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คำนำ 

 

 รายงาน การสำรวจและประเมินความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ 

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566  ตามตัวชี้วัดที่ 1 มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ เพื่อ

ประเมินประสิทธิภาพ และประสิทธิผลการปฏิบัติงาน ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ซึ่ง

เป็นไปตามหลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธกีาร เพื่อการกำหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่น เป็นกรณี

พิเศษ อันมีลักษณะเป็นเงนิรางวัลประจำปี   
 

 ผลการประเมนิความพงึพอใจ ของผู้รับบริการ เป็นสิ่งที่สะท้อนมาจากความต้องการ

ของประชาชนในเขตพืน้ทีใ่ห้บริการ ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดเพชรบูรณ์  สามารถ

นำผลการประเมนินี้ไปใช ้เพื่อการพัฒนาศักยภาพ และยกระดับคุณภาพของการใหก้ารบริการ

แก่ประชาชนผูร้ับการบริการ ได้อย่างมีประสทิธิภาพ มปีระสทิธิผล และเกิดความคุ้มค่า ต่อไป 
 

 การวิจัยนี้สำเร็จได้ ด้วยความร่วมมือจากคณะผู้บริหาร เจ้าหน้าที่ทุกฝ่ายที่เกี่ยวข้อง 

รวมทั้ง ผู้รับบริการ เขตพืน้ที่ให้การบริการ ของ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดเพชรบูรณ์ 

หากมีการแสดงผลของข้อมูล หรือข้อความ ในรายงานการสำรวจและประเมินความพึงพอใจ เล่มนี้  

ผิดพลาดหรือมีการคลาดเคลื่อนไป จากข้อมูลที่เป็นจริง  คณะผู้วิจัย ขอน้อมรับและยินดปีรับแก้ไข 
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บทสรุปผู้บริหาร 

  

 การสำรวจและประเมนิความพึงพอใจ ที่มีต่อการให้บริการ ประจำปีงบประมาณ 2565 

เป็นไปตามหลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการกำหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่น เป็นกรณีพิเศษ 

อันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจำปี  สำหรับพนักงานเทศบาล และพนักงานองค์การบริหาร

ส่วนตำบล  ลูกจ้าง และพนักงานจ้าง ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
 

 การสำรวจและประเมนิความพึงพอใจ ที่มีต่อการให้บริการ ประจำปีงบประมาณ 2565

เป็นการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม เพื่อสอบถามถึงความพึงพอใจ 
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 จากผลการวิจัย พบว่า  ผู้รับบริการ ส่วนใหญ่มคีวามพึงพอใจ ต่อการได้รับการบริการ  

ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก และมากที่สุด ทั้ง 4 งานบริการ  ร้อยละของระดับความพึงพอใจ 
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จังหวัดเพชรบูรณ์  คิดเป็นร้อยละ 95.56 
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บทท่ี 1 

บทนำ 

 

1.1 ความเป็นมาและความสำคัญ 

 การปกครองส่วนท้องถิ่น (Local Government)  เป็นระบบการปกครอง  ที่ยอมรับกันว่า 

เป็นรากแก้ว ของการปกครองในระบอบประชาธิปไตย  เพราะเป็นการเปิดโอกาส ให้ประชาชน

ได้เรียนรู้ การปกครองระดับท้องถิ่นโดยกระทำด้วยตนเอง ซึ่งจะอำนวยผลใหเ้กิดความชำนาญ 

และมีประสบการณ์  ทีส่ามารถจะเขา้ไปมีส่วนร่วมในการปกครองระดับชาติ ในโอกาสต่อไปได้

ดังนั้น จึงเป็นหน้าที่ของรัฐบาลระบอบประชาธิปไตย ที่ต้องสนับสนุนให้ประชาชน ได้มสี่วนรว่ม

ในการบริหารงานท้องถิ่น โดยถือว่า จะเป็นรากฐาน ที่ก่อให้เกิดการพัฒนาระบบประชาธิปไตย

ในระดับชาติ กล่าวโดยสรุป การปกครองส่วนท้องถิ่น มคีวามสำคัญ เนื่องจาก 1) การปกครอง

ส่วนท้องถิ่น ถอืว่าเป็นรากฐานของประชาธิปไตย 2) การปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นการแบ่งเบา

ภาระของรัฐบาล  3) การปกครองส่วนท้องถิ่น ทำให้ประชาชน ได้รู้จักหลักการปกครองตนเอง 

4) การปกครองส่วนทอ้งถ่ิน สามารถตอบสนองความต้องการของทอ้งถ่ินได้ตรงตามเป้าหมาย 

และมีประสทิธิภาพ  5) การปกครองส่วนท้องถิ่น จะเป็นแหล่ง แห่งการสร้างผู้นำทางการเมอืง

ในระดับชาติต่อไป และที่สำคัญคอื 6) การปกครองส่วนท้องถ่ิน จะสอดคล้องกับแนวคิดในการ

พัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง  

 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  จัดตั้งขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อให้ประชาชนในท้องถิ่น  

มีโอกาสเรียนรู้และดำเน ินกิจกรรมต ่าง ๆ ในการปกครองด้วยตนเอง เพื่อตอบสนอง

ความต้องการด้านต่าง ๆ และแก้ไขปัญหาภายในท้องถิ่น  เนื่องจากประชาชนในท้องถิ่นนั้น ๆ 

เป็นผู้รู้ปัญหา ได้ดีกว่าบุคคลอื่น  เป็นรูปแบบการปกครอง แบบกระจายอำนาจการปกครอง  

จากส่วนกลาง  ไปยังส่วนทอ้งถิ่น  โดยมี กรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถิ่น กระทรวงมหาดไทย 

เป็นผู้รับผิดชอบดูแล ในการพัฒนา ให้คำปรึกษา แนะนำ (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 

2545, หน้า 1)    

 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น แบ่งออกเป็น 2 ประเภท ได้แก่  1. รูปแบบทั่วไป 

ประกอบด้วย 1) องค์การบริหารส่วนจังหวัด 2) เทศบาล และ 3) องค์การบริหารส่วนตำบล   

และ 2. รูปแบบพิเศษ  ซึ่งได้แก่  1) กรุงเทพมหานคร  2) เมืองพัทยา  อาจใช้ตัวย่อว่า อปท.  

ทั้ง 5 ลักษณะนี้ มีหน้าที่สำคัญหลัก คือ การให้บริการสาธารณะ ตอบสนองความต้องการ

ของประชาชน  ซึ่งส่งผลถึงประชาชนในเขตพื้นที่รับผิดชอบทุกคน ในทุกกิจกรรม ต่อการ

ดำเนินชีวิตประจำวัน 
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 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละแห่ง จะให้การบริการแก่ประชาชน ได้มากน้อย 

แตกต่างกันตามสภาพพื้นที่ งบประมาณ และนโยบายของแต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

แต่อย่างไรก็ตาม ในทุกองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ย่อมมีหลักในการจัดการบริการเดียวกนั 

คือ เพื่อมุ่งมั่นที่จะตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในพื้นที่ให้มากที่สุด โดยมีการ

บริหารจัดการที่ดีของผู้บริหารท้องถิ่น รวมถึงข้าราชการประจำ ลูกจ้างและสมาชิกสภา

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีการร่วมมือร่วมใจกัน เพื่อพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

ของตนเอง ให้มีความเจริญก้าวหน้าต่อไป  

 การดำเนินงานตามภารกิจต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น จะต้องได้รับ

การประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบริการ  จะเป็นการประเมนิ เพื่อนำผลไปปรับปรุงคุณภาพ 

ให้การบริหารงานราชการ เป็นไปอย่างมีประสทิธิภาพ ตอบสนองความต้องการของประชาชน 

ได้เป็นอย่างด ีตามหลักบริหารจัดการ แบบมุง่เน้นผลงาน (Performance Public Management) 

ผลจากการสำรวจความพึงพอใจ จึงมีความสำคัญและจำเป็นต่อการพัฒนาองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น เพื่อการบริการแก่ประชาชนที่ดีขึ ้น มีความพึงพอใจมากขึ้น แนะทิศทางการ

บริหารงานที่มีประสิทธิภาพ เป็นการสะท้อนให้เห็นความสัมพันธ์ ของการให้บริการ  ใช้เป็น

ข้อมูลในการวางแผน ปรับปรุงแก้ไข พัฒนาคุณภาพของการให้การบริการ แก่ผู้เข้ามาใช้บริการ 

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่อไป  ทำให้พนักงานเจ้าหน้าที่ในท้องถิ่น เกิดการตื่นตัว โดย

เข้าไปปฏิบัติหน้าที่ ให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ให้อยู่ดีกินดีมีคุณภาพชีวิตที่ดี พัฒนาตนเองให้มี

ความรู้ความสามารถ พร้อมที่จะช่วยเหลือประชาชนได้ทุกโอกาส นำไปสู่การพัฒนาท้องถิ่น 

และประเทศชาติสืบต่อไป  ซึ่งสอดคล้องกับแนวทาง และเกณฑ์ของการประเมนิประสิทธิภาพ

และประสทิธิผลของการปฏิบัติราชการ  ตามตัวชี้วัดที่ 1  มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการใหบ้ริการ  

 เพื่อให้การสำรวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นไปตามมิติที่ 2 มิติ

ด้านคุณภาพการให้บริการ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในจังหวัดเพชรบูรณ์  เป็นไปตาม

ประกาศ หลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธกีารกำหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ  อันมี

ลักษณะเป็นเงินรางวัลประจำปี  สำหรับพนักงานของเทศบาล และพนักงานขององค์การ

บริหารส่วนตำบล   วิทยาลัยเทคนิคเพชรบูรณ์ ซึ่งเป็นสถาบันการศึกษาสายอาชีพของจังหวัด

เพชรบูรณ์ จัดการเรียนการสอนระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) ระดับประกาศนียบัตร

วิชาชีพชั้นสูง (ปวส.) และระดับปริญญาตรี (ทล.บ.)  จึงได้เสนอเป็นหน่วยงานกลาง ในการ

ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติราชการ โดยการสำรวจและประเมิน

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ พื้นที่การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัด

เพชรบูรณ์  ประจำปีงบประมาณ 2566 
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1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

 1.2.1 เพื่อสำรวจและประเมนิความพงึพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้การบริการ  ของ  

   องค์การบริหารส่วนตำบลนาซำ อำเภอหล่มเก่า จังหวัดเพชรบูรณ ์

 1.2.2 สำรวจข้อเสนอแนะ จากผู้รับบริการ เพือ่พัฒนาคุณภาพของการให้การบริการ ของ 

   องค์การบริหารส่วนตำบลนาซำ อำเภอหล่มเก่า จังหวัดเพชรบูรณ ์
 

1.3 ขอบเขตการวิจัย 

 1.3.1 ดา้นเนื้อหา  ทำการสำรวจและประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มตี่อการให้ 

  การบริการ ใน 4 งาน ที่ขอรับการประเมนิ ไดแ้ก ่

  1) งานดา้นสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

  2) งานดา้นเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

  3) งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  4) งานดา้นสาธารณสุข 

 ตามกรอบของงาน ที่จะขอรับการประเมินความพึงพอใจ ประกอบดว้ย 

 1) ความพึงพอใจต่อขัน้ตอนการใหบ้ริการ 

 2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ 

 3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหนา้ท่ีผู้ใหบ้ริการ 

 4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 
 

 1.3.2 ดา้นกลุ่มเป้าหมายในการวิจัย ได้แก่ ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ  

  หน่วยงานเอกชน จำนวน 200 คน  ที่ได้เข้ามารับการบริการ หรือเคยเข้ามาติดต่อ  

  กับ องค์การบริหารส่วนตำบลนาซำ อำเภอหล่มเก่า จังหวัดเพชรบูรณ์ 

 ซึ่งไดม้าจากการเลือก แบบบังเอญิเจอ (Haphazard or Accidental Sampling) 

 1.3.3 ระยะเวลาสำรวจและประเมนิความพึงพอใจ ปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 ซึ่งเริ่มตั้งแต ่

 เดือนตุลาคม 2565 จนถึงสิน้เดือนกันยายน 2566  
 

1.4 ตัวแปรท่ีใช้ในการวจิัย 

 1.4.1 ตัวแปรต้น ไดแ้ก่  เพศ  อายุ  การศึกษา การประกอบอาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มตี่อการให้การบริการ ตามกรอบงานที่ใหบ้ริการ  

 1.4.2 ตัวแปรตาม ไดแ้ก่  ร้อยละความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ  ที่มตี่อการใหก้ารบริการ   

  ของ องค์การบริหารส่วนตำบลนาซำ อำเภอหล่มเก่า จังหวัดเพชรบูรณ์ 
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1.5 นยิามศัพท์เฉพาะ 

 ผู้วิจัย ได้กำหนดนิยามศัพท์เฉพาะ เพื่อความเขา้ใจที่ตรงกัน ในงานวจิัยฉบับนี ้ ไว้ดังนี้ 
 

 1.5.1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หมายถึง  องค์การบริหารส่วนตำบลนาซำ อำเภอ 

  หล่มเก่า จังหวัดเพชรบูรณ์ 
 

 1.5.2 ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคล  ที่มีต่อการให้บริการ ของ  องค์กร 

  ปกครองส่วนท้องถิ่น  โดยการแสดงออกในลักษณะของ ความชอบ ความสบายใจ  

  หรือความรูสึ้กที่ว่า สมควรได้รับการบริการ ตามที่ตนคาดหวังไว้  
 

      1.5.3 ผู้รบับริการ หมายถึง  ประชาชน  เจา้หน้าที่ของรัฐ  หน่วยงานรัฐ  หน่วยงานเอกชน  

  ที่มารับบริการหรือติดต่อกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ. 2566           

  

 1.5.4 งานบริการ หมายถึง งานที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ใหก้ารบริการ แก่ประชาชน  

  และใช้ในการประเมนิความพึงพอใจ จำนวน 4 งาน ไดแ้ก่ 

  1) งานดา้นสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

  2) งานดา้นเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

  3) งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  4) งานดา้นสาธารณสุข 
 

 1.5.5 ความพึงพอใจ ตอ่ข้ันตอนการให้บริการ หมายถึง  ความพึงพอใจของประชาชน  

    ผู้รับบริการ ที่มีต่อขัน้ตอนการให้บริการ  ได้แก่  

  1) มีป้ายหรือแผนผัง อธิบายขั้นตอนการใหบ้รกิาร ได้ชัดเจน เข้าใจง่าย 

  2) ขั้นตอนการให้บริการ เป็นระบบ สะดวก และใช้เอกสารน้อยมาก 

  3) บริการ ไดอ้ย่างรวดเร็ว และทันตามเวลา ที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ 

  4) บริการอย่างยุติธรรม ตามลำดับก่อนหลัง ของเอกสารที่ยื่นคำร้อง 

  5) มีการแจ้งระยะเวลา ที่ใช้ในการดำเนินการ แต่ละเรื่องอย่างชัดเจน 
 

 1.5.6 ความพึงพอใจ ต่อช่องทางการให้บริการ หมายถึง  ความพึงพอใจของประชาชน 

  ผู้รับบริการ ที่มีต่อช่องทางการใหบ้ริการ  ได้แก่  

  1) มีช่องทางใหบ้ริการ ทีส่ะดวก หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ อีเมล ไลน์ 

  2) มีการประกาศผ่านช่องทางต่าง ๆ ให้ทราบ ในงานบริการแต่ละเรื่อง 

  3) ให้การบริการ แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) 

  4) มีกล่องรับฟังความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ข้อแนะนำ ของผู้รับบริการ 

  5) ให้บริการนอกเวลาปกติ มหีน่วยเคลื่อนที่ให้บริการนอกสำนักงาน 
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 1.5.7 ความพึงพอใจ ต่อเจ้าหน้าที่ ผูใ้ห้บริการ หมายถึง  ความพึงพอใจของประชาชน  

  ผู้รับบริการ ที่มีต่อเจ้าหน้าที่ผู้ใหบ้ริการ  ได้แก่   

  1) เจา้หน้าที่ ให้การบริการ ดว้ยความถูกต้อง แม่นยำ และรวดเร็ว   

  2) เจา้หน้าที่ เต็มใจ พร้อมให้บริการ อย่างสุภาพนอบน้อม เป็นกันเอง 

  3) เจา้หน้าที่ มีความรู้ ให้คำแนะนำ และตอบข้อสงสัย ได้อย่างถูกต้อง 

  4) เจา้หน้าที่ ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ สุจริต ไม่ขอรับสิ่งตอบแทน 

  5) เจา้หน้าที่ ให้เกียรติ ให้การบริการ อย่างเสมอภาค ไม่เลอืกปฏิบัติ 
 

 1.5.8 ความพึงพอใจ ต่อส่ิงอำนวยความสะดวก หมายถึง  ความพึงพอใจของประชาชน  

    ผู้รับบริการ ที่มีต่อส่ิงอำนวยความสะดวก  ได้แก่   

    1) สถานที่ให้การบริการ สะอาด โปร่ง ปลอดภัย เป็นสัดส่วนเหมาะสม 

    2) มีส่ิงอำนวยความสะดวก รองรับผู้มาใช้บริการ เช่น ที่นั่งพัก น้ำด่ืม 

  3) มปี้ายหรือตัวอย่าง ให้ผูม้าใช้บริการ เขียนคำร้อง ได้อย่างถูกต้อง 

  4) มเีครื่องมือ อุปกรณ์ เหมาะสมกับงานที่ให้บริการ เช่น ปากกา กาว 

  5) นำเทคโนโลยีทันสมัย มาใช้ในการให้บริการ ได้อย่างแม่นยำ รวดเร็ว 

 

