพอใจมาก 
ค่าเฉลี่ย 2.51 ถึง 3.50  หมายถึง ความพึงพอใจปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 1.51 ถึง 2.50  หมายถึง ความพึงพอใจน้อย 
ค่าเฉลี่ย 1.00 ถึง 1.50  หมายถึง ความพึงพอใจน้อยที่สุด 
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เปรียบเทียบเป็นร้อยละของค่าความพึงพอใจได้ดังน้ี 
ร้อยละของความพึงพอใจคะแนน 84.01 - 100.00 หมายถึง ความพึงพอใจมากที่สุด 
ร้อยละของความพึงพอใจคะแนน 68.01 – 84.00  หมายถึง ความพึงพอใจมาก 
ร้อยละของความพึงพอใจคะแนน 52.01 – 68.00  หมายถึง ความพึงพอใจปานกลาง 
ร้อยละของความพึงพอใจคะแนน 36.01 – 52.00  หมายถึง ความพึงพอใจน้อย 
ร้อยละของความพึงพอใจคะแนน 20.00 – 36.00  หมายถึง ความพึงพอใจน้อยที่สุด 

 
การเปลี ่ยนแปลงค่าเฉลี ่ยเป ็นร้อยละของคะแนน ทําได้โดยคูณด้วย 20 ยกตัวอย่างเช่น  

มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 การแปลงเป็นคะแนนร้อยละด้วยวิธีน้ีคือ 4.81 x 20 = ร้อยละ 96.20 



บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้มารับบริการทั ้ง 5 ด้าน ได้แก่งานด้านบริการ
กฎหมาย งานด้านการศึกษา งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี และ
งานด้านสาธารณสุข ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ มีดังน้ี 

 
ส่วนที่ 1  การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 

บึงกาฬ จําแนกเป็นรายการความพึงพอใจ จํานวน 4 ด้าน คือ ได้แก่ ด้านขั ้นตอนการให้บริการ  
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

 
ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 

 
1.1 งานด้านบริการกฎหมาย 
 
ผลการวิเคราะห์รายละเอียดดังตารางที่ 2 
 
ตารางท่ี 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านบริการกฎหมาย 
 

 ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 
เพศ ชาย 24 34.30 
 หญิง 46 65.70 

 รวม 70 100.00 
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ตารางท่ี 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านบรกิารกฎหมาย (ต่อ) 

 ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 
อาย ุ 21 -30  ปี 3 4.30 
 31-40  ป ี 3 4.30 
 41-50  ป ี 19 27.10 
 51-60  ป ี 21 30.00 
 มากกว่าหรือเท่ากับ 61 ปีข้ึนไป 24 34.30 
 รวม 70  100.00 

สถานภาพ โสด 10 14.29 
 สมรส 47 67.14 
 หย่าร้าง / หม้าย 13 18.57 
 รวม 70  100.00 

อาชีพ ข้าราชการ/รัฐวิสาหกจิ 5 7.10 
 เกษตรกรรม/การประมง 41  58.60 
 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 5 7.10 
 รับจ้างทั่วไป 6 8.60 
 พนักงานบริษัทเอกชน 5 7.10 
 ครู/อาจารย ์หรือบุคลากรทางการศึกษา 3 4.30 
 นักเรียน/นักศึกษา 5 7.10 

 รวม 70  100.00 
รายได้เฉลี่ยของครอบครัว
ต่อเดือน 

ต่ํากว่า 10,000 บาท 47 67.10 

10,001 – 20,000  บาท 19 27.10 
 20,001 – 30,000 บาท 2 2.90 
 30,001 – 40,000  บาท 2 2.90 
 รวม 70 100.00 

ประเภทผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป 47 67.20 
 หน่วยงานภาคเอกชน 15 21.40 
 เจ้าหน้าที่ของรัฐ/หน่วยงานของรฐั 8 11.40 

 รวม 70 100.00 
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ตารางท่ี 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านบรกิารกฎหมาย (ต่อ) 

 ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 
ติดต่อขอรับบริการงาน
ด้านบริการกฎหมาย 
จํานวน 
ก่ีคร้ัง/ปี 

1-2 ครั้ง/ป ี 43 61.40 
3-4 ครั้ง/ป ี 18 25.70 

มากกว่า 5 ครั้ง/ป ี 3 4.30 

 รวม 70 100.00 

 

 ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 
ท่านได้รับการบริการ
งานด้านบริการ
กฎหมาย ด้านใดบ้าง 

- งานส ่งเสร ิมและบร ิหารบ ุคลการตาม
ข้อบัญญัติเรียกเก็บค่าธรรมเนียม จากผู้เข้า
พักในโรงแรม ภาษี 

47 67.14 

 - งานเก ี ่ ยวก ับข ้อม ูลข ่าวสาร กฎหมาย 
พระราชบัญญัติ 

12 17.14 

 - งานรับเรื่องราวร้องทุกข์ ร้องเรียน งานวินัย 8 11.43 

- อื่นๆ  3 4.29 

 รวม 70 100.00 

 

 จากตารางที ่ 2 พบว่า ข้อมูลผ ู ้ตอบแบบสอบถามงานด้านบริการกฎหมาย ส ่วนใหญ่  
เป็นเพศหญิง จํานวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 65.70 มีอายุ 61 ปีขึ้น จํานวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 
34.30 มีสถานภาพสมรส จํานวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 67.10 มีอาชีพเกษตรกรรม/ประมง จํานวน  
41 คน คิดเป็น ร้อยละ 58.60 มีรายได้เฉลี ่ยของครอบครัวต่อเดือน ตํ ่ากว่า 10,000 บาท จํานวน  
47 คน คิดเป็นร้อยละ 67.10 ประเภทผู้รับบริการเป็นประชาชนทั่วไป จํานวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 
67.10 และส่วนใหญ่จะเคยเข้ามาติดต่อขอรับบริการงานด้านบริการกฎหมาย จํานวน 1-2 ครั้งต่อปี 
จํานวน 41 คน คิดเป็น ร้อยละ 58.60 และได้รับการบริการงานด้านบริการกฎหมายในงานเกี่ยวกับงาน
ส่งเสริมและบริหารบุคลการตามข้อบัญญัติเรียกเก็บค่าธรรมเนียม จํานวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 67.14  
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ส่วนที่ 2  การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการขององค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดบึงกาฬ  
 
1.2 งานด้านบริการกฎหมาย 

ความพึงพอใจของผู ้รับบริการที่มีต่องานด้านบริการกฎหมาย ในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน อยู่ใน

ระดับมากที่สุด (x� = 4.72, S.D. = 0.19) คิดเป็นร้อยละ 94.40 โดยจําแนกเป็นรายการความพึงพอใจ 
จํานวน 4 ด้าน คือ ได้แก่ ด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 
และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีผลดังน้ี  
 
ตารางท ี ่  3 แสดงระด ับความพ ึงพอใจของผ ู ้ร ับบร ิการงานด ้านบร ิการกฎหมายท ี ่ ม ีต ่อ  
ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

อันดับ 

1. ข้ันตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่
ยุ่งยาก 

4.71 0.66 มากที่สุด 3 

2. ม ีความชัดเจนในการอธิบาย ชี ้แจง และ
แนะนําข้ันตอนการให้บริการ 

4.74 0.63 มากที่สุด 2 

3. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลําดับ
ก่อน-หลัง 

4.76 0.60 มากที่สุด 1 

4. มีความรวดเร็ว สะดวกสบายในการให้บริการ 4.64 0.79 มากที่สุด 4 
5. มีการจัดสร ้างโครงสร้างหรือตารางแสดง

ข้ันตอนการให้บริการ 
    

ค่าเฉลีย่รวมด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.71 0.35  มากท่ีสุด  
 

จากตารางที่ 3 พบว่า ความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการที ่มีต่องานด้านบริการกฎหมาย ด้าน

ข้ันตอนการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x� = 4.71, S.D. = 0.35) คิดเป็นร้อยละ 94.20 
(4.71 x 20) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ มีการให้บริการด้วยความ
เสมอภาคตามลําดับก่อน-หลัง รองลงมา คือ มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนําข้ันตอนการ
ให้บริการ 
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ตารางท ี ่  4 แสดงระด ับความพ ึงพอใจของผ ู ้ร ับบร ิการงานด ้านบร ิการกฎหมายท ี ่ ม ีต ่อ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

