
 

 

 

 

 

 
 

รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชน 

ที่มีต่อการให้บริการของ 

องค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก 

 อ าเภอแม่แจ่ม จังหวัดเชียงใหม่ 
 

 

 

 

โดย 

มหาวิทยาลัยแม่โจ้ 

 

 

 
 

การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

กันยายน 2562 



ค ำน ำ 

รายงานการวิจัยการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลกองแขก อ าเภอแม่แจ่ม จังหวัดเชียงใหม่ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชน

ที่มีต่อการให้บริการตามภารกิจ และเพ่ือศึกษา ปัญหา อุปสรรค ข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการประชาชน

ขององค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก อ าเภอแม่แจ่ม จังหวัดเชียงใหม่ การวิจัยประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้

เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณโดยใช้แบบสอบถามความพึงพอใจประกอบการวิจัยเป็นหลัก และมีค าถาม

ปลายเปิดในการให้ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาซึ่งเป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพร่วมด้วย ท าให้องค์การ

บริหารส่วนต าบลกองแขก สามารถน าข้อเสนอแนะไปปรับปรุงและพัฒนาผลการด าเนินงานในการให้บริการ

ประชาชนต่อไป 

มหาวิทยาลัยแม่โจ้ ขอขอบคุณผู้บริหารและบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก และ

ประชาชน ตลอดจนผู้เกี่ยวข้องที่ได้ให้ความร่วมมือ พร้อมทั้งอ านวยความสะดวกในการให้ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ

กระบวนการประเมินความพึงพอใจการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก ประจ าปี   

งบ ประมาณ 2562 เป็นอย่างดียิ่ง และหวังว่ารายงานฉบับนี้จะก่อให้เกิดประโยชน์ในการพัฒนาการให้บริการ

องค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก ในปีต่อ ๆ ไป 
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บทสรุปผู้บริหำร  

 

รำยงำนกำรวิจัย กำรประเมินควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรของ                                         

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลกองแขก อ ำเภอแม่แจ่ม  จังหวัดเชียงใหม่ 

 

รายงานการวิจัยการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลกองแขก อ าเภอแม่แจ่ม  จังหวัดเชียงใหม่ ฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับของความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก อ าเภอแม่แจ่ม  จังหวัดเชียงใหม่ และ

เพ่ือศึกษา ปัญหา อุปสรรค ข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก 

อ าเภอแม่แจ่ม  จังหวัดเชียงใหม่ การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนประกอบในการวิจัย  

 

จำกกำรศึกษำพบว่ำ ประชำชนผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรได้รับบริกำรขององค์กำรบริหำร

ส่วนต ำบลกองแขก อ ำเภอแม่แจ่ม  จังหวัดเชียงใหม่ โดยในภำพรวมมีควำมพึงพอใจในระดับมำก มีค่ำ

คะแนนเฉลี่ย 113.98 คิดเป็นร้อยละ 87.68 ระดับคุณภำพ 8 

 

1. ระดับควำมพึงพอใจของผู้บริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำร 

ผลการวิจัย พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ ในระดับมากทุกด้าน โดยมีค่าคะแนนเฉลี่ย     

113.98 คิดเป็นร้อยละ 87.68 ระดับคุณภาพ 8  มีรายละเอียดแต่ละด้าน ดังนี้ 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร มีค่าคะแนนเฉลี่ย 21.85 คิดเป็นร้อยละ 87.42 

ระดับคุณภาพ 8 

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร มีค่าคะแนนเฉลี่ย 35.42 คิดเป็นร้อยละ 88.56 ระดับคุณภาพ 8 

3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร มีค่าคะแนนเฉลี่ย 17.38 คิดเป็นร้อยละ 86.90 ระดับคุณภาพ 8 

4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ย 39.32 คิดเป็นร้อยละ 87.38 ระดับคุณภาพ 8 
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2. ระดับควำมพึงพอใจ จ ำแนกตำมงำนที่ให้บริกำร ดังนี้ 

1) งำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ มีค่าคะแนนเฉลี่ย 

114.99  คิดเป็นร้อยละ 88.45 ระดับคุณภาพ 8 

2) งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ มีค่าคะแนน

เฉลี่ย 114.53 คิดเป็นร้อยละ 88.10 ระดับคุณภาพ 8 

3) งำนด้ำนกำรศึกษำ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ มีค่าคะแนนเฉลี่ย 112.28 คิดเป็นร้อยละ 

86.37 ระดับคุณภาพ 8 

4) งำนด้ำนเทศกิจหรือบรรเทำสำธำรณภัย ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ มีค่าคะแนนเฉลี่ย 

113.35 คิดเป็นร้อยละ 87.19 ระดับคุณภาพ 8 

5) งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ มีค่าคะแนนเฉลี่ย  113.83 คิดเป็น 

ร้อยละ 87.56 ระดับคุณภาพ 8 

6) งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ มีค่าคะแนนเฉลี่ย 

114.04 คิดเป็นร้อยละ 87.72 ระดับคุณภาพ 8  

 

3. สรุปรำยละเอียดของกำรประเมินควำมพึงพอใจตำมภำรกิจ 6 ด้ำน 

         จากการศึกษาพบว่า การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก อยู่ในระดับ 8 มีคะแนนรวม

เฉลี่ยคิดเป็นร้อยละ 87.68  คิดเป็นระดับคุณภาพท่ีค่อนข้างสูง  โดยมีรายละเอียดในด้านต่าง ๆ ดังนี้ 
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(1)  งำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนน 

เฉลี่ย 22.06  คิดเป็นร้อยละ 88.24  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 35.69     คิด

เป็นร้อยละ 89.23  

3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 17.53    

คิดเป็นร้อยละ 87.67  

4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 39.70   

คิดเป็นร้อยละ 88.22  

สรุปประชำชนผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง 

ขององค์การ บริหารส่วนต าบลกองแขก มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 114.99 คิดเป็นร้อยละ 88.45 ระดับคุณภำพ 8   

 

(2)  งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนน 

เฉลี่ย 21.99  คิดเป็นร้อยละ 87.97  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 35.60     คิด

เป็นร้อยละ 89.00  

3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 17.46    

คิดเป็นร้อยละ 87.28  

4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 39.48    

คิดเป็นร้อยละ 87.72  

สรุปประชำชนผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 114.53  คิดเป็นร้อยละ 88.10 ระดับคุณภำพ 8  

  

(3)  งำนด้ำนกำรศึกษำ 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนน 

เฉลี่ย 21.51  คิดเป็นร้อยละ 86.04  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 35.06      

คิดเป็นร้อยละ 87.66  
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3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 17.17    

คิดเป็นร้อยละ 85.83  

4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 38.54   

คิดเป็นร้อยละ 85.64  

สรุปประชำชนผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนกำรศึกษำ ขององค์การบริหารส่วน 

ต าบลกองแขก มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 112.28  คิดเป็นร้อยละ 86.37 ระดับคุณภำพ 8   
 

(4)  งำนด้ำนเทศกิจหรือบรรเทำสำธำรณภัย 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนน 

เฉลี่ย 21.71  คิดเป็นร้อยละ 86.83  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 35.12     คิด

เป็นร้อยละ 87.79  

3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 17.36    

คิดเป็นร้อยละ 86.82  

4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 39.16    

คิดเป็นร้อยละ 87.02  

สรุปประชำชนผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนเทศกิจหรือบรรเทำสำธำรณภัย  ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 113.35  คิดเป็นร้อยละ 87.19 ระดับคุณภำพ 8   
 

(5)  งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนน 

เฉลี่ย 21.82  คิดเป็นร้อยละ 87.29  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 35.45       

คิดเป็นร้อยละ 88.64  

3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 17.33    

คิดเป็นร้อยละ 86.63  

4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 39.23  คิด

เป็นร้อยละ 87.18  
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สรุ ปประชำชนผู้ ใ ช้ บ ริ ก ำ ร มี ค วำมพึ งพอ ใจต่ อ งำนด้ ำนร ำย ได้ ห รื อภำษี  ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 113.83  คิดเป็นร้อยละ 87.56 ระดับคุณภำพ 8   
 

(6)  งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนน 

เฉลี่ย 21.85  คิดเป็นร้อยละ 87.39  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 35.42      

คิดเป็นร้อยละ 88.55  

3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 17.36    

คิดเป็นร้อยละ 86.79  

4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 39.41   

คิดเป็นร้อยละ 87.58  

สรุปประชำชนผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม  ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 114.04  คิดเป็นร้อยละ 87.72 ระดับคุณภำพ 8   

 

ข้อเสนอแนะ 

จากผลการประเมินพบว่าระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก 

จะอยู่ในระดับ 8 อย่างไรก็ตามทางองค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก ควรต้องมีการพัฒนาให้การบริการ

ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนให้มากที่สุด ซึ่งสิ่งที่องค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก ควรให้

ความส าคัญ คือการติดตามปัญหาและรับฟังข้อเสนอแนะต่าง ๆ ของประชาชนในพ้ืนที่ให้บริการ  เพ่ือการน า

ข้อมูลไปใช้ในการวางแผนปฏิบัติปรับปรุง  โดยมีการด าเนินการดังนี้ 

1) ควรมีการก าหนดกลไกในการเข้าถึงฐานข้อมูลและความต้องการของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้       

ส่วนเสีย  

2) ควรน าข้อมูลที่ได้รับจากผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย มาเพ่ือวางแผนการปรับปรุงการท างาน 

การพัฒนาหน่วยงาน 

3) ควรท าความเข้าใจความต้องการและความคาดหวังใหม่ ๆ ของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

4) ควรมีการจัดท าแผนการปรับปรุงการให้บริการแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย  

5) ควรมีการวางแผนรองรับในกรณีที่ต้องมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการให้บริการ  
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6) ควรมีการจัดระบบ รวมทั้งมอบหมายให้มีผู้รับผิดชอบในการติดตาม การน าข้อมูล ไปใช้ด าเนินการให้

เหมาะสมกับผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หรือสภาพแวดล้อมที่เปลี่ยนแปลงไป 

 

ควรก ำหนดให้หน่วยงำนควรมีหลักกำรใหบ้ริกำรที่ค ำนึงถึงผู้รับบริกำรและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ดังนี้ 

1) การระบุให้ชัดเจนว่าใครคือผู้รับบริการและใครคือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ผู้รับบริการที่เป็น กลุ่มเป้าหมาย

คือใคร ทางอ้อมคือใคร มีการด าเนินการเพ่ือค้นหาความต้องการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 

และระบุการ ให้บริการจากความต้องการและความคาดหวังดังกล่าว การก าหนดชัดว่าบริการใดบ้างที่

ต้องให้ และท่ีควรให้และจะมีวิธีการ และช่องทาง ให้บริการอย่างไร  

2) มีการระบุชัดว่าหน่วยงานมีทรัพยากรการบริหารต่าง ๆ อย่างไร สามารถจัดสรรให้มากที่สุดเพียงใด

จากแหล่งใดบ้าง มีการก าหนดว่าจะสามารถปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการได้ระดับใด และจะ

ด าเนินการ ได้อย่างไร  

3) การด าเนินการเพ่ือให้บริการแก่ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ได้อย่างมีประสิทธิภาพ  หน่วยงาน

ควรมี เข้าใจถึงความต้องการและความคาดหวังของประชาชนในแต่ละกลุ่มเป้าหมาย  มีกระบวนการ

ศึกษาเรียนรู้ถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ มีกระบวนการรับฟังความคิดเห็นของประชาชนโดย

เลือกใช้วิธีการรับฟังความคิดเห็นใน รูปแบบต่าง ๆ ให้เหมาะสมกับกลุ่มผู้รับบริการ มีช่องทางที่

