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บทที ่1 
บทน า 

  
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
            องค์การบริหารส่วนต าบลตน้มะม่วง อ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบุรี เป็นองค์การบริหารราชการ
ส่วนทอ้งถ่ินท่ีจดัตั้งข้ึนตามพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537   ซ่ึงตาม
บทบญัญติัในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ.2560 ไดบ้ญัญติัถึงการปกครองส่วนทอ้งถ่ินไวใ้น
หมวด 14 ท่ีวา่ดว้ย การปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยมีสาระส าคญัในมาตรา 249 ท่ีมีใจความส าคญัวา่ ให้มี
การจดัการปกครองส่วนท้องถ่ินตามหลักแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนใน
ทอ้งถ่ิน และในมาตรา 250 รัฐธรรมนูญยงัไดก้ าหนดหน้าท่ีและอ านาจขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ไว ้ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจดัท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของ
ประชาชน รวมทั้งส่งเสริมและสนบัสนุนการจดัการศึกษาให้แก่ประชาชนในทอ้งถ่ิน โดยพิจารณาจาก
งบประมาณและศกัยภาพขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  นอกจากน้ี รัฐธรรมนูญยงัเปิดโอกาสให้
องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินสามารถด าเนินการจดัท าบริการสาธารณะหรือกิจกรรมสาธารณะร่วมมือ
หรือมอบหมายใหเ้อกชนหรือหน่วยงานรัฐอ่ืนๆ ด าเนินการ ได ้หากการร่วมมือหรือการมอบหมายนั้นจะ
ท าให้ประชาชนไดรั้บประโยชน์ยิ่งข้ึน โดยงบประมาณในการด าเนินการนั้น จะไดม้าจากสองส่วนคือ 
งบประมาณสนบัสนุนจากรัฐบาลกลางและรายไดข้ององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเอง             

เม่ือพิจารณาตามความในมาตรา 253 ของรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ.2560 พบวา่ า
รัฐธรรมนูญไดว้างกลไกในการตรวจสอบการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนทั้งถ่ินไวใ้น มาตรา 
๒๕๓ โดยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน สภาท้องถ่ิน และผูบ้ริหารท้องถ่ินตอ้งเปิดเผยขอ้มูลและ
รายงานผลการด าเนินงานให้ประชาชนทราบ อีกทั้งองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งให้ประชาชนใน
ทอ้งถ่ินมีส่วนร่วมในการบริหารงาน ประเมินผลและตรวจสอบการด าเนินงานอีกดว้ย 
            การท่ีภาคประชาชนจะเขา้ไปประเมินผลการด าเนินงานบริหารจดัการขององค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน จะตอ้งเป็นการประเมินจากผลการด าเนินงานท่ีสอดคลอ้งกบัอ านาจหน้าท่ีในการจดัการบริการ
สาธารณะอนัเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในทอ้งถ่ิน ตามท่ีก าหนดไวใ้น มาตรา 16  แห่งพระราชบญัญติั
ก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ.และอ านาจหน้าท่ี
องคก์ารบริหารส่วนต าบลตามพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบลพ.ศ. 2537 แกไ้ข
เพิ่มเติม พ.ศ.2552 ซ่ึงประกอบดว้ยสามมาตรา คือ มาตรา 66 มาตรา 67 และ มาตรา 68 โดยท่ี มาตรา 67 
เป็นหนา้ท่ีท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลตอ้งท า ส่วนมาตรา 68 เป็นหนา้ท่ีท่ีไม่ไดบ้งัคบัตายตวัให้ตอ้งท า
แต่หากท าไดก้็จะเป็นประโยชน์ต่อชุมชนมากยิง่ข้ึน  
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           เม่ือพิจารณาอ านาจหนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตามท่ีก าหนดในพระราชบญัญติัฯ แลว้จะ
เห็นว่าอ านาจหน้าท่ีแต่ละดา้นเก่ียวขอ้งกบัการใชอ้  านาจและการปฏิบติัหนา้ท่ีท่ีมีผลกระทบต่อวิถีชีวิต
ความเป็นอยู่และประโยชน์สุขของประชาชนในชุมชนทั้งส้ิน  อีกทั้งองค์การบริหารส่วนต าบลยงัเป็น
องค์กรปกครองทอ้งถ่ินท่ีใกล้ชิดประชาชนในทอ้งถ่ินมาก เพราะฉะนั้น เม่ือพิจารณาตามบทบญัญติั
รัฐธรรมนูญท่ีให้อ านาจแก่ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการปกครองท้องถ่ินของตนด้วยแล้ว การท่ี
ประชาชนในท้องถ่ินได้มีส่วนประเมินผลการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบล จึงถือว่า
สอดคล้องกบัเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญเป็นอย่างยิ่ง ด้วยเหตุน้ี การส ารวจวิจยัและประเมินผลการ
ด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลต้นมะม่วง จึงถือเป็นแนวทางการมีส่วนร่วมท่ีส าคญัของ
การเมืองภาคประชาชน อีกทั้งยงัเป็นการควบคุม และตรวจสอบการด าเนินงานขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลไปพร้อมๆ กนั  
           ผลสรุปจากการส ารวจวิจยัประเมินผลการด าเนินงานท่ีได ้จะเป็นขอ้มูลท่ีแสดงให้ผูบ้ริหารและ
เจา้หน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลตน้มะม่วงไดน้ าไปใช้ประกอบเป็นแนวทางการพฒันา แกไ้ข 
ปรับปรุง นโยบาย วิธีการด าเนินงาน และการให้บริการ เพื่อให้เกิดสอดคลอ้งกบัความตอ้งการและเกิด
ประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนในพื้นท่ีต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
1. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลต้นมะม่วงต่อขั้นตอนการให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, เจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และ         
ส่ิงอ านวยความสะดวก ในภาระงาน 5  ดา้น ประกอบดว้ย (1) ดา้นโยธา (2) ดา้นการศึกษา (3) ดา้นรายได้
หรือภาษี (4) ดา้นสาธารณสุข และ (5)ดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม 

2. เพื่อทราบถึงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อการจดัท าบริการสาธารณะขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลตน้มะม่วง 

 
ขอบเขตของการวจัิย 

การประเมินผลความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตน้มะม่วง
เป็นการประเมินผลตามภาระและหน้าท่ีตามพระราชบญัญติัสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล 
พ.ศ.2537 ในปีงบประมาณ 2562 โดยส ารวจกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นตวัแทนผูรั้บบริการจากองค์การบริหาร
ส่วนต าบลตน้มะม่วง จ านวน 400 ตวัอยา่ง  
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ผลทีค่าดว่าจะได้รับจากการวจัิย 
1. ผลการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการด าเนินงานขององคก์ารบริหารส่วน

ต าบลตน้มะม่วง ตามภาระหนา้ท่ีท่ีก าหนดไวใ้นพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล 
พ.ศ.2537  

2. ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของผูรั้บบริการมีต่อการด าเนินงานขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลตน้มะม่วง เพื่อใช้เป็นขอ้มูลในการพฒันา ปรับปรุงและแก้ไขการบริหาร และด าเนินงานของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลตน้มะม่วง 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลตน้มะม่วง อ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อประเมินระดบัความพึงพอใจของ
การให้บริการประชาชนในดา้นต่างๆ ท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลตน้มะม่วงไดใ้ห้บริการแก่ประชาชน  
ซ่ึงคณะผูว้จิยัไดศึ้กษาเอกสาร งานวจิยั แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง และน ามาเป็นขอ้มูลพื้นฐานเพื่อใช้
ประกอบการอธิบายและการวเิคราะห์สรุปผลในประเด็นต่างๆ ดงัน้ี 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 

2. แนวคิดเก่ียวกบันโยบายสาธารณะ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
4. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
5. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการขบัเคล่ือน การบริหารจดัการและการประเมิน 
  สภาพแวดลอ้มและศกัยภาพ 
6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
1. แนวคิดเกีย่วกบัองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

นกัวชิาการทางรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ใหนิ้ยามของการปกครองส่วนทอ้งถ่ินไว ้สรุปไดว้า่ การ
ปกครองท้องถ่ินว่าเป็นหน่วยการปกครองท่ีรัฐจดัตั้ งข้ึนและให้มีอ านาจปกครองตนเอง มีสิทธิตาม
กฎหมาย และรูปแบบขององคก์รท่ีจ าเป็นในการปกครอง (Necessary Organization) เพื่อปฏิบติัหนา้ท่ีให้
สมความมุ่งหวงัของการปกครองทอ้งถ่ินนั้นๆ และองคก์ารท่ีจะหนา้ท่ีในการปฏิบติังานให้ส าเร็จลุล่วง
นั้น จะตอ้งมาจากการเลือกตั้งโดยอิสระ เพื่อเลือกผูบ้ริหารองค์กรปกครองทอ้งถ่ินซ่ึงมีอ านาจอิสระ
ปราศจากการครอบง าจากส่วนกลาง  โดยมีประชาชนเป็นผูเ้จา้ของอ านาจสูงสุดในชุมชน (Robson, 1953; 
Montagu, 1984) นอกจากน้ี องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินยงัมีผลต่อการพฒันาทั้งในระดบัทอ้งถ่ินและ
ระดบัประเทศ ใน 4 ประเด็นหลกัๆ คือ  

1. เป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย สอนให้ประชาชนรู้จกัปกครองตนเอง 
โดยเปิดโอกาสใหเ้ขา้ไปมีส่วนร่วมทางการเมือง 

2. สามารถตอบสนองความตอ้งการของทอ้งถ่ินตรงเป้าหมาย เนน้การกระจายอ านาจหนา้ท่ีไปสู่
หน่วยงานต่างๆ เกิดความคล่องตวัในการท างานและยงัช่วยแบ่งเบาภาระของหน่วยงานกลางคือรัฐบาล 
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3. ช่วยใหชุ้มชนเขม้แขง็เน่ืองจากประชาชนมีอิสระในการปกครองตนเอง สามารถตดัใจเองโดย
การมีส่วนร่วมในชุมชนท าให้ชุมชนพึ่งพาตนเองอย่างแทจ้ริง ซ่ึงแนวทางน้ีจะช่วยให้สามารถพฒันา
ชุมชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิผลเพราะเป็นการแกไ้ขปัญหาท่ีมาจากคนในทอ้งถ่ินผูป้ระสบปัญหาเอง 