อันดับ 

1. มีช่องทางการร ับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

4.65 0.61 มากที่สุด 3 

2. ม ีการประชาสัมพันธ ์การให้บร ิการ เช่น 
บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 

4.71 0.64 มากที่สุด 1 

3. มีช่องทางการร ้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อการ
ให้บริการ เช่น อินเตอร์เน็ต โทรศัพท์สาย
ด่วนสายด่วนนายกฯ หรือปลัดฯ 

4.64 0.70 มากที่สุด 4 

4.  มีการให้บริการในช่องทางอื ่น ๆ เช่น ทาง
ไปรษณีย ์  การบร ิการนอกสถานท ี ่  การ
ให ้บร ิการนอกเวลา หร ือการให ้บร ิการ
ล่วงหน้า 

4.69 0.60 มากที่สุด 2 

ค่าเฉลีย่รวมด้านช่องทางการให้บริการ 4.68   0.33 มากท่ีสุด  

จากตารางที ่ 4 พบว่า ความพึงพอใจของผู ้ร ับบร ิการที ่มีต ่องานด้านบริการกฎหมาย  

ด้านช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x� = 4.68, S.D. = 0.33) และเมื่อพิจารณา
รายข้อพบว่าข้อที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ มี  มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ รองลงมา คือ มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ 
การบริการนอกสถานที่ การให้บริการนอกเวลา หรือการให้บริการล่วงหน้า 
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ตารางท ี ่  5 แสดงระด ับความพ ึงพอใจของผ ู ้ร ับบร ิการงานด ้านบร ิการกฎหมายท ี ่ ม ีต ่อ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ความพึงพอใจ 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

อันดับ 

1. มีความเหมาะสมในบุคลิกภาพ ท่าทาง การ
แต่งกายที่สุภาพเรียบร้อย 

4.83 0.48 มากที่สุด 2 

2. มีอัธยาศัยไมตรีและกิริยาเป็นมิตรและมีการ
สร้างสัมพันธภาพที่ดีกับทุกคน 

4.87 0.377 มากที่สุด 1 

3. เจ ้าหน้าที ่ม ีความรู ้  ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้คําแนะนําได้เป็นอย่างดี 

4.78 0.63 มากที่สุด 3 

4. ม ีความกระต ือร ือร ้นเ อาใจใส ่ต ่ อการ
ปฏิบัติงาน และเต็มใจต่อการให้บริการ 

4.83 0.56 มากที่สุด 2 

5. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น 
ไม่รับส ินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 
ฯลฯ 

4.83 0.56 มากที่สุด 2 

ค่าเฉลีย่รวมด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.83 0.24 มากท่ีสุด  

จากตารางที ่ 5 พบว่า ความพึงพอใจของผู ้ร ับบร ิการที ่มีต ่องานด้านบริการกฎหมาย  

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x� = 4.83, S.D. = 0.26) และเมื่อพิจารณา
รายข้อพบว่าข้อที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ มีอัธยาศัยไมตรีและกิริยาเป็นมิตรและมีการสร้าง
สัมพันธภาพที่ดีกับทุกคน รองลงมา มีความเหมาะสมในบุคลิกภาพ ท่าทาง การแต่งกายที่ส ุภาพ
เรียบร้อย และความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 
ฯลฯ 
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ตารางที่ 6 แสดงระดับความพึงพอใจของผู้ร ับบริการงานด้านบริการกฎหมายที่มีต่อด้านสิ่งอํานวย 
ความสะดวก 
 

ความพึงพอใจ 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

อันดับ 

1. สถานทึ่ต้ังการให้บริการ มีความสะดวกสบาย
ต่อการเดินทางเข้ามารับบริการ 

4.75 0.79 มากที่สุด 1 

2. มีความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก 
เช่น สถานที่จอดรถยนต์ ที ่นั ่งรอรับบริการ 
น้ําด่ืม ห้องน้ํา 

4.70 064 มากที่สุด 3 

3. มีป้ายประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่าง
ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.73 066 มากที่สุด 2 

4. มีเอกสารคู่มือประชาชนหรือวัสดุอื่นๆที่สร้าง
ความเข้าใจและสนับสนุนการปฏิบัติงาน
เพื่อให้บริการ 

4.61 080 มากที่สุด 4 

5. สิ ่งอํานวยความสะดวก วัสดุอุปกรณ์ หรือ
เครื่องมือการปฏิบัติงาน มีอย่างเหมาะสม
เพียงพอ 

4.70 0.66 มากที่สุด 3 

ค่าเฉลีย่รวมด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.70 0.34 มากท่ีสุด  

จากตารางที ่ 6 พบว่า ความพึงพอใจของผู ้ร ับบร ิการที ่มีต ่องานด้านบริการกฎหมาย  

ด้านสิ ่งอํานวยความสะดวก ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที ่ส ุด (x� = 4.70, S.D. = 0.34) และ 
เมื ่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที ่ม ีค่าความพึงพอใจสูงส ุด คือ สถานทึ่ตั ้งการให้บริการ มีความ
สะดวกสบายต่อการเดินทางเข้ามารับบริการ รองลงมา คือ มีป้ายประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่าง
ชัดเจนและเข้าใจง่าย  
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ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 

2.1 งานด้านการศึกษา 
 
ผลการวิเคราะห์รายละเอียดดังตารางที่ 7 
 
ตารางท่ี 7 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านการศึกษา 
 

 ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 
เพศ ชาย 42 60.00 
 หญิง 28 40.00 

 รวม 70 100.00 

อาย ุ ต่ํากว่า 20 ปี 11 15.70 
 21 -30  ปี 8 11.40 
 31-40  ป ี 13 18.60 
 41-50  ป ี 15 21.40 
 51-60  ป ี 17 24.30 
 มากกว่าหรือเท่ากับ 61 ปีข้ึนไป 6 8.60 
 รวม 70 100.00 

สถานภาพ โสด 21 30.00 
 สมรส 44 62.90 
 หย่าร้าง / หม้าย 5 7.10 

 รวม 70 100.00 
อาชีพ ข้าราชการ/รัฐวิสาหกจิ 5 7.10 
 เกษตรกรรม/การประมง 28 40.00 
 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 8 11.40 
 รับจ้างทั่วไป 2 2.90 
 พนักงานบริษัทเอกชน 2 2.90 
 ครู/อาจารย์ หรือบุคลากรทางการศึกษา 7 10.00 
 นักเรียน/นักศึกษา 18 25.70 

 รวม 70 100.00 



52 

ตารางท่ี 7 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านการศึกษา(ต่อ) 

 ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 
รายได้เฉลี่ยของ
ครอบครัวต่อ
เดือน 

ต่ํากว่า 10,000 บาท 50 71.40 
10,001 – 20,000  บาท 18 25.70 

20,001 – 30,000  บาท 2 2.90 

 รวม 70 100.00 

ประเภท
ผู้รับบริการ 

ประชาชนทั่วไป 58 82.90 

หน่วยงานภาคเอกชน 7 10.00 
 เจ้าหน้าที่ของรัฐ/หน่วยงานของรฐั 5 7.10 

 รวม 70 100.00 

ติดต่อขอรับ
บริการงานด้าน
การศึกษา 
ก่ีคร้ัง/ปี 

1-2 ครั้ง/ป ี 52 74.30 

3-4 ครั้ง/ป ี 18 25.70 

 รวม 70 100.00 

ท่านได้รับการ
บริการงานด้าน
การศึกษา 
ด้านใดบา้ง 

- ง านจ ั ดและสน ับสน ุนการจ ัดก ิ จกรรม  
เพื่อพัฒนาทักษะด้านต่างๆ 

36 51.40 

- งานจ ัดประเพณีและส ่งเสร ิมการอนุร ักษ์
ประเพณีและศิลปวัฒนธรรม ตลอดจนภูมิปญัญา
ท้องถ่ิน 

