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บทคัดย่อ 

 การศึกษาค้นคว้าอิสระ เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วน
ตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1) ศึกษาระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
และการให้บริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี (2) ศึกษาปัจจัย
ด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการ ที่มีผลต่อการให้บริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนม
ทวน จังหวัดกาญจนบุรี ผู้วิจัยได้ทำการศึกษาวิจัยเชิงสำรวจ โดยวิเคราะห์ข้อมูลดำเนินการตามกระบวนการวิจัยเชิง
ปริมาณ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนที่ได้รับบริการสาธารณะ จากองค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งสมอ 
อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี จำนวน 360 คน ในการศึกษาครั้งนี้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลสถิติ คือค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใช้การวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน  

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า (1) ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี พบว่า โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด (2) การ
ให้บริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี พบว่า โดยรวมมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด (3) ปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการ มีผลต่อการให้บริการสาธารณะ ของ
องค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งมี
ความสัมพันธ์เชิงบวกและอยู่ในระดับสูงมาก (4) ปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการ มีความสัมพันธ์กับการ
ให้บริการสาธารณะด้านการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุและเยาวชน อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ซึ่งมี
ความสัมพันธ์เชิงบวกและอยู่ในระดับสูงมาก 

คำสำคัญ : ความพึงพอใจต่อการให้บริการ , บริการสาธารณะ 
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Abstract 
Independent Study on Satisfaction of People towards Public Services of Thungsamor 

Subdistrict Administration Organization Phanom Thuan District Kanchanaburi Province 
Its objectives are ( 1) To study the level of People’s Satisfaction towards Services and 

Public Services of Thungsamor Subdistrict Administration Organization Phanom Thuan District 
Kanchanaburi Province. ( 2) To study the Elements of Services towards Public Services of 
Thungsamor Subdistrict Administration Organization Phanom Thuan District Kanchanaburi 
Province, the sample group used in the study was 360 people who used the service of public 
works of Thungsamor Subdistrict Administration Organization Phanom Thuan District 
Kanchanaburi Province In this study, questionnaires were used to collect statistical data. Are 
statistics, percentage, mean and standard deviation. Using Pearson's correlation coefficient 
analysis. 

The analysis of the data showed that, ( 1) The level of People’s Satisfaction towards 
Services and Public Services of Thungsamor Subdistrict Administration Organization Phanom 
Thuan District Kanchanaburi was at the highest level, (2) The quality of service of Phanom Thuan 
District Kanchanaburi Province was in the highest level, (3) The Elements of Services towards 
Public Services of Thungsamor Subdistrict Administration Organization Phanom Thuan District 
Kanchanaburi Province that has statistical significance at the level of .01 which revealed the 
positive Correlation and was at the very high level. (4) Satisfaction factor towards service, has 
related to the public services for the development of the quality of life of the elderly and youth 
that has statistical significance at the level of .01 which revealed the positive Correlation and 
was at the very high level. 
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ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา  

 การให้บริการประชาชน ถือเป็นหน้าที่และนโยบายที่รัฐบาลควรให้ความสำคัญ เนื่องจากเป็น การ
ตอบสนองต่อปัญหาและความต้องการของประชาชน ซึ่งรัฐบาลได้มีการส่งเสริมและสนับสนุนให้หน่วยงาน
ต่างๆมีรูปแบบการให้บริการที ่นอกเหนือไปกว่าการตอบสนองความต้องการของประชาชน แต่ยังต้อ ง
ตอบสนองต่อความพึงพอใจของประชาชนด้วย โดยหน่วยงานที่มีหน้าที่ในการให้บริการประชาชนนั้นจะต้องมี
การปรับปรุงและพัฒนาในด้านคุณภาพการให้บริการ เพ่ือให้เกิดมาตรฐานและคุณภาพการให้บริการที่ดี ทำให้
ประชาชนเกิดความพึงพอใจจากการได้รับการให้บริการ  
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 กระทรวงมหาดไทยมีอำนาจหน้าที่โดยตรงในด้านการตอบสนองต่อปัญหาและความต้องการของ
ประชาชนในการบำบัดทุกข์บำรุงสุข การรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน การอำนวยความเป็นธรรม
ของสังคม การส่งเสริมและพัฒนาการเมืองการปกครอง การพัฒนาการบริหารราชการส่วนภูมิภาค การ
ปกครองท้องที่ การส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นและพัฒนาชุมชน การทะเบียนราษฎร ความมั่นคงภายใน 
กิจการสาธารณภัย และการพัฒนาเมือง โดยกระทรวงมหาดไทยได้มีการกระจายอำนาจในการบริหารไปยัง
ส่วนราชการต่างๆ เพ่ือให้การบริหารจัดการมีความท่ัวถึงและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