ประชาชนสามารถตอบรับหรือแสดงความเห็นกลับมาได้ การสื่อสารแบบสองทางกับผู้รับบริการและผู้

มีส่วนได้ส่วนเสีย การพบปะแลกเปลี่ยนความคิดเห็นอย่างสม่ าเสมอ 
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รำยงำนกำรประเมินควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำร 

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลกองแขก 

อ ำเภอแม่แจ่ม  จังหวัดเชียงใหม ่

 

ส่วนที่ 1 

ควำมเป็นมำและระเบียบวิธีวิจัย 
 

สภำพทั่วไปและโครงสร้ำงพ้ืนฐำน 

องค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก อ าเภอแม่แจ่ม    จังหวัดเชียงใหม่  ตั้งอยู่ห่างจากที่ว่าการอ าเภอ

อ าเภอแม่แจ่ม จังหวัดเชียงใหม่ ทางทิศใต ้ประมาณ 10 กิโลเมตร  

องค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก อ าเภอแม่แจ่ม จังหวัดเชียงใหม่ มีพ้ืนที่ประมาณ 280.282 ตาราง

กิโลเมตร หรือประมาณ 175,176.25 ไร่  มีหมู่บ้านที่อยู่ในเขตปกครองจ านวน 12 หมู่บ้าน มีครัวเรือนทั้งสิ้น   

2,172 ครัวเรือน และมีประชากร 6,557 คน  (ที่มา : ข้อมูลพ้ืนฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก) 

ดังนี้  

ตำรำงท่ี 1 จ ำนวนประชำกรและจ ำนวนครัวเรือนในเขตพื้นที่องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลกองแขก 

หมู่บ้ำน ประชำกร ครัวเรือน 

หมู่ที่ 1   บ้านอมขูด 

หมู่ที่ 2   บ้านแม่หลุ 

หมู่ที่ 3   บ้านหัวดอย 

หมู่ที่ 4   บ้านโหล่งปง 

หมู่ที่ 5   บ้านอมลาน   

หมู่ที่ 6   บ้านโม่งหลวง 

หมู่ที่ 7   บ้านกองแขกเหนือ  

หมู่ที่ 8   บ้านอมเม็ง 

หมู่ที่ 9   บ้านผาผึ้ง   

หมู่ที่ 10  บ้านแม่คงคา 

หมู่ที่ 11  บ้านกองแขกใต้  

หมู่ที่ 12  บ้านนายางดิน 

                      รวม 

506 

573 

442 

801 

417 

876 

618 

640 

478 

340 

521 

345 

6,557 

222 

183 

180 

206 

126 

284 

226 

221 

163 

98 

159 

104 

2,172 
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องค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก มีสัดส่วนความหนาแน่นของประชากรต่อพ้ืนที่ประมาณ 23.39   

คน ต่อตารางกิโลเมตร สภาพเศรษฐกิจโดยทั่วไปของ ต าบลกองแขก ประชากรส่วนใหญ่  ในต าบลกองแขก 

ประกอบอาชีพเกษตรกร คิดเป็นร้อยละ 63  รองลงมา คือ อาชีพรับจ้าง คิดเป็นร้อยละ 34 และรั บราชการ 

คิดเป็นร้อยละ 3 อาชีพเสริมของประชาชน ได้แก่ การทอผ้า การแกะสลัก และการจักรสาน เป็นต้น มีจุดเด่น

ของพ้ืนที่คือ มีภูมิประเทศส่วนใหญ่เป็นภูเขา และเป็นที่ราบเชิงเขา มีสภาพดินที่อุดมสมบูรณ์เหมาะแก่การ

เพาะปลูก มีทรัพยากรป่าไม้และเป็นแหล่งที่อุดมสมบูรณ์ไปด้วยอาหารป่าทางธรรมชาติ มากมายหลายชนิด    

มีการปกครองและการบริหารจัดการโดยเน้นประชาชนเป็นหลักและมีส่วนร่วม 

กำรประเมินควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

การด าเนินงานวิจัยครั้งนี้องค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก เห็นชอบให้มหาวิทยาลัยแม่โจ้ เป็นผู้

ประเมินระดับคุณภาพการให้บริการตามรูปแบบและวิธีการในการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่งยึดหลักวิชาการและ

ก าหนดเกณฑ์การประเมิน ตัวชี้วัด และวิธีการประเมินตามที่ส านักงานคณะกรรมการพนักงานส่วนท้องถิ่น

ก าหนด โดยได้ก าหนดตัวชี้วัดไว้ 4 ด้าน ได้แก่ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่         

ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  โดยที่แบบสอบถามได้เพ่ิมรายละเอียด

ต่างๆ ปัญหาและอุปสรรค เพ่ือให้ได้ทราบข้อมูลเชิงลึกในการปรับปรุงการให้บริการต่อไป 

วัตถุประสงค์กำรวิจัย 

1. เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในภารกิจต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบล

กองแขก ตามมิติด้านคุณภาพการให้บริการ 

2. เพ่ือใช้เป็นฐานข้อมูลประกอบการพิจารณาการก าหนดผลตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษส าหรับ

องค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก 

ผลที่ได้จำกกำรวิจัย 

1. ท าให้ทราบระดับคุณภาพของความพึงพอใจกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก 

2. ท าให้ทราบปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะจากการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล     

กองแขก เพ่ือเป็นแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขต่อไป 

3. ท าให้ทราบถึงพัฒนาการของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก เพ่ือพัฒนาการ

ท างานของเจ้าหน้าที่ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

4. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลการส ารวจไปใช้ประกอบการพิจารณาการก าหนดผลประโยชน์

ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ส าหรับข้าราชการ พนักงานส่วนท้องถิ่น และลูกจ้างในองค์กรได้อย่าง

ยุติธรรม 
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ขอบเขตกำรศึกษำ 

 ขอบเขตประชำกร ประชากรที่ด าเนินการศึกษาในครั้งนี้คือ ประชากรในหมู่บ้านต่าง ๆ ที่อาศัยอยู่ใน

เขตพ้ืนที่การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก และเป็นผู้รับบริการจากหน่วยงาน 

 ขอบเขตเนื้อหำ ในการศึกษาและประเมินความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลกองแขกในครั้งนี้ ได้ยึดหลักการทางวิชาการด้านการวิจัยและอาศัยเกณฑ์การประเมินจากตัวชี้วัดตามมิติ

คุณภาพทีก่ าหนดโดย กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทย มาเป็นกรอบในการวัด ซึ่งได้มี

การก าหนดไว้ 4 ด้านคือ 

1. ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร  หมำยถึงควำมเป็นระบบของกำรให้บริกำร

ต่ำง ๆ ประกอบด้วย 

1) ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ 

2) การให้บริการเป็นระบบและข้ันตอน 

3) ความสะดวกที่ได้รับจากการให้บริการแต่ละขั้นตอน 

4) ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 

5) การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง 
 

2. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร หมำยถึงประสิทธิภำพกำรให้บริกำรและคุณลักษณะของ

เจ้ำหน้ำที่  ผู้ให้บริกำร ประกอบด้วย 

1) บุคลิก ท่วงที วาจา และการต้อนรับของเจ้าหน้าที่ 

2) การแต่งกายสุภาพ เหมาะสมกับสถานที่ราชการ 

3) ความเอาใจใส่ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 

4) ความตรงต่อเวลา และความพร้อมในการปฏิบัติงาน 

5) ความรู้ ความสามารถในการอธิบายข้อมูล และการตอบข้อซักถาม 

6) เจ้าหน้าที่ให้ความเสมอภาคในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ 

7) เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน 

8) การอ านวยความสะดวกของเจ้าหน้าที่ เช่น การให้ค าแนะน า หรือ การกรอกแบบฟอร์มให้แก่

ผู้รับบริการ 
 

3. ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร หมำยถึงช่องทำงที่ให้ผู้รับบริกำรติดต่อกับหน่วยงำนและหรือ

กำรเข้ำถึงโอกำสในกำรได้รับกำรบริกำร  ประกอบด้วย 

1) มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน 
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2) มีความหลากหลายของช่องทางการให้บริการ เช่น โทรศัพท์ หรือ เว็บไซต์ เป็นต้น 

3) ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกและรวดเร็วทันต่อความต้องการของประชาชน 

4) ช่องทางการให้บริการประชาชนนอกสถานที่มีความเหมาะสม 
 

4. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก หมำยถึงสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกที่เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำร 

ประกอบด้วย 

1) ผังแสดงขั้นตอนในการเข้ารับบริการ พร้อมป้ายอธิบาย 

2) การจัดสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ 

3) คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ 

4) ความพร้อมของแบบฟอร์มต่าง ๆ 

5) ความชัดเจนของป้ายแสดงชื่อส่วนงาน/จุดบริการ 

6) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งขณะรอรับบริการ 

7) การจัดภูมิทัศน์ สะอาด งามตา 

8) เหมาะสมของสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารเผยแพร่ความรู้ 

9) จัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้พิการ/ผู้สูงอายุ 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 

 ระเบียบและข้ันตอนของการวิจัย มีดังต่อไปนี้ 
 

▪ กลุ่มเป้ำหมำยที่ใช้ในกำรด ำเนินกำรวิจัย 

 ส าหรับจ านวนแบบส ารวจหรือกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษานั้น คณะผู้วิจัยได้ท าการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง 

ของจ านวนประชากรที่อาศัยอยู่ในองค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก และใช้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลกองแขก ทั้งนี้การก าหนดกลุ่มตัวอย่างในการเก็บข้อมูลจะใช้วิธีการสุ่มของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro 

Yamane) ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ได้ค านวณจากสูตรของ ทาโร่ ยามาเน่ คือ 

 สูตร n =      N       
                                                                   …………………………………………………………………………………………………………………… 

     1+Ne2  

 เมื่อ n คือ จ านวนตัวอย่าง หรือขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

   N  คือ จ านวนหน่วยทั้งหมด หรือ ขนาดของประชากรทั้งหมด 

e คือ ความน่าจะเป็นของความผิดพลาดที่ยอมให้เกิดขึ้นได้ (ในที่นี้ก าหนดเท่ากับ 

0.05 ภายใต้ความเชื่อมั่น 95%) แทนค่าสูตรได้ดังนี ้
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   n = 6,557 /{ 1 + 6,557 (0.05)2  }   

                                                          =         377.00 หรือประมาณ 378 คน 

 จากสูตรการค านวณข้างต้น องค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก ซึ่งมีประชากรทั้งหมด 6,557 คน ต้อง

ใช้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 378 ตัวอย่าง  
 

▪ กำรด ำเนินกำรวิจัย 

 จัดแบ่งข้อมูลในการวิจัยออกเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1 เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลพ้ืนฐานของประชาชนที่ขอใช้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลกองแขก 

 ส่วนที่ 2 เป็นการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลกองแขก โดยมีรายละเอียดในแต่ละข้ันตอน ดังต่อไปนี้ 

▪ กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

 คณะท างานเก็บรวบรวมข้อมูลด้านความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลกองแขก ให้กระจายไปตามหมู่บ้านต่าง ๆ ของต าบลที่ส ารวจ เพ่ือให้ได้ครบทุกหมู่บ้านเท่าท่ี

จะกระท าได้ เป้าหมายจะเป็นผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูล

โดยบุคคลที่มีความเป็นกลางเป็นผู้ด าเนินการจัดเก็บ ทั้งแบบการให้ข้อมูลตามแบบฟอร์ม การสัมภาษณ์       

การพูดคุย  ทั้งนีเ้พ่ือให้ได้ข้อมูลในด้านความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการอย่างแท้จริง 

 

▪ กำรประเมินผล 

การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล      

กองแขก ได้ด าเนินการก าหนดเกณฑ์การประเมินผลร่วมกับทางองค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก 