27 38.60 

 - อื่นๆ  7 10.00 
 รวม 70 100.00 

 
 จากตารางที ่ 7 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านการศึกษาส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย 
จํานวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 60.00 มีอายุระหว่าง 51-60 ปี เท่ากันจํานวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.30 มีสถานภาพสมรส จํานวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 62.90 มีอาชีพเกษตรกร/การประมง จํานวน          
28 คน คิดเป็นร้อยละ 40.00 มีรายได้เฉลี ่ยของครอบครัวต่อเดือน ตํ่ากว่า 10,000 บาท จํานวน          
50 คน คิดเป็นร้อยละ 71.40 ประเภทผู้รับบริการเป็นประชาชนทั่วไป จํานวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 
82.90 และส่วนใหญ่จะเคยเข้ามาติดต่อขอรับบริการงานด้านการศึกษาจํานวน 1-2 ครั้งต่อปี จํานวน 
52 คน คิดเป็นร้อยละ 74.30 และได้รับบริการงานจัดและสนับสนุนการจัดกิจกรรม เพื่อพัฒนาทักษะ
ด้านต่างๆ จํานวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 51.40 
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ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดบึงกาฬ  

 
2.2 งานด้านการศึกษา 

 ความพึงพอใจของผู ้รับบริการที ่มีต่องานด้านการศึกษา ในภาพรวมอยู ่ในระดับมากที ่ส ุด  

(x� = 4.81, S.D. = 0.14) คิดเป็นร้อยละ 96.20 โดยจําแนกเป็นรายการความพึงพอใจ จํานวน 4 ด้าน 
คือ ได้แก่ ด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสิ่ง
อํานวยความสะดวก มีผลดังน้ี 
 
ตา รา งท ี ่  8 แสด งร ะด ั บความพ ึ งพอใ จ ขอ งผ ู ้ ร ั บ บร ิ ก าร ง านด ้ านก าร ศ ึ กษาท ี ่ ม ี ต ่ อ 
ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

อันดับ 

1. ข้ันตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่
ยุ่งยาก 

4.76 0.55 มากที่สุด 4 

2. ม ีความชัดเจนในการอธิบาย ชี ้แจง และ
แนะนําข้ันตอนการให้บริการ 

4.77 0.71 มากที่สุด 3 

3. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลําดับ
ก่อน-หลัง 

4.84 0.50 มากที่สุด 2 

4. มีความรวดเร็ว สะดวกสบายในการให้บริการ 4.86 0.46 มากที่สุด 1 
5. มีการจัดสร้างโครงสร้างหรือตารางแสดง

ข้ันตอนการให้บริการ 
4.86 0.49 มากที่สุด 1 

ค่าเฉลีย่รวมด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.81 0.28 มากท่ีสุด  

จากตารางท ี ่  8 พบว ่า  ความพ ึงพอใจของผ ู ้ร ับบร ิการท ี ่ม ีต ่องานด ้านการศ ึกษา 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x� = 4.81, S.D. = 0.28) และเมื่อพิจารณา
รายข้อพบว่าข้อที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ มีการจัดสร้างโครงสร้างหรือตารางแสดงข้ันตอนการ
ให้บริการ และ มีความรวดเร็ว สะดวกสบายในการ รองลงมา คือ มีการให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามลําดับก่อน-หลัง 
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ตา รา งท ี ่  9 แสด ง ระด ั บ ความพ ึ ง พอ ใจ ของ ผ ู ้ ร ั บบ ร ิ ก าร ง านด ้ านกา ร ศ ึ กษาท ี ่ ม ี ต ่ อ 
ด้านช่องทางการให้บริการ (ต่อ) 
 

ความพึงพอใจ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

อันดับ 

 

1. มีช่องทางการร ับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

4.81 0.62 มากที่สุด 3 

2. ม ีการประชาสัมพันธ ์การให้บร ิการ เช่น 
บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 

4.80 0.65 มากที่สุด 4 

3. มีช่องทางการร ้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อการ
ให้บริการ เช่น อินเตอร์เน็ต โทรศัพท์สาย
ด่วนสายด่วนนายกฯ หรือปลัดฯ 

4.87 0.45 มากที่สุด 1 

4.  มีการให้บริการในช่องทางอื ่น ๆ เช่น ทาง
ไปรษณีย ์  การบร ิการนอกสถานท ี ่  การ
ให ้บร ิการนอกเวลา หร ือการให ้บร ิการ
ล่วงหน้า 

4.84 0.47 มากที่สุด 2 

ค่าเฉลีย่รวมด้านช่องทางการให้บริการ 4.83 0.32 มากท่ีสุด  

จากตารางที ่ 9 พบว่า ความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการที ่มีต่อด้านการศึกษา ด้านช่องทาง 

การให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x� = 4.83, S.D. = 0.32) และเมื่อพิจารณารายข้อ 
พบว่าข้อที ่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ มีช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อการให้บริการ เช่น 
อินเตอร์เน็ต โทรศัพท์สายด่วนสายด่วนนายกฯ หรือปลัดฯ รองลงมา คือ มีการให้บริการในช่องทาง 
อื่น ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่ การให้บริการนอกเวลา หรือการให้บริการล่วงหน้า 
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ตารางท ี ่  10 แสดงระด ับความพ ึ ง พอใจของผ ู ้ ร ั บบร ิ ก าร ง านด ้ านการศ ึ กษาท ี ่ ม ี ต ่ อ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

อันดับ 

1. ม ีความเหมาะสมในบ ุคล ิกภาพ ท ่าทาง  
การแต่งกายที่สุภาพเรียบร้อย  

4.83 0.44 มากที่สุด 2 

2. มีอัธยาศัยไมตรีและกิริยาเป็นมิตรและมีการ
สร้างสัมพันธภาพที่ดีกับทุกคน 

4.81 0.49 มากที่สุด 3 

3. เจ ้าหน้าที ่ม ีความรู ้  ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย ให้คําแนะนําได้เป็นอย่างดี 

4.75 0.55 มากที่สุด 4 

4. ม ีความกระต ือร ือร ้นเ อาใจใส ่ต ่ อการ
ปฏิบัติงาน และเต็มใจต่อการให้บริการ 

4.84 0.40 มากที่สุด 1 

5. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น 
ไม่รับส ินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ 
ฯลฯ 

4.73 0.61 มากที่สุด 5 

ค่าเฉลีย่รวมด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.79 0.22 มากท่ีสุด  

จากตารางท ี ่  10 พบว ่า ความพ ึงพอใจของผ ู ้ร ับบร ิการท ี ่ม ีต ่องานด ้านการศึกษา 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x� = 4.79, S.D. = 0.22) และเมื่อพิจารณา
รายข้อพบว่าข้อที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ มีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ต่อการปฏิบัติงาน และเต็ม
ใจต่อการให้บริการ รองลงมา คือ มีความเหมาะสมในบุคลิกภาพ ท่าทาง การแต่งกายที่สุภาพเรียบร้อย 
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ตารางท ี ่  11 แสดงระด ับความพ ึ ง พอใจของผ ู ้ ร ั บบร ิ ก าร ง านด ้ านการศ ึ กษาท ี ่ ม ี ต ่ อ 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

ความพึงพอใจ 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

อันดับ 

1. สถานทึ่ต้ังการให้บริการ มีความสะดวกสบาย
ต่อการเดินทางเข้ามารับบริการ 

4.71 0.66 มากที่สุด 5 

2. มีความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก 
เช่น สถานที่จอดรถยนต์ ที ่นั ่งรอรับบริการ 
น้ําด่ืม ห้องน้ํา  

4.76 0.58 มากที่สุด 4 

3. มีป้ายประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่าง
ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.79 0.56 มากที่สุด 3 

4. มีเอกสารคู่มือประชาชนหรือวัสดุอื่นๆที่สร้าง
ความเข้าใจและสนับสนุนการปฏิบัติงาน
เพื่อให้บริการ 

4.80 0.50 มากที่สุด 2 

5. สิ ่งอํานวยความสะดวก วัสดุอุปกรณ์ หรือ
เครื่องมือการปฏิบัติงาน มีอย่างเหมาะสม
เพียงพอ 

4.83 0.48 มากที่สุด 1 

ค่าเฉลีย่รวมด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.80 0.14 มากท่ีสุด  

จากตารางท ี ่  11 พบว ่า ความพ ึงพอใจของผ ู ้ร ับบร ิการท ี ่ม ีต ่องานด ้านการศึกษา 

ด้านสิ ่งอํานวยความสะดวก ในภาพรวมอยู ่ในระดับมากที ่ส ุด (x� = 4.80, S.D. = 0.14) และ 
เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ สิ่งอํานวยความสะดวก วัสดุอุปกรณ์ หรือ
เครื่องมือการปฏิบัติงาน มีอย่างเหมาะสมเพียงพอ รองลงมา คือ มีเอกสารคู่มือประชาชนหรือวัสดุอื่นๆ
ที่สร้างความเข้าใจและสนับสนุนการปฏิบัติงานเพื่อให้บริการ 
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ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 
3.1 งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 
ผลการวิเคราะห์รายละเอียดดังตารางที่ 12 
 