4. ช่วยหารายไดใ้ห้กบัทอ้งถ่ินดว้ยการให้อ านาจทอ้งถ่ินจดัเก็บภาษีอากรและน าเงินไปพฒันา
ทอ้งถ่ิน ซ่ึงเป็นการช่วยรัฐบาลประหยดังบประมาณอีกวธีิหน่ึง 
 
2. แนวคิดเกีย่วกบันโยบายสาธารณะ 

นิยามหรือความหมายของค าวา่นโยบายสาธารณะนั้น ไดมี้นกัวิชาการสายนโยบายศาสตร์และ
สาขาอ่ืนๆ ให้ค  านิยามไวอ้ยา่งหลากหลาย สรุปไดว้่า ไดใ้ห้นิยามนโยบายสาธารณไวใ้นทิศทางเดียวกนั
ว่า นโยบายสาธารณะคือ กิจกรรมต่างๆ ท่ีรัฐบาลตดัสินใจทางการเมืองและด าเนินโครงการเพื่อ
สนองตอบต่อประเด็นทางการเมือง หรือกล่าวอีกนยัหน่ึง คือกิจกรรมท่ีมีความมุ่งหวงัเชิงนโยบาย ซ่ึงมี
การน าไปปฏิบติัโดยบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีมีหนา้ท่ีในการแกไ้ขปัญหา หรือด าเนินการตามเร่ืองราวท่ี
เก่ียวขอ้งกบัปัญหานั้น กล่าวได้ว่า ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการพยายามของรัฐบาลเพื่อให้บรรลุผลลพัธ์นั้น 
(Cochran and Malone,1995; Anderson,1996; Cochran,1999; Peters, 1999) 

นโยบายสาธารณะ สามารถแบ่งองคป์ระกอบตามการแบ่งของ Lineberry (1993) ไดด้งัน้ี 
1) ตอ้งมีวตัถุประสงคท่ี์แน่นอน ชดัเจน ท่ีมุ่งก่อใหเ้กิดประโยชน์แก่ส่วนรวม 
2) ต้องมีการเสนอขั้นตอนของพฤติกรรม เพื่อให้ขั้ นตอนการด า เนินงานตามนโยบาย 

 3) ตอ้งมีการก าหนดวิธีการปฏิบติัเพื่อให้สอดคลอ้งกบันโยบาย โดยพิจารณาถึงวตัถุประสงค ์
เป้าหมาย เง่ือนไขดา้นเวลา สถานท่ี 

4) ตอ้งประกาศใหส้าธารณชนรับรู้ดว้ยวธีิการต่างๆ  
5) ตอ้งมีการด าเนินงานตามแผนงานท่ีวางไวเ้พื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย 
หากพิจารณาถึงบทบาทหนา้ท่ีของภาครัฐท่ีมีต่อประชาชนแลว้ พบวา่มีหนา้ท่ีในหลายมิติ แต่เม่ือ

น าแนวคิดทฤษฎีทางนโยบายศาสตร์มาประยุกต์ สามารถแบ่งประเภทของนโยบายสาธารณะได้โดย
พิจารณาจากวิวฒันาการทางการเมืองการปกครอง, จากวตัถุประสงคข์องนโยบาย  แต่ท่ีเป็นนิยมคือการ
แบ่งตามแนวคิดของ Lowi (1964) ท่ีจ  าแนกนโยบายสาธารณะเป็น 3 ประเภท ดงัน้ี 

1. นโยบายจดัสรร (Distributive Policies) พิจารณาจากวตัถุประสงคข์องนโยบายท่ีมีเป้าหมาย
เพื่อจดัสรรทรัพยากรแก่กลุ่มผลประโยชน์กลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเป็นการเฉพาะ เช่น นโยบายช่วยเหลือ
เกษตรกรผูป้ลูกออ้ย 

2. นโยบายควบคุม (Regulatory Policies) เป็นนโยบายท่ีใชใ้นการควบคุมธุรกิจ สามารถแบ่งได้
เป็น 2 ประเภท คือ  
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- นโยบายควบคุมแบบแข่งขนั (Competitive regulatory policy) เป็นการควบคุมการประกอบ
อาชีพหรือการท าธุรกิจท่ีมีผลกระทบต่อประชาชนโดยรวม เช่น การออกใบประกอบวิชาชีพเพื่อควบคุม
มาตรฐานการประกอบอาชีพ  

- นโยบายควบคุมแบบปกป้อง (Protective regulatory policy) มีวตัถุประสงค์เพื่อควบคุมมิให้
ผูป้ระกอบการเอาเปรียบผูบ้ริโภค เช่น การก าหนดมาตรฐานสินคา้ การก าหนดราคาขั้นสูง เป็นตน้ 

3. นโยบายจดัสรรใหม่ (Redistributive Policies) ถูกก าหนดข้ึนเพื่อจดัสรรทรัพยากรท่ีมีอยูใ่ห้
กระจายแก่ประชาชนในสังคม หรืออาจเรียกไดว้า่เป็นการจดัสรรความเป็นธรรมเพื่อลดความเหล่ือมล ้ า
ทางสังคม เช่น การจดัสวสัดิการเบ้ียยงัชีพผูสู้งอายุ, การจดัอาหารกลางวนัให้แก่นักเรียนโดยไม่คิด
ค่าใชจ่้าย ฯลฯ 

จากความหมาย องค์ประกอบ และประเภทของนโยบายสาธารณะอาจกล่าวได้ว่า นโยบาย
สาธารณะเป็นพลวตัรหน่ึงท่ีส าคญัในการพฒันาประเทศ หากขาดนโยบายเท่ากนัการพฒันาประเทศขาด
ตวัก าหนดทิศทาง ซ่ึงส่งผลให้หน่วยงานต่างๆ มีการด าเนินงานท่ีไม่สอดคลอ้งกนั ผูป้ฏิบติังานไม่ทราบ
ถึงแนวทางในการท างาน ซ่ึงเป็นอุปสรรคในการพฒันา 
 
3. แนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

ปริญญา จเรรัชต ์และคณะ (2546) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้า่  คือท่าทีความรู้สึก 
หรือทศันคติในทางท่ีดีของบุคคลท่ีมีต่อการปฏิบติังาน หรือการร่วมปฏิบติังาน หรือการไดรั้บมอบหมาย
ใหป้ฏิบติังาน โดยผลตอบแทนท่ีไดรั้บ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการปฏิบติังานจะ เป็น
ปัจจยั ท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจต่องานท่ีปฏิบติั ซ่ึงสอดคลอ้งกบันิยามท่ี วาทินี ไลง้อ้ (2549) ไดใ้ห้ไว ้
คือ ความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงใดๆ ก็ตาม หากวา่ไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการแลว้ และท าให้บุคคล
นั้น มีความรู้สึกทางบวก หรือมีความรู้สึกในทางท่ีดีก็หมายถึง ความพึงพอใจ 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีส าคญั ได้แก่ ทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์ 
(Maslow, 1970) ทฤษฎีน้ีไดก้ล่าวไวว้า่ มนุษยมี์ความตอ้งการเหมือนกนั แต่ความตอ้งการเป็นล าดบัขั้น 
ซ่ึง Maslow ไดต้ั้งสมมติฐานความตอ้งการของมนุษยไ์วด้งัน้ี  
 1. มนุษยมี์ความตอ้งการ และความตอ้งการน้ีจะมีอยูเ่สมอไม่ส้ินสุด เม่ือความตอ้งการใดไดรั้บ
การตอบสนองแลว้ ความตอ้งการอ่ืนก็จะเขา้มาแทน ซ่ึงจะเป็นเช่นน้ีเร่ือยไปไม่มีท่ีส้ินสุด 

2. ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้ จะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป  
3. ความตอ้งการของมนุษยมี์เป็นล าดบัขั้น เม่ือความตอ้งการขั้นต ่าไดรั้บการตอบสนองแลว้ 

ความตอ้งการขั้นสูงก็จะเรียกร้องใหมี้การตอบสนองทนัที 
       นอกจากน้ี Maslow ยงัไดแ้บ่งความตอ้งการของมนุษยไ์ว ้5 ขั้นตอน ตามล าดบั ดงัน้ี 
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ขั้นท่ี 1 เก่ียวกบัการด าเนินชีวิต ตอบสนองโดยให้ค่าจา้งดา้นสวสัดิการ ตอบสนองโดย
ใหชุ้ดแต่งกาย ใหค้่ารักษาพยาบาล และอ่ืน ๆ 

ขั้นท่ี 2 เก่ียวกบัความปลอดภยัและความมัน่คงในการท างาน ตอบสนองโดยการท า
สัญญาจา้ง ท าขอ้ตกลงกบัสหภาพแรงงาน การประกนัสุขภาพ  
                       ขั้นท่ี 3 และขั้นท่ี 4 เก่ียวกบัการสมาคมและการได้รับยกย่อง ตอบสนองโดยถาม
ความเห็นผูท่ี้ท  างานมาก่อน ในเร่ืองการบรรจุคนเขา้ท างานใหม่ ให้อ านาจการตดัสินใจในบางส่วน เพื่อ
สร้างบรรยากาศใหรู้้สึกวา่ผูน้ั้นเป็นส่วนหน่ึงขององคก์าร ยกยอ่งชมเชย และมอบงานท่ีส าคญัใหก้ระท า 
                       ขั้นท่ี 5 เก่ียวกบัการบรรลุความส าเร็จท่ีตนเองตอ้งการ ตอบสนองโดยเปิดโอกาสให้ได้
ท างานตามท่ีตอ้งการ 
   