1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 

 ผลจากการวิจัยนี ้จะก่อให้เกิดประโยชน์ในภาพรวม แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดังนี้ 
 

 1.6.1 ได้ทราบถึง ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ทีม่ีต่อการให้การบริการ   

   ของ องค์การบริหารส่วนตำบลนาซำ อำเภอหล่มเก่า จังหวัดเพชรบูรณ์ 
 

 1.6.2 นำผลการวิจัย ไปเป็นข้อมูล ในการปรับปรุงคณุภาพการให้บริการ ทำให้ร้อยละของ 

  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีโอกาสที่จะสูงขึ้นในปีถัดไป 
 

 1.6.3 เป็นการส่งเสริมให้ผู้ขอรับการบริการ  ไดใ้ช้สิทธิในการให้คำแนะนำ การบริหารงาน  

  แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นอีกรูปแบบหนึ่งที่จะทำใหไ้ด้รับการบริการที่ด ี 

  จาก องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแห่งนี ้ในโอกาสต่อไป  



บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกี่ยวข้อง 

 

 การสำรวจและประเมินความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้การบริการ ของ 

องค์การบริหารส่วนตำบลนาซำ ตำบลนาซำ อำเภอหล่มเก่า จังหวัดเพชรบูรณ์  ประจำปี 

งบประมาณ 2566   คณะผู้วิจัย ได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  เพื่อใช้เป็น

แนวทางในการศึกษาวิจัย ดังต่อไปนี้ 

 2.1 ข้อมูลพื้นฐานองคก์ารบริหารส่วนตำบลนาซำ 

 2.2 การใหก้ารบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 

 2.4 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 2.5 งานวิจยัที่เกี่ยวข้อง 
 

2.1 ข้อมูลพื้นฐานของ องค์การบริหารส่วนตำบลนาซำ 

 2.1.1 ตราสัญลักษณ์ประจำองค์กร     

 

 

 

 
 
 

 2.1.2 ตั้งอยู่เลขที ่- หมู่ที่ 6 ตำบลนาซำ อำเภอหล่มเก่า จังหวัดเพชรบูรณ ์

  อยู่ห่างจากที่ว่าการอำเภอ ประมาณ 15 กิโลเมตร  
 

 2.1.3 อาณาเขต 

  ทิศเหนอื ติดต่อกับอำเภอดา้นซ้าย 

  ทิศใต้  ติดต่อกับตำบลหนิฮาว 

  ทิศตะวนัออก ติดต่อกับตำบลศิลา 

  ทิศตะวนัตก ติดต่อกับตำบลดา้นซ้าย 
 

 2.1.4 ด้านการเมืองการปกครอง 

  มีประชากร รวมทั้งสิ้น 7,242 คน  จำนวน 10 หมู่บ้าน  
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2.2 การให้การบรกิารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 การปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นรูปแบบของการปกครองตนเอง (Local Self Government) 

มีนักวิชาการ และผู้ทรงคุณวุฒิหลายท่าน ให้ความหมายของการปกครองส่วนท้องถ่ิน ไว้ดังนี ้
 

 สำนักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร (2555)  นิยามไว้ว่า  การปกครองส่วนท้องถิ่น 

หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลกลาง ให้อำนาจหรือกระจายอำนาจ ไปให้หน่วยการปกครอง

ท้องถิ่น เปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่น มีโอกาสในการปกครองร่วมกันทั้งหมด หรือบางส่วน 

การบริหารท้องถิ่นตามหลักที่ว่า ถ้าอำนาจการปกครองมาจากประชาชนในท้องถิ่นแล้ว รัฐบาล

ท้องถิ่น  ย่อมเป็นรัฐบาลของประชาชน โดยให้องค์กรอันมิได้เป็นส่วนหนึ่งของรัฐบาล  มีอำนาจ

ในการตัดสินใจ และบริหารงานท้องถ่ิน ในเขตอำนาจของตน 
 

 การจัดการองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน (อปท.) ของประเทศไทยปัจจุบันมี 2 รูปแบบ คือ 

 1) การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบทั่วไป  เป็นรูปแบบของการปกครองส่วนท้องถิ่น ที่มี

อยู่ทั่วประเทศ ในทุกจังหวัด จำแนกได้ 3 ประเภท ไดแ้ก่  

  (1) องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.)  

  (2) เทศบาลตำบล (ทต.) 

  (3) องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.)  
 

 2) การปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ มีการบริหารจัดการไม่เหมือนรูปแบบทั่วไป 

ส่วนใหญ่เป็นเมืองใหญ่ เช่น เมืองหลวงหรือเมืองท่องเที่ยว  ไม่เหมาะที่จะนำรูปแบบทั่วไปมาใช้

ในการปกครอง ซึ่งไดแ้ก่  กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา (รุ่งรัตนา เจริญจิตต์, 2555: 9-11)  
 

 เทศบาลตำบล เป็นองค์กรการปกครองส่วนท้องถิ่น ที่มีบทบาทและหน้าที่ ในการ

ให้บริการสาธารณประโยชน์ต่าง ๆ เพื่อตอบสนองความต้องการพื้นฐานให้แก่ประชาชน ได้แก่ 

การพัฒนาเมืองและระบบสาธารณูปโภค  การจัดการด้านทรัพยากรธรรมชาติ หรือสิ่งแวดล้อม 

การพัฒนาเศรษฐกจิ สังคม วัฒนธรรม และการจัดการศึกษา  เป็นต้น 
 

 องค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) เป็นหน่วยงานราชการส่วนท้องถิ่น อีกรูปแบบหนึ่ง 

ที่ส่งเสริมให้ชุมชน เข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารท้องถิ่นตนเอง เพื่อให้มีการพัฒนาด้านต่าง ๆ 

และสภาพความเป็นอยู่ของท้องถิ่นที่ดีขึ้น มีฐานะเป็นนิติบุคคล จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติ

สภาตำบล และองค์การบริหารส่วนตำบล พ.ศ. 2537  บังคับใช้เมื่อวันที่ 2 มีนาคม พ.ศ. 2538  

มีอำนาจหน้าที่ ในการพัฒนาดา้นเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม  
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2.2.1 แนวคิดการให้บรกิารแก่ประชาชน 

   การใหก้ารบริการ  นับว่าเป็นหน้าที่หลัก ของส่วนราชการ  ที่มีการติดต่อ และสัมพันธ์ 

กับประชาชนโดยตรง  ส่วนราชการและขา้ราชการ มีหน้าที่ ส่งตรงการบริการ (Delivery service) 

ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการ โดยมีเจ้าหน้าที่รัฐ คือ ข้าราชการหรือบุคคลที่เกี่ยวข้อง เป็นผู้นำ

บริการสู่ประชาชน เพื่อให้ประชาชนมีความอยู่ดีกินดี มีความมั่นคงปลอดภัย ทั้งในชีวิตและ

ทรัพย์สนิ  โดยที่รัฐไม่คิดมูลค่าจากประชาชน  นักวิชาการ ให้ความหมายของการบริการ  ไว้ดังนี ้
 

 สมติ สัชฌุกร (2550) ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ เป็นการปฏิบตัิงาน

ที่เก่ียวข้องกับผู้ใช้บริการ ให้บุคคลต่าง ๆ ไดใ้ช้ประโยชน์ทางใดทางหนึ่ง ดว้ยความพยายามใด ๆ 

ก็ตาม ในการทำให้บุคคลต่าง ๆ ทีเ่ข้ามาติดต่อ ไดร้ับความช่วยเหลือ 
 

ซึ่งจากคำในภาษาอังกฤษ คำว่า Service ได้มนีักบริหารหลาย ๆ ท่าน  ได้ให้ความหมาย 

โดยแยกเป็นตัวอักษรแลว้ มีความหมาย ดังนี้  
 

 S  = Service Concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสร้างความพึงพอใจ  

  (Satisfaction)  ให้ลูกค้าผู้มาติดต่อ หรอืมาขอใช้บริการและรับบริการ  
 

 E  = Enthusiasm คือ ความกระตือรือร้น หมายความวา่  พนักงานทุกคน จะต้อง 

  มีความกระตอืรอืร้น พร้อมที่จะตอบสนองความต้องการของลูกค้าตลอดเวลา  
 

 R  = Readiness Rapidness คือ ความพร้อมและความรวดเร็ว ซึ่งหมายถึง มีความพร้อม 

  อยู่ตลอดเวลา และความรวดเร็ว ฉับพลัน ทันใจ และทันเวลา  
 

 V  = Values คือ ความมีคุณค่า หมายถึง การทำทุกวิถทีาง ให้ลูกค้าเกิดความรู้สกึ 

  ประทับใจ  ตลอดทัง้ ไดคุ้ณค่าไปจากการบรกิาร  
 

 I  = Interesting, Impression คือ ความสนใจและความประทบัใจ เป็นการใหค้วามสนใจ 

  อย่างจริงใจต่อลูกค้า และสร้างความประทับใจใหก้ับลูกค้าทุกระดับ  
  

 C  = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกต้องและมีไมตรีจติ  

  สิ่งเหล่านี้เป็นส่วนประกอบของการขยายสถานที่ต้อนรบัลูกค้า ควรมีความสะอาด  

  และมีความเป็นระเบียบเรียบร้อยในเรื่องความถูกต้อง  ให้การต้อนรับ ดว้ยใบหน้า 

  ยิ้มแย้ม แจม่ใส  
  

 E  = Endurances คือ ความอดกล้ัน และการรู้จักควบคุมอารมณ์  
 

 S  = Sincerity คือ ความจริงใจ และการรู้จักทักทาย ยิ้มแย้มแจ่มใส 
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 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2556)  ให้ความหมายของคำว่า การบริการ หมายถึง กจิกรรม 

หรือกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตวัตน (intangible goods) ให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มี

ตัวตนนี้ จะต้องตอบสนองความต้องการของผูร้ับบริการ จนนำไปสู่ความพึงพอใจได้ 

 การใหบ้ริการประชาชนยุคใหม่ คอื การให้บรกิารด้วยรอยยิ้ม (Service with smile) ทำให้ 

ผู้รับบริการ สามารถรบัรู้และสัมผัสไดถ้ึงความจริงใจของผู้ใหบ้ริการ  โดยผ่านทางคำพูด ทา่ทาง 

สายตาและรอยยิม้ เปน็ผลใหป้ระชาชนเกดิความพึงพอใจ ประทับใจและมีการตอบสนองที่แสดง

ถึงมิตรภาพที่ดีต่อกันเพื่อให้เกิดคุณค่าทางใจแก่ผู้รับบริการ โดยมุ่งความรวดเร็ว ความตรงเวลา 

ถูกต้อง และครบถ้วนสมบูรณ์  เป็นการตอบสนองต่อความคาดหวังของประชาชน การใหบ้รกิาร

แก่ประชาชนยุคใหม่ สังเกตได้จากลักษณะผู้ใหบ้ริการและวิธกีาร ดังนี ้(กรมการปกครอง, 2547) 

 1. การแต่งกาย 

 2. การพูดจาและการใช้น้ำเสยีง 

 3. กิริยาท่าทาง ที่แสดงออก 

 4. วิธีการ/ ขัน้ตอนของการแสดงออก 
 

 การปฏิบัติงาน โดยศึกษาหาความรู้และเพิ่มประสทิธิภาพในการปฏบิตัิงานในดา้นต่าง ๆ 

ความรูค้วามสามารถ จึงเป็นคุณสมบัติพืน้ฐานสำคัญในการปฏิบัติงานดา้นการบริการประชาชน 

ดังนั้น จึงควรใหค้วามสำคัญเรื่องความรู้ ความสามารถ ใน 2 ลักษณะ คือ  
 

 1. ความรู้ความสามารถ ของงานในหน้าที่ ที่ไดร้ับมอบหมาย ข้าราชการคนใด ไดร้ับ 

 มอบหมาย ใหร้ับผิดชอบงานใด  ก็ต้องหมั่นศึกษาความรู้ ของงานในหน้าที่ นั้น ๆ 

 2. ความรูค้วามเขา้ใจในระบบงาน และโครงสร้างการทำงานของหนว่ยงาน  เมื่อต้อง 

 ปฏิบัติงาน  เจา้หน้าที่ ต้องเข้าใจในการทำงานของส่วนราชการอื่นทีเ่ก่ียวข้องด้วย  

 เพื่อให้สามารถตอบคำถาม ให้คำแนะนำต่าง ๆ แก่ประชาชน ที่มาตดิต่องานได้ 
 

 รัตพล มนตเสรีวงศ์  และนิตนา ฐานิตธนกร (2558)  ได้กล่าวถึง คุณภาพการให้บริการ 

ไว้ว่า คุณภาพของการบริการนัน้ ขึน้อยู่กับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังเปรียบเทยีบกับ

การรับรู้ของผู้รบับริการเมื่อมาใช้บริการ โดยมิติสำคัญที่บ่งชี้ ถึงคุณภาพในการให้บริการ ได้แก่  

 1. การตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness)  

 2. ความเขา้ใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy)  

 3. การใหค้วามเชื่อมั่นต่อลูกค้า (Assurance)  

 4. ความเชื่อถอืไว้วางใจได ้(Reliability)  

 5. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
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 หลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี (2551: 16) กล่าวไว้ว่า รูปแบบของ

การอำนวยความสะดวกแก่ประชาชน ประกอบดว้ย 
 

   1. การจัดระบบบริการให้ประชาชนเข้าถงึข้อมูลข่าวสารได้ง่าย 
 

   2. การประกาศขั้นตอนและระยะเวลาปฏิบัติราชการใหป้ระชาชนทราบ 
 

   3. จัดใหม้ีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนสามารถดู และตรวจสอบได้ 
 

   4. จัดใหม้ีระบบเครือข่ายสารสนเทศ  สำหรับให้ประชาชน ไดใ้ช้ในการติดต่อส่ือสาร  

    เช่น  สายด่วน (hotline) อีเมล (e-mail) เว็บเพจ (webpage)  เป็นต้น 
  

   5. เปิดช่องทางให้ประชาชน ใช้บริการได้หลากหลาย เช่น การยื่นคำขอ ทางไปรษณีย์  

    โทรสาร หรืออนิเทอร์เน็ต (internet) การรับคำขอหรือรับชำระค่าบริการแทนกัน 

    ต่างหน่วยงาน ให้ส่งผลการพิจารณาทางไปรษณีย์ได้ 
   

   6. มีระบบการรับฟัง และรับเรื่องร้องเรียนของประชาชน เช่น การจัดใหม้ีกล่อง หรือตู้ 

    รับฟังความคิดเห็นโดยใช้สายด่วน (hotline) เว็บไซต์ (website)  มตีู้รับแบบสอบถาม  

    เพื่อรับฟังความคิดเห็น หรือการรับฟังความเห็น เฉพาะกลุ่ม (focus group)  เป็นต้น 
 

   7. จัดให้มสีถานที่ และสิ่งแวดล้อมที่เหมาะสม เช่น มีป้ายบอกเส้นทาง และแผนผัง 

      แสดงจุดบริการ  มีสถานที่นั่งรอบริการที่เพยีงพอ  เป็นต้น 
 

   8. มีแบบฟอร์มที่เพียงพอ และมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม  
 

   9. เจ้าหน้าที่ ต้องได้รับการฝึกอบรมหรือทดลองเป็นผู้ใช้บริการ ก่อนปฏิบัติหน้าที่  
 

    10. การบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) ยกเลิกเอกสารหลักฐาน ที่ไม่จำเป็น   
 

     11. มีการปรับปรุง แก้ไข  ยกเลิกกฎหมาย กฎ และระเบียบ ที่อาจเป็นอุปสรรคต่อการ 

   ให้บริการแก่ประชาชน หรือต่อส่วนราชการอื่น 

 

 นอกจากนี้ ธีรวรรณ รุง่เรอืง (2552) กล่าวถึง การมีหัวใจบริการ ความว่า หัวใจบริการ 

หมายถึง การอำนวยความสะดวก การช่วยเหลอื การใหค้วามกระจ่าง การสนับสนุน การเรง่รัด

การทำงาน ตามสายงาน และกระตือรือร้น ตอ่การให้บริการคนอื่น  รวมทั้ง การยิ้มแย้มแจม่ใส 

ให้การต้อนรับดว้ยไมตรีจิตที่ดตี่อผู้อื่น  ต้องการให้ผู้อ่ืนประสบความสำเร็จ ในส่ิงที่เขาต้องการ 

การที่บุคคลมีหัวใจบรกิาร จะช่วยให้เกิดผลดีต่อคนอื่น ต่อตนเอง และต่องานในหน้าที่ปฏบิัติอยู ่