ภายใต้หลักการทางวิชาการและอาศัยการประเมินที่กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นเป็นผู้ก าหนดให้

มาเป็นตัวชี้วัด 

 จากการด าเนินการประเมิน ตลอดจนการก าหนดขั้นตอนในการด าเนินการประเมินดังที่ได้กล่าวมา

ข้างต้น สามารถสรุปเป็นแผนภาพ ดังต่อไปนี้ 
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แผนภำพที ่1  แสดงขัน้ตอนในกำรด ำเนนิกำรประเมิน 

 

▪ ระยะเวลำในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

 เดือนตุลาคม 2561 จนถึงเดือนกันยายน 2562 รวมระยะเวลาทั้งหมด 12 เดือน 

▪ เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

 เครื่ องมือ ในการ เก็บรวบรวมข้อมูลครั้ งนี้ คื อ  แบบสอบถามที่ มี โครงสร้ า ง  (Structured 

Questionnaire) โดยเนื้อหาของแบบสอบถามจะครอบคลุมเรื่องของการให้บริการในด้านต่าง  ๆ ทั้ง 4 ด้าน 

ได้แก่ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และ

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยเพ่ิมรายละเอียดที่จ าเป็นเพ่ือใช้เป็นตัวชี้วัดให้มีความครอบคลุมมากขึ้น โดย

เพ่ิมเข้าไปในแต่ละด้านและยึดแนวทางตามที่องค์การปกครองท้องถิ่นแต่ละแห่งได้ร้องขอ เพ่ือให้การชี้วัดในแต่

ละด้านสามารถวัดในเชิงลึกได้มากขึ้น นอกจากนี้ยังได้ขอให้ประชาชนผู้รับบริการได้ระบุปัญหาและอุปสรรค

ต่าง ๆ ที่ได้รับจากการไปขอรับบริการและการติดต่อประสานงาน ตลอดจนได้ขอให้ผู้รับบริการได้ให้

ข้อเสนอแนะในอันจะเป็นประโยชน์กับการให้บริการในด้านต่าง ๆ ทั้ง 4 ด้านด้วยเช่นกัน 

ขอ้มลูประชากรในเขตพืน้ที่

ด าเนินการศกึษา 

ค านวณจ านวนตวัแทนประชากรทีจ่ะเป็นผูป้ระเมนิ 

เกบ็รวบรวมขอ้มลูตอบ

แบบสอบถาม 

ความพงึพอใจในการรบับรกิาร 

ศกึษาเกณฑก์ารประเมนิของ  

กรมสง่เสรมิการปกครอง

ทอ้งถิน่ 

ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มลู ก าหนดองคป์ระกอบและเกณฑก์าร

ประเมนิ 

วเิคราะหแ์ละประมวลผลขอ้มลู เปรยีบเทยีบผลการวเิคราะหก์บั

เกณฑ ์

สรุปผลการประเมนิ รายงานผล                 

และใหข้อ้เสนอแนะ 
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การสร้างเครื่องมือในการประเมิน ใช้เกณฑ์การสอบถามของลิเคิร์ท (Likert) ซึ่งมีลักษณะเป็นแบบ

มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ส าหรับวัดความคิดเห็นเป็นเครื่องมือเพ่ือเป็นแนวทางในการก าหนด

รูปแบบที่เหมาะสมในการเก็บรวบรวมข้อมูล แล้วน ามาใช้ในการประเมินผลในครั้งนี้ 

 

▪ กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

1. กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงคุณภำพ (Qualitative Analysis) ซึ่งได้แก่ ข้อมูลจากแบบสอบถามปลายเปิด 

(Open Ended) และวิเคราะห์ในเชิงเนื้อหา (Content Analysis) 

2. กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงปริมำณ (Quantitative Analysis) ได้ด าเนินการดังนี้ 

ก าหนดระดับความพึงพอใจโดยใช้มาตราส่วน (Rating scale) ตามแบบลิเคิร์ท ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 

ระดับ เพ่ือให้สามารถวัดในเชิงลึกได้มากขึ้น คือ พึงพอใจมากที่สุด พึงพอใจมาก พึงพอใจ พึงพอใจน้อย และ

พึงพอใจน้อยที่สุด โดยได้ให้น้ าหนักในแต่ละระดับไว้ ดังนี้ 

คะแนน  1 หมายถึง  พึงพอใจน้อยที่สุด 

คะแนน  2 หมายถึง  พึงพอใจน้อย 

คะแนน  3 หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 

คะแนน  4 หมายถึง  พึงพอใจมาก 

คะแนน  5 หมายถึง  พึงพอใจมากที่สุด 

 

จากข้อมูลระดับความพึงพอใจดังกล่าว ได้น ามาหาค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเป็นรายกลุ่ม ดังนี้ 

 

คะแนนเฉลี่ยรายกลุ่ม = ผลบวกของคะแนนรวมทุกข้อค าถามของทุกคน 

                                                จ านวนคน × จ านวนข้อค าถาม 
 

แปลควำมตำมเกณฑ์ ดังนี้ 

 ช่วงคะแนน 1.00 – 1.80 หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับน้อยที่สุด 

 ช่วงคะแนน 1.81 -  2.60 หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับน้อย 

 ช่วงคะแนน 2.61 – 3.4       หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 

 ช่วงคะแนน 3.41 – 4.20 หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับมาก 

 ช่วงคะแนน 4.21 – 5.00 หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
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ระดับคุณภำพกำรประเมิน 

มีการก าหนดเกณฑ์โดยอาศัยหลักการให้คะแนนและน้ าหนักคุณภาพ น ามาคิดค่าคะแนนเฉลี่ยของ

ระดับความพึงพอใจในการให้บริการที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างในแต่ละด้าน แล้วน าค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้มาคิดเป็น

ร้อยละ โดยเทียบค่าจากคะแนนเต็มเท่ากับร้อยละ 100 แล้วน าค่าร้อยละท่ีได้มาเทียบค่าคุณภาพการให้บริการ

หรือใช้สูตรการค านวณต่อไปนี้ 
 

ร้อยละของควำมพึงพอใจ =      ผลบวกของคะแนนรวมทุกข้อค ำถำมของทุกคน 

                                                           จ ำนวนคน × จ ำนวนข้อค ำถำม 
 

คุณภาพของการให้บริการระดับ   0  เท่ากับคะแนน ต่ ากว่าร้อยละ 50 

คุณภาพของการให้บริการระดับ   1 เท่ากับคะแนน ร้อยละ 50.00 – 55 

คุณภาพของการให้บริการระดับ   2 เท่ากับคะแนน  ร้อยละ 55.01 – 60 

คุณภาพของการให้บริการระดับ   3 เท่ากับคะแนน  ร้อยละ 60.01 – 65 

คุณภาพของการให้บริการระดับ   4  เท่ากับคะแนน  ร้อยละ 65.01 – 70 

คุณภาพของการให้บริการระดับ   5 เท่ากับคะแนน  ร้อยละ 70.01 – 75 

คุณภาพของการให้บริการระดับ   6 เท่ากับคะแนน  ร้อยละ 75.01 – 80 

คุณภาพของการให้บริการระดับ   7 เท่ากับคะแนน  ร้อยละ 80.01 – 85 

คุณภาพของการให้บริการระดับ   8 เท่ากับคะแนน  ร้อยละ 85.01 – 90 

คุณภาพของการให้บริการระดับ   9 เท่ากับคะแนน  ร้อยละ 90.01 – 95 

คุณภาพของการให้บริการระดับ   10 เท่ากับคะแนน  ร้อยละ 95.01 ขึ้นไป 
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ส่วนที่ 2 

แนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ  

 

ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ  

ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกชอบหรือพอใจในองค์ประกอบและสิ่งจูงใจด้านต่าง ๆ สามารถ

ตอบสนองความต้องการได ้โดยแสดงออกจากพฤติกรรม เช่น สายตา ค าพูด ลักษณะท่าทาง เป็นต้น  

 

ควำมส ำคัญของควำมพึงพอใจ  

สาโรช ไชยสมบัติ (2543) ความส าคัญของความพึงพอใจว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญ ที่ช่วยให้

งานประสบ ผลส าเร็จ โดยเฉพาะอย่างยิ่งงานเกี่ยวกับการให้บริการ ซึ่งเป็นปัจจัยส าคัญประการแรกที่ เป็นตัว

บ่งชี้ถึงความเจริญก้าวหน้าของงานบริการก็คือ จ านวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้นผู้บริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอย่าง

ยิ่งที่จะต้องศึกษาให้ลึกซึ่งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่าง ๆ ที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจ ทั้งผู้ปฏิบัติงานและ    

ผู้มาใช้บริการ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพ  และเกิดประโยชน์สูงที่สุดจาก

ความส าคัญดังกล่าว สรุปได้ว่า หากบุคคลมีความพึงพอใจย่อมส่งผลต่อความเจริญก้าวหน้าของหน่วยงาน 

ตลอดจนท าให้เกิดความศรัทธาในหน่วยงานต่อไป 

 

ลักษณะของควำมพึงพอใจ  

หทัยรัตน์ ประทุมสูตร (2542) ความพึงพอใจ เกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวัง

กับสิ่งที่ได้รับจริงในสถานการณ์หนึ่ง สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่

เกิดขึ้น ผ่านการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด เป็นความรู้สึกชอบ

สิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่ไม่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์  นอกจากนี้

ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่แสดงออกมาในระดับมากน้อยได้ ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่

ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้  

นอกจากนี้ ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกก าหนดจากความรู้สึกของแต่ละบุคคล       

โดยจากการพิจารณาความแตกต่างระหว่างผลตอบแทนที่เกิดขึ้นจริงและผลตอบแทนที่เขามีความรู้สึกว่าเขา

ควรจะได้รับแล้ว ถ้าหากผลตอบแทนที่ได้รับจริงมากกว่าผลตอบแทนที่เขาคาดว่าจะได้รับย่อมจะก่อให้เกิด

ความพึงพอใจขึ้น ซึ่งความพึงพอใจจะมากหรือน้อยหรือไม่พึงพอใจนั้น  ขึ้นอยู่กับความยุติธรรมของ

ผลตอบแทน   
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แนวคิดเกี่ยวกับกำรให้บริกำร  

การให้บริการ เป็นหน้าที่หลักส าคัญในการบริการงานในภาครัฐ โดยเฉพาะงานที่จะต้องมีการติดต่อ

สัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีหน้าที่ในการส่งต่อการบริการ 

(Delivery Service) ให้แก่ผู้รับบริการ กล่าวคือ คุณค่าประการแรกของการบริการงานรัฐกิจทั้งหมด คือ     

การปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจซึ่งมีลักษณะส าคัญ 5 ประการ คือ การให้บริการ

อย่ า ง เท่ า เที ยมกั น  (Equivalent Service) การ ให้บริ การอย่ า งรวด เร็ วทัน เ วลา  (Timely Service)                

การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) และการ

ให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service)  

 

ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร  

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนที่เข้ามารับบริการสัมพันธ์กับ

ประสิทธิภาพในการบริหารงานราชการ โดยเกี่ยวข้องกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณ์ที่ผู้รับบริการ

เข้าไปใช้บริการในสถานบริการนั้น และประสบการณ์นั้นได้เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการมากน้อย

เพียงใด  

 

เกณฑ์ในกำรพิจำรณำคุณภำพของบริกำร  

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการบริการ ดังนี้  

1) รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของการบริการที่ผู้รับบริการได้รับ ท าให้เขา

สามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของบริการดังกล่าวได้  

2) ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ผู้รับบริการเล็งเห็นถึงความสม่ าเสมอ และความถูกต้องใน

การให้บริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่ให้บริการ  

3) การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผู้ใช้บริการจะค านึงถึงเวลาและ

ความสามารถในการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการว่า ตรงจุดหรือดีกว่าตามที่ผู้รับบริการต้องการ

หรือไม ่ 

4) ความมั่นใจได้  (Assurance) หมายถึง ผู้รับบริการจะมองถึงความรู้  ความช านาญ  หรือ

ความสามารถของบุคลากร ซึ่งเป็นผลที่จะสร้างความม่ันใจ รวมทั้งความไว้วางใจในการบริการนั้น  

5) ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผู้รับบริการจะพิจารณาถึงความสะดวก

ด้านเวลา สถานที่ ท าเลที่ตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานที่จะเข้าใจถึงความต้องการของ

ผู้บริการรวมทั้งความสนใจในการตอบสนองความต้องการดังกล่าว  
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กำรวัดควำมพึงพอใจที่มีต่อกำรบริกำร  

ภณิดา ชัยปัญญา (2541) ความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการจะเกิดขึ้นหรือไม่นั้นจะต้องพิจารณาถึง

ลักษณะของ 

1) การให้บริการขององค์กร ประกอบกับระดับความรู้สึกของผู้มารับบริการของแต่ละบุคคล หากจะ

วัดความพึงพอใจในการใช้บริการสามารถท าได้หลายวิธี  ดังนี้  เช่น การใช้แบบสอบถาม           

การสัมภาษณ์ และการสังเกต  

2) การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีการที่นิยมใช้กันแพร่หลายวิธีหนึ่ง โดยการขอความร่วมมือจากกลุ่ม

บุคคลที่ต้องการ สามารถแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ก าหนดค าตอบไว้ให้เลือกตอบหรือ

เป็นค าตอบอิสระ เช่น ลักษณะของการให้บริการ สถานที่ให้บริการ บุคลากรที่ให้บริการ  

3) การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการที่ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ผู้

ถูกสัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง  

4) การสังเกต เป็นวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ ขณะรับบริการ และหลังจากการ

ได้รับบริการแล้ว เช่น การสังเกตกิริยาท่าทาง การพูด สีหน้า และความถี่ของการมาขอรับการ

บริการ เป็นต้น ผู้วิจัยจะต้องกระท าอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่แน่นอน   

 

ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ มีลักษณะท่ัวไปดังนี้ 

1) ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด 

บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสิ่งแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการส่วนบุคคลด้วย

การโต้ตอบกับบุคคลอ่ืน และสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์การเรียนรู้

สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป ในสถานการณ์การบริการก็เป็นเช่นเดียวกันบุคคลรับรู้หลาย

สิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการ ไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการ

บริการซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่าง ๆ  หากเป็นไปตามความต้องการของ

ผู้รับบริการ โดยท าให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีและพึงพอใจ 

2) ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงใน

สถานการณ์บริการก่อนที่ประชาชนจะมาใช้บริการ 

 

แผนยุทธศำสตร์กำรพัฒนำระบบรำชกำรไทย ก ำหนดให้ 

ส านักานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2556) การสร้างความเป็นเลิศในการให้บริการ

ประชาชน คือการพัฒนางานบริการของส่วนราชการและหน่วยงานของรัฐสู่ความเป็นเลิศ เพ่ือให้ประชาชนมี
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ความพึงพอใจ ต่อคุณภาพการให้บริการ โดยออกแบบการบริการที่ยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง มีการน า

เทคโนโลยีสารสนเทศที่เหมาะสมมาใช้เพ่ือให้ประชาชนสามารถใช้บริการได้ง่ายและหลากหลายรูปแบบ       

เน้นการบริการเชิงรุกที่มีปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างภาครัฐและประชาชน การให้บริการแบบเบ็ดเสร็จอย่าง

แท้จริง พัฒนาระบบการจัดการ ข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพ รวมทั้งเสริมสร้างวัฒนธรรมการบริการที่      

เป็นเลิศ 

 

1. พัฒนำระบบกำรให้บริกำรประชำชน 

1) ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐพัฒนาระบบการเชื่อมโยงงานบริการซึ่งกันและกัน และวางรูปแบบ      

การให้บริการประชาชนที่สามารถขอรับบริการจากภาครัฐได้ทุกเรื่อง โดยไม่ค านึงว่าผู้รับบริการ จะมา

ขอรับบริการ ณ ที่ใด (No Wrong Door) 

2) ยกระดับการด าเนินงานของศูนย์บริการร่วม (One Stop Service) ด้วยการเชื่อมโยงและ บูรณาการ

กระบวนงานบริการที่หลากหลายจากส่วนราชการต่าง ๆ มาไว้ ณ สถานที่เดียวกัน เพ่ือให้ประชาชน

สามารถรับบริการได้สะดวก รวดเร็ว ณ จุดเดียว เช่น ศูนย์รับค าขออนุญาต ศูนย์ช่วยเหลือเด็กและ

สตรีในภาวะวิกฤต (One Stop Crisis Center : OSCC) เป็นต้น 

3) ส่งเสริมให้ส่วนราชการน าเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเข้ามาใช้ในการให้บริการ ประชาชน 

(e-Service) เพ่ือให้สามารถเข้าถึงบริการของรัฐได้ง่ายขึ้น รวมทั้งพัฒนารูปแบบ การบริการที่เปิด

โอกาสให้ประชาชนเป็นผู้เลือกรูปแบบการรับบริการที่เหมาะสมกับความต้องการ ของตนเอง 

(Government You Design) โดยน า เทคโนโลยีสมั ย ใหม่ เ ข้ ามา ใช้  เ ช่ น  m - Government              

ซึ่งให้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile G2C Service) ที่ส่งข้อมูลข่าวสารและบริการถึง 

ประชาชน แจ้งข่าวภัยธรรมชาติ ข้อมูลการเกษตร  ราคาพืชผล หรือการติดต่อและแจ้งข้อมูล ข่าวสาร

ผ่านสังคมเครือข่ายออนไลน์ (Social Network) เป็นต้น 

4) ส่งเสริมให้มีเว็บกลางของภาครัฐ (Web Portal) เพ่ือเป็นช่องทางของบริการภาครัฐทุกประเภท      

โดยให้เชื่อมโยงกับบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ทุกหน่วยงานของภาครัฐ รวมถึงข้อมูล ข่าวสาร 

องค์ความรู้ ซึ่งประชาชนสามารถเข้าถึงได้ 

5) ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการให้บริการประชาชนที่มีความเชื่อมโยงกันระหว่างหลาย ส่วนราชการ 

น าไปสู่การเพ่ิมขีดความสามารถในการประกอบธุรกิจของประเทศและการ เพ่ิมขีดความสามารถใน

การแข่งขัน โดยทบทวนขั้นตอน ปรับปรุงกระบวนงาน หรือแก้ไข กฎหมาย กฎ ระเบียบ ข้อบังคับ     

ที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการประชาชนของหน่วยงาน ของรัฐ เพ่ือให้การปฏิบัติงานเกิดความ

คล่องตัวและเอ้ือต่อการแข่งขันของประเทศ 
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6) ส่งเสริมให้มีการน าระบบการรับประกันคุณภาพมาตรฐานการให้บริการ ( Service Level 

Agreement) มาใช้ในภาครัฐ ซึ่งเป็นการก าหนดเงื่อนไขในการให้บริการของหน่วยงานของรัฐ ที่มีต่อ

ประชาชน โดยการก าหนดระดับการให้บริการ ซึ่งครอบคลุมการก าหนดลักษณะ ความส าคัญ 

ระยะเวลา รวมถึงการชดเชยกรณีท่ีการให้บริการไม่เป็นไปตามที่ก าหนด 

7) ส่งเสริมให้มีการพัฒนาประสิทธิภาพของระบบบริการภาครัฐโดยใช้ประโยชน์จากบั ตรประจ าตัว 

ประชาชน ในการเชื่อมโยงและบูรณาการข้อมูลของหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ 

ประชาชนตามวงจรชีวิต โดยเฉพาะการใช้ประโยชน์จากบัตรสมาร์ทการ์ด (Smart Card) หรือ        

เลขประจ าตัวประชาชน 13 หลัก 

 

2. เสริมสร้ำงวัฒนธรรมกำรให้บริกำรที่เป็นเลิศ 

1) ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐมีการปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ ค่านิยม และหล่อหลอมการสร้าง 

วัฒนธรรมองค์การให้ข้าราชการ และเจ้าหน้าที่ของรัฐมีจิตใจที่เอ้ือต่อการให้บริการที่ดี รวมถึงเปิด

โอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปรับปรุงคุณภาพการบริการโดยตรงมากข้ึน  

2) ส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐยกระดับระบบการบริการประชาชนโดยการจ าแนกกลุ่มผู้รับบริการ      

การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่ใช้บริการเพ่ือให้สามารถน ามาปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพ

การบริการได้อย่างจริงจัง เน้นการส ารวจความพึงพอใจของประชาชน ณ จุดบริการ หลังจากได้รับ

การบริการ และน าผลส ารวจความพึงพอใจมาวิเคราะห์ศึกษาเปรียบเทียบ เพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพ

การท างาน และเผยแพร่ผลการส ารวจให้ประชาชนทราบ โดยอาจจัดตั้งสถาบันการส่งเสริมการ

ให้บริการประชาชนที่เป็นเลิศ ( Institute for Citizen - Centered Service Excellence) เพ่ือท า

หน้าที่ในการส ารวจความคิดเห็น วิเคราะห์ ติดตาม เสนอแนะ การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการ

บริการประชาชนแก่ส่วนราชการต่าง ๆ 

 

3. พัฒนำระบบกำรจัดกำรข้อร้องเรียนและแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชน 

1) ส่งเสริมให้ส่วนราชการมีการพัฒนาระบบการจัดการข้อร้องเรียนและแก้ไขปัญหาความเดือดร้อน    

ของประชาชนอย่างจริงจัง โดยเน้นการจัดการเชิงรุก มีการรวบรวมหลักเกณฑ์และกระบวนการ 

จัดการข้อร้องเรียนให้มีประสิทธิภาพเป็นมาตรฐาน ตอบสนองทันท่วงที สามารถติดตามเรื่องร้องเรียน

ได้ตั้งแต่จุดเริ่มต้นและสิ้นสุดของการให้บริการ รวมไปถึงการมีฐานข้อมูลและระบบสารสนเทศในการ

เชื่อมโยงข้อมูลกนัระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ 
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2) วางหลักเกณฑ์ แนวทางและกลไกการช่วยเหลือเยียวยาเมื่อประชาชนได้รับความไม่เป็นธรรม หรือ

ได้รับความเสียหายที่เกิดจากความผิดพลาดของการด าเนินการของภาครัฐและปัญหาที่เกิดจาก      

ภัยพิบัติทางธรรมชาติหรือปัญหาอื่น ๆ ที่รัฐมีส่วนเกี่ยวข้อง 
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ส่วนที่ 3 

ผลกำรวิจัย 
 

 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย

ความสะดวก 2) เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการจ าแนกตามงานที่มาขอรับ

บริการ 3) เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการให้บริการ และน าผลการศึกษาที่ได้เป็นแนวทางใน

การเสนอแนะเชิงนโยบายและเชิงปฏิบัติงานแก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง  มีล าดับขั้นตอนการน าเสนอผลการ

วิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ ของการวิจัยที่ก าหนดไว้โดยน าเสนอเป็นตารางประกอบการบรรยายแบ่งออกเป็น 

3 ตอน ดังนี้ 

 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลสถานภาพส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ 

 ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะในการให้บริการจากค าถามปลายเปิด  

 

จากแบบส ารวจเก็บจากประชาชนที่อยู่ในพ้ืนที่ดูแลขององค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก มีจ านวน

ทั้งสิ้น 378 ชุด สามารถจ าแนกรายละเอียดได้ ดังนี้ 

 