4. แนวคิดเกีย่วกบัการให้บริการ 
            การใหบ้ริการ มีความส าคญักบัทุกหน่วยงาน  โดยเฉพาะหน่วยงานของรัฐ ท่ีมีหนา้ท่ีติดต่อพบปะ 
หรือมีปฏิสัมพนัธ์กบัประชาชน การบริการถือเป็นหวัใจส าคญัของเจา้หนา้ท่ีภาครัฐ  จินตนา  บุญบงการ 
(2545) ไดก้ล่าวถึงความหมายของการบริการไวว้า่ การบริการ หมายถึง ส่ิงท่ีจบั สัมผสัแตะตอ้งไดย้าก 
และในขณะเดียวกนัก็เส่ือมสูญสภาพไดง่้าย และจะกระท าข้ึนทนัทีและส่งมอบให้ทนัทีหรือเกือบทนัที 
ขณะท่ี ฉตัราพร  เสมอใจ (2546) มีทศันคติต่อการบริการวา่ เป็นกิจกรรม ประโยชน์ หรือความพึงพอใจ
ท่ีจะจดัท าเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนร่วมกับการขายสินค้า สอดคล้องกับแนวคิดของ            
สมิต  สัชฌุกร (2550) ไดก้ล่าวถึงความหมายของการบริการไวว้่า การบริการ คือการปฏิบติังานท่ี
เก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการในการใหบุ้คคลต่างๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึงดว้ยความพยายามใดๆ ก็
ตามในการท าใหบุ้คคลต่างๆ ท่ีมาติดต่อไดรั้บความช่วยเหลือ 
 หน้าท่ีของผูใ้ห้บริการ คือตอ้งตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการให้ไดรั้บความพึงพอใจ
มากท่ีสุด ซ่ึงนอกจากคุณภาพของการบริการท่ีดี และคุณสมบติัของผูใ้ห้บริการดงัท่ีกล่าวมาแลว้ ส่ิงท่ี
ตอ้งค านึงถึงอีกประการหน่ึงก็คือ หลกัการบริการท่ีดี ซ่ึงชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546) ไดเ้สนอแนวคิด
เก่ียวกบัหลกัการบริการท่ีดีไว ้10 ประการดงัน้ี 
 1. การให้บริการอยา่งดีเลิศ สร้างความน่าเช่ือถือให้กบัลูกคา้ เอาใจใส่ในการให้บริการลูกคา้
อยา่งรวดเร็ว ช่วยแกปั้ญหาต่างๆ และไม่เอาเปรียบลูกคา้ 
            2. ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง ตั้งแต่เร่ิมตน้จนถึงส้ินสุดการใหบ้ริการ  
 3. สร้างสายสัมพนัธ์กบัลูกคา้ มุ่งหวงัใหลู้กคา้มีความสุขจากการไดรั้บบริการ 
            4. มีจุดติดต่อเพียง 1 จุดในการใชบ้ริการ หรือใชพ้นกังาน 1 คนต่อการบริการในแต่ละเร่ือง และ
หากมีพนกังานคนใดไม่อยู่ ควรมีพนกังานคนอ่ืนเขา้มารับผิดชอบการส่งต่องานเพื่อไม่ให้การบริการ
สะดุด 
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             5. ติดต่อไดทุ้กวนัและทุกเวลา องคก์รแห่งการบริการจะตอ้งมีช่องทางให้ลูกคา้สามารถติดต่อได้
ทุกเวลา เช่น ทางอีเมล ์ทางโทรศพัท ์ทางกล่องรับความคิดเห็น เป็นตน้ 
             6. ติดต่อเจา้หนา้ท่ีหรือพนกังานเหมือนติดต่อกบัหวัหนา้หรือผูจ้ดัการ 

7. มีการส่ือสารใหข้อ้มูลลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บ
รู้วา่เราไม่ทอดทิ้ง 
             8. มีนวตักรรมออกมาใหบ้ริการลูกคา้เพื่อสร้างความแปลกใหม่ในการใหบ้ริการ 
             9. บรรยากาศของความสนุกสนาน 
             10. มีการปรับปรุงให้บริการอย่างต่อเน่ืองและปลูกจิตส านึกด้านการให้บริการอย่างแท้จริง 
เพื่อใหเ้กิดการบริการท่ีดีข้ึนเร่ือย ๆ 
 
5. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการขับเคลื่อน การบริหารจัดการและการประเมินสภาพแวดล้อมและ
ศักยภาพ 

ประเด็นเร่ืองการบริหารจดัการนั้น พยอม  วงศ์สารศรี (2538) ได้ให้นิยามของค าว่าบริหาร
จดัการสรุปไดว้า่ คือ กระบวนการท่ีผูจ้ดัการใชศิ้ลปะและกลยุทธ์ต่างๆ ด าเนินกิจกรรมตามขั้นตอน โดย
อาศยัความร่วมมือร่วมใจของสมาชิกในองคก์ร การตระหนกัถึงความสามารถ ความถนดั ความตอ้งการ
และความมุ่งหวงัด้านความเจริญก้าวหน้าในการปฏิบติังานของสมาชิกควบคู่ไปด้วย องค์กรจึงจะ
สัมฤทธิผล เช่นเดียวกบัเถาวลัย ์ นันทาภิวฒัน์ (2520) ท่ีได้กล่าวถึงการจดัการสรุปได้ว่า การจดัการ
เก่ียวขอ้งกบัการก าหนดและบรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการ ซ่ึงปรากฏอยูใ่นสถาบนัต่างๆ การท่ีจะประสบ
ความส าเร็จตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้ผูท่ี้ท  าหนา้ท่ีจะตอ้งน าปัจจยัต่างๆ เช่น ความคิด เวลา สถานท่ี 
มารวมกนัเพื่อความส าเร็จ โดยจุดมุ่งหมายนั้นอาจมีการก าหนดไวอ้ยา่งแน่นอนหรือโดยปริยาย และการ
จดัการจะบรรลุวตัถุประสงค์ได้นั้น บุคคลนับเป็นปัจจยัท่ีส าคญั และประสิทธิผลของการจดัการจะ
เกิดข้ึนไดต่้อเม่ือมีการใชค้วามรู้และทกัษะมาปฏิบติั 

วิรุณสิริ  ใจมา (2553) ได้แสดงทศันะเก่ียวกับความส าคญัของการจดัการท่ีมีต่อมนุษย์และ
องคก์รในหลายๆ สรุปดงัน้ี 

1. ช่วยใหม้นุษยด์ ารงชีวติอยูอ่ยา่งผาสุก 
2. การท่ีจ านวนประชากรเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว เป็นผลให้องคก์ารต่างๆ ตอ้งให้ความส าคญัและ

ขยายงานดา้นการบริหารจดัการ 
3. เป็นเคร่ืองบ่งช้ีความเจริญก้าวหน้าของสังคมและวิทยาการด้านต่างๆ โดยเฉพาะด้าน

อุตสาหกรรม ท าใหเ้กิดการเปล่ียนแปลงและพฒันาอยา่งรวดเร็ว 
4. การจดัการเป็นกรรมวธีิท่ีจะน าโลกไปสู่ความเจริญกา้วหนา้แบบไร้พรมแดน 
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5. การจดัการมีลกัษณะเป็นการท างานร่วมกนัของกลุ่มคนในสังกดั ความส าเร็จจะเกิดข้ึนไดต้อ้ง
อาศยัปัจจยั สภาพแวดลอ้มทางสังคม เทคโนโลย ีวฒันธรรมและการเมือง 

6. ชีวติประจ าวนัของมนุษยเ์ก่ียวขอ้งกบัการจดัการเสมอ และการจดัการเป็นเร่ืองท่ีมีอิทธิพลและ
จ าเป็นต่อการด ารงชีวติ 
 นอกจากน้ี ยงัเห็นว่าการจดัการจะบรรลุเป้าหมายได้จะตอ้งอาศยัปัจจยั 6 M’s ได้แก่ Man 
(บุคลากร), Money (เงิน), Material (วสัดุ), Method (วิธีการ), Machine (เคร่ืองจกัร) และ Market (ตลาด) 
ซ่ึงหากขาดตวัใดตวัหน่ึงไปก็อาจท าใหก้ารบริหารจดัการไม่บรรลุวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้
 ขณะท่ี โรเบิร์ต เอส แคปแลน และเดวิด พี นอร์ตนั (2546) ไดก้ล่าวถึงการบริหารจดัการแนว
ใหม่สรุปได้ว่า ในการบริหารจดัการแนวใหม่จะต้องมีเคร่ืองมือในการติดตามผลการใช้ balanced 
scorecard นบัเป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีใชใ้นการวเิคราะห์กลยทุธ์การสร้างมูลค่าเพิ่ม 4 ดา้น ไดแ้ก่  
 1. ดา้นการเงิน ประกอบดว้ยกลยทุธ์การเติบโต การสร้างผลก าไร และกลยทุธ์เก่ียวกบัความเส่ียง  

2. ดา้นลูกคา้ ประกอบดว้ยกลยทุธ์การสร้างมูลค่าเพิ่มและการสร้างความแตกต่าง 
3. ดา้นกระบวนการธุรกิจภายใน ประกอบดว้ยกลยุทธ์เก่ียวกบักระบวนการต่างๆ ในการด าเนิน

ธุรกิจอนัน ามาซ่ึงความพอใจของลูกคา้และผูถื้อหุน้ 
4. ด้านการเรียนรู้และพฒันาประกอบด้วยกลยุทธ์ท่ีเน้นการสร้างบรรยากาศท่ีเอ้ือต่อการ

ปรับเปล่ียน การสร้างนวตักรรม และการพฒันาองคก์ร 
 ในขณะท่ีโกมาตร  จึงเสถียรทรัพย ์(2550) ไดก้ล่าวถึงวิธีการจดัการองค์กรสมยัใหม่สรุปไดว้่า 
ในการจดัการองค์กรในกระบวนทศัน์ใหม่ไดเ้ปล่ียนระบบวิธีคิดเน้นการปรับตวัขององค์กร เน่ืองจาก
เห็นวา่องคก์รไม่ใช่เคร่ืองจกัรและมีความซบัซ้อนเหมือนส่ิงมีชีวิต แนวทางการจดัการตนเองท่ีดีจึงไม่ใช่
การวางกลยุทธ์ท่ีตายตวั โดยให้รูปแบบขององค์กรมีลกัษณะท่ีเป็นเครือข่ายเพื่อร่วมมือกนั ซ่ึงแต่ละ
องค์กรในเครือข่ายยงัคงความเป็นเอกเทศของตนไว ้ท่ีส าคญัท่ีสุดคือเน้นการจดัการศกัยภาพในการ
เรียนรู้และการจดัการความรู้   

จิตติ  มงคลชยัอรัญญา (2540) ไดอ้ธิบายกระบวนการและขั้นตอนการจดัการชุมชนไวว้า่จะตอ้ง
ด าเนินการดว้ยวธีิการดงัต่อไปน้ี 

1. ปลูกจิตส านึกของสมาชิกใหต้ระหนกัวา่มีปัญหาท่ีเผชิญอยู ่
2. รวมพลงัจากสมาชิกเพื่อแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงในกระบวนการน้ีจะเกิดข้ึนเม่ือตระหนกัถึง