ตารางท่ี 12 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานป้องกนับรรเทาสาธารณภัย 
 

 ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 
เพศ ชาย 28 40.00 
 หญิง 42 60.00 

 รวม 70 100.00 

อาย ุ ต่ํากว่า 20 ปี 6 8.60 

21 -30  ปี 9 12.90 
 31-40  ป ี 10 14.30 
 41-50  ป ี 13 18.60 
 51-60  ป ี 17 24.30 
 มากกว่าหรือเท่ากับ 61 ปีข้ึนไป 15 21.40 
 รวม 70 100.00 

สถานภาพ โสด 14 20.00 
 สมรส 47 67.10 
 หย่าร้าง / หม้าย 9 12.90 

 รวม 70 100.00 
อาชีพ ข้าราชการ/รัฐวิสาหกจิ 

เกษตรกรรม/การประมง 
3 
22 

4.30 
31.40 

 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 12 17.10 
 รับจ้างทั่วไป 20 28.60 
 พนักงานบริษัทเอกชน 5 10.00 
 ครู/อาจารย์ หรือบุคลากรทางการศึกษา 4 5.70 
 นักเรียน/นักศึกษา 4 5.70 

 รวม 70 100.00 
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ตารางท่ี 12 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานป้องกนับรรเทาสาธารณภัย (ต่อ) 

 ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 
รายได้เฉลี่ยของ
ครอบครัวต่อเดือน 

ต่ํากว่า 10,000 บาท 49 70.00 

10,001 – 20,000  บาท 19 27.10 

20,001 - 30,000 บาท 2 2.90 

 รวม 70 100.00 
ประเภทผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป 58 82.90 
 หน่วยงานภาคเอกชน 10 14.30 
 เจ้าหน้าที่ของรัฐ/หน่วยงานของรฐั 2 2.90 

 รวม 70 100.00 
ติดต่อขอรับบริการ
งานป้องกันบรรเทา
สาธารณภัยจํานวน 
ก่ีคร้ัง/ปี 

1-2 ครั้ง/ป ี 58 82.90 

3-4 ครั้ง/ป ี 12 17.10 

 รวม 70 100.00 

ท่านได้รับการ
บริการงานป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย 
ด้านใดบา้ง 

ประสานงานหน่วยงานที่เกี่ยวข้องเพื่อวิศวกรรม
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

10 14.30 

งานสํารวจทําแผนป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั 1 1.40 

งานสํารวจโครงการแหลง่น้ํา 2 2.90 
งานโครงการตามพระราชดําร ิ 4 5.70 

งานป้องกันเพลิงไหม้และระงับอัคคีภัย 47 67.10 

งานส่งเสริมการปลูกป่าเพือ่ลดสภาวะโลกร้อน 3 4.30 
 อื่นๆ  3 4.30 

 รวม 70 100.00 
 

 จากตารางที ่ 12 พบว่า ข้อมูลผู ้ตอบแบบสอบถามด้านงานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จํานวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 60.00 มีอายุระหว่าง 51-60 ปี จํานวน  
17 คน คิดเป็นร้อยละ 24.30 มีสถานภาพสมรส จํานวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 67.10 มีอาชีพ
เกษตรกรรม/การประมง จํานวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 31.40 มีรายได้เฉลี่ยของครอบครัวต่อเดือน  
ต่ํากว่า 10,000 บาท จํานวน 49 คน คิดเป็็นร้้อยละ 70.00 ประเภทผู้รับบริการเป็นประชาชนทั่วไป 
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จํานวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 82.90 และส่วนใหญ่จะเคยเข้ามาติดต่อขอรับบรกิารงานด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย จํานวน 1-2 ครั ้งต่ ่อปี จํานวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 82.90 และติดต่อด้าน 
งานป้องกันเพลิงไหม้และระงับอัคคีภัย จํานวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 67.10 

 

ส่วนที ่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู ้ร ับบร ิการขององค์การบริหาร 

ส่วนจังหวัดบึงกาฬ  

3.2 งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานป้องกันบรรเทาสาธารณภัยในภาพรวมอยู่ในระดับ 

มากที่สุด (x� = 4.72, S.D. = 0.15) คิดเป็นร้อยละ 94.40 โดยจําแนกเป็นรายการความพึงพอใจ 
จํานวน 4 ด้าน คือ ได้แก่ ด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 
และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีผลดังน้ี 
 
ตารางที ่ 13 แสดงระดับความพึงพอใจของผู ้ร ับบร ิการงานป้องกันบรรเทาสาธารณภัยที ่ม ีต ่อ 
ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

อันดับ 

1. ขั ้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและ 
ไม่ยุ่งยาก 

4.73 0.66 มากที่สุด 5 

2. ม ีความชัดเจนในการอธิบาย ชี ้แจง และ
แนะนําข้ันตอนการให้บริการ 

4.78 0.63 มากที่สุด 2 

3. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลําดับ
ก่อน-หลัง 

4.80 0.53 มากที่สุด 1 

4. มีความรวดเร็ว สะดวกสบายในการให้บริการ 4.75 0.67 มากที่สุด 4 
5. มีการจัดสร้างโครงสร้างหรือตารางแสดง
ข้ันตอนการให้บริการ 

4.77 0.66 มากที่สุด 3 

ค่าเฉลีย่รวมด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.75 0.29 มากท่ีสุด  
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จากตารางที่ 13 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x� = 4.75, S.D. = 0.29) และเมื่อพิจารณา
รายข้อพบว่าข้อที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลําดับก่อน-หลัง 
รองลงมา คือ มีความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนําข้ันตอนการให้บริการ 
 
ตารางที ่ 14 แสดงระดับความพึงพอใจของผู ้ร ับบร ิการงานป้องกันบรรเทาสาธารณภัยที ่ม ีต ่อ 
ด้านช่องทางการให้บริการ  

ความพึงพอใจ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

อันดับ 

1. มีช่องทางการร ับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น  ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

4.71 0.73 มากที่สุด 2 

2.  ม ีการประชาสัมพันธ ์การให ้บร ิการ เช่น 
บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 

4.71 0.61 มากที่สุด 2 

3. มีช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อการ
ให้บริการ เช่น อินเตอร์เน็ต โทรศัพท์สายด่วน 

4.95 0.27 มากที่สุด 1 

4. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น บริการ
นอกสถานที่ 

4.95 0.27 มากที่สุด 1 

ค่าเฉลีย่รวมด้านช่องทางการให้บริการ 4.84 0.26 มากท่ีสุด  

จากตารางที่ 14 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

ด้านช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x� = 4.84, S.D. = 0.26) และเมื่อพิจารณา
รายข้อพบว่าข้อที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ มีช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อการให้บริการ เช่น 
อินเตอร์เน็ต โทรศัพท์สายด่วน และ มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น บริการนอกสถานที่ รองลงมา 
คือ ช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู ้ร ับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ และ 
มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 
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ตารางที ่ 15 แสดงระดับความพึงพอใจของผู ้ร ับบร ิการงานป้องกันบรรเทาสาธารณภัยที ่ม ีต ่อ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

อันดับ 

1. มีความเหมาะสมในบุคลิกภาพ ท่าทาง การ
แต่งกาย ที่สุภาพเรียบร้อย 

4.66 0.72 มากที่สุด 4 

2. มีอัธยาศัยไมตรีและกิริยาเป็นมิตรและมีการ
สร้างสัมพันธภาพที่ดีกับทุกคน 

4.61 0.75 มากที่สุด 5 

3. เจ ้าหน้าที ่ม ีความรู ้  ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย 

4.73 0.61 มากที่สุด 1 

4. ม ีความกระต ือร ือร ้นเ อาใจใส ่ต ่ อการ
ปฏิบัติงาน และเต็มใจต่อการให้บริการ 

4.71 0.61 มากที่สุด 2 

5. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น 
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.70 0.71 มากที่สุด 3 

ค่าเฉลีย่รวมด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.68 0.28 มากท่ีสุด  