ทั้งนี้องค์การบริหารส่วนตำบล จัดเป็นหน่วยงานปกครองท้องถิ่น ที่มาจากแนวคิดการกระจายอำนาจ 
โดยจะได้รับมอบหมายอำนาจหน้าที ่จากรัฐบาลในการปกครองและบริหารจัดการสาธารณะ และเป็น
หน่วยงานกลางระหว่างภาครัฐกับภาคประชาชนในการให้บริการสาธารณะเพื่อบำบัดทุกข์บำรุงสุขให้กับ
ประชาชน ตลอดจนการพัฒนาและปรับปรุงในเขตพื้นที่ที่ดูแล ครอบคลุมทั้งด้านเศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม 
และทรัพยากรธรรมชาติ 

ดังนั้นเพื่อให้การบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลบรรลุจุดมุ่งหมายตามที่ได้กำหนดไว้ใน
เรื่องการตอบสนองต่อความต้องการและการสร้างความสุขในการดำรงชีวิตให้กับประชาชนได้นั้น การบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลจึงต้องเป็นไปอย่างมีคุณภาพ ประสิทธิภาพ มีการปรับปรุงและพัฒนาอยู่
ตลอดเวลา เพื่อสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนผู้มาใช้บริการ ซึ่งจะนำไปสู่การพัฒนาและยกระดับคุณภาพ
ชีวิตของประชาชนได้ในทุกๆด้าน หากประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีแล้ว จะส่งผลดีต่อความสามารถในการพัฒนา
ตนเอง สังคม และสิ่งแวดล้อม ให้เกิดประโยชน์และมีคุณค่า และยังเป็นการลดหรือขจัดปัญหาต่างๆที่เกิดขึ้นใน
สังคมได้เป็นอย่างดี ส่งผลให้ประเทศสามารถพัฒนาต่อไปได้อย่างมีประสิทธิภาพ จากความสำคัญในเรื่องการ
ให้บริการสาธารณะ เพื่อเป็นการตอบสนองต่อความต้องการและสร้างความพึงพอใจต่อประชาชนดังกล่าวข้างต้น 
จึงเป็นที่มาให้ผู้วิจัยสนใจที่จะศึกษาถึงความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี  

 

คำถามในการวิจัย 

   1. ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการและการให้บริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนตำบล 
ทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี มีแนวโน้มอยู่ในระดับมากหรือไม่ 
 2. ปัจจัยใดในด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการ ที่มีผลต่อการให้บริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วน
ตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ และการให้บริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วน
ตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี 
 2. เพ ื ่อศ ึกษาป ัจจ ัยด ้านความพึงพอใจต ่อการให ้บร ิการ ท ี ่ม ีผลต ่อการให ้บร ิการสาธ ารณะ  
ขององค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี 
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ทฤษฎีและแนวคิดที่เกี่ยวข้องกับการวิจัย 

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องตามตัวแปร ผู้วิจัยสรุปได้ดังนี้ 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

Millet (1954) (อ้างถึงใน เทพศักดิ์ บุญยรัตน์, 2553, หน้า 20) กล่าวว่าความพึงพอใจในการให้บริการ 
(Satisfactory Service) หรือความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กับผู ้รับบริการ โดยการพิจารณาจาก
องค์ประกอบ 5 ด้าน ดังนี้ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริการงานของที่มีฐาน
คติที่ว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นผู้ใช้บริการทุกคนจะต้องได้รับการปฏิบัติที่เท่าเทียมกัน ไม่มีการแบ่งแยก กีดกันใน
การให้บริการ ผู้รับบริการจะได้รับการปฏิบัติงานฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 

2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่าการให้บริการ
สาธารณะจะต้องตรงเวลา ถ้าไม่มีการตรงเวลาจะนำมาซึ่งการสร้างความไม่พึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ 