องค์ประกอบที่สำคัญของการมีหัวใจบริการ ประกอบดว้ย 
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 (1) การจัดบรรยากาศสถานที่ทำงาน หมายถงึ การจัดสถานที่ทำงานใหส้ะอาด เรียบร้อย 

บรรยากาศร่มเย็น มีสถานที่พักผ่อนหรือที่พกัรอ 
 

 (2) หน้าต่างบานแรกของหัวใจในการให้บริการ คือ ความรู้สึก ความเต็มใจ กระตือรือร้น 

ที่จะให้บริการ “เป็นความรู้สึกภายในของบุคคลว่าเราเป็นผู้ใหบ้ริการจะทำหน้าที่ใหด้ทีี่สุด ใหเ้กิด

ความประทบัใจ แก่ผู้รบับริการเมื่อกลับไป”  ความรู้สึกนี ้จะสะท้อนมาสู่ภาพ ที่ปรากฏในใบหน้า

และกิริยาท่าทางของผู้ใหบ้ริการ คือ การยิม้แย้มแจ่มใส ทักทายดว้ยไมตรีจติ การยิ้มแย้มแจ่มใส

เป็นบันไดขั้นสำคัญ ที่นำไปสู่ผลความสำเร็จขององค์กร  “ การยิม้ คือ การเปิดหัวใจบริการที่ดี ” 
 

 (3) ปฏิสัมพันธ์กับผู้รบับริการ ดว้ยความรวดเร็วและเต็มใจ ดว้ยการเริ่มต้น ทักทาย ผู้มา 

ติดต่อ  ดว้ยการซักถามดว้ยภาษาที่สุภาพ แสดงความกระตือรือรน้และเป็นมิตร  เมื่อรับงานแลว้

ต้องทำให้สำเร็จโดยเร็ว ให้ผู้ที่เข้าติดต่อ มาที่เดียวหรือมาแห่งเดียว ให้สามารถประสานได้ทุกจุด  

ความรวดเร็วและความเต็มใจ เป็นหัวใจสำคัญของการใหบ้ริการ หากติดขัดดว้ยข้อระเบียบ หรือ

ขั้นตอนใด ต้องชีแ้จงด้วยถ้อยคำหรือภาษาทีแ่สดงถึงความกังวล ความตั้งใจที่จะชว่ยเหลอืจริง ๆ  
 

(4) การสื่อสารที่ดีจะสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร ตั้งแต่การต้อนรับหรือการรับโทรศัพท์ 

ดว้ยน้ำเสียง และภาษาที่ให้ความหวัง ให้กำลังใจ ภาษาที่แสดงออก  ไม่ว่าจะเป็นการปฏิสัมพันธ์

โดยตรงหรือการรับโทรศัพท์ จะบ่งบอกถงึน้ำใจการบริการข้างในจิตใจ ความรู้สึกหรือจิตใจที่มุ่ง

บริการ จะต้องมาก่อน แล้วแสดงออกทางวาจา 
 

 (5) การเอาใจเขา มาใส่ใจเรา นึกถงึความรู้สึกของคนที่มาติดต่อขอรับบริการ เขามีความ

มุ่งหวัง ที่จะได้รับความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว และความถูกต้อง  ดว้ยไมตรี จากผู้ใหบ้ริการ 

การอธิบายในสิ่งที่ผูม้ารับบริการไม่รู้ ดว้ยความชัดเจน และภาษาที่เปีย่มไปดว้ยไมตรีจิต  มีความ

เอ้ืออาทร ติดตามงาน และให้ความสนใจต่องานที่รบับริการอย่างเตม็ที่ 
 

 (6) การพัฒนาเทคโนโลยี หมายถึง การนำเครื่องมือและเทคนิควิธีการ มาให้บริการ เช่น 

การติดประกาศที่ชัดเจน การประชาสัมพันธ์ให้ทุกคนในองค์กรได้ทราบ เพื่อช่วยในการให้บริการ 

คือ การสร้างน้ำใจใหบ้ริการให้เกิดขึน้กับทุกคนในองค์กร  ไม่ใช่เฉพาะผู้ที่มีหน้าที่โดยตรง แต่เป็น

เรื่องของทุกคนต้องช่วยกันทำหน้าที่ให้บริการ  นอกจากนี้ การใช้เทคโนโลยี เช่น  Website ต่าง ๆ 

ที่จะช่วยอำนวยความสะดวกในด้านข้อมูลข่าวสาร จะช่วยเสริมให้การบริการ เป็นไปดว้ยด ี
 

 (7) การติดตามประเมนิผลความพึงพอใจจากผู้รับบริการ ควรดำเนินการเป็นช่วง ๆ เพื่อ

รับฟังความคิดเห็น และผลสะท้อนกลับมาว่า ต้องปรับปรุงหรือแก้ไขส่วนใดบ้าง และการประกัน

คุณภาพ เป็นการกำหนดมาตรฐานการใหบ้รกิารของแต่ละงานบริการ เช่น งานทะเบยีน จะเสร็จ

ภายใน 3 ชั่วโมง หรืองานขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง จะเสร็จภายใน 1 วนั  เป็นต้น  
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 2.2.2 ตัวอย่างงานบรกิาร ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้บรกิารแก่ประชาชน 
 

   1. งานดา้นบริการกฎหมาย  เช่น 

 1) บริการความรู้ด้านกฎหมาย ใหก้ับประชาชน 
 

  2. งานดา้นทะเบียน  เช่น 

 1) การแจ้งเกิด ตาย ย้ายทะเบียนบ้าน  

 2) การขอเลขที่บ้าน  

 3) การคัดกรองสำเนา 

 4) การปลูกสร้างบ้านใหม่ หรือรื้อถอนบ้าน  
 

 3. งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง  เช่น 

 1) การยื่นคำขออนุญาตสิ่งก่อสร้างอาคาร พร้อมเอกสาร 

 2) การขอใบอนุญาต สิ่งก่อสร้าง 

 3) การก่อสร้างอาคาร ถนน สะพาน ทางเท้า เขื่อน ฯลฯ 

 4) งานซ่อมบำรุงรักษาอาคาร ถนน สะพาน เขื่อน ทางเท้า ฯลฯ 

 5) งานซ่อมบำรุงการไฟฟ้าในเขตเทศบาล งานขุดลอกลำเหมือง ท่อระบายน้ำ 
 

  4. งานดา้นสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  เช่น 

 1) การกำจัดขยะ และแยกขยะ 

 2) โครงการเพิ่มประสทิธิภาพ การเก็บขยะมูลฝอย 

 3) โครงการเพิ่มประสทิธิภาพ การใหบ้ริการรถดูดสิ่งปฏิกูล 

 4) โครงการเพิ่มประสทิธิภาพ การรองรับขยะมูลฝอย 

 5) โครงการสาธติการทำปุ๋ยหมัก จากขยะอินทรีย์ภายในชุมชน 

 6) ใบอนุญาต (เช่น ใบอนุญาตกิจการ ที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ) 

 7) รณรงค์ชุมชนปลอดขยะ (Zero Waste) 
 

 5. งานดา้นรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  เช่น 

 1) เก็บขยะมูลฝอยตามสถานที่ต่าง ๆ ให้เกิดความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 

 2) รับผิดชอบ กวาดถนนสายหลัก สายรอง และตรอกซอกซอยต่าง ๆ ตลอดจน 

 ทำความสะอาดตู้โทรศัพท์สาธารณะ ป้าย ฯลฯ 

 3) รถประจำทางเก็บเศษขยะข้างทาง และเกาะกลางถนน ฯลฯ 
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 6. งานดา้นการศึกษา  เช่น 

 1) การจัดการศึกษาก่อนวัยเรียน (ศูนยพ์ัฒนาเด็กเล็ก) 

 2) การส่งเสริมการกีฬาของประชาชน 

 3) การอนุรักษ์ประเพณีวัฒนธรรมท้องถิ่น ส่งเสริมอนุรักษ์และทำนุบำรุงศาสนา 
 

 7. งานดา้นเทศกิจหรือป้องกันการบรรเทาสาธารณภัย  เช่น 

 1) การบริการรับส่งผู้ปว่ยและผู้ประสบอุบัติเหตุกรณีฉุกเฉิน (งานกู้ชพีกู้ภัย) 

 2) ป้องกันแนวไฟป่าตัดก่ิงไม้ การระงับเหตุเพลงิไหม้ การบรรเทาภัยแล้ง  

 3) การใหบ้ริการแพทยฉ์ุกเฉิน 24 ชั่วโมง  การรับแจ้งเหตุสาธารณภยั  และ 

  การช่วยเหลอืด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยเบือ้งต้น 
 

 8. งานดา้นรายได้หรือภาษี  เช่น   

 1) รับชำระภาษีบำรุงท้องที่ ภาษีป้าย ภาษีโรงเรือนและที่ดิน 

 2) รับชำระค่าธรรมเนียมและใบอนุญาตต่าง ๆ (ขยะมูลฝอย ขออนุญาตต่าง ๆ) 

 3) รับจดทะเบียนพาณิชย์ เปลี่ยนแปลง และยกเลิกการประกอบการพาณิชย์ 

 4) รับแจ้งการจัดตั้งและประกอบกจิการนำ้มันเชื้อเพลิง 
  

 9. งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  เช่น 

 1) ลงทะเบียนผู้สูงอายุ เพื่อรับเบีย้ยังชีพผู้สูงอายุ เบี้ยยังชีพผู้ป่วยติดเชื้อ 

 2) จดทะเบียนผู้พิการ การติดต่อทำบัตรประจำตัวคนพิการ 

 3) กองทุนสวัสดกิารชุมชน การส่งเสริมอาชีพในชุมชน 

 4) การขอรับเงนิสงเคราะห์ครอบครัวเด็กในครัวเรือนยากจน (ทุนการศึกษา)  

 การขอรับเงนิสงเคราะห์ครอบครวัผู้ด้อยโอกาส ผู้ป่วยเรือ้รัง 
 

 10. งานดา้นสาธารณสุข  เช่น   

   1) การจัดการขยะในชุมชน บ้าน วัด โรงเรียน สถานประกอบการ องค์กรต่าง ๆ 

   2) ปรับปรุงภูมิทัศน์ ถนนสายหลัก เช่น ตัดหญา้ เก็บขยะข้างทาง 

   3) ให้งบประมาณสนับสนุน การสร้างเสริมสุขภาพ การป้องกันโรคแก่หน่วยงาน 

    บริการสาธารณสุขแก่ประชาชน หน่วยงานอื่น ศูนย์เด็กเล็ก ผู้สูงอายุ ผู้พิการ 
   

  11. งานดา้นอื่น ๆ เช่น โครงการ หรืองานดา้นอื่น นอกเหนือจากงานที่ได้ระบุข้างต้น 

   เช่น การร้องขอ การร้องทุกข์ของประชาชนเบือ้งต้น 
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2.3 ทฤษฎีและแนวคดิเกี่ยวกับความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

 ความพึงพอใจ เป็นปัจจัยสำคัญที่ช่วยให้งานประสบความสำเร็จ โดยเฉพาะถ้าเป็นงาน

เก่ียวกับการใหบ้ริการ ผู้ใหบ้ริการจะต้องดำเนินการ ให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจ  สิ่งที่จะ

บ่งชีถ้ึงความเจริญก้าวหน้าของงานบริการที่สำคัญประการแรกคือ จำนวนของผู้เข้ามาใช้บริการ  
 

 มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2535) กล่าวไว้ว่า  ความพงึพอใจของผู้รับบริการ เป็น

การแสดงออก ถึงความรู้สึกในทางบวก ของผู้รับการบริการต่อการให้บริการ  ซึ่งปัจจัยที่มผีลต่อ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีดังนี้  
 

 1) สถานที่บริการ การเขา้ถึงการบริการได้สะดวก เมื่อประชาชนมีความต้องการ ย่อมก่อ 

ให้เกิดความพึงพอใจต่อการบริการ ทีต่ั้งและการกระจายสถานทีบ่รกิารใหท้ั่วถึง เพื่อการอำนวย

ความสะดวกแก่ประชาชนจึงเป็นเรื่องสำคัญ  
 

 2) การส่งเสริมแนะนำ การบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึน้ได้จากการได้ยิน  

ข้อมูลข่าวสารหรือบุคคลอื่น ที่กล่าวขานถึงคณุภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับ

ความเชื่อถอืที่มกี็จะมีความรู้สกึกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจใหม้ีความต้องการตามมาได้  
 

 3) ผู้ใหบ้ริการ ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏบิตัิบริการ ลว้นเปน็บุคคลที่มีบทบาทสำคัญ  

ต้องการปฏิบัติงานบรกิารใหผู้้รับบริการเกดิความพึงพอใจทั้งสิ้น ผูบ้ริหารให้นโยบายการบริการ

โดยให้ความสำคัญแก่ประชาชนเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ 

ให้เกิดความพึงพอใจง่าย  เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัตงิานหรือพนักงานบริการ ที่ตระหนักถึงประชาชน

เป็นสำคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการต่อผูร้ับบรกิารด้วยความสนใจ เอาใจใส่

อย่างเต็มที่ ดว้ยจิตสำนึกของการบริการ 
 

 4) สภาพแวดล้อมและบรรยากาศการบริการ มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ

หรือลูกค้า ซึ่งมักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการ ทีเ่ก่ียวข้องกับการออกแบบอาคารสถานที่

การตกแต่งภายในสำนกังานดว้ยการใช้เฟอร์นเิจอร์และการให้สีสัน การจัดแบ่งพื้นที่ เป็นสัดส่วน  

ตลอดจน การออกแบบวัสดุ และเครื่องใช้ที่ใหบ้ริการ  
 

 5) กระบวนการบริการ วิธกีารนำเสนอการบรกิารในกระบวนการบรกิาร เป็นส่วนสำคัญ 

ในการสร้างความพึงพอใจใหก้ับประชาชน ประสทิธิภาพของการบริหารจัดการ ระบบการบริการ

ส่งผลให้การปฏิบัติงานแก่ผู้รับบริการ มีความคล่องตัว และสนองต่อความต้องการของประชาชน

ได้อย่างถูกต้อง มีคุณภาพ เช่น การนำระบบคอมพิวเตอร์เข้ามาใชจ้ัดระบบข้อมูลของการสำรอง

หอ้งพักโรงแรม หรือสายการบนิ การใช้เครื่องฝากถอนเงนิอัตโนมัติ เป็นต้น  
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 ปัจจัยที่จะทำให้ผู้รับบรกิาร เกดิความพึงพอใจ ในการได้รับการบริการจากองค์กร 

ซึ่งสรุปได้ ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) 
 

 1.  ผู้ใหบ้ริการ จะทำงานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรได้ จะต้องมีปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้ 

  1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความมั่นคงในการทำงาน ทำให้รู้สึกน่าเชื่อถือ   

   สร้างความมั่นใจ และเกิดความพึงพอใจในการทำงานได้ 

  1.2 โอกาสความก้าวหน้าในการทำงาน จะลดลง เมื่อมีอายุมากขึน้ 

 1.3 ค่าจ้าง หรือรายได้ และโอกาสก้าวหน้า มักมีความสัมพันธ์กับเรือ่งเงิน 

 1.4 สภาพการทำงาน การควบคุมดูแลของผูบ้ังคับบัญชา เปน็ส่วนสำคัญที่ทำให้ 

  เกิดความพึงพอใจ และไม่พอใจต่อการทำงาน 

 1.5 ลักษณะของงานทีท่ำ ถา้ตรงกับความรู้ความสามารถของผู้ใหบ้ริการ ก็จะ 

  เกิดความพึงพอใจ 

  1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน เช่น โบนัส เงนิบำเหน็จบำนาญ วันหยุด เป็นต้น 

  1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานทีท่ำ 

  1.8 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ระยะเวลาการทำงาน ทัศนคติ การศกึษา เป็นต้น 

  1.9 คำชมเชย ที่มตี่อการให้การบริการ 
 

 2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงาน ควรจะพิจารณาจากสิ่งต่าง ๆ ดังนี้ 

  2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ  

  2.2 ความรวดเร็วในการบริการ มคีวามสำคัญมาก ทำใหเ้กิดความพึงพอใจ 

  2.3 การประชาสัมพันธ ์เพื่อให้ทราบถึงขัน้ตอนต่าง ๆ ของการบริการ และชีแ้จง 

    ผลการดำเนินงาน เพื่อใหเ้กิดทัศนคติที่ด ีต่อผู้มารับบริการ 

  2.4 การทำงาน ต้องมกีฎระเบียบ ขัน้ตอนที่ชดัเจน สม่ำเสมอในการ ให้บริการ 

   ซึ่งผูร้ับบริการ จะมีเหตุผลต่อการบริการนั้น 

  2.5 ความยุติธรรม เสมอภาคในการบริการ  ผู้รับบริการ มักชอบใหเ้จา้หน้าที่  

   ปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกัน มิใช่เป็นการเลือกปฏิบัติ 

  2.6 การปฏิสัมพันธ์กับผู้ใหบ้ริการ การพูดจาที่ดี การแนะนำในการใหบ้ริการ 

   มีความสัมพันธ์ดา้นตา่ง ๆ ก่อใหเ้กิดความรู้สึกดี แก่ผู้รับบริการ 

  2.7 คุณภาพการให้บรกิาร  ต้องมคีวามถูกตอ้ง และมีความน่าเชื่อถอืของข้อมูล  

   สำหรับให้บริการ  ซึ่งส่งผลใหผู้้รับบริการ เกิดความพึงพอใจ มากยิ่งขึ้น 
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2.3.2 คุณภาพความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