ปัญหาและไดแ้ลกเปล่ียนความคิดเห็นกนัหรือตกลงท่ีจะด าเนินการ อยา่งใดอยา่งหน่ึงเพื่อแกปั้ญหา 
3. ส่งเสริมความรู้ดา้นเทคโนโลย ี
4. จะตอ้งมีการบริหารจดัการท่ีดี 
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การบริหารจดัการองค์กรชุมชนจะไม่สามารถด าเนินการไดห้ากขาดการมีส่วนร่วมของคนใน
ชุมชน ซ่ึง ปาริชาติ  วลยัเสถียร และคณะ (2543) ได้กล่าวถึงการมีส่วนร่วมของชุมชนว่าคนในชุมชน
จะตอ้งมีส่วนร่วมดงัต่อไปน้ี 

1. มีส่วนร่วมในการศึกษาชุมชน เพื่อกระตุน้ให้คนในชุมชนได้มีการเรียนรู้ร่วมกนัศึกษาถึง
สภาพชุมชน การด าเนินชีวติ ทรัพยากรและส่ิงแวดลอ้ม เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการแกปั้ญหาของชุมชน 

2. มีส่วนร่วมในการวางแผน 
3. มีส่วนร่วมในการด าเนินการพฒันา อาจเป็นในรูปของ แรงงาน เงินทุน หรือเขา้ร่วมบริหาร

จดัการ เป็นตน้ 
4. มีส่วนร่วมในการรับผลประโยชน์จากการพฒันาบนพื้นฐานความเท่าเทียมกนัของบุคคล 
5. มีส่วนร่วมในการติดตามและประเมินผลการพฒันา เพื่อท่ีจะแกปั้ญหาต่างๆ ท่ีอาจเกิดข้ึน 

  
6. งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 นนัทพร รัฐถาวร (2543) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง การพฒันาคุณภาพการบริหารของเทศบาลเมือง
ร้อยเอ็ด พบว่า สภาพปัญหาในการให้บริการของเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด เกิดจากขาดการพฒันาบุคลากร
อย่างต่อเน่ือง เจา้หน้าท่ีขาดขวญัและก าลงัใจ, ขาดคู่มือประชาชนในการติดต่อราชการเทศบาล ขาด
อุปกรณ์ และ ผูรั้บบริการใชอ้ภิสิทธ์ และนโยบายของผูบ้ริหารไม่ชดัเจน ซ่ึงในทุกประเด็นท่ีท าการศึกษา
พบว่า แนวทางการพัฒนาคุณภาพ ควรมีการอบรมสัมมนาผู ้ให้บริการ การจัดท าคู่มือการบริการ
ประทบัใจและคู่มือประชาชนในการติดต่อราชการ ส าหรับประชาชน  
 นิรันดร์  ปรัชญกุล (2546) ได้ศึกษาวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลบา้นฉาง ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการให้บริการโดยรวมทุกดา้นและราย
ดา้นทั้ง 10 ดา้น มีคุณภาพการให้บริการในระดบัปานกลาง โดยดา้นความสะดวกสบาย ดา้นความเป็น
ธรรม ดา้นคุณภาพ ดา้นความเสมอภาค ดา้นความทัว่ถึง และดา้นความต่อเน่ือง เป็นดา้นท่ีมีค่าคะแนน
เฉล่ียสูงกวา่ในภาพรวม ขณะท่ีดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อมในการให้บริการ ดา้นการสนองตอบ
ความตอ้งการ และดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ เป็นดา้นท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียต ่ากวา่ในภาพรวม ส่วน
การวิเคราะห์ความแตกต่าง ของคุณภาพการให้บริการพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเพศชาย และเพศหญิง ท่ีมีอายุ
ต่างกนั อาชีพต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ด้าน และในภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
ยกเวน้ ในประเด็นดา้นความต่อเน่ือง  อย่างไรก็ดี กลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษาต่างกนั จะมีความเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการด้านความเสมอภาค ด้านการตอบสนองความพึงพอใจ ด้านความต่อเน่ือง ด้าน
คุณภาพและในภาพรวมท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 วรนุช บวรนนัทเดช (2546) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของหน่วยบริการ
ปฐมภูมิเขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ในด้านบริการหลัก  คือการให้ค  าปรึกษาและบริการก่อนกลับบ้าน ส่วนปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อบริการ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา รายได ้และเขตท่ีอยูอ่าศยัของประชาชน
ท่ีมารับบริการ  ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมในงานวิจยัเร่ืองน้ี  คือ หน่วยงานควรก าหนดมาตรฐานบริการให้
เหมาะสมกบัพื้นท่ี ควรมีการติดตามประเมินผลการปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีเนน้บริการเชิงรุกเขา้สู่ชุมชน 

บุญเลิศ ธงสะอาด และ สมศกัด์ิ บุญชุบ(2550) ไดส้ ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ส านกังานพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย ์จงัหวดัอุบลราชธานี โดยแบ่งการศึกษาออกเป็น 3 ขอ้ 
คือ 1) ขอ้มูลทัว่ไป  2) ขอ้มูลดา้นการบริการ  และ3) ขอ้มูลดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการดา้น
ส่ิงอ านวยความสะดวกและผลจากการให้บริการ ซ่ึงผลการวิจยัสรุปไดว้่า ในภาพรวมนั้น ผูข้อรับการ
บริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากทั้งในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี  ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ท่ีนัง่ผูรั้บบริการ สถานท่ี
บริการ ความชดัเจนของป้ายต่างๆ เช่น ป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดบริการ โทรศพัทส์าธารณะ บริการน ้ า
ด่ืม ท่ีจอดรถ และหอ้งน ้า 
 ส านกังานวฒันธรรมจงัหวดัหนองบวัล าภู (2555) ไดท้  าการวิจยัเก่ียวกบัความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของส านกังานวฒันธรรมจงัหวดัหนองบวัล าภู โดยการเก็บขอ้มูลจากประชาชนท่ีมา ติดต่อ
ราชการ สรุปผลจากการให้บริการและน าขอ้มูลมาด าเนินการวิเคราะห์  ไดว้่า ดา้นการให้บริการของ
เจา้หนา้ท่ี โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัดี (X= 3.76) ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบวา่ มีขั้นตอน
การให้บริการท่ีไม่ยุง่ยาก มีช่องทางการให้บริการหลากหลาย สะดวก และรวดเร็ว และ มีเอกสาร/แผ่น
พบั/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจง้ขอ้มูลต่างๆ อย่างชัดเจน มีตู้แสดงความคิดเห็น มีผงัล าดบัขั้นตอน และ
ระยะเวลาการให้บริการท่ีแน่นอน คะแนนอยูใ่นระดบัพอใช ้(X=3.35) และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
พบวา่ สถานท่ีใหบ้ริการ สะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย และการจดัส่ิงอ านวยความสะดวกในสถานท่ี
ใหบ้ริการ เช่น ท่ีนัง่รอรับบริการ ฯลฯ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพอใช ้(X=3.47) 

 



12 
 

 

บทที ่3 
วธิีการด าเนินการวจิัย 

 
การศึกษาส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน

ต าบลตน้มะม่วง อ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบุรี จะใช้วิธีการวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพร่วมกนัโดย
ก าหนดขั้นตอนการวจิยั ดงัน้ี 
             

1. รูปแบบการวจัิย 
การศึกษาวิจยัเป็นการศึกษาใช้รูปแบบการวิจยัแบบผสม (Mixed Method) โดยเป็นการผสม

ระหว่างการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เพื่อให้ได้คะแนนประเมินความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการ และการวิจยัเชิงคุณภาพ  (Qualitative Research) ส าหรับการได้มาซ่ึงข้อคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลตน้มะม่วง อ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบุรี ในในภาระงาน 5  ดา้น ประกอบดว้ย (1) ดา้น
โยธา (2) ด้านการศึกษา (3) ด้านรายได้หรือภาษี(4) ด้านสาธารณสุข และ (5)ด้านพฒันาชุมชนและ
สวสัดิการสังคม โดยใชต้วัช้ีวดั 4 ตวัช้ีวดั ไดแ้ก่ ขั้นตอนการให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, เจา้หนา้ท่ี
ผูใ้ห้บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ และความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของ
ผูรั้บบริการและเจา้หนา้ท่ีรัฐต่อการใหบ้ริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตน้มะม่วง  
 

2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจัิย 
ในการส ารวจกลุ่มตวัอย่างจะใช้การส ารวจแบบไม่เจาะจงจากประชาชนในเขตพื้นท่ีองค์การ

บริหารส่วนต าบลต้นมะม่วง อ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบุรี จ  านวนตวัอย่างท่ีท าการจดัเก็บทั้งส้ิน 400 
ตวัอยา่ง โดยพิจารณาจากหลกัการก าหนดขนาดตวัอยา่งของทาโร  ยามาเน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ไม่ต ่ากวา่
ร้อยละ 90  

การเก็บขอ้มูลตวัอยา่ง (data collection) ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบไม่เจาะจงอยา่งง่าย  (Simple  
Random Sampling) จากประชาชนในเขตพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลตน้มะม่วง จ านวน 400 ตวัอยา่ง 
โดยพิจารณาจากหลกัเกณฑ์ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งตามตารางส าเร็จของยามาเน ท่ีระดบัความเช่ือมัน่
ไม่ต ่ากวา่ร้อยละ 90 
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3. เคร่ืองมือในการวจัิยและตัวแปรในการศึกษา 
เคร่ืองมือในการวจัิย 
คณะผูว้ิจยัไดส้ร้างแบบสอบถามข้ึนมา 1 ชุด เพื่อใชส้อบถามกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง

จากผูรั้บบริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลตน้มะม่วง 

การทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาเพื่อใช้ในการส ารวจวิจยัคร้ังน้ีไปทดสอบความเท่ียงตรง

และค่าความเช่ือมัน่โดยส่งให้ผูเ้ช่ียวชาญด าเนินการตรวจสอบความถูกตอ้งเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content 
Validity) ของขอ้ค าถามแต่ละขอ้ว่าถูกตอ้งเหมาะสมตรงตามจุดมุ่งหมายหรือวตัถุประสงค์ของการ
ศึกษาวจิยัคร้ังน้ีหรือไม่หลงัจากนั้น ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้บกพร่องมาแกไ้ขปรับปรุงขอ้ค าถามในดา้นภาษาและ
ความชดัเจนเพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามเขา้ใจไดง่้ายข้ึน 

ตัวแปรในการศึกษา 
1. คุณลกัษณะเฉพาะของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และระยะเวลาท่ีอาศยัใน

พื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลตน้มะม่วง 
2. ความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็นตวัแทนของผูรั้บบริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลตน้