3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีจำนวนการ
ให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม ซึ่ง Millet เห็นว่าความเสมอภาค หรือการตรงเวลาจะไม่มีความหมาย 
ถ้ามีจำนวนการให้บริการที่ไม่เพียงพอ และสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้ใช้บริการ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นไปอย่าง
สม่ำเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไม่ใช่ยึดความพอใจขององค์กรที่ให้บริการว่าจะให้ หรือหยุดบริการ
เมื่อใดก็ได้ 

5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มีการปรับปรุง
คุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนับหนึ่ง คือการเพิ่มประสิทธิภาพหรือความสามารถที่ทำหน้าที่ได้มากขึ้น
โดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 Parasuraman, Zeithamal & Berry (1994) (อ้างถึงใน ปุณยภาพัชร อาจหาญ, 2555, หน้า 9)   ได้
ทำการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพของงานบริการ เพื่อค้นคว้าว่า ปัจจัยใดที่มีผลต่อความพึงพอใจในระดับ
คุณภาพของการบริการในสายตาของผู้ใช้บริการหรือลูกค้า ซึ่งได้ข้อสรุปว่า มีปัจจัยที่ลูกค้าอ้างอิงอยู่ถึง 10 
ปัจจัย คือ  
 1. Reliability หมายถึง ความไว้วางใจได้ของคุณลักษณะ หรือมาตรฐานบริการตามคำมั่นสัญญาที่ให้
ไว้อย่างตรงไปตรงมาและถูกต้อง 
 2. Responsiveness หมายถึง การสนองตอบความต้องการของลูกค้า 