    สมิต สัชฌุกร (2546 : 18) กล่าวไว้ว่า  ความพึงพอใจในบริการ  หมายความถึง 

สภาวการณ์ที่แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของบุคคล อันเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบ 

การรับรู้ส่ิงที่ไดร้ับจากการบริการ ไม่ว่าจะเป็นการรับบริการหรือการใหบ้ริการ ในระดับที่ตรงกับ

การรับรู้  สิ่งที่คาดหวังไว้เกี่ยวกับการให้บริการ ที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

และความพึงพอใจในงานของผู้ใหบ้ริการ เราแบ่งความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็น 2 ระดับ คือ  

     ระดับที่ 1 ความพึงพอใจ ที่ตรงกับความคาดหวัง ซึ่งเป็นการแสดงความรู้สึกยินดี ที่มี

ความสุข เมื่อไดร้ับการบริการทีต่รงกับความคาดหวังที่มอียู่ เช่น  ผู้ใช้ จองหนังสอืชื่อ สู้แลว้รวย 

ก็ไดร้ับหนังสอืชื่อดังกล่าว ตามเวลาที่กำหนด  พร้อมทั้งเจา้หน้าที่ ก็ใหบ้ริการ ไดอ้ย่างรวดเร็ว 

     ระดับที่ 2 ความพึงพอใจที่เกินความคาดหวัง เป็นการแสดงความรู้สึกปลาบปลื้มใจ 

หรือประทับใจของผู้รับบริการ เมื่อได้รับการบริการ ที่เกินจากความคาดหวังที่มอียู่ 
 

      คอดเลอร์ (Kotler. 2000 : 492)  ได้กล่าวถึง คุณภาพของการบริการ ไว้ 2 ส่วน คือ 

ส่วนที่ 1 ให้บริการอะไร และส่วนที่ 2 ใหบ้ริการอย่างไร  ผู้รับบริการ สามารถรับรู้ได้ว่า คุณภาพ

การบริการจะดหีรือไม่นั้น เป็นผลมาจากคุณภาพ ที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ (expected quality)  ที่

ตรงกับประสบการณ์  ที่เขาเคยได้รับจากใช้การบริการ  เกิดเป็นภาพรวมของงานบริการที่มี

คุณภาพ  ซึ่งสามารถสร้างใหเ้กิดขึน้ได้  โดยอาศัยหลักการ 6 ประการ  ดังนี้ 

     1. การเป็นมืออาชีพ และมีทักษะของผู้ใหบ้ริการ  ผู้รับบริการ สามารถรับรู้ไดจ้ากการ

ที่ผู้ใหบ้ริการ ที่มีความรู้ และทักษะในงานบริการที่สามารถแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ได้อย่างมีแบบแผน 

     2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้รับบริการ  โดยผู้รับบริการ จะเกดิความรู้สกึรับรู้ได้ 

จากการที่ผู้ใหบ้ริการสนใจ แก้ปัญหาที่เกิดขึน้ด้วยท่าทีที่เป็นมิตร และช่วยแก้ไขปัญหาทันทีทันใด 

     3. การเข้าพบได้ง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ  โดยลูกค้า จะตัดสินจาก

สถานที่ตั้งของสำนักงาน  เวลาที่ให้บริการของพนักงาน และระบบการให้บริการที่จัดเตรียมเพื่อ

อำนวยประโยชน์แก่ลูกค้าอย่างเต็มที่ 

     4. ความไว้วางใจและความเชื่อถอืได ้โดยผู้รับบริการ สามารถรับรู้ไดจ้ากเหตุการณ์ที่

เกิดขึน้หลังจากการที่ผู้ใหบ้ริการปฏิบัติได ้ตามที่ตกลงกันไว้ 

     5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กลับสู่สภาพปกติ  เมื่อใดก็ตามที่เกิดเหตุการณ์ ที่ไม่ได้

คาดคิดไว้ล่วงหน้าหรือเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการ สามารถแก้ไขสถานการณ์นั้นได้

อย่างทันท่วงที และกอบกูส้ถานการณ์ให้กลับคืนสู่สภาพปกติ ด้วยวิธกีารที่เหมาะสม 

     6. ชื่อเสยีงและความเชื่อถอื  โดยผู้รับบริการ จะเชื่อถอืในชื่อเสียงของผูใ้ห้บริการจาก

การที่ผู้ใหบ้ริการ ดำเนินกิจการหรือให้การบริการดว้ยด ีมาโดยตลอด 
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2.3.4 การวัดคุณภาพการให้บริการ 

 การวัดคุณภาพของการบริการ  พิจารณาจากองค์ประกอบ  4 ประการหลัก เป็นสำคัญ 

ได้แก่ ความคาดหวังของผู้บริการ  ภาวะความเป็นผู้นำ  การปรับปรงุขั้นตอน และการจัดการกับ

แหล่งขอ้มูลที่สำคัญและถ้าสามารถทำใหค้วามคาดหวังของผู้รับบริการเกิดขึน้ได้จริง จะส่งผลให้

ผู้รับบริการเกดิความพงึพอใจในบริการ และนำไปสู่ความมีคุณภาพของการให้บริการ เป็นลำดับ 

โดยตัวแปรหลัก 5 ตัวแปร  ที ่ซีแทมล์ พาราซรุามาน และเบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, and 

Berry, 1990 อา้งถึงใน ชัชวาลย์ ทัตศิวัช, 2552) ได้พัฒนาขึน้มา เพื่อใช้วัดคุณภาพการให้บรกิาร

และได้ให้ความหมาย ของมติิ หรือมุมมองของคุณภาพการให้บริการไว้  มีดังนี้ 

 มิติที่ 1 ความเป็นรปูธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่

ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอำนวยความสะดวกต่าง ๆ อันไดแ้ก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เครื่องมือ 

เอกสารที่ใช้ในการติดต่อส่ือสารและสัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ทำให้ผู้รับบริการรูส้กึว่า

ได้รับการดูแลห่วงใย และความตั้งใจจากผู้ใหบ้ริการ บริการที่ถูกนำเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะ

ทำให้ผู้รับบริการรับรู้ถงึการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ัดเจนขึ้น 

 มิติที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได ้(reliability) หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการให้

ตรงกับสัญญาที่ใหไ้ว้กับผู้รับบริการ บริการทีใ่ห้ทุกครั้งจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และ

ได้ผลออกมาเช่นเดมิ ในทุกจุดของบริการ ความสม่ำเสมอนีจ้ะทำให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่

ได้รับนั้นมีความน่าเชื่อถอื สามารถให้ความไว้วางใจได้ 

 มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) พร้อมและความเต็มใจที่จะใหบ้ริการ 

โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รบับริการได้อย่างทันทว่งที ผู้รับบริการสามารถเข้า

รับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการให้บริการ

ไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว 

 มิติที่ 4 การใหค้วามเชือ่มั่นต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง 

ความเชื่อมั่นใหเ้กิดขึน้กับผู้รับบริการ ผู้ให้บรกิารจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถใน

การใหบ้ริการและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยา

มารยาทที่ดี ใช้การติดต่อส่ือสารที่มีประสทิธิภาพและใหค้วามมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการ

ที่ดีที่สุด 

 มิติที่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ 

ผู้รับบริการตามความตอ้งการที่แตกต่างของผูร้ับบริการแต่ละคน 
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2.3.5 วธิีการวัดความพึงพอใจ 

 การวัดความพึงพอใจ โดยเกณฑ์ของลิเคิร์ท (1967) ได้กำหนดระดับของความพึงพอใจ 

ออกเป็น 5 ระดับ คือ  
 

 5  หมายถึง  ความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด  

 4  หมายถึง   ความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก  

 3  หมายถึง   ความพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง  

 2  หมายถึง   ความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อย  

 1  หมายถึง   ความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อยที่สุด  
 

ขั้นตอนการสร้างแบบสอบถาม ตามแนวลิเคิร์ท 

 1. ตั้งจุดมุ่งหมายของการศึกษา ว่าต้องการศกึษาความพึงพอใจของใคร มีต่อส่ิงใด  

 2. ให้ความหมายของความพึงพอใจที่จะศึกษานั้นอย่างแจ่มชัด  

 3. สร้างขอ้ความให้ครอบคลุมคุณลักษณะที่สำคัญ ๆ ของสิ่งที่จะศึกษาใหค้รบถ้วน 

  ทุกแง่มุม ต้องมทีั้งข้อความ ที่เป็นทั้งทางบวก และทางลบ  

 4. ตรวจสอบขอ้ความที่สร้างขึน้ โดยตนเองและผู้มีความรู้ (ผู้เชีย่วชาญ) ความครบถ้วน 

  ของคุณลักษณะที่ศึกษาและความเหมาะสมของภาษาที่ใช้ในการพิจารณาข้อความนั้น 

  ให้ผู้เชี่ยวชาญระบวุ่า มลีักษณะเป็นข้อความทางบวก ทางลบ หรือมลีักษณะกลางๆ  

 5. ทำการทดลองก่อนนำไปใช้จริง เพื่อหาความเที่ยงตรง คา่อาจจำแนก และความ 

  เชื่อมั่นของมาตราวัดทศันคติ  

 

     ปริญญา จเรรัชติ์ และคณะ (2551: 3) กล่าวว่า การวัดและประเมินความพึงพอใจ 

สามารถกระทำได้ ในหลายวิธี  เช่น 

      1. การใช้แบบสอบถาม  โดยผู้สอบถามจะออกแบบเพื่อต้องการทราบความคิดเห็น     

ซึ่งสามารถทำได้ในลักษณะที่กำหนดคำตอบให้เลือก หรือตอบคำถามอิสระ คำถามดังกล่าว 

อาจถามความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ  เช่น การบริหาร  และการควบคุมงาน  และเงื่อนไขต่าง ๆ  

      2. การสัมภาษณ์  เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ แบบทางตรงทางหนึ่ง  ซึ่งต้องอาศัย

เทคนิคและวิธกีารที่ดี  จงึจะทำให้ไดข้้อมูลที่เป็นจริงได้ 

      3. การสังเกต เป็นวิธวีัดความพึงพอใจ โดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่

ว่าจะแสดงออกจากการพูดจา กิริยา ท่าทาง  วิธีการนี้ต้องอาศัยการกระทำอย่างจริงจัง และมี

การสังเกต อย่างมีระเบียบ แบบแผน 
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2.4 ร้อยละของระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการ  
 

  กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น กำหนดให ้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  ที่ประสงค์

จะเสนอเพื่อขอรับการประเมนิประสทิธิภาพและประสทิธิผลของการปฏิบัติราชการ  เพื่อขอรับ

เงนิประโยชนต์อบแทนอื่น ๆ  ต้องดำเนินการจ้างสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษา  ตามบัญชี

สถาบันการศึกษา  ที่คณะกรรมการพนักงานเทศบาล  และ คณะกรรมการพนักงานส่วนตำบล

กำหนด  เพื่อดำเนินการสำรวจและประเมนิความพึงพอใจผู้รับบริการ  ตามตัวชีว้ัดที่ 1  มิตทิี่ 2 

ดา้นคุณภาพการให้บรกิารของผู้รับบริการ  ทัง้ 4 งานบริการ   
 

 คณะผู้วิจัย ได้นำผลของการสำรวจและทำการประเมินผลความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ 

ทั้ง 4 งานที่ขอรับการประเมิน  จากค่าเฉลี่ย (Mean: x)̅ ของความพึงพอใจ นำมาคำนวณให้เป็น 

ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการ  ตามเกณฑ์การให้คะแนนของการประเมิน

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในจังหวัด

เพชรบูรณ์  ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566  ดังนี้ 
 

  มากกว่า ร้อยละ  95 ขึ้นไป ได้คะแนน  10  

  ไม่เกินร้อยละ  95  ได้คะแนน  9  

  ไม่เกินร้อยละ  90  ได้คะแนน    8  

  ไม่เกินร้อยละ  85  ได้คะแนน  7 

  ไม่เกินร้อยละ  80  ได้คะแนน  6  

  ไม่เกินร้อยละ  75  ได้คะแนน  5  

  ไม่เกินร้อยละ  70  ได้คะแนน  4  

  ไม่เกินร้อยละ  65  ได้คะแนน  3  

  ไม่เกินร้อยละ  60  ได้คะแนน  2  

  ไม่เกินร้อยละ  55  ได้คะแนน  1  

  น้อยกว่า ร้อยละ  50  ได้คะแนน  0 
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2.5  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 ดเิรก สุวรรณฤทธิ์ (2565) ไดท้ำการสำรวจ และประเมนิความพงึพอใจ ของผู้รับบริการ 

ที่มีต่อการให้บริการ  ประจำปีงบประมาณ 2565 ของ องค์การบริหารส่วนตำบลโคกมน  อำเภอ

น้ำหนาว จังหวัดเพชรบูรณ์  กลุ่มเป้าหมาย  ไดแ้ก่ ประชาชน เจา้หน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ 

หน่วยงานเอกชน ที่ขอรับบริการหรือติดต่อกับองค์การบริหารส่วนตำบลโคกมน จำนวน 200 คน  

ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เคร่ืองมือทีใ่ช้เป็นแบบสำรวจความพงึพอใจ 

ชนิดมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซึ่งผ่านการตรวจ ประเมนิคุณภาพจากผู้เชี่ยวชาญแล้ว 

ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้การบริการ 4 งาน คือ งานด้านโยธา งานด้าน

การศึกษา งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ตามกรอบของงาน

ได้แก่ ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ  ความพึง

พอใจต่อเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ  และความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก   

  ผลการวิจัยพบว่า ผู้รบับริการ มีความพึงพอใจต่อการใหก้ารบริการจาก องค์การบริหาร

ส่วนตำบลโคกมน ในภาพรวมอยู่ในระดับมากและมากที่สุดทัง้ 4 งานบริการ โดยพบว่าประชาชน 

พึงพอใจต่อ การใหก้ารบริการได้อย่างรวดเร็ว ตามที่ผู้รบับริการ คาดหวังไว้  เจา้หน้าที่ มีความรู้ 

ให้คำแนะนำและตอบขอ้สงสัยไดอ้ย่างถูกต้อง เจา้หน้าที่ ให้บริการด้วยความซื่อสัตย์สุจริต ไม่รับ

สิ่งตอบแทน มีตวัอย่างให้ผู้มาใช้บริการเขียนคำร้องไดอ้ย่างถูกต้องรวดเร็ว โดยค่าคะแนนร้อยละ 

ระดับความพึงพอใจ ของผู้รับการบริการ ที่มตี่อการใหก้ารบริการขององค์การบริหารส่วนตำบล

โคกมน  อำเภอน้ำหนาว จังหวัดเพชรบูรณ์ คะแนนเฉล่ียเท่ากับ 91.22 

 

 บัณฑิตวทิยาลัย มหาวทิยาลัยราชภัฏสวนสุนนัทา (2564)  ทำการประเมนิความพงึพอใจ 

ของผู้รับบริการเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ อำเภอเมอืงสมุทรปราการ จังหวัดสมุทรปราการ

ประจำปีงบประมาณ 2564 โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาระดับของความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ในเขตเทศบาลนครสมุทรปราการ  ใช้กลุ่มตัวอย่าง จากประชาชนทีม่าใช้บริการ  วิเคราะหข์้อมูล

ดว้ยค่าสถิติร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

 ผลการวิจัย สรุปไดด้ังนี้  1) การวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล ของผู้ตอบแบบสอบถาม จาก

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 66.0 มีอายุอยู่ในช่วงอายุ 41 – 50 ปี คดิเป็น

ร้อยละ 51.50 อาชีพสว่นใหญ่ คือ ค้าขาย/ประกอบธุรกิจส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 36.8 โดยรายได้

ส่วนใหญ่อยู่ที่ 5,000 – 10,000 บาท คิดเป็นรอ้ยละ 59.40 2) การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจ

ต่อการใหบ้ริการ พบวา่ ความพึงพอใจต่องานที่ใหบ้ริการ  ส่วนใหญ่อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น

ร้อยละ 95.30  คิดเป็นคะแนนตามเกณฑ์คณุภาพ ได้ 10 คะแนน  



21 
 

 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ทั้ง 4 ลักษณะงาน เพื่อประเมนิผลสัมฤทธิ์ของงาน ซึ่งเป็น

ข้อเสนอขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  ตามลักษณะของงานบริการ ที่แบ่งเปน็ 4 ลักษณะงาน 

งานบริการที่ 1 งานดา้นทะเบียน  ประชาชนมคีวามพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  โดยมี

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40   งานบริการที่ 2 งานดา้นรายได้หรือภาษี  ประชาชน 

มีความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 

งานบริการที่ 3 งานดา้นพัฒนาชุมชน และสวัสดกิารสังคม   ประชาชนส่วนใหญ่ มีความพึงพอใจ

โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.77  คิดเป็นร้อยละ 95.40  และงานบริการ