2.1 ข้อมูลพื้นฐำนของผู้ตอบแบบสอบถำม 

ตำรำงที ่2 : จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำมหมู่บ้ำนที่อำศัยอยู่ 

หมู่บ้ำน จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

หมู่ที่ 1   บา้นอมขูด   32 8.49 

หมู่ที่ 2   บ้านแม่หลุ   24 6.37 

หมู่ที่ 3   บ้านหัวดอย 30 7.96 

หมู่ที่ 4   บ้านโหล่งปง 34 9.02 

หมู่ที่ 5   บ้านอมลาน   19 5.04 

หมู่ที่ 6   บ้านโม่งหลวง 

หมู่ที่ 7   บ้านกองแขกเหนือ 

หมู่ที่ 8   บา้นอมเม็ง 

หมู่ที่ 9   บ้านผาผึ้ง 

28 

41 

44 

36 

7.43 

10.88 

11.67 

9.55 
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หมู่บ้ำน จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

หมู่ที่ 10  บ้านแม่คงคา 

หมู่ที่ 11  บ้านกองแขกใต้ 

หมู่ที่ 12  บ้านนายางดิน 

20 

39 

30 

5.31 

10.34 

7.96 

       รวม                  378 100.00 

 จากตารางที่ 2 เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามหมู่บ้านที่อาศัยอยู่ พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาศัยอยู่ในหมู่ที่ 8 คือ คิดเป็นร้อยละ 11.67 ของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 

รองลงมาคือ ผู้ตอบแบบสอบถามท่ีอาศัยอยู่ในหมู่ที่ 7 คิดเป็นร้อยละ 10.88 และผู้ตอบแบบสอบถามน้อยที่สุด

อาศัยอยู่ในหมู่ที่ 5 คิดเป็นร้อยละ 5.04 ของผู้ตอบค าถามทั้งหมด โดยรวมแล้วจ านวนผู้ตอบแบบสอบถามตาม

หมู่บ้านมีจ านวนคละๆกัน 

 

ตำรำงที ่3 : จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำมจ ำนวนครั้งที่รับบริกำรต่อปี 

จ ำนวนครั้งที่รับบริกำรต่อป ี จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

น้อยกว่า 3 ครั้ง 121 32.10 

 4 – 6 คร้ัง 198 52.52 

มากกว่า 6 ครั้ง 58 15.38 

รวม 378 100.00 
 

 จากตารางที ่3 เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามจ านวนครั้งที่เข้ารับบริการต่อปี 

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มารับบริการ 4 – 6 ครั้ง ต่อปี (ร้อยละ 52.52 ของผู้ตอบแบบสอบถาม

ทั้งหมด) รองลงมาคือ น้อยกว่า 3 ครั้ง ต่อปี (ร้อยละ 32.10 ของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด) และ มากกว่า 6 

ครั้ง ต่อปี (ร้อยละ 15.38 ของผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด)  

 

ตำรำงที่ 4 : จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำมช่วงเวลำในกำรเข้ำรับบริกำร 

ช่วงเวลำในกำรเข้ำรับบริกำร จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

8.30 – 12.00 น. 218 57.82 

13.00 – 16.30 น. 125 33.16 

นอกเวลาราชการ หรือ ช่วงเวลาที่หน่วยงานมาให้บริการในพื้นที่ 34 9.02 

รวม 378 100.00 
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 จากตารางที่ 4 เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาที่เข้ารับบริการต่อปี 

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มารับบริการในช่วงเวลา 8.30 – 12.00 น. (ร้อยละ 57.82 ของผู้ตอบ

แบบสอบถามทั้งหมด) รองลงมาคือ ผู้ตอบแบบสอบถามมารับบริการในช่วงเวลา 13.00 – 16.30 น. (ร้อยละ 

33.16 ของผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด) และช่วงเวลา นอกเวลาราชการ หรือ ช่วงเวลาที่หน่วยงานมาให้บริการ 

ในพ้ืนที่ (ร้อยละ 9.02 ของผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด) 

 

ตำรำงที่ 5 : จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำมเพศ 

เพศ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 212 56.23 

หญิง 165 43.77 

รวม 378 100.00 
 

 จากตารางที ่5 เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 56.23 ของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด) และเพศหญิง (ร้อยละ 43.77 ของ

ผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด)  

 

ตำรำงที่ 6 : จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำมอำชีพ 

อำชีพ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

เกษตรกร 252 66.84 

รับจ้างทั่วไป 53 14.06 

ค้าขายรายย่อย 30 7.96 

เจ้าของธุรกิจ / ผู้ประกอบการ 7 1.86 

ลูกจ้างพนักงานบริษัทเอกชน 26 6.90 

รับราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 7 1.86 

พ่อบ้าน / แมบ่้าน 2 0.53 

รวม 378 100.00 

 จากตารางที่ 6 เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ พบว่าผู้ตอบแบบสอบ 

ถามส่วนใหญ่มีอาชีพเกษตรกร (ร้อยละ 66.84 ของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด) รองลงมาคืออาชีพ
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รับจ้างทั่วไป (ร้อยละ 14.06 ของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด) และผู้ที่ท าอาชีพพ่อบ้าน / แม่บ้าน มีจ านวน

น้อยที่สุด (ร้อยละ 0.53 ของผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด) 

 

ตำรำงที ่7 : จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ 

ระดับกำรศึกษำ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนต้น 188 49.87 

มัธยมศึกษาตอนต้น 96 25.46 

มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 56 14.85 

อนุปริญญา หรือ ปวส. 24 6.37 

ปริญญาตรี หรือ สูงกว่า 13 3.45 

รวม 378 100.00 

จากตารางที่ 7 เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดับต่่ากว่ามัธยมศึกษาตอนต้น (ร้อยละ 49.87 ของผู้ตอบ

แบบสอบถามทั้งหมด) การศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น (ร้อยละ 25.46 ของผู้ตอบแบบสอบถาม

ทั้งหมด) และการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. (ร้อยละ 14.85 ของผู้ตอบแบบสอบถาม

ทั้งหมด) ตามล าดับ 
 

ตำรำงที่ 8 : จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำมรำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 

รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่า 5,000 บาทต่อเดือน 213 56.50 

5,000 – 9,999 บาทต่อเดือน 139 36.87 

10,000 – 19,999 บาทต่อเดือน 24 6.37 

20,000 – 29,999 บาทต่อเดือน 1 0.27 

30,000 บาทต่อเดือนขึ้นไป 0 0 

รวม 378 100.00 

จากตารางที่ 8 เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงของรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ ต่่ากว่า 5,000 บาทต่อเดือน  (ร้อยละ 56.50 ของผู้ตอบ

แบบสอบถามทั้งหมด) รายได้ 5,000 – 9,999 บาทต่อเดือน (ร้อยละ 36.87 ของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด) 

และมีรายได ้10,000 – 19,999 บาทต่อเดือน (ร้อยละ 6.37 ของผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด) ตามล าดับ 
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ตำรำงที่ 9 : จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำมลักษณะส่วนงำนที่เข้ำรับบริกำร 

ลักษณะส่วนงำนที่เข้ำรับบริกำร จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

1. งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 204 54.11 

2. งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 311 82.49 

3. งานดา้นการศึกษา 108 28.65 

4. งานดา้นเทศกิจหรือบรรเทาสาธารณภัย 247 65.52 

5. งานดา้นรายได้หรือภาษ ี 306 81.17 

6. งานดา้นพฒันาชุมชนและสวัสดกิารสังคม 329 87.27 

จากตารางที่ 9 เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามถึงลักษณะส่วนงานที่รับบริการต่อปี       

ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามสามารถเลือกตอบได้มากกว่า 1 ด้าน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่รับบริการ

สูงสุด 3 อันดับคือ ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จ านวน 329 คน  (ร้อยละ 87.27 ของผู้ตอบ

แบบสอบถามทั้งหมด) รองลงมาคือ ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ จ านวน 311 คน (ร้อยละ 82.49 

ของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด) และ ด้านรายได้หรือภาษี จ านวน 306 คน (ร้อยละ 81.17 ของผู้ตอบ

แบบสอบถามทั้งหมด) ตามล าดับ  

 

2.2 ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำร 

ตำรำงที่ 10 : ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำร                         

                 ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร 

ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำร 

และขั้นตอนกำรให้บริกำร 
X SD แปลผล 

1. ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการ

ให้บริการ 

4.28 0.49 มากที่สุด 

2. การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน 4.28 0.51 มากที่สุด 

3. ความสะดวกที่ได้รับจากการให้บริการแต่ละ

ขั้นตอน 

4.39 0.55 มากที่สุด 

4. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 4.49 0.56 มากที่สุด 

5. การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง 4.42 0.55 มากที่สุด 

รวม 4.37 0.54 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 10 การวิเคราะห์ความพึงพอใจด้านกระบวนการและขั้นตอนให้บริการ ในภาพรวม 

พบว่าค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อกระบวนการและขั้นตอนให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยโดยรวมเท่ากับ 4.37 เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็นพบว่า ทุกประเด็นในกระบวนการและขั้นตอน

ให้บริการ ประชาชนมีความ พึงพอใจในระดับมากที่สุ ด มีความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรกคือ

ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย 4.49) รองลงมาคือการให้บริการตามล่าดับก่อนหลัง (ค่าเฉลี่ย 

4.42) และรองลงมาสุดท้ายคือความสะดวกที่ได้รับจากการให้บริการแต่ละขั้นตอน (ค่าเฉลี่ย 4.39)  ตามล าดับ 

 

ตำรำงที่ 11 : ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำร               

                 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร X SD แปลผล 

1. บุคลิก ท่วงที วาจา และการต้อนรับของเจ้าหน้าที่ 4.42 0.53 มากที่สุด 

2. การแต่งกายสุภาพ เหมาะสมกับสถานที่ราชการ 4.42 0.53 มากที่สุด 

3. ความเอาใจใส่ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ 4.45 0.52 มากที่สุด 

4. ความตรงต่อเวลา และความพร้อมในการปฏิบัติงาน 4.46 0.54 มากที่สุด 

5. ความรู้ ความสามารถในการอธิบายข้อมูล และการตอบข้อ

ซักถาม 

4.40 0.51 มากที่สุด 

6. เจ้าหน้าที่ให้ความเสมอภาคในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ 4.40 0.51 มากที่สุด 

7. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน 4.46 0.52 มากที่สุด 

8. การอ านวยความสะดวกของเจ้าหน้าที่ เช่น การให้

ค าแนะน า หรือ การกรอกแบบฟอร์มให้แก่ผู้รับบริการ 

4.42 0.51 มากที่สุด 

รวม 4.43 0.52 มำกที่สุด 
 

จากตารางที ่11 การวิเคราะห์ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในภาพรวม พบว่าค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจของประชาชนต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยโดยรวมเท่ากับ 4.43 เมื่อ

พิจารณาเป็นรายประเด็นพบว่าประเด็นในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมาก

ที่สุด ประเด็นที่มีความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรกคือความตรงต่อเวลา และความพร้อมในการปฏิบัติงาน 

เท่ากับประเด็นเจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน (ค่าเฉลี่ย 4.46) และรองลงมาคือความเอาใจใส่ 

ความกระตือรือร้นในการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย 4.45)  
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ตำรำงที่ 12 : ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำร                   