มะม่วงท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ และประสิทธิภาพการท างานขององค์การบริหารส่วนต าบลต้น
มะม่วง ตามภาระและหน้าท่ีท่ีระบุไวใ้นพระราชบญัญติัสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.
2537  

เคร่ืองมือท่ีใชเ้ก็บขอ้มูลไดแ้ก่แบบสอบถาม ประกอบดว้ยขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัสถานภาพส่วนตวัของ
กลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถาม ความพึงพอใจต่องานบริการ และประสิทธิภาพการท างานขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลตน้มะม่วง รวมทั้งความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 
 สร้างแบบสอบถามแบบปลายปิด จ านวน 400 ชุดโดยก าหนดรูปแบบของแบบสอบถามออกเป็น 
3 ส่วนดงัน้ี 

ขอ้มูลส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลพื้นฐานของกลุ่มตวัอยา่ง โดยเป็นค าถามปลายปิดจ านวน 
5 ขอ้ท่ีมีค าตอบให้เลือกตอบ และให้ผูต้อบแบบสอบถามเลือกเพียงค าตอบเดียวท่ีตรงตามความเป็นจริง
ของผูต้อบมากท่ีสุด 
 ขอ้มูลส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของกลุ่มตวัอย่างท่ีมีต่องานบริการและ
ประสิทธิภาพการท างานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตน้มะม่วงในแต่ภาระงาน ซ่ึงองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลตน้มะม่วงเป็นผูเ้ลือกภาระงาน โดยในแต่ละภาระงานจะมีดชันีช้ีวดั 4 ตวัช้ีวดั อนัไดแ้ก่ ความพึง
พอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ, ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ, ความพึงพอใจต่อเจา้หน้าท่ีผู ้
ใหบ้ริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก โดยจะใหผู้ต้อบเลือกใหค้ะแนน ดงัน้ี  
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      พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด        ใหร้ะดบัค่าคะแนน          1 
      พึงพอใจนอ้ย                            ”                    2 
      พึงพอใจปานกลาง                ”           3 
      พึงพอใจมาก                 ”                         4 
      พึงพอใจมากท่ีสุด                      ”           5 
          โดยการส ารวจขอ้มูลในส่วนท่ี 2 น้ี จะแบ่งระดบัของความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั โดยเรียงจาก
นอ้ยไปหามาก คือ พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด, พึงพอใจนอ้ย, พึงพอใจปานกลาง, พึงพอใจมาก และพึงพอใจมาก
ท่ีสุด โดยมีเกณฑส์ าหรับการแปลความหมายผลการวเิคราะห์จากนอ้ยไปหามาก ดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.50 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจ นอ้ยท่ีสุด (ร้อยละ 20.0 - 30)  
    ค่าเฉล่ีย  1.51 – 2.50 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจ นอ้ย (ร้อยละ 30.2 - 50) 
    ค่าเฉล่ีย  2.51 – 3.50 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจ ปานกลาง (ร้อยละ 50.2 - 70) 

ค่าเฉล่ีย  3.51 – 4.50 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจ มาก (ร้อยละ 70.2 - 90) 
ค่าเฉล่ีย  4.51 – 5.00 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจ มากท่ีสุด (ร้อยละ 90.2 - 100) 

 ขอ้มูลส่วนท่ี 3 เป็นขอ้มูลค าถามปลายเปิดเก่ียวกับความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะของกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีมีต่อการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลต้นมะม่วงในแต่ละภาระงานท่ีท าการ
ประเมินผล และต่อภาพรวมในการด าเนินงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตน้มะม่วง 

 
4. การเกบ็รวบรวมข้อมูล  
การเก็บรวบรวมข้อมูลจะด าเนินการโดยวิธีแจกแบบสอบถามให้แก่ประชาชนในเขตพื้นท่ี

บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตน้มะม่วง ซ่ึงถูกสุ่มเลือกเป็นกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่เจาะจงอยา่งง่าย 
และน าขอ้มูลท่ีไดม้าประมวลผลและวเิคราะห์ผลต่อไป 
  ทั้งน้ี  ในกรณีประชากรกลุ่มตวัอยา่งท่ีถูกเลือกสามารถท าความเขา้ใจ และตอบแบบสอบถามได้
ดว้ยตนเอง จะให้กลุ่มตวัอยา่งรายนั้นด าเนินการกรอกแบบสอบถามดว้ยตนเอง และเจา้หนา้ท่ีภาคสนาม
จะเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถามท่ีไดก้ลบัคืนมาว่า กลุ่มตวัอย่างตอบแบบสอบถามไดค้รบถว้นหรือไม่ 
และในกรณีประชากรกลุ่มตวัอย่างตวัอย่างไม่สะดวก หรือไม่สามารถกรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง 
เจา้หนา้ท่ีภาคสนามจะอ่านค าถามใหฟั้งและบนัทึกค าตอบลงในแบบสอบถาม ซ่ึงการด าเนินการดงักล่าว
จะท าใหไ้ดแ้บบสอบถามท่ีสามารถน ามาใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลไดจ้ริงและมีความแม่นย  า 

 
5. การวเิคราะห์ข้อมูล 
การวเิคราะห์ขอ้มูลจะน าขอ้มูลท่ีไดม้าจากการแจกแบบสอบถาม แลว้น ามาวิเคราะห์เชิงปริมาณ

โดยใชว้ิธีการทางสถิติดว้ยการค านวณหาค่าเฉล่ีย (mean), ค่าอตัราส่วนร้อยละ  (percentage) และส่วน
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เบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation: S.D.) ในการอธิบายความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรต่างๆ โดยใช้
วธีิการพรรณนาวิเคราะห์ (Description analysis) ตามรายละเอียดของตวัช้ีวดัทั้ง 4 ตวัช้ีวดั เพื่อเป็นยืนยนั
ผลการวเิคราะห์ แลว้จึงน ามาสรุป อภิปรายผล พร้อมทั้งขอ้เสนอแนะต่อไป 
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

การประเมินผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลตน้มะม่วง อ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบุรี ดว้ยการวิเคราะห์แบบสอบถามกลุ่มตวัอย่างจ านวน 383 
ตวัอยา่ง (จากแบบสอบถาม 400 ตวัอยา่ง คดัท่ีไดค้  าตอบไม่สมบูรณ์ออก 17 ตวัอยา่ง) ท่ีเป็นตวัแทนของ
ผูรั้บบริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลตน้มะม่วง ผลการศึกษาแบ่งเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 

ตอนที ่1 คุณสมบัติทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที ่2 ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
 

ตอนที ่1 คุณสมบัติทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบดว้ย 5 ตวัแปร คือ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และระยะเวลาท่ีอาศยัในชุมชน ท่ีส ารวจ

ไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง แสดงผลเป็น จ านวนและร้อยละ ดงัน้ี  

ตารางแสดงจ านวนและร้อยละของคุณสมบัติทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
  

ชาย 182 47.52 

หญิง 201 52.48 

อายุ   

ต ่ากวา่ 20 ปี 63 16.45 

20 - 40 ปี 174 45.43 

41 - 60 ปี 111 28.98 

ตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป 35 9.14 
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ข้อมูลทัว่ไป จ านวน ร้อยละ 

การศึกษา 
  

   ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่ 56 14.62 

   มธัยมศึกษา ปวช. ปวส. อนุปริญญา 123 32.11 

   ปริญญาตรี 185 48.30 

   สูงกวา่ปริญญาตรี 19 4.96 

อาชีพ   

   รับราชการ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 19 4.96 

   เจา้ของธุรกิจ คา้ขาย 70 18.28 

   เกษตรกรรม  8 2.09 

   รับจา้ง 151 39.43 

   แม่บา้น/วา่งงาน/นกัเรียน/นกัศึกษา 133 34.73 

   อ่ืนๆ  2 0.52 

การอยู่อาศัยในพืน้ที ่   

   อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีตั้งแต่เกิด 127 33.16 

   อยูใ่นพื้นท่ีนานกวา่ 5 ปี 132 34.46 

   อยูใ่นพื้นท่ีตั้งแต่ 1 – 5 ปี 106 27.68 

   อยูใ่นพื้นท่ีไม่เกิน 1 ปี  18 4.70 
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ตอนที ่2 ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
1.ตารางแสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ด้านโยธา 

ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพงึ
พอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการใหบ้ริการครบถว้นชดัเจน 4.587 0.536 มากท่ีสุด 
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม  4.521 0.501 มากท่ีสุด 
3. มีขั้นตอนการบริการท่ีสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น 4.519 0.569 มากท่ีสุด 
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้ 4.51 0.564 มากท่ีสุด 
5. เน้ืองานแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ 4.554 0.487 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.538 0.531 มากทีสุ่ด 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลาย 4.511 0.671 มากท่ีสุด 
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.553 0.471 มากท่ีสุด 
3. สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4.57 0.495 มากท่ีสุด 
4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ  4.543 0.468 มากท่ีสุด 
5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอ  4.518 0.453 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.539 0.512 มากทีสุ่ด 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ มีกริยา วาจา สุภาพ อธัยาศยัดี  4.589 0.486 มากท่ีสุด 
2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถามของ
ผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

4.517 0.599 มากท่ีสุด 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ี  4.534 0.471 มากท่ีสุด 
4. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วตรงตามความตอ้งการ 4.516 0.494 มากท่ีสุด 
5.เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 4.537 0.475 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.539 0.505 มากทีสุ่ด 
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ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพงึ
พอใจ 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆ มีความเหมาะสมและมีความ
พร้อมในการใหบ้ริการ 

4.627 0.458 มากท่ีสุด 

2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสมและเพียงพอ 4.874 0.451 มากท่ีสุด 
3. บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด เพียงพอ 4.865 0.433 มากท่ีสุด 
4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน  4.623 0.432 มากท่ีสุด 
5. มีท่ีจอดรถเพียงพอ ปลอดภยั 4.893 0.494 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.776 0.454 มากทีสุ่ด 

เฉลีย่  = 4.598 
  = 4.598*20  
ร้อยละ  = 91.96 

   

 
จากตารางข้างต้น สามารถสรุปผลการประเมินได ้ดงัน้ี 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ

ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อดา้นโยธา พบวา่ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 
= 4.538) คิดเป็นร้อยละ 90.76 

ด้านช่องทางการให้บริการ  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และ
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อดา้นโยธา พบวา่ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 
= 4.539) คิดเป็นร้อยละ 90.78 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อดา้นโยธา พบวา่ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 
= 4.539) คิดเป็นร้อยละ 90.78  