ที่ 4 งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง  จากการศึกษาพบว่า ประชาชนโดยส่วนใหญ่

มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40  

 

  มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบูรณ์ (2564) ได้เข้าทำการสำรวจและประเมินความพึงพอใจ 

ของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ ประจำปีงบประมาณ 2564  ของเทศบาลตำบลพุเตย 

อำเภอวิเชียรบุรี จังหวัดเพชรบูรณ์  โดยเก็บข้อมูลจากผู้รับบริการ ทั้ง 4 ด้าน จำนวน 200 คน 

โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling)   เครื่องมือที่ใช้ เป็นแบบสอบถาม 

สอบถามความพึงพอใจ  แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  เพื่อประเมินความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการ  ที่มีต่อการให้การบริการ 4 งาน ได้แก่  งานด้านทะเบียน  งานด้านการศึกษา  

งานดา้นเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  และงานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  

  ผลวิจัย พบว่า  ประชาชน มีความพึงพอใจในการให้บริการ ของเทศบาลตำบลพุเตย 

อำเภอวิเชียรบุรี จังหวัดเพชรบูรณ์  โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยระดับความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการ  ร้อยละ 93.60 

   

 มหาวิทยาลัยราชภัฏศรสีะเกษ (2564)  ได้ทำการสำรวจและประเมนิความพึงพอใจ  ของ

ประชาชนผูร้ับบริการทีม่ีต่อการบริการ ของ เทศบาลตำบลหนองหญา้ลาด  อำเภอกันทรลักษณ์

จังหวัดศรีสะเกษ ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2564  มี 4 งาน ไดแ้ก่  งานดา้นการศึกษา งานด้าน

รายได้หรือภาษี  งานดา้นพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน  และงานดา้นป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

กำหนดกลุ่มตัวอย่าง ของประชาชนผู้รบับริการ จำนวน 212 คน   สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 

ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   

 ผลการประเมนิความพงึพอใจของประชาชนผูร้ับบริการที่มตี่อการใหบ้ริการของเทศบาล

ตำบลหนองหญา้ลาด อำเภอกันทรลักษณ์ จังหวัดศรีสะเกษ  พบว่า   
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 1) กลุ่มตัวอย่างผู้รับบรกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.43 อายุ 60 ปีขึน้ไป 

คิดเป็นร้อยละ 41.51 ซึง่มีสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละ 87.74 มีระดับการศึกษาประถมศกึษา

หรือต่ำกว่า  คิดเป็นร้อยละ 73.58 ประกอบอาชีพด้านเกษตรกรรม คิดเป็นร้อยละ 56.13 โดยมี

รายได้เฉล่ียต่อเดอืน ต่ำกว่า 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 70.75   

 2) กลุ่มตัวอย่างผู้รับบริการ จำแนกเปน็งานที ่1 งานดา้นการศึกษา  งานที่ 2 ดา้นรายได้

หรือภาษี   งานที่ 3 ดา้นการพัฒนาโครงสร้างพืน้ฐาน งานที่ 4 ดา้นปอ้งกัน บรรเทาสาธารณภัย   

ในภาพรวมมีผู้เข้ามาใชบ้ริการในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา จำนวน 1 ครั้งต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 84.90   

มาใช้บริการ ชว่งเวลา 08.30 - 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ 89.15 ระยะเวลาในการรับบริการ โดย

เฉลี่ยต่อครั้ง 10 นาที คิดเป็นร้อยละ 79.25 ผู้รับบริการส่วนใหญ่รับทราบขัน้ตอนการใหบ้ริการ 

คิดเป็นร้อยละ 100 และผู้รับบริการได้รับทราบข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ จากเสยีงตามสายมากที่สุด 

คิดเป็นร้อยละ 93.40  

 3) ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มตี่อการใหบ้ริการ ของเทศบาลตำบลหนองหญา้ลาด 

อำเภอกันทรลักษณ์ จังหวัดศรีสะเกษ พบว่า ภาพรวมผูร้ับบริการมคีวามพึงพอใจระดับมากทีสุ่ด 

คิดเป็นร้อยละ 94.28 อยู่ในชั้นเกณฑ์คุณภาพการให้บริการระดับ 5  (มากกว่าร้อยละ 80 ขึน้ไป) 

เมื่อพจิารณาการให้บรกิาร จำแนกตามงาน พบว่า  งานที่มคี่าเฉลี่ย ความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ 

งานดา้นป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 94.83   งานที่มคี่าเฉลี่ยน้อยที่สุด ได้แก่ 

งานดา้นการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน  คิดเป็นร้อยละ 93.31   เมื่อจำแนกการให้บริการ รายดา้น

พบว่า ด้านทีค่่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงที่สุด ไดแ้ก่  ด้านขั้นตอนการบริการ คิดเป็นร้อยละ 95.28 

ส่วนดา้นที่มีค่าเฉล่ียนอ้ยที่สุด ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ คิดเป็นร้อยละ 93.23  

 4) ข้อเสนอแนะ จากผลการประเมนิ มีขอ้เสนอแนะการให้บริการ จำแนกตามงานบริการ

ที่รับการประเมนิ ทีค่้นพบจากการวิจยัสำหรับการนำผลการวิจัยไปใช้ ดังต่อไปนี ้ 
 

 งานที่ 1. ดา้นการศึกษา ควรมีผังลำดับขั้นตอนการให้บริการบอกไวอ้ย่างชัดเจน  

 งานที่ 2. ดา้นรายได้หรือภาษี  ควรเพิ่มเรื่องชอ่งทางการให้บริการ ทีห่ลากหลาย เช่น  

  โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Face book และ E-mail เป็นต้น  

 งานที่ 3. ดา้นการพฒันาโครงสร้างพืน้ฐาน ควรปรบัปรุงการใหบ้ริการของเจา้หน้าที่ 

  แก่ผู้เข้ามารับการบริการ ด้วยความสะดวกรวดเร็ว ถูกต้องมากยิ่งขึ้น  

 งานที่ 4. ดา้นป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ควรมีการปรับปรุงและจัดใหม้ีส่ิงอำนวย 

  ความสะดวกไว้สำหรับ ผู้รอรับบริการ เช่น โทรทัศน์ สัญญาณ Wi-Fi เป็นต้น 
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 ศูนย์วิจยัและนวัตกรรม  มหาวิทยาลัยนราธวิาสราชนครินทร์ (2564)  ได้ทำการประเมนิ

ความพึงพอใจของประชาชนที่มตี่อการใหบ้ริการ ของ องค์การบริหารส่วนตำบลแว้ง อำเภอแว้ง 

จังหวัดนราธิวาส ประจำปีงบประมาณ 2564 โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อประเมนิระดับความพึงพอใจ

ของประชาชนผู้รับบริการ ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลแว้ง 4 ดา้น 

ได้แก่ 1) ขั้นตอนการให้บริการ 2) ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 3) ดา้นบุคลากรผู้ใหบ้ริการ 4) ดา้น

สิ่งอำนวยความสะดวก  

 ซึ่งพบว่า ความพึงพอใจของประชาชน ที่มตี่อคุณภาพของการให้การบริการขององค์การ

บริหารส่วนตำบลแว้ง  โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉล่ีย 4.52  คิดเป็นร้อยละ 90.35 และ

เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ดา้นสิ่งอำนวยความสะดวก

มีค่าเฉล่ียสูงสุด เท่ากับ 4.62 รองลงมาคือ ช่องทางการให้การบริการ และขัน้ตอนการใหบ้ริการ 

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.52 ตามลำดับ และดา้นบุคลากรผู้ใหบ้ริการ มีค่าเฉล่ียน้อยที่สุด เท่ากับ 4.49 

 

 สำนักบริการวชิาการ  มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2564)  ได้ทำการสำรวจ และประเมิน

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในคุณภาพการให้การบริการ ขององค์การบริหารส่วนตำบลนาแต้ 

อำเภอเมอืงอำนาจเจริญ จังหวัดอำนาจเจริญ ประจำปี 2564  วัตถปุระสงค์ทั่วไปเพื่อสำรวจและ

ประเมนิผลความพึงพอใจ คุณภาพการให้บริการประชาชน ของ องค์การบริหารส่วนตำบลนาแต้

อำเภอเมอืงอำนาจเจริญ จังหวัดอำนาจเจริญ ประจำปีงบประมาณ 2564  มวีัตถุประสงค์เฉพาะ 

คือ 1) เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของการใหบ้ริการ 4 ดา้นคือ 1) ดา้นขั้นตอนการให้บรกิาร 

2) ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ  3) ดา้นเจา้หนา้ที่ผู้ใหบ้ริการ  และ 4) ดา้นสิ่งอำนวยความสะดวก

ของลักษณะงานบริการ 4 งาน คือ งานบริการที่ 1 งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 

งานบริการที่ 2 งานดา้นเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  งานบริการที่ 3 งานดา้นรายได้

หรือภาษี  และงานบริการที่ 4 งานดา้นพฒันาชุมชนและสวัสดกิารสังคม  

 ผลการวิจัย พบว่า ประชาชนมคีวามพึงพอใจในคุณภาพของการใหบ้ริการประชาชน ของ

องค์การบริหารส่วนตำบลนาแต้ อำเภอเมืองอำนาจเจริญ จังหวัดอำนาจเจริญ  ภาพรวมทกุด้าน 

อยู่ในระดับมากที่สุด  โดยมีค่าเฉล่ีย ของความพึงพอใจ ที่ร้อยละ 95.21 (�̅�̅ =4.76, S.D. =0.42) 

เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ช่องทางการให้บริการมีค่าเฉล่ียสูงที่สุด ค่าเฉล่ียความพึงพอใจ

ร้อยละ 92.23 (�̅�̅ =4.76, S.D. =0.32)  เมื่อพิจารณาตามลักษณะของงานบริการ 4 งาน  พบว่า 

ความพึงพอใจต่องานบริการด้านรายได้หรือภาษี  มีค่าเฉล่ียสูงที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ

ร้อยละ 95.23 (�̅�̅ =4.76, S.D. =0.42) รองลงมา คือความพึงพอใจงานบริการที่ 1 งานดา้นโยธา 

และขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง  มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ ร้อยละ 95.22 (�̅�̅ =4.76, S.D. =0.41)  
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โดยสรุป องค์การบริหารส่วนตำบลนาแต้ อำเภอเมืองอำนาจเจริญ จังหวัดอำนาจเจริญ 

เป็นองค์กรที่มีศักยภาพสูง ในการบริการประชาชน  ดังนั้น ควรรักษาคุณภาพการบริการ ใหเ้กิด

ประสทิธิภาพมากยิ่งขึน้ และให้เกิดผลสัมฤทธิ์อย่างยั่งยืนตลอดไป และควรพฒันาการใหบ้ริการ

อย่างต่อเนื่อง สอดคล้องกับความต้องการของประชาชนผู้มารับบริการ ซึ่งผลการประเมนิระดับ

ความพึงพอใจ ในการใหบ้ริการ ของ องค์การบริหารส่วนตำบลนาแต้  อำเภอเมอืงอำนาจเจริญ 

จังหวัดอำนาจเจริญ ประจำปี 2564 อยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ ร้อยละ 95.21 

 

  มหาวทิยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ (2563)  ได้ศึกษาวจิัย เรื่อง รายงานผล

การประเมนิความพึงพอใจผู้รับบริการ เทศบาลตําบลบ้านดอน  อําเภออู่ทอง จังหวัดสุพรรณบุรี 

มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบริการ  ใน 4 งาน คือ งานดา้นทะเบียนราษฎร์ 

งานดา้นพัฒนาชุมชนุ  งานดา้นสาธารณสุข  และงานด้านสวัสดิการสังคม (สงเคราะห์ เบี้ยยังชีพ

ผู้สูงอายุ) โดยแต่ละงาน ไดก้ําหนดกรอบการประเมนิ ได้แก่ 1) ขั้นตอนการใหบ้ริการ 2) ชอ่งทาง

ทางการใหบ้ริการ 3) เจ้าหน้าที่ที่ใหบ้ริการ และ 4) สิ่งอํานวยความสะดวก   

 ผลการประเมนิ พบว่า งานดา้นทะเบียน (ทะเบียนราษฎร์) โดยภาพรวม มีความพึงพอใจ

คิดเป็นร้อยละ95.60 อยู่ในระดับมากที่สุด  งานดา้นพัฒนาชมชนุ มีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ

95.40 อยู่ในระดับมากที่สุด  งานด้านสาธารณสุข มีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 95.80  อยู่ใน

ระดับมากที่สุด  งานด้านสวัสดกิารสังคม (เงินสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผูสู้งอายุ)  มีความพึงพอใจคิด

เป็นร้อยละ 95.60 อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาโดยภาพรวมของความพึงพอใจ ทั้ง 4 ดา้น

อยู่ในเกณฑ์ระดับมากที่สุด และเมื่อคิดเป็นค่าร้อยละของความพึงพอใจ เท่ากับร้อยละ 95.60 

 

  จากการทบทวนวรรณกรรม แนวทางการประเมนิองค์การปกครองส่วนท้องถิ่น พบได้ว่า

มีการประเมนิความพึงพอใจหลายดา้น แลว้แต่สภาพการให้บริการแต่ละที่ อาจมีขอ้ควรประเมิน 

ที่สามารถสรุป ไดด้ังนี้ 

 1) เวลาในการใหบ้ริการ 

 2) กระบวนการใหบ้ริการ 

 3) ช่องทางการใหบ้ริการ 

 4) เจา้หน้าที่ผู้ใหบ้ริการ 

 5) สิ่งอำนวยความสะดวกในการให้บริการ 

 6) คุณภาพการให้บริการในงานสาธารณะต่าง ๆ 
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บทที่ 3 

ระเบียบวธิีวจิัย 
 

 การสำรวจและประเมินความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ  ตามตัวชี้วัดที่ 1  มิติที่ 2 มิติ

ดา้นคุณภาพการให้บริการ ประจำปี 2566 ที่มีต่อการให้การบริการ ในงานที่ขอรับการประเมนิ   

ของ องค์การบริหารส่วนตำบลนาซำ อำเภอหล่มเก่า จังหวัดเพชรบูรณ์  ซึ่งไดแ้ก่ 
 

1. งานดา้นสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

2. งานดา้นเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

3. งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4. งานดา้นสาธารณสุข 
 

 คณะผู้วิจัย ได้ใช้วิธีการสำรวจ (Survey Research)  ตามระเบียบวิธีของการวิจัย ดังนี้ 

   1. กลุ่มเป้าหมาย 

   2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

     3. การสร้างและหาประสทิธิภาพเครื่องมือ 

    4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

    5. การวิเคราะห์ขอ้มูล 

    6. การแปลความหมายของขอ้มูล 

    7. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
  

3.1 กลุ่มเป้าหมาย  

 กลุ่มเป้าหมาย ที่ใช้ในการสำรวจและประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้ ได้แก่  ประชาชน 

เจา้หน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานเอกชน ที่เข้ามาขอรับบริการหรือเข้ามาติดต่องาน

ในปีงบประมาณ 2566  ที่ องค์การบริหารส่วนตำบลนาซำ 
 

 คณะผู้วิจัย ได้กำหนดกลุ่มเป้าหมาย จำนวน 200 คน โดยใช้เทคนิคของการสุ่มตัวอย่าง 

แบบบังเอิญเจอ (Haphazard or Accidental Sampling) เพื่อเป็นตัวแทนของผู้เข้ามารับบริการ 

 

3.2 เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจัย 

 คณะผู้วิจยั ได้สร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลนีข้ึน้เอง เป็นแบบสำรวจความพึงพอใจ

ซึ่งไดผ้่านการตรวจและประเมนิคณุภาพจากผู้เชี่ยวชาญแล้ว เพื่อได้ใหท้ราบถึงความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการ ตามตวัชีว้ัดที่ 1 มิตทิี่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ แบ่งออกเป็น 2 ตอน ดังนี ้
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 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสำรวจ ซึ่งเป็นแบบสอบถามแบบปลายปิด (Check List)   

  สอบถาม  เพศ อายุ การศึกษา การประกอบอาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 
 

 ตอนที่ 2 แบบประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มตี่อการให้การบริการ ใน 4 งาน  

   แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  โดยวัดความพึงพอใจ เป็น 5 ระดับ 

   คือ  มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด  
   

3.3 การสร้างและหาประสิทธิภาพเครื่องมอื 

 คณะผู้วิจัย ได้สร้างและหาประสทิธิภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสำรวจ 

ซึ่งจะต้องใช้ในการสำรวจและประเมนิความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ ที่มีต่อ องค์กรปกครอง 

ส่วนท้องถิ่น ในจังหวัดเพชรบูรณ์  ให้มคีวามสอดคล้องกับบริบทของงานที่ใหก้ารบริการ ดังนี้ 
 

 3.3.1 ศึกษา เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง กับการสร้างแบบสอบถาม เพื่อสำรวจและ

ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ การปรึกษาและรับฟังข้อคิดเห็นจากผู้เชี่ยวชาญ ซึ่ง

เป็นผู้มีความรู้ และมีประสบการณ์เก่ียวข้องกับงานวิจัยและการบริหารจัดการงาน ขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น  ทำให้คณะผู้วิจัย ได้ทราบถึงความต้องการ ของผู้รับบริการ ที่ต้องการ