                 ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 

ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร X SD แปลผล 

1. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน 4.28 0.49 มากที่สุด 

2. มีความหลากหลายของช่องทางการให้บริการ เช่น 

โทรศัพท์ หรือ เว็บไซต์ เป็นต้น 

4.30 0.50 มากที่สุด 

3. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกและรวดเร็วทันต่อ

ความต้องการของประชาชน 

4.43 0.54 มากที่สุด 

4. ช่องทางการให้บริการประชาชนนอกสถานที่มีความ

เหมาะสม 

4.38 0.53 มากที่สุด 

รวม 4.34 0.52 มำกที่สุด 

จากตารางที่ 12 การวิเคราะห์ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการในภาพรวม พบว่าค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจของประชาชนต่อช่องทางการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยโดยรวมเท่ากับ 4.34 

เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็นพบว่า ประเด็นของการประเมินด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึง

พอใจในระดับมากที่สุด ประเด็นที่มีความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรกคือ ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก 

และรวดเร็วทันต่อความต้องการของประชาชน  (ค่าเฉลี่ย 4.43) รองลงมาคือ ช่องทางการให้บริการประชาชน 

นอกสถานที่มีความเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย 4.38) และรองลงมาสุดท้ายคือ มีความหลากหลายของช่องทางการ 

ให้บริการ เช่น โทรศัพท์ หรือ เว็บไซต์ เป็นต้น (ค่าเฉลี่ย 4.30) ตามล าดับ 
 

ตำรำงที่ 13 : ค่ำเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำร  

                 ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก X SD แปลผล 

1. ผังแสดงขั้นตอนในการเข้ารับบริการ พร้อมป้ายอธิบาย 4.25 0.50 มากที่สุด 

2. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ 4.32 0.53 มากที่สุด 

3. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ 4.37 0.56 มากที่สุด 

4. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่าง ๆ 4.43 0.56 มากที่สุด 

5. ความชัดเจนของป้ายแสดงชื่อส่วนงาน/จุดบริการ 4.39 0.54 มากที่สุด 

6. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง  ๆ เช่น            

ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่ง หนังสือพิมพ์ วารสาร WIFI  

4.36 0.53 มากที่สุด 

7. การจัดภูมิทัศน์ สะอาด งามตา 4.37 0.54 มากที่สุด 
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ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก X SD แปลผล 

8. ความเหมาะสมของสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสาร

เผยแพร่ความรู้ 

4.40 0.53 มากที่สุด 

9. จัดให้มีสิ่งอ านวยความสะดวกส าหรับผู้พิการ/ผู้สูงอายุ 4.43 0.55 มากที่สุด 

รวม 4.37 0.54 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 13 การวิเคราะห์ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในภาพรวม พบว่าค่าเฉลี่ย

ความพึงพอใจของประชาชนต่อสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ยโดยรวมเท่ากับ 4.37 

เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็นพบว่าประเด็นของการประเมินสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ประชาชน

มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ประเด็นที่มีความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรกคือ ความพร้อมของแบบฟอร์ม 

ต่างๆ เท่ากับประเด็นจัดให้มีสิ่งอ่านวยความสะดวกส่าหรับผู้พิการ/ผู้สูงอายุ  (ค่าเฉลี่ย 4.43) และรองลงมาคือ 

ความเหมาะสมของสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารเผยแพร่ความรู้ (ค่าเฉลี่ย 4.40)  

 

2.3 ผลกำรประเมินควำมพงึพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรในภำรกิจหลักต่ำง ๆ 

ตำรำงที่ 14 : สรุปผลกำรประเมินควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรในแต่ละด้ำนขององค์การบริหารส่วน  

                 ต าบลกองแขก 

ประเด็นกำรประเมิน 

(คะแนนเต็ม 130 คะแนน) 

ด้ำนกระบวนกำร

และขั้นตอนกำร

ให้บริกำร 

(เต็ม = 25) 

ด้ำน

เจ้ำหน้ำที่ผู้

ให้บริกำร 

(เต็ม = 40) 

ด้ำนช่องทำง

กำรให้บริกำร 

(เต็ม = 20) 

ด้ำนสิ่ง

อ ำนวยควำม

สะดวก 

(เต็ม = 45) 

ค่ำเฉลี่ย 

(เต็ม = 130) 

1) งานดา้นโยธา การขออนุญาต

ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

22.06 

(88.24) 

35.69 

(89.23) 

17.53 

(87.67) 

39.70 

(88.22) 

114.99 

(88.45) 

2) งานดา้นการรักษาความ

สะอาดในทีส่าธารณะ 

21.99 

(87.97) 

35.60 

(89.00) 

17.46 

(87.28) 

39.48 

(87.72) 

114.53 

(88.10) 

3) งานดา้นการศึกษา 21.51 

(86.04) 

35.06 

(87.66) 

17.17 

(85.83) 

38.54 

(85.64) 

112.28 

(86.37) 

4) งานดา้นเทศกิจหรือบรรเทา

สาธารณภัย 

21.71 

(86.83) 

35.12 

(87.79) 

17.36 

(86.82) 

39.16 

(87.02) 

113.35 

(87.19) 

5) งานดา้นรายได้หรือภาษ ี 21.82 

(87.29) 

35.45 

(88.64) 

17.33 

(86.63) 

39.23 

(87.18) 

113.83 

(87.56) 
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ประเด็นกำรประเมิน 

(คะแนนเต็ม 130 คะแนน) 

ด้ำนกระบวนกำร

และขั้นตอนกำร

ให้บริกำร 

(เต็ม = 25) 

ด้ำน

เจ้ำหน้ำที่ผู้

ให้บริกำร 

(เต็ม = 40) 

ด้ำนช่องทำง

กำรให้บริกำร 

(เต็ม = 20) 

ด้ำนสิ่ง

อ ำนวยควำม

สะดวก 

(เต็ม = 45) 

ค่ำเฉลี่ย 

(เต็ม = 130) 

6) งานดา้นพฒันาชุมชนและ

สวัสดิการสงัคม 

21.85 

(87.39) 

35.42 

(88.55) 

17.36 

(86.79) 

39.41 

(87.58) 

114.04 

(87.72) 

เฉลี่ย 21.82 

(87.29) 

35.39 

(88.48) 

17.37 

(86.84) 

39.25 

(87.23) 

113.83 

(87.57) 
 

หมำยเหตุ ในวงเล็บ (………..) เป็นค่าเทียบร้อยละ 

 

ตำรำงท่ี 15 : สรุปผลกำรประเมินระดับคุณภำพในกำรให้บริกำรในแต่ละด้ำนขององค์การบริหารส่วน  

                 ต าบลกองแขก 

ประเด็นกำรประเมิน 

คะแนนเต็ม 130 คะแนน 

คะแนนเฉลี่ย                        

ทั้ง 6 ด้ำน 
คิดเป็นร้อยละ ระดับคุณภำพ 

1. งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง 

114.99 88.45 8 

2. งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่

สาธารณะ 

114.53 88.10 8 

3. งานดา้นการศึกษา 112.28 86.37 8 

4. งานดา้นเทศกิจหรือบรรเทาสาธารณภัย 113.35 87.19 8 

5. งานดา้นรายได้หรือภาษ ี 113.83 87.56 8 

6. งานดา้นพฒันาชุมชนและสวัสดกิาร

สังคม 

114.04 87.72 8 

เฉลี่ย 113.83 87.57 8 

จากตารางที่ 15 สรุปผลการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการในแต่ละด้านขององค์การ 

บริหารส่วนต่าบลกองแขก น าคะแนนเฉลี่ยที่ได้ไปหาระดับคุณภาพจากภาพรวมของการประเมินคุณภาพใน

ด้านต่าง ๆ ในตารางที่ 16 
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ตำรำงที ่16 : สรุปผลกำรประเมินควำมพึงพอใจในภำพรวมของกำรให้บริกำรขององค์การบริหารส่วน 

                ต าบลกองแขก 

ประเด็นกำรประเมิน คะแนนเต็ม 
คะแนนเฉลี่ย

ของกลุ่ม 

คิดเป็น 

ร้อยละ 
ระดับคุณภำพ 

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการ

ให้บริการ 

25 21.85 87.42 8 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 40 35.42 88.56 8 

3. ด้านช่องทางการให้บริการ 20 17.38 86.90 8 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 45 39.32 87.38 8 

รวม 130 113.98 87.68 8 

 

จำกตำรำงที่ 16 สรุปผลกำรประเมินควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรในภำพรวมของ

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลกองแขก พบว่ำมีผลกำรประเมินควำมพึงพอใจด้วยค่ำคะแนนเท่ำกับ 

113.98 จำกคะแนนเต็ม 130 คะแนน หรือคิดเป็นร้อยละ 87.68 มีค่ำคะแนนกำรประเมิน

คุณภำพได้ระดับ 8 ซึ่งเป็นระดับคุณภำพที่ค่อนข้างสูง โดยทุกประเด็นในกำรประเมินคุณภำพ

อยู่ที่ระดับ 8 

  

2.4 สรุปผลกำรวิจัย 

การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มาใช้บริการที่องค์การบริหารส่วน

ต าบลกองแขก ที่มีต่อการให้บริการด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีผลการวิเคราะห์ ดังนี้ 

1. ระดับควำมพึงพอใจของผู้บริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำร 

จากการศึกษาพบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก อยู่ในระดับ 

8 มีคะแนนรวมเฉลี่ยคิดเป็นร้อยละ 87.68  คิดเป็นระดับคุณภาพที่ค่อนข้างสูง  โดยมีรายละเอียดในด้านต่าง 

ๆ ดังนี้ 
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▪ ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร พบว่ามีคุณภาพการให้บริการในระดับ 8 คะแนน

เฉลี่ยคิดเป็นร้อยละ 87.42 ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือ ความสะดวกรวดเร็ว 

ในการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย 4.49)   

▪ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร พบว่ามีคุณภาพการให้บริการในระดับ 8 คะแนนเฉลี่ยคิดเป็นร้อยละ 

88.56 ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือ ความตรงต่อเวลา และความพร้อมในการ 

ปฏิบัติงาน (ค่าเฉลี่ย 4.46) 

▪ ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่ามีคุณภาพการให้บริการในระดับ 8 คะแนนเฉลี่ยคิดเป็นร้อยละ 

86.90 ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือ ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกและ 

รวดเร็วทันต่อความต้องการของประชาชน (ค่าเฉลี่ย 4.43) 

▪ ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก พบว่ามีคุณภาพการให้บริการในระดับ 8 คะแนนเฉลี่ยคิดเป็นร้อย

ละ 87.38 ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือ ความพร้อมของแบบฟอร์มต่างๆ 

(ค่าเฉลี่ย 4.43) 

 

2. ระดับควำมพึงพอใจ จ ำแนกตำมงำนที่ให้บริกำร ดังนี้ 

1) งำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ มีค่าคะแนนเฉลี่ย 

114.99  คิดเป็นร้อยละ 88.45 ระดับคุณภาพ 8 

2) งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ มีค่าคะแนน

เฉลี่ย 114.53 คิดเป็นร้อยละ 88.10 ระดับคุณภาพ  8 

3) งำนด้ำนกำรศึกษำ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ มีค่าคะแนนเฉลี่ย 112.28 คิดเป็นร้อยละ 

86.37 ระดับคุณภาพ 8 

4) งำนด้ำนเทศกิจหรือบรรเทำสำธำรณภัย ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ มีค่าคะแนนเฉลี่ย 

113.35 คิดเป็นร้อยละ 87.19 ระดับคุณภาพ 8 

5) งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ มีค่าคะแนนเฉลี่ย 113.83 คิดเป็น          

ร้อยละ 87.56 ระดับคุณภาพ 8 

6) งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ มีค่าคะแนนเฉลี่ย 

114.04 คิดเป็นร้อยละ 87.72 ระดับคุณภาพ 8  
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3. สรุปรำยละเอียดของกำรประเมินควำมพึงพอใจตำมภำรกิจ 6 ด้ำน 

         จากการศึกษาพบว่า การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก อยู่ในระดับ 8 มีคะแนนรวม