จากตารางที่ 15 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x� = 4.68, S.D. = 0.28) และเมื่อพิจารณา
รายข้อพบว่าข้อที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
การตอบข้อซักถาม ช้ีแจงข้อสงสัย รองลงมา คือ มีความกระตือรือร้นเอาใจใส่ต่อการปฏิบัติงาน และ
เต็มใจต่อการให้บริการ 
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ตารางที ่ 16 แสดงระดับความพึงพอใจของผู ้ร ับบร ิการงานป้องกันบรรเทาสาธารณภัยที ่ม ีต ่อ 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

ความพึงพอใจ 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

อันดับ 

1. สถานทึ่ต้ังการให้บริการ มีความสะดวกสบาย
ต่อการเดินทางเข้ามารับบริการ 

4.66 0.66 มากที่สุด 3 

2. มีความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก 
เช่น สถานที่จอดรถยนต์ ที่น่ังรอรับบริการ 

4.57 0.75 มากที่สุด 4 

3. มีป้ายประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่าง
ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.67 0.76 มากที่สุด 2 

4. มีเอกสารคู่มือประชาชนหรือวัสดุอื่นๆที่สร้าง
ความเข้าใจ 

4.49 0.83 มากที่สุด 5 

5. สิ ่งอํานวยความสะดวก วัสดุอุปกรณ์ หรือ
เครื ่องมือ การปฏิบัติงาน มีอย่างเหมาะสม
เพียงพอ 

4.74 0.53 มากที่สุด 1 

ค่าเฉลีย่รวมด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.63 0.33 มากท่ีสุด  

จากตารางที่ 16 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

ด้านสิ ่งอํานวยความสะดวก ในภาพรวมอยู ่ในระดับมากที่สุด (x� = 4.63, S.D. = 0.33) และ 
เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ สิ่งอํานวยความสะดวก วัสดุอุปกรณ์ หรือ
เครื่องมือ การปฏิบัติงาน มีอย่างเหมาะสมเพียงพอ รองลงมา คือ มีป้ายประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ 
อย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย 
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ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 

4.1 งานด้านรายได้หรือภาษ ี
 
ผลการวิเคราะห์รายละเอียดดังตารางที่ 17 
 
ตารางท่ี 17 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านรายได้หรือภาษี 
 

 ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 
เพศ ชาย 24 34.30 
 หญิง 46 65.70 

 รวม 70 100.00 

อาย ุ 21 -30  ปี 17 24.30 
 31-40  ป ี 9 12.90 
 41-50  ป ี 18 25.70 
 51-60  ป ี 17 24.30 
 มากกว่าหรือเท่ากับ 61 ปีข้ึนไป 9 12.90 

 รวม 70  100.00 
สถานภาพ โสด 16 22.90 
 สมรส 45 64.30 
 หย่าร้าง / หม้าย 9 12.90 

 รวม 70  100.00 

อาชีพ ข้าราชการ/รัฐวิสาหกจิ 4 5.70 
 เกษตรกรรม/การประมง 16 22.90 
 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 29 41.40 
 รับจ้างทั่วไป 8 11.40 
 พนักงานบริษัทเอกชน 13 18.60 
 รวม 70  100.00 
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ตารางท่ี 17 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านรายได้หรือภาษี (ต่อ) 
 

 ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 
รายได้เฉลี่ยของ
ครอบครัวต่อเดือน 

ต่ํากว่า 10,000 บาท 16 22.90 

10,001 – 20,000  บาท 45 64.30 
20,0001– 30,000 บาท 9 12.90 

 รวม 70  100.00 

ประเภทผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป 33 47.10 
 หน่วยงานภาคเอกชน 34 48.60 
 เจ้าหน้าที่ของรัฐ/หน่วยงานของรฐั 3 4.30 
 รวม 70  100.00 

ติดต่อขอรับบริการ
งานด้านรายได้หรือ
ภาษี จํานวน 
ก่ีคร้ัง/ปี 

1-2 ครั้ง/ป ี 67 95.70 

3-4 ครั้ง/ป ี 3 4.30 

   

 รวม 70  100.00 

ท่านได้รับการ
บริการงานด้าน
รายได้หรือภาษี  
ด้านใดบา้ง 

ภาษีโรงแรม/รีสอรท์ 6 8.60 

ภาษีน้ํามัน/ก๊าซ 10 14.30 

ภาษียาสูบ 2 2.90 
งานจัดทําแบบย่ืนชําระภาษี 52 74.30 

 รวม 70  100.00 

 
 จากตารางที ่ 17 พบว่า ข้อมูลผ ู ้ตอบแบบสอบถามงานด้านรายได้หรือภาษี ส ่วนใหญ่  
เป็นเพศหญิง จํานวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 65.70  มีอายุระหว่าง 41-50 ปี จํานวน 18 คน  คิดเป็น       
ร้อยละ 25.70 มีสถานภาพสมรส จํานวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 64.30 มีอาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 
จํานวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 41.40 มีรายได้เฉลี่ยของครอบครัวต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท 
จํานวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 64.30 ประเภทผู้รับบริการเป็นหน่วยงานภาคเอกชน จํานวน 34 คน  
คิดเป็นร้อยละ 48.60 และส่วนใหญ่จะเคยเข้ามาติดต่อขอรับบริการงานด้านรายได้หร ือภาษี  
จํานวน 1-2 ครั้ง ต่อปี จํานวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 95.70 และได้รับการบริการงานด้านจัดทําแบบ
ย่ืนชําระภาษี จํานวน  52 คน คิดเป็นร้อยละ 74.30 
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ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข ้อมูลความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการขององค์การบริหาร 
ส่วนจังหวัดบึงกาฬ  

 
4.2 งานด้านรายได้หรือภาษ ี

  
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษีในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  

(x� = 4.75, S.D. = 0.13) คิดเป็นร้อยละ 95.00 โดยจําแนกเป็นรายการความพึงพอใจ จํานวน 4 ด้าน 
คือ ได้แก่ ด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสิ่ง
อํานวยความสะดวก มีผลดังน้ี 
 
ตารางท ี ่  18 แสดงระด ับความพึงพอใจของผ ู ้ ร ับบร ิการงานด้านรายได ้หร ือภาษีท ี ่ม ีต ่อ 
ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

อันดับ 

1. ข้ันตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่
ยุ่งยาก 

4.73 0.61 มากที่สุด 3 

2. ม ีความชัดเจนในการอธิบาย ชี ้แจง และ
แนะนําข้ันตอนการให้บริการ 

4.76 0.55 มากที่สุด 2 

3. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลําดับ
ก่อน-หลัง 

4.73 0.59 มากที่สุด 3 

4. มีความรวดเร็ว สะดวกสบายในการให้บริการ 4.77 0.61 มากที่สุด 1 
5. มีการจัดสร ้างโครงสร้างหรือตารางแสดง
ข้ันตอนการให้บริการ 

4.77 0.57 มากที่สุด 1 

ค่าเฉลีย่รวมด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.75 0.29 มากท่ีสุด  

จากตารางที ่ 18 พบว่า ความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการที ่ม ีต่องานด้านรายได้หรือภาษี 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x� = 4.75, S.D. = 0.29) และเมื่อพิจารณา
รายข้อพบว่าข้อที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ มีความรวดเร็ว สะดวกสบายในการให้บริการ และมีการ
จัดสร้างโครงสร้างหรือตารางแสดงขั้นตอนการให้บริการ รองลงมา ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง 
และแนะนําข้ันตอนการให้บริการ 
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ตารางที ่  19  แสดงระด ับความพึงพอใจของผ ู ้ ร ับบร ิการงานด้านรายได ้หร ือภาษีท ี ่ม ีต ่อ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

ค่าเฉลีย่ 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

อันดับ 

1. มีช่องทางการร ับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น  ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

4.77 0.52 มากที่สุด 4 

2. มีการประชาสัมพันธ์การใหบ้ริการ เช่น บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 

4.74 0.55 มากที่สุด 3 

3. มีช่องทางการร ้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อการ
ให้บริการ เช่น อินเตอร์เน็ต โทรศัพท์สายด่วน 

4.83 0.45 มากที่สุด 1 

4. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น บริการ
นอกสถานที่ 

4.80 0.44 มากที่สุด 2 

ค่าเฉลีย่รวมด้านช่องทางการให้บริการ 4.78 0.22 มากท่ีสุด  

จากตารางที ่ 19 พบว่า ความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการที ่ม ีต่องานด้านรายได้หรือภาษี 