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อดา้นโยธา พบว่า อยู่ในระดบัความ    
พึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.776) คิดเป็นร้อยละ 95.52  

ค่าเฉลีย่รวมทั้ง 4 ด้าน อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด คิดเป็น 4.598 คะแนน หรือร้อยละ 91.96 
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2.ตารางแสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ด้านการศึกษา 

ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพงึ
พอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการใหบ้ริการครบถว้นชดัเจน 4.707 0.532 มากท่ีสุด 
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม  4.758 0.452 มากท่ีสุด 
3. มีขั้นตอนการบริการท่ีสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น 4.744 0.498 มากท่ีสุด 
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้ 4.505 0.435 มากท่ีสุด 
5. เน้ืองานแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ 4.714 0.474 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.686 0.478 มากทีสุ่ด 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลาย 4.684 0.451 มากท่ีสุด 
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.729 0.438 มากท่ีสุด 
3. สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4.762 0.404 มากท่ีสุด 
4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ  4.735 0.423 มากท่ีสุด 
5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอ  4.841 0.315 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.750 0.406 มากทีสุ่ด 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ มีกริยา วาจา สุภาพ อธัยาศยัดี  4.698 0.532 มากท่ีสุด 
2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถามของ
ผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

4.713 0.456 มากท่ีสุด 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ี  4.723 0.428 มากท่ีสุด 
4. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วตรงตามความตอ้งการ 4.731 0.434 มากท่ีสุด 
5.เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 4.690 0.508 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.711 0.472 มากทีสุ่ด 
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ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพงึ
พอใจ 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆ มีความเหมาะสมและมีความ
พร้อมในการใหบ้ริการ 

4.786 0.561 มากท่ีสุด 

2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสมและเพียงพอ 4.807 0.452 มากท่ีสุด 
3. บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด เพียงพอ 4.815 0.471 มากท่ีสุด 
4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน  4.623 0.584 มากท่ีสุด 
5. มีท่ีจอดรถเพียงพอ ปลอดภยั 4.804 0.529 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.767 0.519 มากทีสุ่ด 

เฉลีย่  = 4.728 
  = 4.728*20  
ร้อยละ  = 94.56 

   

 
จากตารางข้างต้น สามารถสรุปผลการประเมินได ้ดงัน้ี 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ

ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อด้านการศึกษา พบว่า อยู่ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย = 4.686) คิดเป็นร้อยละ 93.72  

ด้านช่องทางการให้บริการ  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และ
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อด้านการศึกษา พบว่า อยู่ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย = 4.750) คิดเป็นร้อยละ 95.00  

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อด้านการศึกษา พบว่า อยู่ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย = 4.711) คิดเป็นร้อยละ 94.22  

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อดา้นการศึกษา พบวา่ อยูใ่นระดบัความ
พึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.767) คิดเป็นร้อยละ 95.34  

ค่าเฉลีย่รวมทั้ง 4 ด้าน อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด คิดเป็น 4.728 คะแนน หรือร้อยละ 94.56 
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3.ตารางแสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ด้านรายได้หรือภาษี 

ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพงึ
พอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการใหบ้ริการครบถว้นชดัเจน 4.520 0.540 มากท่ีสุด 
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม  4.511 0.567 มากท่ีสุด 
3. มีขั้นตอนการบริการท่ีสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น 4.515 0.530 มากท่ีสุด 
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้ 4.516 0.595 มากท่ีสุด 
5. เน้ืองานแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ 4.539 0.502 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.519 0.547 มากทีสุ่ด 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลาย 4.510 0.586 มากท่ีสุด 
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.615 0.563 มากท่ีสุด 
3. สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4.734 0.581 มากท่ีสุด 
4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ  4.696 0.58 มากท่ีสุด 
5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอ  4.517 0.566 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.614 0.575 มากทีสุ่ด 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ มีกริยา วาจา สุภาพ อธัยาศยัดี  4.586 0.622 มากท่ีสุด 
2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถามของ
ผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

4.517 0.574 มากท่ีสุด 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ี  4.529 0.777 มากท่ีสุด 
4. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วตรงตามความตอ้งการ 4.594 0.712 มากท่ีสุด 
5.เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 4.518 0.603 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.549 0.658 มากทีสุ่ด 
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ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพงึ
พอใจ 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆ มีความเหมาะสมและมีความ
พร้อมในการใหบ้ริการ 

4.623 0.58 มากท่ีสุด 

2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสมและเพียงพอ 4.664 0.571 มากท่ีสุด 
3. บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด เพียงพอ 4.612 0.539 มากท่ีสุด 
4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน  4.609 0.577 มากท่ีสุด 
5. มีท่ีจอดรถเพียงพอ ปลอดภยั 4.894 0.475 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.680 0.548 มากทีสุ่ด 

เฉลีย่  = 4.591 
  = 4.591*20  
ร้อยละ  = 91.82 

   

 
จากตารางข้างต้น สามารถสรุปผลการประเมินได ้ดงัน้ี 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ

ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อดา้นรายไดห้รือภาษี พบวา่ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย = 4.520) คิดเป็นร้อยละ 90.40  

ด้านช่องทางการให้บริการ  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และ
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อดา้นรายไดห้รือภาษี พบวา่ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย = 4.614) คิดเป็นร้อยละ 92.28  

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อดา้นรายไดห้รือภาษี พบวา่ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย = 4.549) คิดเป็นร้อยละ 90.98  

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อด้านรายได้หรือภาษี พบว่า อยู่ใน
ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.680) คิดเป็นร้อยละ 93.60  

ค่าเฉลีย่รวมทั้ง 4 ด้าน อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด คิดเป็น 4.591 คะแนน หรือร้อยละ 91.82 
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4.ตารางแสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ
ด้านสาธารณสุข 

ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพงึ
พอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการใหบ้ริการครบถว้นชดัเจน 4.784 0.544 มากท่ีสุด 
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม  4.776 0.561 มากท่ีสุด 

3. มีขั้นตอนการบริการท่ีสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น 4.761 0.573 มากท่ีสุด 

4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้ 4.848 0.565 มากท่ีสุด 

5. เน้ืองานแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ 4.835 0.478 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.801 0.544 มากทีสุ่ด 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลาย 4.754 0.492 มากท่ีสุด 
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.880 0.515 มากท่ีสุด 

3. สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4.872 0.437 มากท่ีสุด 

4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ  4.721 0.547 มากท่ีสุด 

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอ  4.880 0.533 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.821 0.505 มากทีสุ่ด 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ มีกริยา วาจา สุภาพ อธัยาศยัดี  4.885 0.540 มากท่ีสุด 
2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถามของ
ผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

4.716 0.636 
มากท่ีสุด 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ี  4.731 0.578 มากท่ีสุด 

4. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วตรงตามความตอ้งการ 4.820 0.594 มากท่ีสุด 

5.เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 4.789 0.663 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.788 0.602 มากทีสุ่ด 
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ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพงึ
พอใจ 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆ มีความเหมาะสมและมีความ
พร้อมในการใหบ้ริการ 

4.771 0.584 มากท่ีสุด 

2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสมและเพียงพอ 4.729 0.573 มากท่ีสุด 

3. บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด เพียงพอ 4.780 0.526 มากท่ีสุด 

4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน  4.785 0.570 มากท่ีสุด 

5. มีท่ีจอดรถเพียงพอ ปลอดภยั 4.892 0.429 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.791 0.536 มากทีสุ่ด 

เฉลีย่  = 4.800 
  = 4.800*20  
ร้อยละ  = 96.00 

   

 
จากตารางข้างต้น สามารถสรุปผลการประเมินได ้ดงัน้ี 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ

ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อดา้นสาธารณสุข พบว่า อยู่ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย = 4.801) คิดเป็นร้อยละ 96.02 

ด้านช่องทางการให้บริการ  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และ
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อดา้นสาธารณสุข พบว่า อยู่ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย = 4.821) คิดเป็นร้อยละ 96.42  

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อดา้นสาธารณสุข พบวา่ อยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 
= 4.788) คิดเป็นร้อยละ 95.76  

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อดา้นสาธารณสุข พบว่า อยูใ่นระดบั
ความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.791) คิดเป็นร้อยละ 95.82   

ค่าเฉลีย่รวมทั้ง 4 ด้าน อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด คิดเป็น 4.800 คะแนน หรือร้อยละ 96.00 
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5.ตารางแสดงค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ด้านพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม 

ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพงึ
พอใจ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการใหบ้ริการครบถว้นชดัเจน 4.853 0.509 มากท่ีสุด 
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม  4.856 0.485 มากท่ีสุด 
3. มีขั้นตอนการบริการท่ีสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น 4.867 0.423 มากท่ีสุด 
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้ 4.573 0.462 มากท่ีสุด 
5. เน้ืองานแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ 4.811 0.481 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.792 0.472 มากทีสุ่ด 

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลาย 4.814 0.433 มากท่ีสุด 
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.845 0.433 มากท่ีสุด 
3. สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4.821 0.439 มากท่ีสุด 
4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ  4.873 0.514 มากท่ีสุด 
5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอ  4.821 0.402 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.835 0.444 มากทีสุ่ด 

ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ มีกริยา วาจา สุภาพ อธัยาศยัดี  4.758 0.446 มากท่ีสุด 
2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถามของ
ผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

4.877 0.525 มากท่ีสุด 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ี  4.723 0.556 มากท่ีสุด 
4. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วตรงตามความตอ้งการ 4.882 0.488 มากท่ีสุด 
5.เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ 4.836 0.420 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.815 0.487 มากทีสุ่ด 
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ความพงึพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ
ความพงึ
พอใจ 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆ มีความเหมาะสมและมีความ
พร้อมในการใหบ้ริการ 

4.830 0.490 มากท่ีสุด 

2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสมและเพียงพอ 4.823 0.588 มากท่ีสุด 
3. บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด เพียงพอ 4.830 0.506 มากท่ีสุด 
4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน  4.844 0.464 มากท่ีสุด 
5. มีท่ีจอดรถเพียงพอ ปลอดภยั 4.904 0.383 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.846 0.486 มากทีสุ่ด 

เฉลีย่  = 4.822 
  = 4.822*20  
ร้อยละ  = 96.44 

   

 

จากตารางข้างต้น สามารถสรุปผลการประเมินได ้ดงัน้ี 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ

ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อด้านพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม พบว่า อยู่ในระดบั
ความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.792) คิดเป็นร้อยละ 95.84  