เฉลี่ยคิดเป็นร้อยละ 87.68  คิดเป็นระดับคุณภาพทีค่่อนข้างสูง  โดยมีรายละเอียดในด้านต่าง ๆ ดังนี้ 

 

(1) งำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนน 

เฉลี่ย 22.06  คิดเป็นร้อยละ 88.24  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 35.69     คิด

เป็นร้อยละ 89.23  

3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 17.53    

คิดเป็นร้อยละ 87.67  

4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 39.70   

คิดเปน็ร้อยละ 88.22  

สรุปประชำชนผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 114.99  คิดเป็นร้อยละ 88.45 ระดับคุณภำพ 8   

 

(2) งำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนน 

เฉลี่ย 21.99  คิดเป็นร้อยละ 87.97  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 35.60     คิด

เป็นร้อยละ 89.00  

3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 17.46    

คิดเป็นร้อยละ 87.28  

4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 39.48    

คิดเป็นร้อยละ 87.72  

สรุปประชำชนผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนกำรรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 114.53  คิดเป็นร้อยละ 88.10 ระดับคุณภำพ 8  
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(3)  งำนด้ำนกำรศึกษำ 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนน 

เฉลี่ย 21.51  คิดเป็นร้อยละ 86.04  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 35.06     คิด

เป็นร้อยละ 87.66  

3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 17.17    

คิดเป็นร้อยละ 85.83  

4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 38.54    

คิดเป็นร้อยละ 85.64  

สรุปประชำชนผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนกำรศึกษำ ขององค์การบริหารส่วน 

ต าบลกองแขก มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 112.28  คิดเป็นร้อยละ 86.37 ระดับคุณภำพ 8   
 

(4) งำนด้ำนเทศกิจหรือบรรเทำสำธำรณภัย 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนน 

เฉลี่ย 21.71  คิดเป็นร้อยละ 86.83  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 35.12     คิด

เป็นร้อยละ 87.79  

3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 17.36    

คิดเป็นร้อยละ 86.82  

4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 39.16   

คิดเป็นร้อยละ 87.02  

สรุปประชำชนผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนเทศกิจหรือบรรเทำสำธำรณภัย ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 113.35  คิดเป็นร้อยละ 87.19 ระดับคุณภำพ 8   
 

(5) งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนน 

เฉลี่ย 21.82  คิดเป็นร้อยละ 87.29  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 35.45      

คิดเป็นร้อยละ 88.64  
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3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 17.33    

คิดเป็นร้อยละ 86.63  

4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 39.23  คิด

เป็นร้อยละ 87.18  

สรุปประชำชนผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนรำยได้หรือภำษี ขององค์การบริหารส่วน 

ต าบลกองแขก มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 113.83  คิดเป็นร้อยละ 87.56 ระดับคุณภำพ 8   
 

(6) งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนน 

เฉลี่ย 21.85  คิดเป็นร้อยละ 87.39  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 35.42     คิด

เป็นร้อยละ 88.55  

3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 17.36    

คิดเป็นร้อยละ 86.79  

4) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 39.41   

คิดเป็นร้อยละ 87.58  

สรุปประชำชนผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม ของ

องค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก มีค่ำคะแนนเฉลี่ย 114.04  คิดเป็นร้อยละ 87.72 ระดับคุณภำพ 8   
 

5.2 อภิปรำยผล 

จากการวิจัยเชิงส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลกองแขก  มีประเด็นที่จะน ามาอภิปรายเพิ่มเติมดังนี้ 

จากผลการศึกษาดังกล่าวที่พบว่า ผู้รับบริการที่มาใช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก อยู่ในระดับมากในทุกด้าน แสดงว่าองค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก 

ยึดหลักและปัจจัยในการให้บริการประชาชนเป็นส่วนประกอบในการปฏิบัติงาน เพ่ือให้บังเกิดผลแก่ส่ วนรวม

อย่างจริงจัง ทั้งนี้เพ่ือให้ประชาชนที่มารับบริการได้รับความสะดวกและรวดเร็วตรงกับความต้องการ และได้รับ

ความสบายใจสอดคล้องกับหลักการบริการสาธารณะ ซึ่งเกิดขึ้นเพราะเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล

กองแขก มีความตระหนักว่าตนคือผู้ให้บริการ จึงท าให้ผู้รับบริการส่วนใหญ่เกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึก

ที่ดีต่อเจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการ 
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ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับกำรให้บริกำร 

การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาเพ่ือศึกษา

ระดับคุณภาพของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ และรับทราบปัญหาอุปสรรคและ

ข้อเสนอแนะที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก โดยมีวิธีการศึกษาระเบียบวิธีการวิจัย

ด้วยการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative analysis) ด้วยการใช้แบบสอบถาม และการวิเคราะห์

ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative analysis) ด้วยการตอบค าถามปลายเปิด จากการใช้แบบสอบถามความ      

พึงพอใจของประชาชนประกอบกัน โดยมีผลการศึกษาดังนี้ 

องค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก เลือกลักษณะส่วนงานที่รับบริการต่อปี  6 ด้าน คือ  

1) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

2) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

3) งานด้านการศกึษา 

4) งานด้านเทศกิจหรือบรรเทาสาธารณภัย 

5) งานด้านรายได้หรือภาษี 

6) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  
 

 จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า แนวทางการบริหารจัดการในการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลกองแขก ในทั้ง 6 ด้าน สร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนผู้รับบริการหรือระดับคุณภาพการให้บริการ

เท่ากับ 8  ซึ่งเป็นระดับคุณภาพท่ีค่อนข้างสูงมาก ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก ควรพัฒนาคุณภาพ

และมาตรฐานการให้บริการที่ดียิ่งขึ้น และควรน าข้อมูลที่ได้จากงานวิจัยนี้ไปใช้พัฒนาและปรับปรุงในประเด็น

ต่าง ๆ เพ่ือสร้างความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการให้สามารถปรากฏผลความพึงพอใจที่มีต่อองค์การ

บริหารส่วนต าบลกองแขก ให้มากขึ้น 

ในการสอบถามความคิดเห็นของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลกองแขก โดยใช้

แบบสอบถามที่มีค าถามปลายเปิดเพ่ือให้ผู้ตอบแบบสอบถามระบุถึงสิ่งที่ต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบล

กองแขก ควรปรับปรุง พบว่าไม่มีข้อเสนอแนะ 
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ท่ี ศธ ๐๕๒๓.๑.๑.๔.๓/๔๙๑๔                        มหาวิทยาลัยแม่โจ้                                                         
                                ๖๓ หมู่ ๔ ต าบลหนองหาร               
                                อ าเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่                
                                ๕๐๒๙๐ 

                              ๑๒ ตุลาคม ๒๕๖๑ 
 
เรื่อง   ขอเสนอประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปี ๒๕๖๒ 
เรียน     นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด / นายกเทศมนตรี / นายกองค์การบริหารส่วนต าบล / ผู้บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
สิ่งท่ีส่งมาด้วย   ๑. แบบเสนอโครงการและงบประมาณ   จ านวน ๑ ชุด 
  ๒. แบบตอบรับเข้าร่วมโครงการฯ   จ านวน ๑ ฉบับ 
  ๓. ขั้นตอนการด าเนินการโครงการฯ               จ านวน ๑ ชุด 
  ๔. แบบสอบถามความพึงพอใจ    จ านวน ๑ ชุด 
  ๕. บันทึกข้อตกลงการจ้าง    จ านวน ๑ ชุด 
  ตามท่ีคณะกรรมการกลาง ข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด (ก.จ.) คณะกรรมการกลาง พนักงานเทศบาล 
(ก.ท.) และคณะกรรมการกลางพนักงาน ส่วนต าบล (ก.อบต.) มีมติเห็นชอบก าหนดมาตรฐานท่ัวไปเกี่ยวกับหลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธี
ก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็น   กรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีส าหรับพนักงานส่วนท้องถิ่น ลูกจ้าง และ
พนักงานจ้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซ่ึงในการขอรับการประเมินเพื่อขอรับเงินรางวัลประจ าปีดังกล่าว ต้องมีการด าเนินการ
ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตำมตัวชี้วัดที่ ๑ มิติที่ ๒ มิติด้ำนคุณภำพของกำรให้บริกำร โดย
ให้สถาบันอุดมศึกษาของรัฐที่มีการเปิดสอนในระดับ ปริญญาตรีขึ้นไปท่ีได้มาตรฐานและมีความเป็นกลาง น้ัน 

ในการน้ี มหาวิทยาลัยแม่โจ้ จึงขอเสนอประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการตำมหลักเกณฑ์ เง่ือนไข  
และวิธีกำรก ำหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรำงวัลประจ ำปี  ส ำหรับพนักงำนส่วนท้องถิ่น  
ลูกจ้ำง  และพนักงำนจ้ำงขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  พ.ศ. ๒๕๕๘ ลงวันท่ี ๒๙ มกราคม  พ.ศ. ๒๕๕๘ ของเทศบาล/องค์การ
บริหารส่วนต าบล ในพื้นท่ีรับผิดชอบของท่าน ด้วยระบบโปรแกรมประเมินควำมพึงพอใจของประชำชน  เพื่อน าผลการประเมินและ
ข้อเสนอแนะในการให้บริการ เป็นข้อมูลปรับปรุงการให้บริการแก่ประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ให้มีประสิทธิภาพ 
ตลอดจนน าไปเป็นตัวชี้วัดในการให้ประโยชน์ตอบแทนอื่นใดเป็นกรณีพิเศษ(โบนัส) ประจ าปี ๒๕๖๒ โดยมอบอ านาจให้ รศ.ดร.จักรพงษ์ 
พวงงามชื่น เป็นหัวหน้าโครงการฯ และมอบหมายให้นางสาวนิวัติ ช่างซอ นักวิชาการศึกษา เป็นผู้ประสานงานโครงการฯ หมายเลข
โทรศัพท์ ๐๘ ๑๕๙๕ ๘๗๖๕ 

จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณา 
                          ขอแสดงความนับถือ 
 

 
                                       (รองศาสตราจารย์ ดร.จตุรภัทร  วาฤทธิ์) 
                                     รักษาการแทนรองอธิการบดี ปฏิบัติการแทน 
                                              อธิการบดีมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 

 

ส านักบริหารและพัฒนาวิชาการ 

โทรศัพท์ ๐ ๕๓๘๗ ๓๔๗๖  โทรสาร ๐ ๕๓๘๗ ๓๔๕๒ 
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แบบเสนอโครงกำรและงบประมำณ 

1. ชื่อโครงกำร 

โครงการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น   

ในพ้ืนที่จังหวัดเชียงใหม่ แม่ฮ่องสอน และล าพูน ประจ าปี  2562 

2. ที่ปรึกษำโครงกำร 

 2.1 ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จ าเนียร ยศราช   อธิการบดีมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 

 2.2 รองศาสตราจารย์เพ็ญรัตน์  หงษ์วิทยากร    ที่ปรึกษาอธิการบดี 

3. คณะท ำงำนที่รับผิดชอบโครงกำร 

3.1 รองศาสตราจารย์ ดร.จักรพงษ์  พวงงามชื่น  หัวหน้าโครงการ 

3.2 นายกิตติยุต  พรพิบูลย์    นักวิจัย 

3.3 นายณัฒพล  ศรีบุญเที่ยง    นักวิจัย 

3.4 นางสาวนิวัติ  ช่างซอ     เจ้าหน้าที่ธุรการโครงการ 

4. หลักกำรและเหตุผล 

 เทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล เป็นหน่วยงานหนึ่งขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จัดตั้ง

ขึ้นมาเพ่ือให้บริการแก่ประชาชนในจังหวัด โดยภายในองค์กรจะประกอบด้วยผู้น าองค์กรที่มีความรู้