ให้เกิดขึน้กับตนเอง ทั้ง 4 งาน  โดยกำหนดกรอบงานที่จะประเมิน  ประกอบดว้ย 
 

  1) ความพึงพอใจต่อขัน้ตอนการใหบ้ริการ 

  2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ 

  3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหนา้ท่ีผู้ใหบ้ริการ 

  4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 
 

 3.3.2 สร้างแบบสอบถาม เพื่อวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการให้ครอบคลุมตามกรอบ

ของงานที่รับการประเมิน  วิเคราะห์ขอ้คำถามที่จะทำการวัด  เลือกรูปแบบเครื่องมือวัด  และ

กำหนดเกณฑ์การวัดความพึงพอใจ โดยใช้แบบวัด ของ ลิเคิร์ท (Likert’ Scale)  มีลักษณะเป็น 

มาตราส่วนประมาณคา่ (Rating Scale) จำนวน 5 ระดับ  กำหนดเกณฑ์ของค่าคะแนน ไวด้ังนี้ 
 

               5  หมายถึง   มีความพึงพอใจมากทีสุ่ด        

 4  หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก 

 3  หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง 

 2  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย 

 1  หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยที่สุด    
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  3.3.3 คณะผู้วิจัย ตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์แบบสอบถามฉบับร่างนี้แลว้  

จึงส่งแบบสอบถามฉบับร่างให้ผู้เชี่ยวชาญ ได้ทำการตรวจสอบและประเมนิคุณภาพ พิจารณา

ความถูกต้อง  ความชัดเจน ของภาษา ที่ใช้ในแต่ละข้อคำถาม  และตรวจสอบความสอดคลอ้ง

ระหว่างคำถามกับจุดประสงค์  เพื่อประเมินความเที่ยงตรงของเครื่องมือ (Content Validity)  

ผู้เชี่ยวชาญ ที่ตรวจสอบและประเมนิคุณภาพของแบบสอบถาม ทั้ง 3 ท่าน ได้แก ่
 

 1. ดร. จิตราวรรณ บตุราช   ผู้อำนวยการวิทยาลัยการอาชีพพนมทวน จ. กาญจนบุรี  

 2. ดร.พัฒน สุวรรณสมัฤทธิ์ อาจารย์ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุร ี

 3. นางพิรานันท์  ยิ้มแฟน     ผู้อำนวยการกลุ่มงานบริการสาธารณะท้องถ่ิน ฯ 

    สำนักงานส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นจงัหวัดพิจติร 
 

 3.3.4 คณะผูว้ิจัย ได้นำแบบสอบถามนี้ มาปรบัปรุง แก้ไข ตามข้อแนะนำของผู้เชี่ยวชาญ 

โดยคัดเลือกข้อคำถาม ที่สะท้อนถึงตัวชี้วัด ทั้ง 4 งาน และได้เพิ่มข้อคำถามแบบปลายเปิด 

เพื่อการพัฒนาคุณภาพในการให้บริการ และจัดทำเป็นแบบสอบถาม ฉบับทดลองใช้งาน 
 

 3.3.5 คณะผู้วิจัย นำแบบสอบถามฉบับทดลองใช้งาน ไปให้ประชาชนและผู้รับบริการ ใน

พื้นที ่องค์การบริหารส่วนตำบลบุงคล้า อำเภอหล่มสัก จังหวัดเพชรบูรณ์ ซึ ่งเป็นองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น ที่ไม่ขอรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ 

ประจำปีงบประมาณ 2566  ได้ทดลองตอบแบบสอบถาม  ซึ ่งพบว่า แบบสอบถามฉบับ

ทดลองใช้งานนี้ ยังมีข้อบกพร่อง และสื่อความหมายผิดพลาดไป ซึ่งไดอ้่านแลว้ ไม่เข้าใจ จึงได้

นำมาปรับปรุงและแก้ไขอกีครั้ง  จนมีความสมบูรณ์ 
  

      3.3.6 คณะผู้วิจัย นำแบบสอบถามฉบับทดลองที่ปรับปรุงแล้ว ไปทดสอบ (Try- Out)

เพื่อหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (Reliability)  โดยให้ประชาชนและผู้รับบริการ ในเขต

พื้นที่ของ องค์การบริหารส่วนตำบลวังบาล อำเภอหล่มเก่า จังหวัดเพชรบูรณ์ ซึ่งเป็นองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น ที่ไม่ขอรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ 

ประจำปีงบประมาณ 2566  ได้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 30 ฉบับ  และนำข้อมูลจาก

แบบสอบถามที ่ได้รับมาแล้วนั ้น คำนวณหาค่าสัมประสิทธิ ์  อัลฟา (Alpha Coefficient) 

ของครอนบาค (Cronbach)  ได้ค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่นแบบสอบถามฉบับนี้ เท่ากับ 0.94  
 

       3.3.7 คณะผู้วิจัย  ได้นำแบบสอบถามนี้  ไปจัดพมิพ์ ให้เป็น แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ 

เพื่อนำออกไปใช้ ในการสำรวจและประเมนิความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ ตามวัตถุประสงค์ 

ของการวิจัย  ต่อไป  
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3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 คณะผู้วิจัย ได้ดำเนินการเก็บและรวบรวมข้อมูล จากผู้รับบริการเป็นรายบุคคล ซึ่งได้แก่  

ประชาชน  เจา้หน้าที่ของรัฐ  หน่วยงานของรัฐ  และหน่วยงานภาคเอกชน ที่เป็นกลุ่มเป้าหมาย

ของการวิจัยในครั้งนี้  ในเขตพื้นที่การให้บริการ และจุดที่ให้การบริการ ของ องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น ในจังหวัดเพชรบูรณ์  ได้ตอบแบบสำรวจความพึงพอใจ ที่มีต่อการใหก้ารบริการ  

 

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 จากแบบสอบถาม ที่ได้รับกลับคืนมา จำนวน 200 ชุด  คณะผู้วิจัย ได้บันทึกข้อมูลและ

วิเคราะห์ข้อมูล ด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ  หาค่าความถี่ (Frequency)  ค่าร้อยละ 

(Percentage)  ค่าเฉลี่ย (Mean: x)̅  และส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)  

รวมถึง การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ตามความเหมาะสม  ให้มี

ความสัมพันธ์กับวัตถุประสงค์ของการสำรวจและประเมนิความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ ดังนี ้
 

 แบบสอบถามตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

   วิเคราะห์ขอ้มูล โดยการแจกแจงความถี่ และค่าร้อยละ 
 

 แบบสอบถามตอนที่ 2 แบบประเมินความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ ที่มตี่อการให้บริการ  

   วิเคราะห์ขอ้มูล โดยการหาค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

   

3.6 การแปลความหมายของข้อมูล 

 คณะผู้วิจยั นำคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการทั้ง 4 งาน  

ไปแปลความหมาย ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  ตามเกณฑท์ี่กำหนดไว้ ดังนี้ 
 

 คะแนนเฉลี่ย 4.51  -  5.00 มีความพึงพอใจ ในระดับมากที่สุด 

 คะแนนเฉลี่ย 3.51  -  4.50 มีความพึงพอใจ ในระดับมาก 

 คะแนนเฉลี่ย 2.51  -  3.50 มคีวามพึงพอใจ ในระดับปานกลาง 

 คะแนนเฉลี่ย 1.51  -  2.50 มีความพึงพอใจ ในระดับน้อย 

 คะแนนเฉลี่ย 1.00  -  1.50 มีความพึงพอใจ ในระดับน้อยที่สุด 

 

 นำค่าคะแนนเฉล่ียของความพึงพอใจของผู้รับบริการ มาแสดงในรูปของตาราง บรรยาย

ผลการวิจัย เป็นความเรียง ตามลำดับของการวิเคราะห์ข้อมูล และตามวัตถุประสงค์การวิจยั 
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 คณะผู้วิจยั  ได้นำค่าคะแนนเฉลี่ย ความพึงพอใจของผู้รับบริการ  ทั้ง 4 งาน  มาคำนวณ

ให้เป็น ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามเกณฑ์ใหค้ะแนน ของการประเมนิ

ประสทิธิภาพและประสทิธิผล ในการปฏิบัติราชการ ของ องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  ดังนี้ 
 

   ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  = 
คะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ x 100  

5  
 

 

3.7 สถิติท่ีใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

จากข้อมูลที่ผูร้ับบริการได้ตอบแบบสอบถาม คณะผู้วิจยั ใช้สถิติเพื่อวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  
 

 3.7.1 ความถี่ (Frequency)   
 

  จำนวนของผู้ตอบ ในแต่ละรายการ 
 

 3.7.2 ร้อยละ (Percentage) 

 ร้อยละของรายการ  =  
ค่าเฉลี่ยของรายการ ×100

คะแนนเต็ม
 

 

3.7.3 ค่าเฉลี่ย (Mean : x)̅   

                   
             

 x ̅  =   ∑x

N
 

 

           เมื่อ    x ̅ แทน ค่าเฉลี่ย 

            ∑x แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 

               N แทน จำนวนผูต้อบแบบสอบถาม 
 

3.7.4 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 
 

                      S.D.  =  √ 
N∑ x2 - (∑ x) ²

N (N - 1)
 

     

   เมื่อ   S.D.  แทน ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                                   X แทน คะแนนแต่ละรายการประเมนิ 

       ∑ แทน ผลรวม 

                 N แทน จำนวนคะแนนในกลุ่ม 



บทท่ี 4 

ผลการวจิัย 

 

 การสำรวจและประเมนิความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ ที่มีต่อการใหก้ารบริการ 4 งาน 

ที่ขอรับการประเมนิ ตามตัวชีว้ัดที่ 1  มิติ 2 มติิดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ประจำปี พ.ศ. 2566  

ของ องค์การบริหารส่วนตำบลนาซำ อำเภอหล่มเก่า จังหวัดเพชรบูรณ์  ซึ่งไดแ้ก่ 
 

1. งานดา้นสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

2. งานดา้นเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

3. งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4. งานดา้นสาธารณสุข 
  

  คณะผู้วิจัย นำแบบสำรวจที่ได้กลับคืนมา จำนวน 200 ฉบับ ตรวจสอบความสมบูรณ์

บันทึกขอ้มูล โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ  วิเคราะห์และแปลความหมาย เพื่อใหไ้ด้ทราบ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ทั้ง 4 งานบริการ ที่ขอรับการประเมนิ  นำเสนอผลการวิจัย ดังนี้ 
 

 แบบสอบถามตอนที ่1  ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

   ใช้วิธบีรรยายในภาพรวม โดยแจกแจงความถี่และค่าร้อยละ 

 แบบสอบถามตอนที่ 2  ประเมินความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ ที่มตี่อการให้บริการ  

   วิเคราะห์ข้อมูล โดยใชค้่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

  

4.1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม   
 

ตารางที่ 4.1  แสดงจำนวนและร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ 
 

เพศ จำนวน ร้อยละ 

ชาย 104 52.00 

หญิง 96 48.00 

รวม 200 100 

 

 จากตารางที่ 4.1 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย จำนวน 104 คน 

คิดเป็นร้อยละ 52.00  และเป็นเพศหญิง จำนวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 48.00  ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.2 แสดงจำนวนและร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามอายุปัจจุบัน 
 

อาย ุ จำนวน ร้อยละ 

ต่ำกว่า 20 ป ี 24 12.00 

   21 - 30 ปี 30 15.00 

   31 - 40 ป ี 38 19.00 

   41 - 50 ป ี 64 32.00 

   51 - 60 ป ี 26 13.00 

    61 ป ีขึน้ไป 18 9.00 

รวม 200 100 

 

 จากตารางที่ 4.2 พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ มีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี

จำนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 32.00 รองลงมา คือ กลุ่มที่มีอายุ 31 - 40 ปี จำนวน 38 คน  

คิดเป็นร้อยละ 19.00  ตามลำดับ 

 

ตารางที่ 4.3 แสดงจำนวนและร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามวุฒิ ที่จบการศึกษา 
 

จบการศึกษา จำนวน ร้อยละ 

ประถมศึกษา 24 12.00 

มัธยมศึกษาตอนต้น           18 9.00 

มัธยมศึกษาตอนปลาย 38 19.00 

ประกาศนยีบัตรวชิาชีพ (ปวช.) 48 24.00 

ประกาศนยีบัตรวชิาชีพชั้นสูง (ปวส.) 62 31.00 

ปริญญาตร ี 10 5.00 

อื่น ๆ  0 0.00 

รวม 200 100 

 

 จากตารางที ่ 4.3 จะพบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่จบการศึกษา ระดับ

ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.)จำนวน 62 คน  คิดเป็นร้อยละ 31.00   รองลงมา คือ 

กลุ่มที่จบการศึกษา ระดับประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) จำนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 24.00  

ตามลำดับ 
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ตารางที่ 4.4 แสดงจำนวนและร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามการประกอบอาชีพ     
 

ประกอบอาชีพ     จำนวน ร้อยละ 

นักเรียน นักศึกษา 24 12.00 

ค้าขาย / ธุรกิจส่วนตวั 38 19.00 

เกษตรกร 38 19.00 

ลูกจ้าง / พนักงานบริษทั 44 22.00 

รับจ้างทัว่ไป 42 21.00 

รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ 14 7.00 

อื่น ๆ …………….. 0 0.00 

รวม 200 100 

 

 จากตารางที่ 4.4 พบว่า ผู ้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ ลูกจ้าง / 

พนักงานบริษัท จำนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 22.00  รองลงมาคือ ประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป 

จำนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00  ตามลำดับ 

 

ตารางที่ 4.5 แสดงจำนวนและร้อยละ ของผู้ตอบแบบสอบถาม จำแนกตามรายได้ต่อเดอืน 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จำนวน ร้อยละ 

 น้อยกว่า  5,000 บาท 30 15.00 

 5,000 - 10,000 บาท 24 12.00 

10,001 - 20,000 บาท 56 28.00 

20,001 - 30,000 บาท 52 26.00 

30,001 - 40,000 บาท 30 15.00 

40,001 - 50,000 บาท 8 4.00 

มากกว่า  50,000 บาท 0 0.00 

รวม 200 100 
 

 จากตารางที่ 4.5 พบวา่  ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ ่จะมีรายได้โดยเฉล่ียต่อเดือน  

เท่ากับ  10,001 - 20,000 บาท  จำนวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 28.00   รองลงมา คอื มี

รายได้เฉล่ียต่อเดอืน  20,001 - 30,000 บาท จำนวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00  

ตามลำดับ    
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4.2  ความพงึพอใจของผู้รับบรกิาร ที่มตี่อการให้บริการขององคก์รปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

ตารางที่ 4.6 แสดงความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มตี่อการให้บริการ งานดา้นสิ่งแวดล้อม 

 และสุขาภิบาล 

  

 

 

 

 ระดับ 
กรอบงานทีข่อรับการประเมิน x̅ S.D. ความ 

   พึงพอใจ 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บรกิาร    

1. มีป้ายหรือแผนผัง อธบิายขั้นตอนการให้บรกิารไดช้ัดเจน เขา้ใจง่าย 4.88 0.33 มากท่ีสุด 

2. ขัน้ตอนการให้บริการ เป็นระบบ สะดวก และใช้เอกสารนอ้ยมาก 4.87 0.34 มากท่ีสุด 

3. บรกิาร ได้อย่างรวดเร็ว และทันตามเวลา ที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ 4.86 0.35 มากท่ีสุด 

4. บรกิารอย่างยุตธิรรม ตามลำดับก่อนหลัง ของเอกสารที่ยื่นคำร้อง 4.86 0.35 มากท่ีสุด 

5. มีการแจ้งระยะเวลา ที่ใช้ในการดำเนนิการ แต่ละเรื่องอย่างชัดเจน 4.86 0.35 มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ    

1. มีช่องทางให้บริการ ทีส่ะดวก หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ อีเมล ไลน์ 4.85 0.36 มากท่ีสุด 

2. มีการประกาศผ่านช่องทางต่าง ๆ ให้ทราบ ในงานบริการแต่ละเรื่อง 4.83 0.38 มากท่ีสุด 

3. ให้การบริการ แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดยีว (One Stop Service) 4.86 0.35 มากท่ีสุด 

4. มีกล่องรับฟังความคดิเห็น ข้อเสนอแนะ ขอ้แนะนำ ของผู้รับบรกิาร 4.89 0.31 มากท่ีสุด 

5. ให้บรกิารนอกเวลาปกติ  มหีน่วยเคลื่อนท่ีให้บรกิารนอกสำนักงาน 4.86 0.35 มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    

1. เจา้หน้าที่ ให้การบรกิาร ดว้ยความถูกตอ้ง แม่นยำ และรวดเร็ว 4.89 0.31 มากท่ีสุด 

2. เจา้หน้าที่ เต็มใจ พร้อมให้บรกิาร อย่างสุภาพนอบนอ้ม เป็นกันเอง 4.86 0.35 มากท่ีสุด 

3. เจา้หน้าที่ มีความรู้ ให้คำแนะนำ และตอบขอ้สงสัย ไดอ้ย่างถูกตอ้ง 4.84 0.37 มากท่ีสุด 