ด้านช่องทางการให้บริการ  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  และ
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อด้านพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม พบว่า อยู่ในระดบั
ความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.835) คิดเป็นร้อยละ 96.70  

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ
ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อด้านพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม พบว่า อยู่ในระดบั
ความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.815) คิดเป็นร้อยละ 96.30  

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม
พบวา่ อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.846) คิดเป็นร้อยละ 96.92   

ค่าเฉลีย่รวมทั้ง 4 ด้าน อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด คิดเป็น 4.822 คะแนน หรือร้อยละ 96.44 
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ตารางแสดงค่าเฉลีย่และระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการโดยรวมทั้ง 4 ภาระงาน 

ภาระงาน ค่าเฉลีย่ ระดับความพงึพอใจ 

ดา้นโยธา 4.598 มากท่ีสุด 
ดา้นการศึกษา 4.728 มากท่ีสุด 

ดา้นรายไดห้รือภาษี 4.591 มากท่ีสุด 

ดา้นสาธารณสุข 4.800 มากท่ีสุด 

ดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม 4.822 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลีย่ 4.708 มากทีสุ่ด 

ร้อยละ  = 4.708*20 
  = 94.16     
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บทที ่5 
สรุป อภิปรายผลและเสนอแนะ 

 
การประเมินผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน

ต าบลตน้มะม่วง อ าเภอเมือง จงัหวดัเพชรบุรี ในปีงบประมาณ 2562 เป็นการประเมินผลความพึงพอใจ
ของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตน้มะม่วง ตามภาระหน้าท่ีท่ี
ก าหนดไวใ้นพระราชบญัญติัสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 โดยมีวตัถุประสงค ์      
2 ประการ คือ 

1. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลตน้มะม่วงต่อขั้นตอนการให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และส่ิง
อ านวยความสะดวก ในในภาระงาน 5 ดา้น ประกอบดว้ย (1) ดา้นโยธา (2) ดา้นการศึกษา (3) ดา้นรายได้
หรือภาษี (4) ดา้นสาธารณสุข และ (5) ดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม 

2. เพื่อทราบถึงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่อการจดัท าบริการสาธารณะขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลตน้มะม่วง 

ในการด าเนินการวิจยั ผูว้ิจยัด าเนินการโดยการส ารวจความพึงพอใจ (Survey Research) จาก
กลุ่มตวัอย่างจ านวน 383 ตวัอย่าง แลว้น ามาวิเคราะห์ผลโดยใช้ขอ้มูลท่ีไดม้าจากการส ารวจดว้ยวิธีการ
สถิติ เช่น ค่าเฉล่ีย (mean), ค่าอตัราส่วนร้อยละ (percentage) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard 
deviation) จากนั้นจึงการพรรณนาความ (Description) ผลการศึกษาจ าแนกตามวตัถุประสงค์ สรุปตาม
วตัถุประสงคไ์ด ้ดงัน้ี 

วัตถุประสงค์ข้อที่ 1. ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลตน้มะม่วง ในภาระงาน 5  ดา้น ประกอบดว้ย (1) ดา้นโยธา (2) ดา้นการศึกษา (3) ดา้นรายได้
หรือภาษี (4) ดา้นสาธารณสุข และ (5)ดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม ระดบัความพึงพอใจเฉล่ีย
ในภาพรวมทั้ง 5 ดา้นอยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.708) คิดเป็นร้อยละ 94.16 แยกเป็นรายดา้น ดงัน้ี 

1. ความพงึพอใจต่อด้านโยธา 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.537) คิด

เป็น ร้อยละ 90.76 
ด้านช่องทางการให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.539)       

คิดเป็นร้อยละ 90.78 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย = 4.539)    คิด
เป็นร้อยละ 90.78 
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ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย = 4.776) คิดเป็นร้อยละ 95.52 

ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมทั้ง 4 ขั้นตอน อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 
= 4.598) คิดเป็นร้อยละ 91.96 

 
2. ความพงึพอใจต่อด้านการศึกษา 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.686)       

คิดเป็นร้อยละ 93.72 
ด้านช่องทางการให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.750)        

คิดเป็นร้อยละ 95.00 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย = 4.711)        
คิดเป็นร้อยละ 94.22 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย = 4.767) คิดเป็นร้อยละ 95.34 

ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมทั้ง 4 ขั้นตอน อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 
= 4.728) คิดเป็นร้อยละ 94.56 

 
3.ความพงึพอใจต่อด้านรายได้หรือภาษี 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.520) คิด

เป็น ร้อยละ 90.40 
ด้านช่องทางการให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มาก (ค่าเฉล่ีย = 4.614) คิดเป็น 

ร้อยละ 92.28 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย = 4.549) คิด
เป็น  ร้อยละ 90.98 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย = 4.680) คิดเป็นร้อยละ 93.60 

ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมทั้ง 4 ขั้นตอน อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 
= 4.591) คิดเป็นร้อยละ 91.82 
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4. ความพงึพอใจต่อด้านสาธารณสุข 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.801)       

คิดเป็นร้อยละ 96.02 
ด้านช่องทางการให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.821)        

คิดเป็นร้อยละ 96.42 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย = 4.788)        
คิดเป็นร้อยละ 95.76 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย = 4.791) คิดเป็นร้อยละ 95.82 

ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมทั้ง 4 ขั้นตอน อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 
= 4.800) คิดเป็นร้อยละ 96.00 

 
5. ความพงึพอใจต่อด้านพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.792)       

คิดเป็นร้อยละ 95.84 
ด้านช่องทางการให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.835)        

คิดเป็นร้อยละ 96.70 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย = 4.815)        
คิดเป็นร้อยละ 96.30 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด 
(ค่าเฉล่ีย = 4.846) คิดเป็นร้อยละ 96.92 

ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมทั้ง 4 ขั้นตอน อยูใ่นระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 
= 4.822) คิดเป็นร้อยละ 96.44 

 
 วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 กลุ่มตวัอยา่งมีความเห็นวา่ ในการบริหารจดัการเพื่อการบริการสาธารณะ

ขององค์การบริหารส่วนต าบลตน้มะม่วง มีขอ้ท่ีควรน าไปพิจารณาเพื่อพฒันา แกไ้ขและปรับปรุงการ
จดัท าบริการสาธารณะเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพแก่ประชาชนในทอ้งถ่ิน ดงัน้ี 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
ต้นมะม่วงในระดับมากท่ีสุดทั้ ง 5 ด้าน และอยากให้ท ากิจกรรมโครงการฯ ให้ต่อเน่ืองกันทุกปี 
โดยเฉพาะการสนบัสนุนทางดา้นการศึกษา และดา้นการพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคมของผูสู้งวยั  
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โดยมีขอ้เสนอแนะให้ทางองคก์ารบริหารส่วนต าบลตน้มะม่วง ไดมี้การรณรงคเ์ร่ืองอุบติัเหตุท่ี
มกัจะเกิดข้ึนบนเส้นทางคลองชลประทานในช่วงเช้าและช่วงเย็น ตอนเลิกงาน ท่ีมียวดยานพาหนะ
จ านวนเพิ่มข้ึนในช่วงเวลาดงักล่าว และการดูแลความสะอาดบนถนนสายรองท่ีผา่นชุมชน เน่ืองจากการ
ก่อสร้างริมทางรถไฟท าใหมี้เศษวสัดุ และดินโคลนบนถนนท่ีใชส้ัญจรเป็นประจ ารวมถึงไฟสัญญาณ ไฟ
ส่องทางตามจุดตดัแยกต่างๆ 

 
อภิปรายผลและข้อจ ากดัของการวจัิย 

 ผลการวจิยัท่ีไดส้อดคลอ้งตามหลกัเกณฑก์ารวจิยัทุกขั้นตอน ประชาชนในพื้นท่ีให้ความร่วมมือ
เป็นอย่างดี ท าให้ได้ผลการประเมินและขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาและปรับปรุงการ
ด าเนินงานของหน่วยงาน แต่ยงัมีขอ้จ ากดัการวิจยัท่ีส าคญั 2 ประการท่ีมีผลต่อระดบัคะแนนความพึง
พอใจ ซ่ึงปรับแกไ้ขไดย้ากและถือเป็นขอ้จ ากดัในการส ารวจวจิยัคร้ังน้ี ดงัน้ี 
           1. การสุ่มเลือกตวัอย่างไม่กระจายอย่างอิสระทัว่ถึง เน่ืองจากการกระจายตวัของประชากรใน
ทอ้งท่ีไม่สม ่าเสมอ การเดินทางล าบาก กลุ่มตวัอยา่งจึงไม่อิสระเท่าท่ีควร 
           2. ปัจจยัทางสังคมและวฒันธรรมของผูต้อบแบบสอบถาม เพราะผูท่ี้ตอบแบบสอบถามมกัจะมี
แนวโน้มให้คะแนนพึงพอใจสูงในกลุ่มท่ีมีความใกลชิ้ดกบัเจา้หน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน, 
ไม่ตอบแบบสอบถามหรือตอบแบบสอบถามโดยการเล่ียงไม่ตอบตรงความรู้สึก เน่ืองจากเกรงวา่อาจมี
ผลเสียต่อตนเอง  
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   สรุปผลการประเมนิผลความพงึพอใจของผู้รับบริการทีม่ต่ีอการให้บริการของ 

องค์การบริหารส่วนต าบลต้นมะม่วง อ าเภอเมอืง จังหวดัเพชรบุรี 
 

มิติที ่ 2  มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
ตัวช้ีวดัที ่ 2.1  ร้อยละของระดับความพงึพอใจของผู้รับบริการ 
 

 คณะวิทยาการจดัการ มหาวิทยาลยัศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี ไดด้ าเนินการประเมินผล           
ความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตน้มะม่วงในดา้นต่างๆ 
ดงัน้ี 

1. ด้านโยธา ร้อยละ 91.96 
2.  ด้านการศึกษา ร้อยละ 94.56 
3. ด้านรายได้หรือภาษ ีร้อยละ 91.82 
4. ด้านสาธารณสุข ร้อยละ 96.00 
5. ด้านพฒันาชุมชนและสวสัดกิารสังคม  ร้อยละ 96.44 