ความสามารถในการด าเนินงานและมีคณะท างานที่สามารถตอบรับความต้องการของผู้มารับบริการและชุมชน

ได้อย่างรวดเร็วและเป็นไปตามต้องการ ประเด็นที่ควรมีการส ารวจหรือเก็บข้อมูลเพ่ือการประเมินผลการ

ด าเนินงานของเทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล จังหวัดเชียงใหม่ แม่ฮ่องสอนและล าพูน ประกอบด้วย 

1. การบริการที่เป็นไปตามระบบขั้นตอน 

2. ช่องทางการให้บริการ ที่ท าขึ้นทันที และส่งมอบให้ผู้รับบริการทันที หรือเกือบจะทันที 

3. ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและผู้เกี่ยวข้องในเทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล                       

จังหวัดเชียงใหม่ แม่ฮ่องสอนและล าพูน 

4. สิ่งอ านวยความสะดวกและปัจจัยที่เอ้ือต่อการเข้ามารับบริการของประชาชน 

5. ผลงานการด าเนินการตามภารกิจหลักท่ีปรากฏเป็นที่พอใจของผู้รับบริการ 
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ประเด็นเหล่านี้ถือว่าควรมีการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยการสอบถามความคิดเห็นและหรือการสัมภาษณ์

เพ่ือให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับสภาพที่เป็นจริงของการด าเนินงานบริหารจัดการ ข้อมูลที่ได้จะสามารถน ามาเป็น

แนวทางในการวงแผนกลยุทธ์ การจัดท ายุทธศาสตร์ของเทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล จังหวัด

เชียงใหม่ แม่ฮ่องสอน  และล าพูน ได้อย่างมีประสิทธิภาพและคุณภาพต่อไป รวมถึงน าไปใช้เป็นหลักฐานการ

อ้างอิงเพ่ือการตรวจสอบการประกันคุณภาพ ด้านการบริหารจัดการของ ตามมิติที่ 2 โดยใช้เกณฑ์การประเมิน

แบบสอบถามที่เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่งตั้งอยู่บนพื้นฐานการด าเนินงานของเทศบาลและ

องค์การบริหารส่วนต าบล จังหวัดเชียงใหม่ แม่ฮ่องสอน และล าพูน ที่จัดบริการให้กับผู้มารับบริการทั้งที่เป็น

เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน ตลอดจนประชาชนที่มารับบริการ 

5. วัตถุประสงค์ 

5.1 เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากหน่วยงานเทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบล 

จังหวัดเชียงใหม่ แม่ฮ่องสอน และล าพูน 

5.2 เพ่ือน าผลที่ได้มาเป็นตัวชี้วัดคุณภาพมาตรฐานของการให้บริการจากหน่วยงานเทศบาลและ

องค์การบริหารส่วนต าบล จังหวัดเชียงใหม่ แม่ฮ่องสอน  และล าพูน 

6. ประเด็นกำรส ำรวจควำมพึงพอใจ 

 ประกอบด้วยประเด็นส าคัญดังนี้ 

6.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 

6.2 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 

6.3 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

6.4 ความพึงใจด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 

7. ผลที่คำดว่ำจะได้รับในกำรด ำเนินโครงกำร 

7.1 ทราบผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากหน่วยงานเทศบาลและองค์การบริหารส่วน

ต าบล จังหวัดเชียงใหม่ แม่ฮ่องสอน และล าพูน 

7.2 น าผลการด าเนินงานมาเป็นแนวทางในการพัฒนาบริหารจัดการของเทศบาลและองค์การบริหาร

ส่วนต าบล จังหวัดเชียงใหม่ แม่ฮ่องสอน และล าพูน ให้ได้มาตรฐานและมีประสิทธิภาพ 

8. วิธีกำรด ำเนินงำนวิจัยและประเมินผล 

8.1 ก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่างตามหลักทางสถิติ  โดยค านวณจากสูตร  Taro Yamane     

ทุกโครงการ 

8.2 การสุ่มกลุ่มตัวอย่างตามหลักการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย  (Simple  Random Sampling) ตาม

สัดส่วนของจ านวนประชากร 
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8.3 การเก็บข้อมูลด้วยการใช้แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการคิดเป็นร้อยละ  5  ของจ านวน

ประชากรทั้งหมด 

8.4 การวิเคราะห์ข้อมูลได้จากการน าแบบสอบถาม  มาวิเคราะห์โดยโปรแกรมประเมินความพึงพอใจ

ประชาชน  ซึ่งค่าสถิติที่ใช้ได้แก่  ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (    )  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (S.D) 

8.5 รายงานผลการศึกษาต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

9. ระยะเวลำในกำรด ำเนินงำน 

เดือนตุลาคม 2561 –  กันยายน 2562 

10. งบประมำณในกำรด ำเนนิงำน 

 ค่าใช้จ่ายในการด าเนินโครงการ  แบ่งเป็นจังหวัด ดังนี้ 

รำยกำรค่ำใช้จ่ำย 

จ.เชียงใหม่ จ.ล ำพูน จ.แม่ฮ่องสอน 

จ ำนวนเงิน

(บำท) 

จ ำนวนเงิน

(บำท) 

จ ำนวนเงิน

(บำท) 

1. ค่าตอบแทนนักวิจัยจ านวน 3 คน 10,000 10,000 10,000 

3. ค่าจ้างนักศึกษาช่วยงานจัดเก็บข้อมูล บันทึก

ข้อมูล 

5,000 7,000 8,000 

4. ค่านิเทศ/บริหารโครงการ ของคณะผู้วิจัย 2,000 2,000 2,000 

5. ค่าจัดท าเอกสารการวิจัย  ค่าวัสดุ การสื่อสาร 3,000 3,000 3,000 

รวมทั้งหมด 20,000 22,000 23,000 

 

11. สรุปโครงกำร 

จัดท ารายงานผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น  จ านวน  3  เล่ม  และซีดีบันทึกข้อมูล  จ านวน  1  แผ่น       

 

 

                 ลงชื่อ............................................................ ............... 

                                                                (รองศาสตราจารย์ ดร.จักรพงษ์  พวงงามชื่น) 

                                                                                 หวัหน้าโครงการ 
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แบบสอบถำม 
ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

อบต./เทศบำล …………………………………………………...อ ำเภอ……………………………………….……. 
จังหวัด.................................  ประจ ำปี 2562 

ค ำชี้แจง   

แบบสอบถามนี้ จัดท าขึ้นเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการจากองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น กรุณาตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง เพื่อเป็นประโยชน์ส าหรับการปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  แบ่งเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะแนวทางส าหรับการพัฒนาการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

 โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน    

1. หมู่ที่ …………… 

2. จ ำนวนครั้งที่รับบริกำรต่อป ี
  1) น้อยกว่า 3 คร้ัง  
  2) 4-6 คร้ัง 
 3) มากกว่า 6 คร้ัง  

3. ช่วงเวลำในกำรเข้ำรับบริกำร 
 1) 8.30 – 12.00 น.  

  2) 13.00 – 16.30 น. 
 3) นอกเวลาราชการ หรือช่วงเวลาที่

หน่วยงานให้บริการในพื้นที่ 

4. รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน
  
 1) ต่ ากว่า 5,000 บาท  
 2) 5,000 – 9,999 บาท 
 3) 10,000 – 19,999 บาท 
 4) 20,000 – 29,999 บาท 
 5) 30,000 บาท ขึ้นไป 

 

5. อำชีพประจ ำ  
  1) เกษตรกร 
  2) รับจ้างทั่วไป 
 3) ค้าขายรายย่อย 
 4) เจ้าของธุรกิจ/ผู้ประกอบการ  
 5) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 
 6) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
 7) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ 
…………………………..) 

6. ระดับกำรศึกษำ 
 1) ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนต้น 
 2) มัธยมศึกษาตอนต้น 
 3) มัธยมศึกษาตอนปลาย หรือ ปวช. 
 4) อนุปริญญา หรือ ปวส. 
 5) ปริญญาตรี หรือสูงกว่า 

7. เพศ 
 ชาย   หญิง  
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ตอนที่ 2  ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
  2.1 โปรดระบุลักษณะส่วนงำนที่ท่ำนรับบริกำร ให้เลือกเพียง 4 งำนเท่ำนั้น 

 1) งานด้านบริการกฎหมาย     6) งานด้านการศึกษา 
 2) งานด้านทะเบียน      7) งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภยั 
 3) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 8) งานด้านรายได้หรือภาษ ี
 4) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสขุาภิบาล     9) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 5) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 10) งานด้านสาธารณสุข 

2.2 โปรดแสดงควำมคิดเห็นของท่ำน โดยกำรให้เป็นค่ำคะแนนตำมเกณฑ์ต่อไปนี้    
ระดับคะแนน  1 =  พึงพอใจน้อยที่สุด   2 =  พึงพอใจน้อย     3 =  พึงพอใจปานกลาง      
   4 =  พึงพอใจมาก    5 =  พึงพอใจมากที่สุด    

ควำมพึงพอใจของประชำชนทีม่ต่ีอกำรให้บริกำร 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ 

ระดับควำมพึงพอใจ 
1 

น้อยที่สุด 
2 

น้อย 
3 

ปานกลาง 
4 

มาก 
5 

มากที่สุด 

ด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนกำรให้บริกำร      
1. ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ      
2. การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน      
3. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
4. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ      
5. การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง      
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร      
1. บุคลิก ท่วงที วาจา และการต้อนรับของเจ้าหน้าที่      
2. การแต่งกายสุภาพ เหมาะสมกับสถานที่ราชการ      
3. ความเอาใจใส่ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ      
4. ความตรงต่อเวลาและความพร้อมในการปฏิบัติงาน      
5. ความรู้ ความสามารถในการอธิบายข้อมูล และการตอบข้อซักถาม      
6. เจ้าหน้าที่ให้ความเสมอภาคในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ      
7. เจ้าหน้าที่มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน      
8. การอ านวยความสะดวกของเจ้าหน้าที่ เช่น การให้ค าแนะน า หรือ 

การกรอกแบบฟอร์มให้แก่ผู้รับบริการ 
 
 

    

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร      
1. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน      
2. มีความหลากหลายของช่องทางการให้บริการ เช่น โทรศัพท์ หรือ 

เว็บไซต์  เป็นต้น 
     

3. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกและรวดเร็วทันต่อความ
ต้องการของประชาชน 
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ควำมพึงพอใจของประชำชนทีม่ต่ีอกำรให้บริกำร 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ 

ระดับควำมพึงพอใจ 
1 

น้อยที่สุด 
2 

น้อย 
3 

ปานกลาง 
4 

มาก 
5 

มากที่สุด 

4. ช่องทางการให้บริการประชาชนนอกสถานที่มีความเหมาะสม      
ด้ำนสถำนที่และสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      
1. ผังแสดงขั้นตอนในการเข้ารับบริการ พร้อมป้ายอธิบาย       
2.  การจัดสถานที่และอุปกรณ์สะดวกต่อการให้บริการ      
3. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์      
4.  ความพร้อมของแบบฟอร์มต่าง ๆ      
5. ความชัดเจนของป้ายแสดงชื่อส่วนงาน/จุดบริการ      
6. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ที่จอดรถ 

ห้องน้ า ที่นั่งขณะรอรับบริการ ฯลฯ 
     

7. การจัดภูมิทัศน์ สะอาด งามตา      
8. ความเหมาะสมของสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารเผยแพร่

ความรู ้
     

 
ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะแนวทำงส ำหรับกำรพัฒนำกำรใหบ้ริกำรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

3) ด้านช่องทางการให้บริการ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

4) ด้านสถานที่และสิ่งอ านวยความสะดวก 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

5) ด้านอื่นๆ 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอขอบพระคุณอย่ำงยิ่งที่ท่ำนได้กรุณำให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ 