ด้านช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x� = 4.78, S.D. = 0.22) และเมื่อพิจารณา
รายข้อพบว่าข้อที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ มีช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อการให้บริการ เช่น 
อินเตอร์เน็ต โทรศัพท์สายด่วน รองลงมา คือ มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น บริการนอกสถานที่ 
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ตารางท ี ่  20 แสดงระด ับความพึงพอใจของผ ู ้ ร ับบร ิการงานด้านรายได ้หร ือภาษีท ี ่ม ีต ่อ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

อันดับ 

1. มีความเหมาะสมในบุคลิกภาพ ท่าทาง การ
แต่งกาย ที่สุภาพเรียบร้อย 

4.74 0.63 มากที่สุด 2 

2. มีอัธยาศัยไมตรีและกิริยาเป็นมิตรและมีการ
สร้างสัมพันธภาพที่ดีกับทุกคน 

4.70 0.64 มากที่สุด 4 

3. เจ ้าหน้าที ่ม ีความรู ้  ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย 

4.80 0.50 มากที่สุด   1 

4. ม ีความกระต ือร ือร ้นเ อาใจใส ่ต ่ อการ
ปฏิบัติงาน และเต็มใจต่อการให้บริการ 

4.73 0.59 มากที่สุด 3 

5. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น 
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.70 0.64 มากที่สุด 4 

ค่าเฉลีย่รวมด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.73 0.26 มากท่ีสุด  

จากตารางที ่ 20 พบว่า ความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการที ่ม ีต่องานด้านรายได้หรือภาษี 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x� = 4.73, S.D. = 0.26) และเมื่อพิจารณา
รายข้อพบว่าข้อที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
การตอบข้อซักถาม ช้ีแจงข้อสงสัย รองลงมา คือ มีความเหมาะสมในบุคลิกภาพ ท่าทาง การแต่งกาย  
ที่สุภาพเรียบร้อย 
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ตารางท ี ่  21 แสดงระด ับความพึงพอใจของผ ู ้ ร ับบร ิการงานด้านรายได ้หร ือภาษีท ี ่ม ีต ่อ 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

ความพึงพอใจ 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

อันดับ 

1. สถานทึ่ต้ังการให้บริการ มีความสะดวกสบาย
ต่อการเดินทางเข้ามารับบริการ 

4.74 0.53 มากที่สุด 3 

2. มีความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก 
เช่น สถานที่จอดรถยนต์ ที่น่ังรอรับบริการ 

4.70 0.57 มากที่สุด 4 

3. มีป้ายประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่าง
ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.76 0.62 มากที่สุด 2 

4. มีเอกสารคู่มือประชาชนหรือวัสดุอื่นๆที่สร้าง
ความเข้าใจ 

4.67 0.63 มากที่สุด 5 

5. สิ ่งอํานวยความสะดวก วัสดุอุปกรณ์ หรือ
เครื ่องมือ การปฏิบัติงาน มีอย่างเหมาะสม
เพียงพอ 

4.79 0.23 มากที่สุด 1 

ค่าเฉลีย่รวมด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.73 0.23 มากท่ีสุด  

จากตารางที ่ 21 พบว่า ความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการที ่ม ีต่องานด้านรายได้หรือภาษี 

ด้านสิ ่งอํานวยความสะดวก ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที ่ส ุด (x� = 4.73, S.D. = 0.23) และ 
เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ สิ่งอํานวยความสะดวก วัสดุอุปกรณ์ หรือ
เครื่องมือ การปฏิบัติงาน มีอย่างเหมาะสมเพียงพอ รองลงมา คือ มีป้ายประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ 
อย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย 
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ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 

 
5.1 งานด้านสาธารณสขุ 
 
ผลการวิเคราะห์รายละเอียดดังตารางที่ 22 
 
ตารางท่ี 22 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านสาธารณสุข 
 

 ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 
เพศ ชาย 21 30.00 
 หญิง 49 70.00 

 รวม 70 100.00 

อาย ุ ต่ํากว่า 20 ปี 
21-30  ป ี

1 
6 

1.40 
8.60 

 31-40  ป ี 6 8.60 
 41-50  ป ี 13 18.60 
 51-60  ป ี 24 34.30 
 มากกว่าหรือเท่ากับ 61 ปีข้ึนไป 20 28.60 
 รวม 70  100.00 

สถานภาพ โสด 16 22.90 
 สมรส 48 68.60 
 หย่าร้าง / หม้าย 6 8.60 

 รวม 70  100.00 
อาชีพ ข้าราชการ/รัฐวิสาหกจิ 2 2.90 
 เกษตรกรรม/การประมง 45 64.30 
 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว 8 11.40 
 รับจ้างทั่วไป 12 17.10 
 พนักงานบริษัทเอกชน 3 4.30 

 รวม 74  100.00 
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ตารางท่ี 22 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านสาธารณสุข (ต่อ) 

 ข้อมูลส่วนบุคคล จํานวน ร้อยละ 
รายได้เฉลี่ยของ
ครอบครัวต่อเดือน 

ต่ํากว่า 10,000 บาท 46 65.70 
10,001 – 20,000  บาท 21 30.00 

20,0001– 30,000 บาท 3 4.30 

 รวม 70  100.00 

ประเภทผู้รับบริการ ประชาชนทั่วไป 55 78.60 
 หน่วยงานภาคเอกชน 10 14.30 
 เจ้าหน้าที่ของรัฐ/หน่วยงานของรฐั 5 7.10 

 รวม 70  100.00 

ติดต่อขอรับบริการ
งานด้านรายได้หรือ
ภาษี จํานวน 
ก่ีคร้ัง/ปี 

1-2 ครั้ง/ป ี 65 92.90 

3-4 ครั้ง/ป ี 4 5.70 

5-6 ครั้ง/ป ี 1 1.40 

 รวม 70  100.00 

ท่านได้รับการ
บริการงานด้าน
ป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย ด้าน
ใดบ้าง 

งานป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติด 8 11.40 

งานสาธารณสุขและอนามัยชุมชน 49 70.00 
งานส่งเสริมศักยภาพของชุมชน สังคม 13 18.60 

 รวม 70  100.00 

 
 จากตารางที่ 22 พบว่า ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามงานด้านสาธารณสุขส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง 
จํานวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 70.00 มีอายุระหว่าง 61-60 ปี จํานวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 34.30   
มีสถานภาพสมรส จํานวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 68.60 มีเกษตรกรรม/การประมง จํานวน 45 คน        
คิดเป็นร้อยละ 64.30 มีรายได้เฉลี่ยของครอบครัวต่อเดือน ตํ่ากว่า 10,000 บาท จํานวน 46 คน           
คิดเป็นร้อยละ 65.70 ประเภทผู้รับบริการเป็นประชาชนทั่วไป จํานวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 78.60 
และส่วนใหญ่จะเคยเข้ามาติดต่อขอรับบริการงานด้านสาธารณสุข จํานวน 1-2 ครั้งต่อปี จํานวน 65 คน 
คิดเป็นร้อยละ 92.90 และได้รับการบริการงานสาธารณสุขและอนามัยชุมชน จํานวน 49 คน คิดเป็น       
ร้อยละ 70.00 
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ส่วนที ่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู ้ร ับบร ิการขององค์การบริหาร 

ส่วนจังหวัดบึงกาฬ  

 
5.2 งานด้านสาธารณสขุ 

 ความพึงพอใจของผู้ร ับบริการที่มีต่องานด้านสาธารณสุข ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที ่สุด  

(x� = 4.78, S.D. = 0.12) คิดเป็นร้อยละ 95.60 โดยจําแนกเป็นรายการความพึงพอใจ จํานวน 4 ด้าน 
คือ ได้แก่ ด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสิ่ง
อํานวยความสะดวก มีผลดังน้ี 
 
ตารางท ี ่  23 แสดงระด ับความพ ึ งพอใจของผ ู ้ ร ั บบร ิ การ งานด ้ านสาธารณส ุ ขท ี ่ ม ี ต ่ อ 
ด้านข้ันตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

อันดับ 

1. ข้ันตอนการให้บริการมีความคล่องตัวและไม่
ยุ่งยาก 

4.77 0.64 มากที่สุด 2 

2. ม ีความชัดเจนในการอธิบาย ชี ้แจง และ
แนะนําข้ันตอนการให้บริการ 

4.79 0.50 มากที่สุด 1 

3. มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามลําดับ
ก่อน-หลัง 

4.73 0.63 มากที่สุด 3 

4. มีความรวดเร็ว สะดวกสบายในการให้บริการ 4.77 0.59 มากที่สุด 2 
5. มีการจัดสร ้างโครงสร้างหรือตารางแสดง
ข้ันตอนการให้บริการ 