3. Competence หมายถึง ความสามารถในการให้บริการอย่างรอบรู้ ถูกต้องเหมาะสม 
4. Access หมายถึง การเข้าถึงบริการได้ง่าย ไม่ยุ่งยาก 
5. Courtesy หมายถ ึง การบร ิการด ้วยความส ุภาพอ ่อนน ้อม ให ้ เก ียรต ิและม ีมารยาทดี  
6. Communication หมายถึง สื่อความกับลูกค้าได้กระจ่างเข้าใจ หมดข้อสงสัย 
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 7. Credibility หมายถึง ความน่าเชื่อถือหรือเครดิตของผู้ให้บริการ 
 8. Security หมายถึง ความมั่นคงปลอดภัย อบอุ่นใจขณะใช้บริการ 
 9. Understanding หมายถึง ความเข้าอกเข้าใจลูกค้า เอาใจลูกค้ามาใส่ใจตน 
 10. Tangibles หมายถึง ส่วนที่สัมผัสและรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการบริการ 
 ต่อมาในปี ค.ศ. 1988 พาราสุรามาน (Parasuraman et al., 1985) ได้ทำการวิจัยใหม่ และได้มีการ
สรุปหมวดที่ 4-10 เป็น 2 หมวด รวมเป็น 5 หมวด เพราะมีความซ้ำซ้อนในบางด้าน และมีรายละเอียดมาก
เกินไป โดยเครื่องมือสำหรับวัดความพึงพอใจจากคุณภาพการให้บริการ แบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 ประกอบด้วย 22 ข้อ เป็นการประเมินจากความต้องการหรือความคาดหวังของผู้รับบริการ  
 ตอนที่ 2 ประกอบด้วย 22 ข้อ แต่เป็นการประเมินจากการรับรู ้การได้ร ับการตอบสนองของ
ผู้รับบริการที่ได้รับจริง เครื่องมือนี้เรียกว่า “RATER” (Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy, and 
Responsiveness) โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) หมายถึง บริการที่ให้กับผู้รับบริการสามารถคาดคะเน
คุณภาพบริการได้ชัดเจน เช่น สถานที่ที่ให้บริการที่มีการอำนวยความสะดวก เครื่ องมืออุปกรณ์ที่ใช้ในการ
ให้บริการ ลักษณะบุคลิกของผู้ให้บริการ ตลอดจนอุปกรณ์ที่ใช้ในการสื่อสาร 
 2. ความเชื ่อมั ่นไว้วางใจได้ (Reliability) หมายถึง บุคลากรผู ้ให้บริการมีความสามารถในการ
ปฏิบัติงาน ทำให้ผู้รับบริการเกิดความรู้สึกว่าเป็นที่พึงได้ การให้บริการมีความถูกต้อง เที่ยงตรง 
 3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง บุคลากรผู้ให้บริการมีความพร้อมและ
เต็มใจที่จะให้บริการ สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้ตามต้องการ 
 4. ความน่าเชื ่อถือ (Assurance) หมายถึง บุคลากรผู ้ให้บริการมีความรู ้และอัธยาศัยที ่ดีในการ
ให้บริการและความสามารถของผู้ให้บริการส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อถือและไว้วางใจ 
 5. การเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ (Empathy) หมายถึง ผู้ให้บริการ ได้ให้บริการโดยคำนึงถึงจิตใจ 
ความแตกต่างตามลักษณะของแต่ละบุคคลเป็นสำคัญ 
 Shelly (1995) (อ้างถึงใน พรศิริ ศรีประยูร, 2558, หน้า 27)   ได้ศึกษาแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
สรุปได้ว่าเป็นความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวกและความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกใน
ทางบวกเป็นความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วทำให้ความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับและความสุขนี้สามารถทำให้เกิด
ความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นได้อีก ดังนั้นจะเห็นได้ว่า ความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและ
ความสุขนี้จะมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกในทางบวกอื่นๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกและ
ความสุขมีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อนและระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้เรียกว่าระบบ
ความพึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้น เมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าความรู้สึกทาง
ลบ 
 แนวคิดและทฤษฏีแบบจำลอง The American Customer Satisfaction index (ACSI Model) (อ้าง
ถึงใน ดำริ สถิตย์เสมากุล , 2558, หน้า 20) คิดขึ ้นโดยมหาวิทยาลัยมิชิแกน ประเทศสหรัฐอเมริกา เป็น
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เครื่องมือที่ใช้วัดความพึงพอใจของลูกค้าซึ่งเป็นตัววัดผลที่ถูกให้ความสำคัญมากขึ้นในปัจจุบัน ที่จะส่งผลต่อ
ยอดขายสินค้า พบว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้ามีอยู่ 3 ปัจจัยด้วยกันได้แก่  
 ปัจจัยที่ 1 คุณภาพของสินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Quality) วัดจากคุณภาพสินค้าและ
บริการในภาพรวม (Overall) คุณภาพสินค้าและบริการในรูปแบบการตอบสนองความต้องการส่วนบุคคล 
(Customization) และคุณภาพของสินค้าและบริการในด้านความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
 ปัจจัยที่ 2 คุณค่าของสินค้า/บริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceived Value) เป็นการให้ลูกค้าเปรียบเทียบ
ระหว่างคุณภาพของสินค้าและบริการกับราคาที ่ได้ตั ้งไว้ เพื ่อเป็นการลดผลกระทบด้านข้อจำกัดเรื ่อง
งบประมาณของลูกค้า 
 ปัจจัยที่ 3 ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) วัดจากความคาดหวังที่เกิดขึ้นก่อนซื้อ
สินค้าและบริการ และความคาดหวังต่อการบริการหรือการส่งมอบสินค้าที่มีคุณภาพของบริษัทในอนาคตจาก 
3 ปัจจัยข้างต้นที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า จะสามารถวัดได้จาก2 ปัจจัย ได้แก่ การร้องเรียนของลูกค้า 
(Customer Complaints) และความภักดีในสินค้า/บริการ (Customer Loyalty) 
 ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็นเรื ่องที่เกี ่ยวข้องกับทัศนคติที่เป็นนามธรรม ทางด้านจิตใจ 
อารมณ์ ความรู้สึกที่บุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ โดยความพึงพอใจจะขึ้นอยู่กับ
ปัจจัยด้านต่างๆที่แต่ละบุคคลกำหนดหรือคาดหวังไว้ เช่น ความเสมอภาคในการให้บริการ การให้บริการอย่าง
สม่ำเสมอ ความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ความน่าเชื่อถือ เป็นต้น ซึ่งหากบุคคลได้รับการตอบสนองใน
ปัจจัยต่างๆที่ตนเองกำหนดหรือคาดหวังไว้แล้ว บุคคลนั้นก็จะเกิดความพึงพอใจต่อการให้บริการ                                    