 ระดับความพอใจของผู้รับบริการ เฉลีย่ทั้ง 5 งาน อยู่ในระดับ 
ระดบัความพงึพอใจ 

 มากกวา่ร้อยละ 95 ข้ึนไป 
 ไม่เกินร้อยละ  95 
 ไม่เกินร้อยละ  90 
 ไม่เกินร้อยละ  85 
 ไม่เกินร้อยละ  80 
 ไม่เกินร้อยละ  75 
 ไม่เกินร้อยละ  70 
 ไม่เกินร้อยละ  65 
 ไม่เกินร้อยละ  60 
 ไม่เกินร้อยละ  55 
 นอ้ยกวา่ร้อยละ 50 
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 

มิติที ่2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ                                                                     

คะแนนเตม็ 10 

คะแนนทีไ่ด้ 9 

ตวัช้ีวดั 
เกณฑ์ให้
คะแนน 

คะแนนทีไ่ด้ 
แนวทางการประเมนิ 

1.ประเมินผลจากขอ้มูล เอกสาร หลกัฐานต่างๆ 
       พิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของประชาชน 
เจา้หนา้ท่ีของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานเอกชนท่ีมารับ
บริการหรือติดต่อองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินท่ีขอรับการ
ประเมิน โดยจ้างสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาจาก
ภายในหรือภายนอกพ้ืนท่ีจงัหวดัเป็นหน่วยส ารวจ ทั้งน้ีตอ้ง
มีการส ารวจและประเมินความพึงพอใจอยา่งนอ้ย 4 งาน เช่น 

(1) งานดา้นบริการกฎหมาย 
(2) งานดา้นทะเบียน 
(3) งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 
(4) งานดา้นส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล 
(5) งานดา้นการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
(6) งานดา้นการศึกษา 
(7) งานดา้นเทศกิจ ป้องกนับรรเทาสาธารณภยั 
(8) งานดา้นรายไดห้รือภาษี 
(9) งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสงัคม 
(10) งานดา้นสาธารณสุข 
(11) งานดา้นอ่ืนๆ 

ในการส ารวจและประเมินความพึงพอใจในแต่ละงาน อยา่ง
นอ้ยตอ้งมีการก าหนดกรอบงานท่ีจะประเมินประกอบดว้ย 

(1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ 
(2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ 
(3) ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
(4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
เอกสารหลกัฐานท่ีแสดงใหเ้ห็นวา่การด าเนินการของ
ตวัช้ีวดัดงักล่าวไดบ้รรลุผลตามขอ้มูล เช่น 
- หนงัสือรับรองผลสรุปคะแนนการประเมินความ

พึงพอใจจากสถาบนัการศึกษา 
- แบบส ารวจความพึงพอใจท่ีใชใ้นการประเมิน 
- สถานท่ี เอกสาร หรือหลกัฐานท่ีแสดงถึงความพึง

พอใจ 
- ตวัอยา่งบุคคลท่ีมีความพึงพอใจตอ่การใหบ้ริการ

สาธารณะ 

2.1 ร้อยละของระดับความพงึพอใจของ
ผู้รับบริการ 

  มากกวา่ร้อยละ 95 ข้ึนไป 

 
 

10 

 

          ไม่เกินร้อยละ  95 9 9 

        ไม่เกินร้อยละ  90 8  

             ไม่เกินร้อยละ  85 7  

 ไม่เกินร้อยละ  80 6  

 ไม่เกินร้อยละ  75 5  

 ไม่เกินร้อยละ  70 4  

 ไม่เกินร้อยละ  65 3  

 ไม่เกินร้อยละ  60 2  

 ไม่เกินร้อยละ  55 1  

 นอ้ยกวา่ร้อยละ 50 0  
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แบบส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการ 

ของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลต้นมะม่วง อ าเภอเมือง  จังหวดัเพชรบุรี 

 
ค าช้ีแจง กรุณากรอกแบบสอบถามน้ีตามความเป็นจริง  
ตอนที ่1 คุณสมบัติทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม                                

1. เพศ   1)  ชาย   2) หญิง 
 2.  อาย ุ
   1) ไม่เกิน 20 ปี      2) 21 – 40 ปี 
 3) 41 – 60 ปี          4) 60 ปี ข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษา 
 1) ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่  
 2) มธัยมศึกษา/ป.ว.ช./ป.ว.ส./อนุปริญญา 
 3) ปริญญาตรี   
 4) สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ (ตอบอาชีพหลกัเพียงขอ้เดียว) 
 1) รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 2) เจา้ของธุรกิจ/คา้ขาย 
 3) เกษตรกรรม 
 4) รับจา้ง 
 5) แม่บา้น/วา่งงาน/นกัเรียน/นกัศึกษา 
 6) อ่ืนๆ ระบุ................................................ 

5. ระยะเวลาการอยูอ่าศยัในชุมชน 
 1) ตั้งแต่ก าเนิด 
 2) อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีนานกวา่ 5 ปี 
 3) อาศยัอยูใ่นพื้นท่ี 1 - 5 ปี  
 4) อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีน้ีไม่เกิน 1ปี 

 

 

 

 



45 
 

 

ตอนที ่2 แบบสอบถามความพงึพอใจด้านต่าง ๆ 

ค าช้ีแจงโปรดใส่เคร่ืองหมาย   ในช่องระดบัความพึงพอใจตามความคิดของท่าน 
1 = พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด, 2 = พึงพอใจนอ้ย, 3 = พึงพอใจปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากท่ีสุด 
 
1. ด้านโยธา 

ส่วนที ่1 ความพงึพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการใหบ้ริการครบถว้นชดัเจน      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม       
3. มีขั้นตอนการบริการท่ีสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น      
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้      
5. เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ      

ส่วนที ่2 ความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลาย      
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      
3. สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง      
4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ       
5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอ       

ส่วนที ่3 ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ มีกริยา วาจา สุภาพ อธัยาศยัดี       
2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถามของผูรั้บบริการ
อยา่งเตม็ใจ 

     

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ี       
4. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วตรงตามความตอ้งการ      
5.เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ      
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ส่วนที ่4 ความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆ มีความเหมาะสมและมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ 

     

2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสมและเพียงพอ      
3. บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด เพียงพอ      
4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน       
5. มีท่ีจอดรถเพียงพอ ปลอดภยั      
 
2. ด้านศึกษา 

ส่วนที ่1 ความพงึพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการใหบ้ริการครบถว้นชดัเจน      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม       
3. มีขั้นตอนการบริการท่ีสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น      
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้      
5. เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ      

ส่วนที ่2 ความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลาย      
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      
3. สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง      
4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ       
5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอ       

ส่วนที ่3 ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ มีกริยา วาจา สุภาพ อธัยาศยัดี       
2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถามของผูรั้บบริการ
อยา่งเตม็ใจ 

     

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ี       
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4. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วตรงตามความตอ้งการ      
5.เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ      

ส่วนที ่4 ความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆ มีความเหมาะสมและมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ 

     

2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสมและเพียงพอ      
3. บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด เพียงพอ      
4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน       
5. มีท่ีจอดรถเพียงพอ ปลอดภยั      
 
3. ด้านรายได้หรือภาษี  

ส่วนที ่1 ความพงึพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการใหบ้ริการครบถว้นชดัเจน      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม       
3. มีขั้นตอนการบริการท่ีสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น      
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้      
5. เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ      

ส่วนที ่2 ความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลาย      
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      
3. สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง      
4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ       
5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอ       

ส่วนที ่3 ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ มีกริยา วาจา สุภาพ อธัยาศยัดี       
2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถามของผูรั้บบริการ      
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อยา่งเตม็ใจ 
3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ี       
4. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วตรงตามความตอ้งการ      
5.เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ      

ส่วนที ่4 ความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆ มีความเหมาะสมและมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ 

     

2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสมและเพียงพอ      
3. บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด เพียงพอ      
4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน       
5. มีท่ีจอดรถเพียงพอ ปลอดภยั      

4. ด้านสาธารณศุข 

ส่วนที ่1 ความพงึพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการใหบ้ริการครบถว้นชดัเจน      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม       
3. มีขั้นตอนการบริการท่ีสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น      
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้      
5. เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ      

ส่วนที ่2 ความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลาย      
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      
3. สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง      
4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ       
5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอ       
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ส่วนที ่3 ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ มีกริยา วาจา สุภาพ อธัยาศยัดี       
2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถามของผูรั้บบริการ
อยา่งเตม็ใจ 

     

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ี       
4. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วตรงตามความตอ้งการ      
5.เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ      

ส่วนที ่4 ความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆ มีความเหมาะสมและมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ 

     

2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสมและเพียงพอ      
3. บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด เพียงพอ      
4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน       
5. มีท่ีจอดรถเพียงพอ ปลอดภยั      

5. ด้านพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม 

ส่วนที ่1 ความพงึพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการใหบ้ริการครบถว้นชดัเจน      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม       
3. มีขั้นตอนการบริการท่ีสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น      
4. ขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้      
5. เน้ืองานของแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้งตรงตามความตอ้งการ      

ส่วนที ่2 ความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลาย      
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      
3. สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง      
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4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ       
5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอ       

ส่วนที ่3 ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ มีกริยา วาจา สุภาพ อธัยาศยัดี       
2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้น รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถามของผูรั้บบริการ
อยา่งเตม็ใจ 

     

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ความสามารถในการปฏิบติัหนา้ท่ี       
4. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วตรงตามความตอ้งการ      
5.เจา้หนา้ท่ีมีจ  านวนท่ีเหมาะสมกบัการใหบ้ริการ      

ส่วนที ่4 ความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองมือเคร่ืองใชต่้างๆ มีความเหมาะสมและมีความพร้อมในการ
ใหบ้ริการ 

     

2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสมและเพียงพอ      
3. บริเวณท่ีพกัรอรับบริการสะอาด เพียงพอ      
4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์ขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน       
5. มีท่ีจอดรถเพียงพอ ปลอดภยั      
 
ตอนที ่3 ค าช้ีแจง โปรดใหข้อ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการในดา้นต่างๆ 
3.1 ดา้นโยธา 
......................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
3.2 ดา้นการศึกษา
......................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
3.3 ดา้นรายไดห้รือภาษี   
......................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................... 
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3.4 ดา้นสาธารณสุข 
......................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................... 
3.5 ดา้นภาพพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม 
…………………………………………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………………… 
3.6 ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ เพื่อการพฒันาและปรับปรุงการท างานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตน้มะม่วง 
...................................................................................................................................................................... 
…………………………………………………………………………………………………………….. 

ขอขอบคุณท่ีท่านไดส้ละเวลาตอบแบบสอบถาม 