4.79 0.53 มากที่สุด 1 

 ค่าเฉลี่ยรวมด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.77 0.28 มากท่ีสุด  

จากตารางที ่  23 พบว่า ความพึงพอใจของผ ู ้ร ับบร ิการท ี ่ม ีต ่องานด ้านสาธารณส ุข 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x� = 4. 77, S.D. = 0.28) และเมื่อพิจารณา
รายข้อพบว่าข้อที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ มีความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนําขั้นตอน
การให้บริการ และ มีการจัดสร้างโครงสรา้งหรือตารางแสดงข้ันตอนการให้บรกิาร รองลงมา คือ ข้ันตอน
การให้บริการมีความคล่องตัวและไม่ยุ่งยาก และมีความรวดเร็ว สะดวกสบายในการให้บริการ  
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ตารางท ี ่  24 แสดงระด ับความพ ึ งพอใจของผ ู ้ ร ั บบร ิ การ งานด ้ านสาธารณส ุ ขท ี ่ ม ี ต ่ อ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

อันดับ 

1. มีช่องทางการร ับฟังความคิดเห็นต่อการ
ให้บริการ เช่น  ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 

4.81 0.42 มากที่สุด 1 

2. มีการประชาสัมพันธ์การใหบ้ริการ เช่น บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์ 

4.79 0.47 มากที่สุด 3 

3. มีช่องทางการร ้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อการ
ให้บริการ เช่น อินเตอร์เน็ต โทรศัพท์สายด่วน 

4.81 0.45 มากที่สุด 1 

4. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น บริการ
นอกสถานที่ 

4.80 0.42 มากที่สุด 2 

ค่าเฉลีย่รวมด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 0.23 มากท่ีสุด  

จากตารางที ่  24 พบว่า ความพึงพอใจของผ ู ้ร ับบร ิการท ี ่ม ีต ่องานด ้านสาธารณส ุข 

ด้านช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x� = 4.80, S.D. = 0.32) และเมื่อพิจารณา
รายข้อพบว่าข้อที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น  
ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ และมีช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ ต่อการให้บริการ เช่น อินเตอร์เน็ต 
โทรศัพท์สายด่วน รองลงมา คือ มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น บริการนอกสถานที่ 
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ตารางท ี ่  25 แสดงระด ับความพ ึ งพอใจของผ ู ้ ร ั บบร ิ การ งานด ้ านสาธารณส ุ ขท ี ่ ม ี ต ่ อ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

อันดับ 

1. มีความเหมาะสมในบุคลิกภาพ ท่าทาง การ
แต่งกาย ที่สุภาพเรียบร้อย 

4.77 0.56 มากที่สุด 2 

2. มีอัธยาศัยไมตรีและกิริยาเป็นมิตรและมีการ
สร้างสัมพันธภาพที่ดีกับทุกคน 

4.72 0.56 มากที่สุด 4 

3. เจ ้าหน้าที ่ม ีความรู ้  ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบข้อซักถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย 

4.81 0.45 มากที่สุด 1 

4. ม ีความกระต ือร ือร ้นเ อาใจใส ่ต ่ อการ
ปฏิบัติงาน และเต็มใจต่อการให้บริการ 

4.75 0.57 มากที่สุด 3 

5. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น 
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.77 0.51 มากที่สุด 2 

ค่าเฉลีย่รวมด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.77 0.25 มากท่ีสุด  

จากตารางที ่  25 พบว่า ความพึงพอใจของผ ู ้ร ับบร ิการท ี ่ม ีต ่องานด ้านสาธารณส ุข 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x� = 4.77, S.D. = 0.25) และเมื่อพิจารณา
รายข้อพบว่าข้อที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
การตอบข้อซักถาม ช้ีแจงข้อสงสัย รองลงมา คือ มีความเหมาะสมในบุคลิกภาพ ท่าทาง การแต่งกาย ที่
สุภาพเรียบร้อย และ ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทาง 
มิชอบ ฯลฯ 
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ตารางท ี ่  26 แสดงระด ับความพ ึ งพอใจของผ ู ้ ร ั บบร ิ การ งานด ้ านสาธารณส ุ ขท ี ่ ม ี ต ่ อ 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 
 

ความพึงพอใจ 
ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

ค่าเฉลีย่ 
(Mean) 

ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(S.D.) 

ระดับความ
พึงพอใจ 

อันดับ 

1. สถานทึ่ต้ังการให้บริการ มีความสะดวกสบาย
ต่อการเดินทางเข้ามารับบริการ 

4.75 0.53 มากที่สุด 3 

2. มีความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก 
เช่น สถานที่จอดรถยนต์ ที่น่ังรอรับบริการ 

4.75 0.49 มากที่สุด 3 

3. มีป้ายประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ อย่าง
ชัดเจนและเข้าใจง่าย 

4.77 0.56 มากที่สุด 2 

4. มีเอกสารคู่มือประชาชนหรือวัสดุอื่นๆที่สร้าง
ความเข้าใจ 

4.72 0.56 มากที่สุด 4 

5. สิ ่งอํานวยความสะดวก วัสดุอุปกรณ์ หรือ
เครื ่องมือ การปฏิบัติงาน มีอย่างเหมาะสม
เพียงพอ 

4.78 0.78 มากที่สุด 1 

ค่าเฉลีย่รวมด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.76 0.21 มากท่ีสุด  

จากตารางที ่  26 พบว่า ความพึงพอใจของผ ู ้ร ับบร ิการท ี ่ม ีต ่องานด ้านสาธารณส ุข 

ด้านสิ ่งอํานวยความสะดวก ในภาพรวมอยู ่ในระดับมากที ่ส ุด (x� = 4.78, S.D. = 0.21) และ 
เมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด คือ สิ่งอํานวยความสะดวก วัสดุอุปกรณ์ หรือ
เครื่องมือ การปฏิบัติงาน มีอย่างเหมาะสมเพียงพอ รองลงมา คือ มีป้ายประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการ 
อย่างชัดเจนและเข้าใจง่าย  
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ผลการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ  

ผลการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬภาพรวม 

ทั้ง 5 งาน อยู่ที่ระดับมากที่สุด (x� = 4.76) คิดเป็นคะแนนร้อยละ 95.20 ดังแสดงในตารางที่ 27 ดังน้ี 

 

ตารางท่ี 27 แสดงการเปรียบเทียบผลการสํารวจความพึงพอใจของผู้รบับริการขององค์การบรหิาร 

ส่วนจังหวัดบึงกาฬ ทั้ง 5 งาน และภาพรวม 

งานด้านบริการกฎหมาย 
ค่าความพึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

อันดับ 
( X ) 

แปล
ความหมาย 

1. งานด้านบริการกฎหมาย 4.72 มากที่สุด 94.40 4 

2. งานด้านการศึกษา 4.81 มากที่สุด 96.20 1 

3. งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.72 มากที่สุด 94.40 4 

4. งานด้านรายได้หรือภาษี 4.75 มากที่สุด 95.20 3 
5. งานด้านบริการสาธารณสุข 4.78 มากที่สุด 95.60 2 

รวม(เฉลี่ย) 4.76 มากท่ีสุด 95.20  

งานด้านบริการกฎหมาย 
ค่าความพึงพอใจ แปล

ความหมาย 
อันดับ 

( X ) S.D. 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ  4.71 0.35 มากที่สุด 2 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ   4.68 0.33 มากที่สุด 3 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ  4.83 0.24 มากที่สุด 1 

4. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.70 0.34 มากที่สุด 4 

รวม(เฉลี่ย) 4.72 0.19 มากท่ีสุด 4 

งานด้านการศึกษา 
ค่าความพึงพอใจ แปล

ความหมาย 
อันดับ 

( X ) S.D. 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 4.81 0.28 มากที่สุด 3 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.83 0.32 มากที่สุด 2 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 4.79 0.22 มากที่สุด 1 

4. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.80 0.48 มากที่สุด 3 
รวม(เฉลี่ย) 4.81 0.14 มากท่ีสุด 1 
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ตารางท่ี 27 แสดงการเปรียบเทียบผลการสํารวจความพึงพอใจของผู้รบับริการขององค์การบรหิาร 

ส่วนจังหวัดบึงกาฬ ทั้ง 5 งาน และภาพรวม (ต่อ) 

งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ค่าความพึงพอใจ แปล

ความหมาย 
อันดับ 

( X ) S.D. 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 4.75 0.29 มากที่สุด 1 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.84 0.26 มากที่สุด 1 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 4.68 0.28 มากที่สุด 2 

4. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.63 0.33 มากที่สุด 3 
รวม(เฉลี่ย) 4.72 0.15 มากท่ีสุด 4 

งานด้านรายได้หรือภาษ ี
ค่าความพึงพอใจ แปล

ความหมาย 
อันดับ 

( X ) S.D. 