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ  

  William, Gilbert & Birkhead (1977) (อ้างถึงใน สามารถ ยิ่งกำแหง, 2553, หน้า 9) มองว่าการให้บริการ
สาธารณะมีลักษณะสำคัญ 4 ประการคือ 
 1. ปัจจัยนำเข้า (Input) หรือทรัพยากร อันได้แก่บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์และสิง่อำนวยความสะดวก 
 2. กิจกรรม (Activities) คือกระบวนการของการบริหารทรัพยากร 
 3. ผล (Results) หรือผลผลิต เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากกระบวนการ 
 4. ความคิดเห็น (Opinions) ต่อผลกระทบ (Impacts) คือความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อบริการที่ได้รับ 
ซึ่งจากแนวคิดดังกล่าวจะเห็นได้ว่าเป็นการมองการให้บริการสาธารณะที่เป็นระบบ  

Jean De Soto (1994) (อ้างถึงใน นารีรัตน์ ชูอัชฌา, 2558, หน้า 21) ได้กล่าวถึงการบริการสาธารณะว่า 
สามารถแยกออกเป็นสองลักษณะ โดยพิจารณาจากลักษณะทางด้านการเมืองกับลักษณะทางด้านกฎหมาย คือ  
 1. ลักษณะทางด้านการเมือง บริการสาธารณะ ได้แก่ สิ่งที่รัฐจะต้องจัดทำเพ่ือสนองความต้องการของคนใน
ชาติ ไม่ว่าจะเป็นความต้องการขั้นพื้นฐาน เช่น ความปลอดภัย จนกระทั่งถึงความต้องการทางด้านเศรษฐกิจ โดยรัฐ
อาจทำเองหรือมอบให้คนอ่ืนเป็นผู้ดำเนินการจัดทำก้ได้ 
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 2. ลักษณะทางด้านกฎหมาย บริการสาธารณะ คือ เกิดขึ้นจากผู้ปกครองประเทศ หรือจากแนวทางที่
ผู้ปกครองประเทศวางไว้ เนื่องจากความต้องการของประชาชนไม่ได้รับการตอบสนอง ผลประโยชน์ส่วนรวมเกิดความ
ไม่เพียงพอหรือไม่สามารถให้บริการได้โดยเอกชน  
 ดังนั้นการบริการสาธารณะประกอบไปด้วย เงื่อนไขสองประการคือ กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะ
จะต้องเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับนิติบุคคลมหาชน ซึ่งหมายถึง กรณีที่นิติบุคคลมหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมด้วย
ตนเอง  ได้แก่ กิจกรรมที่รัฐองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือรัฐวิสาหกิจเป็นผู้ดำเนินการ และยังหมายความรวมถึง
กรณีท่ีรัฐมอบกิจกรรมของรัฐบางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ดำเนินการด้วย  

นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2554, หน้า 78-79) ได้กล่าวถึงการบริการสาธารณะว่า บริการสาธารณะเป็น
กิจกรรมที่ฝ่ายปกครองทำขึ้นเพ่ือวัตถุประสงค์สาธารณะ ซึ่งประกอบด้วยเงื่อนไข 2 ประการคือ 
 1. กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับนิติบุคคลในกฎหมายมหาชน ซึ่ง
หมายความถึงการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมที่เป็นบริการสาธารณะนั้นด้วยตนเอง 

2. กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะ จะต้องเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์เพื่อประโยชน์สาธารณะและ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน    

ฐิติรัตน์ อินต๊ะพิงค์ (2555, หน้า 13-14) ได้อธิบายถึงการบริการสาธารณะ คือ ไม่ว่าจะเป็นบริการสาธารณะ
ประเภทใดหรือจัดทำโดยผู้ใด ย่อมต้องอยู่ภายใต้หลักเกณฑ์ท่ีสำคัญ 3 ประการ ดังนี้ 

1. หลักว่าด้วยความเสมอภาค เป็นหลักเกณฑ์ที่สำคัญประการแรกในการจัดทำบริการสาธารณะ เนื่องจาก
การที่ฝ่ายปกครองเข้ามาจัดทำบริการสาธารณะนั้น ฝ่ายปกครองมิได้มีจุดมุ่งหมายที่จะจัดทำบริการสาธารณะขึ้นเพ่ือ
ประโยชน์ของผู้ใดผู้หนึ่งโดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดทำขึ้นเพ่ือประโยชน์ของประชาชนทุกคน 

2. หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจำเป็นสำหรับประชาชน ดังนั้น 
หากบริการสาธารณะหยุดชะงัก ผู้ได้รับบริการสาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้บริการ
สาธารณะจึงต้องมีความต่อเนื่องในการจัดทำ   

3. หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง คือ การบริการที่ดีนั้น จะต้องสามารถปรับปรุงแก้ไขได้ตลอดเวลา 
เพื่อให้เหมาะสมกับเหตุการและความจำเป็นในทางปกครองที่จะรักษาประโยชน์สาธารณะ รวมทั้งปรับปรุงให้เข้ากับ
ความต้องการโดยรวมของประชาชนด้วย 

มงคล รื่นเรืองฤทธิ์ (2559, หน้า 20) ได้ให้ความหมายของการบริการสาธารณะว่า เป็นการให้บริการที่หน่วยงาน
ของรัฐจัดให้มีขึ้น เพ่ือสนองความต้องการของประชาชน โดยบริการด้วยความเสมอภาค สะดวก รวดเร็ว ปลอดภัย ต่อเนื่อง 
และสามารถปรับปรุงแก้ไขได้ตลอดเวลา เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนผู้ขอรับบริการ 

เสาวลักษณ์ ดีมั่น (2560, หน้า 29) ได้ให้ความหมายของการบริการสาธารณะว่า เป็นการให้บริการแก่
ประชาชนโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม การเข้าถึงการบริการได้อย่าง
สะดวกโดยคำนึงถึงลักษณะที่ตั้ง การเดินทาง ความสะดวกสบาย และสิ่งอำนวยความสะดวกของแหล่งบริการเปน็ไป
อย่างต่อเนื่องและยุติธรรม ทุกคนได้รับการปฏิบัติที่เท่าเทียมกัน 

ดังนั้นจึงสรุปได้ว่า การให้บริการสาธารณะเป็นเรื่องที่เกี่ยวข้องกับการดำเนินการอำนวยความสะดวกใหแ้ก่
ประชาชน เพื่อให้เกิดประโยชน์แก่ประชาชนเป็นสำคัญ โดยมีหลักการสำคัญ คือ การให้บริการสาธารณะนั้นต้องมี



 
 

สารวารโครงการทวิปริญญาทางรัฐประศาสนศาสตร์และบริหารธุรกิจ หนา้ 8 

 

ความเสมอภาค ความเป็นกลาง ความต่อเนื่อง การปรับปรุงให้มีคุณภาพอยู่เสมอ และการมุ่งเน้นประโยชน์ต่อ
ส่วนรวมมิใช่ต่อผู้ใดผู้หนึ่ง 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 ตัวแปรต้น (Independent Variables)                       ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระเบียบวิธีวิจัย 

  การศึกษาวิจัยนี้ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือประชาชนที่ได้รับบริการสาธารณะ จากองค์การบริหาร
ส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี โดยมีจำนวนประชากรทั้งสิ้น 3,142 คน โดยผู้วิจัยใช้วิธี
สุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Simple Random Sampling) โดยการกำหนดขนาดของตัวอย่างด้วยวิธีของทาโร่ ยา
มาเน่ (Yamane : 1967) ที่ระดับความคลาดเคลื่อน 0.05 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้วิจัยจำนวน 360 คน  

 

 

ข้อมูลทั่วไป 
 

1. เพศ  
2. อายุ  
3. สถานภาพ  
4. ระดับการศึกษา  
5. อาชีพ 

ปัจจัยด้านความพึงพอใจ 
ต่อการให้บริการจากทฤษฏี 
“SERVQUAL” 
 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ 
2. ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ 
3. ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ 
4. ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ 
5. ด้านความเอาใจใส่ 

การให้บริการสาธารณะ 
ภารกิจงานหลัก 

ขององค์การบริหารส่วนตำบล 4 ด้าน 
 

1. การพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุและเยาวชน 
2. การส่งเสริมอาชีพในชุมชน 
3. การป้องกันและควบคุมโรค 
4. การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
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การวิเคราะห์ข้อมูล 