4. เจา้หน้าที่ ให้บรกิารด้วยความซื่อสัตย์ สุจรติ ไม่ขอรับส่ิงตอบแทน 4.88 0.33 มากท่ีสุด 

5. เจา้หน้าที่ ให้เกยีรต ิให้การบรกิาร อย่างเสมอภาค ไม่เลอืกปฏิบัติ 4.90 0.30 มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก    

1. สถานที่ให้การบรกิาร สะอาด โปร่ง ปลอดภัย เป็นสัดส่วนเหมาะสม 4.91 0.28 มากท่ีสุด 

2. มีส่ิงอำนวยความสะดวก รองรับผู้มาใช้บรกิาร เช่น ที่นั่งพัก นำ้ด่ืม  4.89 0.31 มากท่ีสุด 

3. มปีา้ยหรือตัวอย่าง ให้ผู้มาใช้บรกิาร เขยีนคำร้อง ได้อย่างถูกตอ้ง 4.88 0.33 มากท่ีสุด 

4. มเีครื่องมือ อุปกรณ ์เหมาะสมกับงานที่ให้บรกิาร เช่น ปากกา กาว 4.91 0.28 มากท่ีสุด 

5. นำเทคโนโลยีทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ ได้อย่างแม่นยำ รวดเร็ว 4.92 0.27 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย ความพงึพอใจของผู้รับบริการ ในภาพรวม 4.88 0.33 มากที่สุด 

ร้อยละของระดับของความพึงพอใจ ของผู้รับบรกิาร  97.52  
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 จากตารางที่ 4.6 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการ 

ของ งานดา้นสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ตามกรอบของงานที่ขอรับการประเมนิ  ดังนี้ 

 ผู้รับบริการ มีความพึงพอใจมากที่สุด ต่อขั้นตอนการให้บริการ คือ   

  มีป้ายหรือแผนผัง อธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ ได้ชัดเจน เขา้ใจง่าย 

  ซึ่งอยู่ในระดับของความพึงพอใจมากที่สุด (x ̅= 4.88, S.D. = 0.33)   
 

 ผู้รับบริการ มีความพึงพอใจมากที่สุด ต่อช่องทางการใหบ้ริการ คือ  

  มีกล่องรับฟังความคิดเห็น ข้อเสนอแนะ ข้อแนะนำ ของผู้รับบริการ 

 ซึ่งอยู่ในระดับของความพึงพอใจมากที่สุด (x ̅= 4.89, S.D. = 0.31)  
    

 ผู้รับบริการ มคีวามพึงพอใจมากที่สุด ต่อเจา้หน้าทีผู่้ใหบ้ริการ คือ  

 เจา้หน้าที่ ให้เกียรติ ให้การบริการ อย่างเสมอภาค ไม่เลอืกปฏิบัติ 

 ซึ่งอยู่ในระดับของความพึงพอใจมากที่สุด (x ̅= 4.90, S.D. = 0.30)   
  

  ผู้รับบริการ มคีวามพึงพอใจมากที่สุด ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก คือ  

 นำเทคโนโลยีทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ ได้อย่างแม่นยำ รวดเร็ว 

 ซึ่งอยู่ในระดับของความพึงพอใจมากที่สุด (x ̅= 4.92, S.D. = 0.27)     

 

  ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มตี่อการใหบ้ริการ ตามกรอบงานทีข่อรับการประเมนิ 

โดยภาพรวมพบวา่ ผู้รบับริการ มคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x ̅= 4.88, S.D. = 0.33)  
  

 เมื่อนำค่าคะแนนเฉลี่ย มาคำนวณเป็นค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ซึ่งจะพบว่า  ความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้การบริการของ งานด้านสิ่งแวดล้อม

และสุขาภิบาล  ได้คะแนนร้อยละ 97.52 

 

 

 

 

 

 

 



35 
 

ตารางที่ 4.7 แสดงความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ ของ งานดา้นเทศกิจ

หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
 

  

 

 

 

 ระดับ 

กรอบงานทีข่อรับการประเมิน x̅ S.D. ความ 

   พึงพอใจ 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บรกิาร    

1. มีป้ายหรือแผนผัง อธบิายขั้นตอนการให้บรกิารไดช้ัดเจน เขา้ใจง่าย 4.85 0.36 มากท่ีสุด 

2. ขัน้ตอนการให้บริการ เป็นระบบ สะดวก และใช้เอกสารนอ้ยมาก 4.41 0.49 มาก 

3. บรกิาร ได้อย่างรวดเร็ว และทันตามเวลา ที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ 4.69 0.48 มากท่ีสุด 

4. บรกิารอย่างยุตธิรรม ตามลำดับก่อนหลัง ของเอกสารที่ยื่นคำร้อง 4.38 0.49 มาก 

5. มีการแจ้งระยะเวลา ที่ใช้ในการดำเนนิการ แต่ละเรื่องอย่างชัดเจน 4.56 0.47 มากที่สุด 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ    

1. มีช่องทางให้บริการ ทีส่ะดวก หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ อีเมล ไลน์ 4.64 0.48 มากท่ีสุด 

2. มีการประกาศผ่านช่องทางต่าง ๆ ให้ทราบ ในงานบริการแต่ละเรื่อง 4.63 0.49 มากท่ีสุด 

3. ให้การบริการ แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดยีว (One Stop Service) 4.63 0.49 มากท่ีสุด 

4. มีกล่องรับฟังความคดิเห็น ข้อเสนอแนะ ขอ้แนะนำ ของผู้รับบรกิาร 4.58 0.49 มากท่ีสุด 

5. ให้บรกิารนอกเวลาปกติ  มหีน่วยเคลื่อนท่ีให้บรกิารนอกสำนักงาน 4.54 0.52 มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    

1. เจา้หน้าที่ ให้การบรกิาร ดว้ยความถูกตอ้ง แม่นยำ และรวดเร็ว 4.63 0.48 มากท่ีสุด 

2. เจา้หน้าที่ เต็มใจ พร้อมให้บรกิาร อย่างสุภาพนอบนอ้ม เป็นกันเอง 4.50 0.50 มาก 

3. เจา้หน้าที่ มีความรู้ ให้คำแนะนำ และตอบขอ้สงสัยได้อย่างถูกตอ้ง 4.51 0.49 มากท่ีสุด 

4. เจา้หน้าที่ ให้บรกิารด้วยความซื่อสัตย์ สุจรติ ไม่ขอรับส่ิงตอบแทน 4.50 0.50 มาก 

5. เจา้หน้าที่ ให้เกยีรต ิให้การบรกิาร อย่างเสมอภาค ไม่เลอืกปฏิบัติ 4.55 0.52 มากที่สุด 

ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก    

1. สถานที่ให้การบรกิาร สะอาด โปร่ง ปลอดภัย เป็นสัดส่วนเหมาะสม 4.62 0.49 มากท่ีสุด 

2. มีส่ิงอำนวยความสะดวก รองรับผู้มาใช้บรกิาร เช่น ที่นั่งพัก นำ้ด่ืม  4.48 0.50 มาก 

3. มปีา้ยหรือตัวอย่าง ให้ผู้มาใช้บรกิาร เขียนคำร้อง ได้อย่างถูกตอ้ง 4.59 0.51 มากท่ีสุด 

4. มีเครื่องมือ อุปกรณ์ เหมาะสมกับงานที่ให้บรกิาร เช่น ปากกา กาว 4.45 0.50 มาก 

5. นำเทคโนโลยีทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ ได้อย่างแม่นยำ รวดเร็ว 4.61 0.49 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย ความพงึพอใจของผู้รับบริการ ในภาพรวม 4.55 0.49 

.. 

 

มากที่สุด 

ร้อยละของระดับของความพึงพอใจ ของผู้รับบรกิาร  91.00  
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จากตารางที่ 4.7 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการ 

ของ งานดา้นเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ตามกรอบงานของที่ขอรับการประเมนิ  

ดังนี้ 

 ผู้รับบริการ มีความพึงพอใจมากที่สุด ต่อขั้นตอนการให้บริการ คือ   

  มีป้ายหรือแผนผัง อธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ ได้ชัดเจน เขา้ใจง่าย 

  ซึ่งอยู่ในระดับของความพึงพอใจมากที่สุด (x ̅= 4.85, S.D. = 0.36)   
 

 ผู้รับบริการ มีความพึงพอใจมากที่สุด ต่อช่องทางการใหบ้ริการ คือ  

  มีช่องทางใหบ้ริการ ที่สะดวก หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ อเีมล ไลน์ 

 ซึ่งอยู่ในระดับของความพึงพอใจมากที่สุด (x ̅= 4.64, S.D. = 0.48)  
    

 ผู้รับบริการ มคีวามพึงพอใจมากที่สุด ต่อเจา้หน้าทีผู่้ใหบ้ริการ คือ  

 เจา้หน้าที่ ให้การบริการ ดว้ยความถูกต้อง แม่นยำ และรวดเร็ว 

 ซึ่งอยู่ในระดับของความพึงพอใจมากที่สุด (x ̅= 4.63, S.D. = 0.48)   
  

  ผู้รับบริการ มคีวามพึงพอใจมากที่สุด ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก คือ  

  สถานที่ให้การบริการ สะอาด โปร่ง ปลอดภัย เป็นสัดส่วนเหมาะสม 

 ซึ่งอยู่ในระดับของความพึงพอใจมากที่สุด (x ̅= 4.62, S.D. = 0.49)     

 

  ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มตี่อการใหบ้ริการ ตามกรอบงานทีข่อรับการประเมนิ 

โดยภาพรวมพบวา่ ผู้รบับริการ มคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x ̅= 4.55, S.D. = 0.49)  
  

 เมื่อนำค่าคะแนนเฉลี่ย มาคำนวณเป็นค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ซึ่งจะพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการใหบ้ริการของ งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน

บรรเทาสาธารณภัย  ได้คะแนนร้อยละ 91.00 
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ตารางที่ 4.8 แสดงความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้การบริการ ของ งานดา้นพัฒนา

ชุมชนและสวัสดกิารสังคม 
 

  

 

 

 

 ระดับ 

กรอบงานทีข่อรับการประเมิน x̅ S.D. ความ 

   พึงพอใจ 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บรกิาร    

1. มีป้ายหรือแผนผัง อธบิายขั้นตอนการให้บรกิารไดช้ัดเจน เขา้ใจง่าย 4.40 0.49 มาก 

2. ขัน้ตอนการให้บริการ เป็นระบบ สะดวก และใช้เอกสารนอ้ยมาก 4.86 0.35 มากท่ีสุด 

3. บรกิาร ได้อย่างรวดเร็ว และทันตามเวลา ที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ 4.88 0.33 มากท่ีสุด 

4. บรกิารอย่างยุตธิรรม ตามลำดับก่อนหลัง ของเอกสารที่ยื่นคำร้อง 4.82 0.39 มากท่ีสุด 

5. มีการแจ้งระยะเวลา ที่ใช้ในการดำเนนิการ แต่ละเรื่องอย่างชัดเจน 4.89 0.31 มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ    

1. มีช่องทางให้บริการ ทีส่ะดวก หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ อีเมล ไลน์ 4.64 0.48 มากท่ีสุด 

2. มีการประกาศผ่านช่องทางต่าง ๆ ให้ทราบ ในงานบริการแต่ละเรื่อง 4.80 0.40 มากท่ีสุด 

3. ให้การบริการ แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดยีว (One Stop Service) 4.86 0.35 มากท่ีสุด 

4. มีกล่องรับฟังความคดิเห็น ข้อเสนอแนะ ขอ้แนะนำ ของผู้รับบรกิาร 4.78 0.42 มากท่ีสุด 

5. ให้บรกิารนอกเวลาปกติ  มหีน่วยเคลื่อนท่ีให้บรกิารนอกสำนักงาน 4.84 0.37 มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    

1. เจา้หน้าที่ ให้การบรกิาร ดว้ยความถูกตอ้ง แม่นยำ และรวดเร็ว 4.81 0.39 มากท่ีสุด 

2. เจา้หน้าที่ เต็มใจ พร้อมให้บรกิาร อย่างสุภาพนอบนอ้ม เป็นกันเอง 4.89 0.31 มากท่ีสุด 

3. เจา้หน้าที่ มีความรู้ ให้คำแนะนำ และตอบขอ้สงสัยได้อย่างถูกตอ้ง 4.80 0.40 มากท่ีสุด 

4. เจา้หน้าที่ ให้บรกิารด้วยความซื่อสัตย์ สุจรติ ไม่ขอรับส่ิงตอบแทน 4.85 0.36 มากท่ีสุด 

5. เจา้หน้าที่ ให้เกยีรต ิให้การบรกิาร อย่างเสมอภาค ไม่เลอืกปฏิบัติ 4.90 0.30 มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก    

1. สถานที่ให้การบรกิาร สะอาด โปร่ง ปลอดภัย เป็นสัดส่วนเหมาะสม 4.69 0.46 มากท่ีสุด 

2. มีส่ิงอำนวยความสะดวก รองรับผู้มาใช้บรกิาร เช่น ที่นั่งพัก นำ้ด่ืม  4.82 0.38 มากท่ีสุด 

3. มปีา้ยหรือตัวอย่าง ให้ผู้มาใช้บรกิาร เขยีนคำร้อง ได้อย่างถูกตอ้ง 4.89 0.31 มากท่ีสุด 

4. มีเครื่องมือ อุปกรณ์ เหมาะสมกับงานที่ให้บรกิาร เช่น ปากกา กาว 4.74 0.44 มากท่ีสุด 

5. นำเทคโนโลยีทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ ได้อย่างแม่นยำ รวดเร็ว 4.88 0.32 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย ความพงึพอใจของผู้รับบริการ ในภาพรวม 4.80 0.38 มากท่ีสุด 

ร้อยละของระดับของความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ  96.04 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 4.8 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการ 

ของ งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ตามกรอบของงานที่ขอรับการประเมนิ ดังนี ้
 

 ผู้รับบริการ มีความพึงพอใจมากที่สุด ต่อขั้นตอนการให้บริการ คือ   

  มีการแจ้งระยะเวลา ที่ใช้ในการดำเนินการ แต่ละเรื่องอย่างชัดเจน 

  ซึ่งอยู่ในระดับของความพึงพอใจมากที่สุด (x ̅= 4.89, S.D. = 0.31)   
 

 ผู้รับบริการ มีความพึงพอใจมากที่สุด ต่อช่องทางการใหบ้ริการ คือ  

  ให้การบริการ แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) 

  ซึ่งอยู่ในระดับของความพึงพอใจมากที่สุด (x ̅= 4.86, S.D. = 0.35)  
    

 ผู้รับบริการ มคีวามพึงพอใจมากที่สุด ต่อเจา้หน้าทีผู่้ใหบ้ริการ คือ  

 เจา้หน้าที่ ให้เกียรติ ให้การบริการ อย่างเสมอภาค ไม่เลอืกปฏิบัติ 

 ซึ่งอยู่ในระดับของความพึงพอใจมากที่สุด (x ̅= 4.90, S.D. = 0.30)   
  

  ผู้รับบริการ มคีวามพึงพอใจมากที่สุด ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก คือ  

  มปี้ายหรือตัวอย่าง ให้ผูม้าใช้บริการ เขียนคำร้อง ได้อย่างถูกต้อง 

 ซึ่งอยู่ในระดับของความพึงพอใจมากที่สุด (x ̅= 4.89, S.D. = 0.31)     

 

  ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มตี่อการใหบ้ริการ ตามกรอบงานทีข่อรับการประเมนิ 

โดยภาพรวมพบวา่ ผู้รบับริการมคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x ̅= 4.80, S.D. = 0.38)  
  

 เมื่อนำค่าคะแนนเฉลี่ย มาคำนวณเป็นคา่ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

จะพบว่า  ความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ  ที่มตี่อการใหก้ารบริการ ของ งานดา้นพัฒนาชุมชน

และสวัสดกิารสังคม  ไดค้ะแนนร้อยละ  96.04 
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ตารางที่ 4.9 แสดงความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มตี่อการให้การบริการของ ของ งานดา้น 

 สาธารณสุข 

  

 

 

 

 ระดับ 

กรอบงานทีข่อรับการประเมิน x̅ S.D. ความ 

   พึงพอใจ 

ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บรกิาร    

1. มีป้ายหรือแผนผัง อธบิายขั้นตอนการให้บรกิาร ไดช้ัดเจน เขา้ใจ

ง่าย 

4.87 0.34 มากท่ีสุด 

2. ขัน้ตอนการให้บริการ เป็นระบบ สะดวก และใช้เอกสารนอ้ยมาก 4.88 0.33 มากท่ีสุด 

3. บรกิาร ได้อย่างรวดเร็ว และทันตามเวลา ที่ผู้รับบริการคาดหวังไว้ 4.87 0.34 มากท่ีสุด 

4. บรกิารอย่างยุตธิรรม ตามลำดับก่อนหลัง ของเอกสารที่ยื่นคำร้อง 4.86 0.35 มากท่ีสุด 

5. มีการแจ้งระยะเวลา ที่ใช้ในการดำเนนิการ แต่ละเรื่องอย่างชัดเจน 4.87 0.34 มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ    