1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 4.75 0.29 มากที่สุด 2 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.78 0.22 มากที่สุด 1 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 4.73 0.26 มากที่สุด 3 

4. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.73 0.23 มากที่สุด 4 

รวม(เฉลี่ย) 4.75 0.13 มากท่ีสุด 3 

งานด้านสาธารณสุข 
ค่าความพึงพอใจ แปล

ความหมาย 
อันดับ 

( X ) S.D. 
1. ด้านข้ันตอนการให้บริการ 4.77 0.28 มากที่สุด 3 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 0.23 มากที่สุด 4 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ 4.77 0.25 มากที่สุด 1 

4. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.76 0.21 มากที่สุด 2 

รวม(เฉลี่ย) 4.78 0.12 มากท่ีสุด 2 

จากตารางที ่ 27 พบว่า ผลการสํารวจความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการขององค์การบริหาร 

ส่วนจังหวัดบึงกาฬ ในภาพรวมทั้ง 5 งาน อยู่ที่ระดับมากที่สุด (x� = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.20 และ
เมื่อพิจารณารายด้านทั้ง 5 งาน มีความพึงพอใจอยู่ที่ระดับมากที่สุด โดยงานที่มีค่าความพึงพอใจสูงสุด 

คือ งานด้านการศึกษา (x� = 4.80, S.D. = 0.15) รองลงมา คือ งานด้านสาธารณสุข (x� = 4.77, S.D. = 
0.12) 



บทที่ 5 

สรุปผลการประเมิน 
  

การสํารวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพบริการ จํานวน 5 งาน  
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ ประกอบด้วย 1) งานด้านบริการกฎหมาย 2) งานด้านการศึกษา 
3) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4) งานด้านรายได้หรือภาษี และ 5) งานด้านสาธารณสุข  
ผลการสํารวจความพึงพอใจของผู้รบับริการขององค์การบรหิารส่วนจังหวัดบึงกาฬ ในภาพรวมทั้ง 5 งาน 

อยู่ที่ระดับมากที่สุด (x� = 4.76) คิดเป็นคะแนนร้อยละ 95.20  
โดยมีการสํารวจและประเมินความพึงพอใจในแต่ละงานด้านต่างๆ ดังกล่าวข้างต้น ผู้ประเมิน

ขอสรุปผลการประเมินคุณภาพการให้บริการ จํานวน 5 งาน  โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ดังน้ี 
 
1. งานด้านการศึกษา ผลประเมินความพึงพอใจของผู้รบับริการมีค่าเฉลีย่ 4.81 คิดเป็นคะแนน

ร้อยละ 96.20 โดยภาพรวมและรายด้านทั้ง 4 ด้าน พบว่า ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ด้านช่องทางการให้
บริการ ด้านข้ันตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

2. งานด้านสาธารณสุข ผลประเมินความพึงพอใจของผู ้รับบริการมีค่าเฉลี่ย 4.78 คิดเป็น
คะแนนร้อยละ 95.60 โดยภาพรวมและรายด้านทั้ง 4 ด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ดังน้ี ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 
ด้านข้ันตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ   

3. งานด้านรายได้หรือภาษี ผลประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ย 4.75 คิดเป็น
คะแนนร้อยละ 95.00 โดยภาพรวมและรายด้านทั้ง 4 ด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ดังน้ี ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

4. งานด้านบริการกฎหมาย ผลประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ย 4.72 คิดเป็น
คะแนนร้อยละ 94.40 โดยภาพรวมและรายด้านทั้ง 4 ด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ดังน้ี ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ  ด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้
านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

5. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ผลประเมินความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการ 
มีค่าเฉลี่ย 4.72 คิดเป็นคะแนนร้อยละ 94.40 โดยภาพรวมและรายด้านทั้ง 4 ด้าน พบว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงลําดับจากมากไปหาน้อย ดังน้ี ด้านช่องทางการให้บริการ ด้าน
ข้ันตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ  และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก  
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สรุปได้ว่าผลสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ ทั้ง 5 งาน ของ

องค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ ประจําปีงบประมาณ 2562 อยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 
4.76 คิดเป็นคะแนนร้อยละ 95.20 

ข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการ 
 
งานด้านบริการกฎหมาย 

1. ควรมีเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบทางด้านกฎหมายต่างๆ มาแนะนํา หรือประชาสัมพันธ์ให้
ประชาชน หน่วยงาน และห้างร้าน ได้รับทราบเกี่ยวกับข้อกฎหมายที่สามารถนํามาใช้ในชีวิตประจําวัน 
เพื่อให้เกิดการปฏิบัติได้อย่างถูกต้องและเป็นไปในแนวทางเดียวกัน เช่น กฎหมายเกี่ยวกับการรุกลํ้าเขต
ที่ดิน บทลงโทษเกี่ยวกับปัญหายาเสพติด  
 
งานด้านการศึกษา  
 1. ลดความล่าช้า หรือการประสานงานที ่กระชั ้นชิด และการจัดระบบงบประมาณ 
ด้านการศึกษาให้ตรงตามปีงบประมาณ เพื่อให้สะดวกและใช้ได้ทันตามกิจกรรม เนื่องจากบางครั้ง  
บางโรงเรียนอาจจะลืมของบประมาณเพื ่อให้ดําเนินกิจกรรม หากมีการยื่นหนังสือแจ้งเตือนมายัง
โรงเรียนจะทําให้สามารถย่ืนของบประมาณได้ทันต่อการดําเนินกิจกรรมในแต่ละรอบปีการศึกษา 
 2.  ควรมีระบบติดตามไปยังโรงเรียนต่างๆ ที่ได้รับการสนับสนุนงบประมาณในแต่ละปี  
ทั้งน้ีหากมีแบบฟอร์มสรุปงบประมาณจะทําให้ผู้ที่ได้รับงบประมาณสามารถสรุปงบได้อย่างถูกต้อง 
  
งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

1. ควรจัดให้ผู ้แทนขององค์การบริหารส่วนจังหวัด ได้เข้าร่วมประชุม เพื ่อกําหนด 
นโนบายร่วมกันกับภาคส่วนต่าง ๆ ในงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 
งานด้านรายได้หรือภาษี 
 1. ควรมีการประชาสัมพันธ์ให้ความรู ้ด้านการชําระภาษีประจําปี เช่น ทั ้งภาษีบุคคล
ธรรมดา ภาษีนิติบุคคล การลดหย่อนภาษี ภาษีโรงเรือน ภาษีที่ดิน ที่นา เพื ่อภาคประชาชนจะได้ 
วางแผนการชําระภาษีได้อย่างถูกต้อง 
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งานด้านสาธารณสุข 

1. ควรมีเจ้าหน้าที่เข้ามาดูแลและประชาสัมพันธ์ ให้ความรู้ ความเข้าใจแก่เยาวชนหรือ
ประชาชนถึงโทษภัยของยาเสพติดที่เป็นปัญหาอยู่ในทุกชุมชน รวมทั้งให้การแนะนําและรักษากับผู้ที่ 
ติดยาเสพติดที่ต้องการจะเลิกได้อย่างถูกต้อง 

2. ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนจังหวัดบึงกาฬ ให้ความสําคัญด้านสาธารณสุขด้วยดีเสมอมา
อย่างต่อเนื ่อง มีการสนับสนุนเคร ื ่องมือสําหรับดูแลผู ้ป ่วยให้โรงพยาบาลอย่างต่อเนื ่อง ทั ้งนี้  
ศูนย์สาธารณสุขประจําชุมชน ควรให้ความรู ้ด ้านการดูแลป้องกันร ักษาตนเองต่อประชาชน 
เพื่อลดความเสี่ยงต่อโอกาสการเจ็บป่วยของประชาชนให้ลดน้อยลง 
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