  การศึกษาวิจัยครั้งนี้ หลังจากได้รับข้อมูลจากแบบสอบถามที่ได้รับการตอบครบถ้วนสมบูรณ์แล้วทำ
การประมวลผลโดยวิธีการทางสถิติด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์สำเร็จรูปทางสถิติ ซึ่งแยกการวิเคราะห์ข้อมูลได้
ดังนี้ 
  1. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใช้อธิบายข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของ
กลุ่มตัวอย่าง โดยอธิบายและนำเสนอในรูปแบบตารางแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  2. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการใช้ค่าสถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล
ระหว ่างต ัวแปรต ้นและต ัวแปรตามที ่ ใช ้ ในการหาความส ัมพ ันธ ์ระหว ่างป ัจจ ัยท ี ่ส ่ งผลต ่อความ  
พึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะกับระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วน
ตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี เพื่อทดสอบสมมติฐานที่ได้กำหนดไว้ โดยใช้การหาค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson Correlation) ซึ่งเป็นการหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 2 ตัว
ที่อยู่ในมาตรวัดระดับ Interval Scale หรือ Ratio Scale ค่าท่ีได้เรียกว่า “สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์” ปกติจะมี
ค่าอยู่ระหว่าง -1.00 ถึง 1.00 
 
ผลการวิจัย 

ผลการศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบล 
ทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี มีผลการศึกษาดังนี้ 

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ ของกลุ่มตัวอย่าง 360 ตัวอย่าง สรุปได้ว่า 

จากการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศหญิงมากที่สุด จำนวน 203 คน คิดเป็นร้อยละ 56.39 มี
อายุระหว่าง 41 - 50 ปีมากที่สุด จำนวน 139 คน คิดเป็นร้อยละ 38.61 มีสถานภาพสมรสมากที่สุด จำนวน 240 
คน คิดเป็นร้อยละ 66.67 มีระดับการศึกษาอนุปริญญา / ปวส. มากที่สุด จำนวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 37.22 มี
อาชีพเกษตรกรมากที่สุด จำนวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 34.45 

ส่วนที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

จากสมมติฐานที่ 1 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ และการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรีมีแนวโน้มอยู่ในระดับมาก พบว่า 

ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลทุ ่งสมอ อำเภอ 

พนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี โดยรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝑥 = 4.27) เมื่อพิจารณารายด้านแล้วพบว่า 

ลำดับที่ 1 คือ ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝑥 = 4.29) รองลงมา คือ 

ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝑥  = 4.28) ด้านความเอาใจใส่ มีค่าเฉลี่ยอยู่
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ในระดับมากที่สุด ( 𝑥 = 4.28) ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝑥 = 4.26) และด้าน

การตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝑥 = 4.26) ตามลำดับ 
การให้บริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี โดยรวม

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝑥 = 4.27) เมื่อพิจารณารายด้านแล้วพบว่า ลำดับ 1 คือ การส่งเสริมอาชีพในชุมชน 

มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝑥 = 4.28) รองลงมา คือ การพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุและเยาวชน มีค่าเฉลี่ยอยู่

ในระดับมากที่สุด ( 𝑥= 4.27) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝑥= 4.26) และ

การป้องกันและควบคุมโรค มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด ( 𝑥= 4.24) ตามลำดับ 

จากสมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการ มีผลต่อการให้บริการสาธารณะ ขององค์การ
บร ิหารส ่วนตำบลทุ ่งสมอ อำเภอพนมทวน จ ังหว ัดกาญจนบุร ี  พบว ่า ในภาพรวม ป ัจจ ัยด ้านความ  
พึงพอใจต่อการให้บริการกับการให้บริการสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัด
กาญจนบ ุร ี  ม ีความส ัมพ ันธ ์ เช ิ งบวก อย ่างม ีน ัยสำค ัญทางสถ ิต ิท ี ่ ระด ับ .01 และม ีความส ัมพ ันธ์  
ในระดับสูงมาก (r = .904 , Sig = .000) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า 1. ปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการ กับ
การให้บริการสาธารณะ ด้านการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุและเยาวชน ขององค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งสมอ 
อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี มีความสัมพันธ์เชิงบวก อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 และมีความสัมพันธ์
ในระดับสูงมาก (r = .837 , Sig = .000) 2.ปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการ กับการให้บริการสาธารณะ ด้าน
การส่งเสริมอาชีพในชุมชน ขององค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี มีความสัมพันธ์
เชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และมีความสัมพันธ์ในระดับสูงมาก (r = .820 , Sig = .000) 3.ปัจจัย
ด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการ กับการให้บริการสาธารณะ ด้านการป้องกันและควบคุมโรค ขององค์การบริหาร
ส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี มีความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
แ ล ะ ม ี ค ว า ม ส ั ม พ ั น ธ์  
ในระดับสูงมาก (r = .831 , Sig = .000) 4.ปัจจัยด้านความพึงพอใจต่อการให้บริการ กับการให้บริการสาธารณะ ด้าน
การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ขององค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี มี
ความสัมพันธ์เชิงบวกอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ .01 และมีความสัมพันธ์ในระดับสูงมาก (r = .809 , Sig = 
.000) 
 
ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาค้นคว้าอิสระ เรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี ผู้ศึกษาขอเสนอแนะเพื่อเป็นแนวทางการศึกษา
ไว้ดังนี้  
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 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

  ด้านความเป็นรูปธรรมของการให้บริการ ควรกำหนดนโยบายโดยการจัดเตรียมเครื่องมืออุปกรณ์การ
อำนวยความสะดวก รวมไปถึงเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ให้มีจำนวนเพียงพอและเหมาะสม 
 ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจ ควรกำหนดนโยบายโดยการจัดเตรียมเอกสารและแบบพิมพ์ต่างๆ ให้มี
ความพร้อมในการให้บริการ 
 ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ ควรกำหนดนโยบายให้ประชาชนผู้รับบริการสามารถประเมินผลการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ได้ ซึ่งคะแนนประเมินผลการให้บริการนั้นจะทำให้เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้ทราบถึงคุณภาพ
การให้บริการของตนเองและนำไปปรับปรุงและพัฒนาให้การบริการมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ควรกำหนดนโยบายโดยให้ประชาชนได้รับทราบข้อมูลข่าวสารที่
จำเป็นของทางตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรีอย่างท่ัวถึง 
 ด้านความเอาใจใส่ ควรกำหนดนโยบายโดยการจัดอบรมให้กับเจ้าหน้าที ่ผู ้ให้บริก าร หรือปรับ
วัฒนธรรมองค์การ เพื่อให้เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการได้ตระหนักถึงความสำคัญของการมีใจให้บริการและพร้อมให้
ความช่วยเหลือต่อประชาชน  

ด้านการพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุและเยาวชน ควรกำหนดนโยบาย โดยให้ประชาชนทั้งกลุ่มผู้สูงอายุและ
กลุ่มเยาวชน ได้มีกิจกรรมที่ทำร่วมกันมากขึ้น เพ่ือลดช่องว่างระหว่างวัยให้มีความสัมพันธ์อันดีระหว่างกัน 
 ด้านการส่งเสริมอาชีพในชุมชน ควรกำหนดนโยบายโดยการให้ความรู้ด้านการพัฒนาและแปรรูป
วัตถุดิบอ่ืนๆที่มีอยู่ในชุมชน เพ่ือสร้างความแตกต่างให้กับสินค้า ที่อาจอยู่ในประเภทเดียวกันกับสินค้าในพ้ืนที่
อ่ืนๆ รวมถึงการจัดทำช่องทางการจำหน่ายสินค้า เพ่ือผลักดันให้สินค้าเป็นที่รู้จักมากขึ้น 
 ด้านการป้องกันและควบคุมโรค ควรกำหนดนโยบายโดยให้ความรู้ทั้งด้านการป้องกันและด้านการ
รักษา รวมถึงการให้ความรู้เกี่ยวกับโรคอุบัติใหม่และโรคทางจิตเวช ที่ถือเป็นโรคที่อาจเกิดขึ้นได้กับทุกคนและ
เป็นปัญหาสังคมเป็นอย่างมาก 

ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ควรจัดให้มีการอบรมหรือการให้ความรู้เกี่ยวกับการป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัยให้แก่ประชาชน เพ่ือเป็นการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยในเบื้องต้นได้อย่างถูกต้อง
และเหมาะสม 

ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ 

  ควรมีการศึกษาในเชิงลึกเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ ขององค์การ
บริหารส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี เพื่อให้ทราบถึงปัญหาและอุปสรรคในการ
ให้บริการสาธารณะที่ชัดเจน และนำไปสู่การพัฒนาที่ตรงประเด็น 
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ข้อเสนอแนะในงานวิจัยครั้งต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาเชิงเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ ขององค์การ
บริหารส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน จังหวัดกาญจนบุรี กับองค์การบริหารส่วนตำบลอื่นๆ เพื่อให้ทราบถึง
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลอ่ืนๆเปรียบเทียบ 

2. ควรมีการศึกษาปัจจัยอ่ืนๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะ เพ่ือ
เป็นแนวทางในการพัฒนาการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลทุ่งสมอ อำเภอพนมทวน 
จังหวัดกาญจนบุรี ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
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