1. มีช่องทางให้บริการ ทีส่ะดวก หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ อีเมล ไลน์ 4.93 0.26 มากท่ีสุด 

2. มีการประกาศผ่านช่องทางต่าง ๆ ให้ทราบในงานบริการแต่ละเรื่อง 4.88 0.33 มากท่ีสุด 

3. ให้การบริการ แบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดยีว (One Stop Service) 4.83 0.38 มากท่ีสุด 

4. มีกล่องรับฟังความคดิเห็น ข้อเสนอแนะ ขอ้แนะนำ ของผู้รับบรกิาร 4.89 0.31 มากท่ีสุด 

5. ให้บรกิารนอกเวลาปกติ  มหีน่วยเคลื่อนท่ีให้บรกิารนอกสำนักงาน 4.91 0.29 มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    

1. เจา้หน้าที่ ให้การบรกิาร ดว้ยความถูกตอ้ง แม่นยำ และรวดเร็ว 4.89 0.31 มากท่ีสุด 

2. เจา้หน้าที่ เต็มใจ พร้อมให้บรกิาร อย่างสุภาพนอบนอ้ม เป็นกันเอง 4.90 0.30 มากท่ีสุด 

3. เจา้หน้าที่ มีความรู้ ให้คำแนะนำ และตอบขอ้สงสัยได้อย่างถูกตอ้ง 4.87 0.34 มากท่ีสุด 

4. เจา้หน้าที่ ให้บรกิารด้วยความซื่อสัตย์ สุจรติ ไม่ขอรับส่ิงตอบแทน 4.89 0.31 มากท่ีสุด 

5. เจา้หน้าที่ ให้เกยีรต ิให้การบรกิาร อย่างเสมอภาค ไม่เลอืกปฏิบัติ 4.92 0.27 มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก    

1. สถานที่ให้การบรกิาร สะอาด โปร่ง ปลอดภัย เป็นสัดส่วนเหมาะสม 4.86 0.35 มากท่ีสุด 

2. มีส่ิงอำนวยความสะดวก รองรับผู้มาใช้บรกิาร เช่น ที่นั่งพัก นำ้ด่ืม  4.88 0.33 มากท่ีสุด 

3. มปีา้ยหรือตัวอย่าง ให้ผู้มาใช้บรกิาร เขยีนคำร้อง ได้อย่างถูกตอ้ง 4.88 0.33 มากท่ีสุด 

4. มีเครื่องมือ อุปกรณ์ เหมาะสมกับงานที่ให้บรกิาร เช่น ปากกา กาว 4.90 0.30 มากท่ีสุด 

5. นำเทคโนโลยีทันสมัยมาใช้ในการให้บริการ ได้อย่างแม่นยำ รวดเร็ว 4.89 0.31 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย ความพงึพอใจของผู้รับบริการ ในภาพรวม 4.88 0.32 มากที่สุด 

ร้อยละของระดับของความพึงพอใจ ของผู้รับบรกิาร 97.69  
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  จากตารางที่ 4.9 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มคีวามพึงพอใจต่อการให้บริการ 

ของ งานดา้นสาธารณสุข ตามกรอบของงานที่ขอรับการประเมนิ ดังนี ้
 

 ผู้รับบริการ มีความพึงพอใจมากที่สุด ต่อขั้นตอนการให้บริการ คือ   

  ขั้นตอนการให้บริการ เป็นระบบ สะดวก และใช้เอกสารน้อยมาก 

  ซึ่งอยู่ในระดับของความพึงพอใจมากที่สุด (x ̅= 4.88, S.D. = 0.33) 
 

 ผู้รับบริการ มีความพึงพอใจมากที่สุด ต่อช่องทางการใหบ้ริการ คือ  

  มีช่องทางใหบ้ริการ ที่สะดวก หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ อเีมล ไลน์ 

 ซึ่งอยู่ในระดับของความพึงพอใจมากที่สุด (x ̅= 4.93, S.D. = 0.26)  
    

 ผู้รับบริการ มคีวามพึงพอใจมากที่สุด ต่อเจา้หน้าที่ผู้ใหบ้ริการ คือ  

  เจา้หน้าที่ ให้เกียรติ ให้การบริการ อย่างเสมอภาค ไม่เลอืกปฏิบัติ 

 ซึ่งอยู่ในระดับของความพึงพอใจมากที่สุด (x ̅= 4.92, S.D. = 0.27)   
  

  ผู้รับบริการ มีความพึงพอใจมากที่สุด ต่อสิ่งอำนวยความสะดวก คือ  

  มเีครื่องมือ อุปกรณ์ เหมาะสมกับงานที่ให้บริการ เช่น ปากกา กาว 

 ซึ่งอยู่ในระดับของความพึงพอใจมากที่สุด (x ̅= 4.90, S.D. = 0.30)     

 

  ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มตี่อการใหบ้ริการ ตามกรอบงานทีข่อรับการประเมนิ 

โดยภาพรวมพบวา่ ผู้รบับริการ มคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด (x ̅= 4.88, S.D. = 0.32)  
  

 เมื่อนำค่าคะแนนเฉลี่ย มาคำนวณเป็นค่าร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ซึ่งจะพบว่า  ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้การบริการ ของ งานด้านสาธารณสุข

ได้คะแนนร้อยละ 97.69 
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ตารางที่ 4.10  สรุปความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร ที่มีต่อการใหบ้ริการ  ทั้ง 4 งานบริการ   
  

ความพงึพอใจ ของผูร้ับบรกิาร 
x̅ S.D. 

คิดเป็น 

ที่มีต่อการให้บริการ ทั้ง 4 งาน ที่ขอรับการประเมิน ร้อยละ 

1. งานดา้นสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 4.88 0.33 97.52 

2. งานดา้นเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4.55 0.49 91.00 

3. งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.80 0.38 96.04 

4. งานดา้นสาธารณสุข 4.88 0.32 97.69 

โดยเฉลี่ย 4.77 0.32 95.56 

 

  จากตารางที่ 4.10 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ ทั้ง 4 งาน 

ของ องค์การบริหารส่วนตำบลนาซำ อำเภอหล่มเก่า จังหวัดเพชรบูรณ์  คิดเป็นร้อยละ 95.56 



บทท่ี 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การวิจัยนี้ มวีัตถุประสงค์เพื่อประเมินความพงึพอใจของผูร้ับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ  

ประจำปีงบประมาณ  พ.ศ. 2566  และรบัทราบข้อเสนอแนะ  เพื่อพัฒนาคุณภาพการให้บรกิาร 

ของ องค์การบริหารส่วนตำบลนาซำ อำเภอหล่มเก่า จังหวัดเพชรบูรณ์  ใน 4 งานบริการ 
 

1. งานดา้นสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

2. งานดา้นเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

3. งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4. งานดา้นสาธารณสุข 
  

 โดยสำรวจและประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบริการ ตามกรอบของงาน  ประกอบดว้ย 
 

 1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ 

 2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ 

 3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหนา้ท่ีผู้ใหบ้ริการ 

 4. ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 
 

 การวิจัยนี้ คณะผู้วิจัย ใช้วิธีการวิจัยเชิงสำรวจ (Survey Research)  และกำหนดขั้นตอน

ของการดำเนินงานตามระเบียบวิธีการวิจัย กลุม่เป้าหมาย ได้แก ่ผู้รับบริการ จำนวน 200 คน  

ที่มารับบริการ หรือเข้ามาติดต่อกับงาน  ในปีงบประมาณ 2566  โดยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่าง 

แบบบังเอิญเจอ (Haphazard or Accidental Sampling) เพื่อเป็นตัวแทนของผู้เข้ามารับบริการ 

  

 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ เป็นแบบสำรวจความพึงพอใจ มาตราส่วนประมาณค่า 

(Rating Scale)  ซึ่งผ่านการตรวจประเมินคุณภาพ จากผู้เชี่ยวชาญแลว้  สอบถามความพึงพอใจ 

ของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้การบริการ  เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้รับบริการเป็นรายบุคคล 

ในพื้นที่ให้บริการ  และจุดให้การบริการต่าง ๆ  ของ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยได้รับ

แบบสอบถามกลับคืนมา จำนวน 200 ชุด   
 

 วิเคราะห์ข้อมูล ด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ  หาค่าความถี่ (Frequency)  ค่าร้อยละ 

(Percentage)  ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Mean)  และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation)  

แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลในรูปของตาราง และบรรยายผลการวิจยัเป็นความเรียง ตามลำดับ

ของแบบสำรวจความพงึพอใจ และตามวัตถุประสงค์การวิจยั 
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5.1 สรุปผลการวจิัย  

 5.1.1  ผู้รับบรกิาร ส่วนใหญ่ 

  1) เป็นเพศชาย  คิดเป็นร้อยละ 52.00 

  2) มีอายุ ระหว่าง  41 - 50 ป ี คิดเป็นร้อยละ 32.00 

  3) จบการศึกษา  ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.)  คิดเป็นร้อยละ 31.00 

  4) ประกอบอาชีพ  ลูกจ้าง / พนักงานบริษัท  คิดเป็นร้อยละ 22.00 

  5) มรีายได้เฉล่ีย    10,001 - 20,000 บาทต่อเดอืน คิดเป็นร้อยละ 28.00 
 

 5.1.2 ความพงึพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ  
 

 1. งานดา้นสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

 มีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด (x ̅= 4.88, S.D. = 0.33) 
 

 2. งานดา้นเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

   มีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด (x ̅= 4.55, S.D. = 0.49) 
 

 3. งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 มีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด (x ̅= 4.80, S.D. = 0.38) 
 

 4. งานดา้นสาธารณสุข 

 มีความพึงพอใจ อยู่ในระดับมากที่สุด (x ̅= 4.88, S.D. = 0.32) 
 

 หากพิจารณาตามกรอบของงานที่ขอรับการประเมนิ ทั้ง 4 งานบริการ  สรุปได้ ดังนี้ 
 

 1) ความพึงพอใจต่อขัน้ตอนการใหบ้ริการ มากที่สุด คือ 

  มีป้ายหรือแผนผัง อธิบายขั้นตอนการใหบ้ริการ ได้ชัดเจน เขา้ใจ 
  

  2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ มากที่สุด คือ 

  มีช่องทางใหบ้ริการ ทีส่ะดวก หลากหลาย เช่น โทรศัพท์ อเีมล ไลน์ 
        

 3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหนา้ท่ีผู้ใหบ้ริการ มากที่สุด คือ 

  เจา้หน้าที่ ให้เกียรติ ให้การบริการ อย่างเสมอภาค ไม่เลอืกปฏิบัติ 
 

  4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก มากที่สุด คือ 

  มเีครื่องมือ อุปกรณ์ เหมาะสมกับงานที่ให้บริการ เช่น ปากกา กาว 
 

 5.1.3 ร้อยละของระดับความพงึพอใจของผู้รับบรกิาร  โดยเฉลี่ย ร้อยละ  95.56 
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5.2 อภิปรายผล 

 จากผลของการสำรวจและประเมนิความพึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้การบริการ 

ประจำปีงบประมาณ 2566 ครั้งนี ้ คณะผู้วิจัย ขอเสนอการอภิปรายผลการวิจัย ดังนี้ 

 ประเด็นแรก การให้การบริการ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  จนทำให้ประชาชน หรือ

ผู้รับการบริการ  มีความพึงพอใจมากที่สุด  เป็นตัวชี้วัดแห่งความสำเร็จ  ในการปฏิบัติหน้าที่

งานหลักของส่วนราชการ ที่ใกล้ชิดกับประชาชนในพื้นที่มากกว่าหน่วยงานอื่น ๆ นั้น ต้องเป็น

การให้บริการด้วยรอยยิ้ม (Service with smile)  ทำให้ผู้รับบริการ สามารถรับรู้และสัมผัสได้ถึง

ความจริงใจของผู้ใหบ้ริการ โดยผ่านทางคำพูด ท่าทาง สายตาและรอยยิม้ เป็นผลให้ประชาชน

พึงพอใจ ประทับใจ และมีการตอบสนองที่แสดงถึงมติรภาพที่ดตี่อกัน  เพื่อใหเ้กิดคุณค่าทางใจ

แก่ผู้รับบริการ ซึ่งสอดคล้องกับหลักเกณฑ์และวิธกีารบริหารกิจการบ้านเมอืงที่ดี  

 ประเด็นที่สอง ประชาชนหรือผู้รับบริการ มีความพึงพอใจต่อขัน้ตอนการใหบ้ริการ มีความ

พึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ มีความพึงพอใจต่อเจ้าหนา้ท่ีผู้ให้บริการและมีความพึงพอใจ

ต่อส่ิงอำนวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สดุนั้น อาจเป็นเพราะ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

มีการวางแผนงาน การใหบ้ริการ และปรับปรุงการปฏิบัติงาน ให้มปีระสิทธิภาพ จนผู้รับบริการ 

เกิดความพึงพอใจ แสดงให้เห็นว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินแห่งนี ้ใหค้วามสำคัญต่อคุณภาพ

ในการใหบ้ริการ และมุง่เน้นการทำงาน ที่มีประสทิธิภาพและมคีุณภาพ  

 ประเด็นที่สาม ประชาชนหรือผู้รับบริการ มักจะมีความคาดหวังในการให้บริการที่ดียิ่งขึ้น 

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการเป็นสิ่งสำคัญยิ่ง  การใหบ้ริการตามลำดับของเอกสารที่ยื่นคำร้อง 

เป็นธรรมเนียมปฏิบัติที่ยอมรับกันทั่วไป เป็นการสร้างความประทับใจ สร้างบรรยากาศและ

สร้างวัฒนธรรมที่ดีขององค์กร  จึงมีความจำเป็น ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จะต้อง

พัฒนาการบริหารจัดการ เพื่อใหบ้รรลุวัตถุประสงค์ตามที่ต้องการ โดยมุ่งหวังแห่งความรวดเร็ว 

การตรงเวลา ความถูกต้อง และครบถ้วนสมบูรณ์  

 ประเด็นสุดท้าย เนื่องจากประชาชนที่มาใช้บรกิารมีพืน้ฐานทางการศกึษาและความเปน็อยู่

ที่แตกต่างกนัค่อนขา้งมาก จึงมคีวามต้องการที่แตกต่างกัน ดังนั้น การปฏิบัติงานการใหบ้ริการ

ของเจา้หน้าที ่อาจไม่สามารถตอบสนองต่อความต้องการและเป็นทีพ่ึงพอใจของประชาชนหรือ

ผู้รับบริการได้อย่างถ้วนหน้า  ประชาชนบางคน อาจมีมุมมองที่สะท้อนใหเ้ห็นถึงความบกพร่อง

ความไม่สมบูรณ์ หรือความไม่เหมาะสมในการใหบ้ริการ  ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ตอ้ง

ขอน้อมรับและขอบคุณ ในความปรารถนาดีของประชาชน  ที่ได้ใหข้้อเสนอแนะในการปรับปรุง

และพัฒนาการปฏิบตัิงาน ให้บริการใหด้ยีิ่งขึน้ จนเป็นที่พึงพอใจของประชาชน ในโอกาสต่อไป  

คณะผู้วิจยั ขอชื่นชม เป็นกำลังใจ และใหร้ักษาคุณค่าแห่งความดีงาม นีไ้ว้ตลอดไป 
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5.3 ข้อเสนอแนะ เพือ่เสรมิความโดดเด่น ในการให้บริการประชาชน  
 

 จากการได้ลงพืน้ทีส่ำรวจและประเมนิความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ ที่มีต่อการให้บริการ 

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 2566 ครั้งนี ้ คณะผู้วิจัย ได้รับเสียงสะท้อน จากประชาชนหรือผู้มา

รับบริการ  ได้แสดงความคิดเห็น และให้ข้อเสนอแนะ  เพื่อเสริมความโดดเด่น ในการให้บริการ 

และพัฒนาการใหบ้ริการ ตามภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ดังนี้  
 

 1. ปรับปรุงเว็บไซต์ ขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยนำเสนอข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน 

 2. สร้างกลุ่มไลน์ของชุมชน เพื่อประชาสัมพนัธ์การใหบ้ริการ ได้อย่างรวดเร็วและทั่วถึง 

 3. ติดตั้งกลอ้งวงจรปิดตามจุดเสี่ยงสำคัญ เช่น บริเวณทางแยกต่าง ๆ ในชุมชน  

 4. เพิ่มประสทิธิภาพการเก็บขยะมูลฝอย ไม่ให้มีขยะตกค้างหรือลน้ถังออกมา จนไม่น่าดู 

 5. ปรับปรุงและซ่อมแซม ระบบไฟฟ้าสาธารณะ ให้มแีสงสว่างที่เพยีงพอและใช้งานได้ดี 

 6. ปรับปรุงถนนหลักภายในหมู่บ้าน เพื่อเพิ่มความคล่องตัวในการสัญจร และลดปัญหา 

  การเกดิอุบัติเหตุ 

 7. เพิ่มการใหก้ารบริการ นอกสถานที่ตั้งขององค์กร เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ประชาชน  

  ให้เข้าถงึการบริการของภาครัฐ ได้อย่างทั่วถึงและครอบคลุม 
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