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คำนำ 
 

องค์การบริหารส่วนตำบลออยเล็งเห็นถึงความสำคัญของการพัฒนาคุณภาพ             

การให้บริการแก่ประชาชน จึงมอบหมายให้มหาวิทยาลัยพะเยาดำเนินการสำรวจความพึงพอใจ               

ของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลออย ประจำปีงบประมาณ            

พ.ศ. ๒๕๖๘ ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ              

ตามกรอบการประเมินมิตทิี่ ๒ ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ตัวช้ีวัดที่ ๑ รอ้ยละของระดับความพึงพอใจ

ของผูร้ับบรกิาร 
 

รายงานฉบับนี้จัดทำขึ้นเพื่อเผยแพร่ผลการดำเนินงานตามโครงการความพึงพอใจ          

ของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลออย ประจำปีงบประมาณ                 

พ.ศ. ๒๕๖๘ โดยมีวัตถุประสงค์เพื ่อสะท้อนความคิดเห็นของผู ้ร ับบริการ และเพื่อใช้เป็นข้อมูล

ประกอบการปรบัปรุงและพัฒนางานบรกิาร ตลอดจนการบรหิารจัดการให้มปีระสิทธภิาพยิ่งขึ้น 
 

มหาวิทยาลัยพะเยา ขอกราบขอบพระคุณองค์การบริหารส่วนตำบลออย ตลอดจน

ผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายที่ให้การสนับสนุนและอำนวยความสะดวกตลอดการดำเนินโครงการจนสามารถ

บรรลุผลสำเร็จด้วยความเรยีบรอ้ย 

 

 

มหาวทิยาลัยพะเยา 

๒๕๖๘ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ข 

 

บทสรุปสำหรับผู้บรหิาร 

 

การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร           

ส่วนตำบลออย ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ประกอบด้วย ๕ งาน ได้แก่ ๑) งานด้านโยธา            

การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ๒) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ๓) งานด้านรายได้                

หรือภาษี ๔) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ ๕) งานด้านสาธารณสุข สามารถ                 

สรุปผลได้ดังนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อวัดระดับความพึงพอใจของประชาชนผูร้ับบริการใน ๔ ประเด็นหลัก 

ดังนี้ 

๑. ความพงึพอใจต่อขัน้ตอนการให้บรกิาร 

๒. ความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บรกิาร 

๓. ความพงึพอใจต่อเจา้หนา้ที่ผู้ใหบ้รกิาร 

๔. ความพงึพอใจต่อส่ิงอำนวยความสะดวก 

การสำรวจครั้งนี้ได้ใช้แบบสอบถามมาตราส่วน ๕ ระดับ ในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง

จำนวน ๑๐๐ ราย โดยผลการวเิคราะห์จะแสดงด้วยค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 

เพื่อสรุปภาพรวมความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร 

 

งาน Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสรา้ง 

๔.๘๘ ๐.๓๓ มากที่สุด ๙๗.๖๖ ๑๐ 

งานดา้นปอ้งกันและบรรเทาสาธารณภัย ๔.๘๔ ๐.๓๓ มากที่สุด ๙๖.๘๗ ๑๐ 

งานดา้นรายได้หรอืภาษ ี ๔.๗๕ ๐.๕๒ มากที่สุด ๙๕.๐๔ ๑๐ 

งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดกิารสังคม ๔.๘๙ ๐.๓๒ มากที่สุด ๙๗.๗๗ ๑๐ 

งานดา้นสาธารณสุข ๔.๙๗ ๐.๑๖ มากที่สุด ๙๙.๓๕ ๑๐ 

สรุปภาพรวม ๔.๘๗ ๐.๓๓ มากที่สุด ๙๗.๓๔ ๑๐ 
 

 

 

   



ค 

 

ผลการสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลออย ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ พบว่า 

งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" 

ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๘๘ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๓๓ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๗.๖๖ และระดับ

คะแนน ๑๐ 

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ความพึงพอใจโดยรวมอยู ่ในระดับ "มากที่สุด"           

ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๘๔ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๓๓ ระดับความพงึพอใจร้อยละ ๙๖.๘๗ และระดับ

คะแนน ๑๐ 

งานด้านรายได้หรือภาษี ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๗๕ 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ๐.๕๒ ระดับความพงึพอใจรอ้ยละ ๙๕.๐๔ และระดับคะแนน ๑๐ 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด"             

ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๘๙ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๓๒ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๗.๗๗ และระดับ

คะแนน ๑๐ 

งานด้านสาธารณสุข ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๙๗           

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ๐.๑๖ ระดับความพงึพอใจรอ้ยละ ๙๙.๓๕ และระดับคะแนน ๑๐ 

ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผู ้รับบริการอยู ่ในระดับ “มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๘๗            

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ๐.๓๓ ระดับความพงึพอใจรอ้ยละ ๙๗.๓๔ ซึ่งคดิเป็นระดับคะแนน ๑๐ 

 

ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการบรกิาร 

งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสรา้ง 

- ไม่มีขอ้เสนอแนะ 
 

งานดา้นปอ้งกันและบรรเทาสาธารณภัย  

 - ไม่มีขอ้เสนอแนะ 
 

งานดา้นรายได้หรอืภาษี 

 - ไม่มีขอ้เสนอแนะ 
 

งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 - ไม่มีขอ้เสนอแนะ 
 

งานดา้นสาธารณสุข 

 - ไม่มีขอ้เสนอแนะ 



ง 

 

สารบัญ 
 

           หนา้ 

คำนำ            ก 

บทสรุปสำหรับผู้บรหิาร          ข 

สารบัญ            ง 

สารบัญตาราง           ฉ 

บทที่ ๑ บทนำ            

๑.๑ ท่ีมาและความสำคัญ        ๑ 

๑.๒ วัตถุประสงค์         ๑ 

๑.๓ ขอบเขตการศึกษา         ๒ 

๑.๔ ประโยชน์ที่คาดว่าจะไดร้ับ        ๒ 

๑.๕ นยิามศัพท์เฉพาะ         ๓ 

บทที่ ๒ วรรณกรรมและงานวจิัยที่เกี่ยวข้อง        

๒.๑ แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับความพงึพอใจของผูร้ับบรกิาร    ๔ 

๒.๒ บรบิทขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่น      ๕ 

๒.๓ ปัจจัยที่มีผลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร     ๗ 

๒.๔ งานวจิัยที่เก่ียวขอ้งกับความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร     ๘ 

บทที่ ๓ วธิดีำเนนิการวจิัย          

๓.๑ ประชากร          ๑๘ 

๓.๒ ขนาดกลุ่มตัวอย่าง         ๑๘ 

๓.๓ วธิกีารสุ่มตัวอย่าง         ๑๙ 

๓.๔ เครื่องมือที่ใชเ้ก็บรวบรวมขอ้มูล       ๑๙ 

๓.๕ การเก็บรวบรวมขอ้มูล        ๒๐ 

๓.๖ การวเิคราะห์ข้อมูล         ๒๐ 

๓.๗ การประเมินผล         ๒๐ 

บทที่ ๔ ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล          

๔.๑ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง     ๒๒ 

๔.๒ งานด้านปอ้งกันและบรรเทาสาธารณภัย      ๒๘ 

๔.๓ งานดา้นรายไดห้รือภาษี        ๓๓ 

 



จ 

 

สารบัญ (ต่อ) 
 

           หนา้ 

๔.๔ งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      ๓๘ 

๔.๕ งานดา้นสาธารณสุข        ๔๓ 

บทที่ ๕ สรุปผลการสำรวจความพงึพอใจของผูร้ับบรกิาร       

๕.๑ ความมุ่งหมายของการศกึษา         ๔๗ 

๕.๒ สรุปผลการศกึษา          ๔๗ 

๕.๓ ความคดิเห็นและขอ้เสนอแนะเพื่อปรับปรุงการบรกิาร     ๔๘ 

เอกสารอา้งองิ           ๔๙ 

ภาคผนวก           ๕๑ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ฉ 

 

สารบัญตาราง 
 

           หนา้ 

ตารางที่ ๑ ขอ้มูลทั่วไปของผูร้ับบรกิาร งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสรา้ง  ๒๒ 

ตารางที่ ๒ ระดับความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสรา้ง ๒๔ 

ตารางที่ ๓ ระดับความพงึพอใจโดยภาพรวม งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสรา้ง ๒๗ 

ตารางที่ ๔ ข้อมูลทั่วไปของผูร้ับบรกิาร งานดา้นปอ้งกันและบรรเทาสาธารณภัย   ๒๘ 

ตารางที่ ๕ ระดับความพงึพอใจของผู้รบับรกิาร งานด้านปอ้งกันและบรรเทาสาธารณภัย  ๒๙ 

ตารางที่ ๖ ระดับความพงึพอใจโดยภาพรวม งานดา้นปอ้งกันและบรรเทาสาธารณภัย  ๓๒ 

ตารางที่ ๗ ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบรกิาร งานด้านรายไดห้รอืภาษี     ๓๓ 

ตารางที่ ๘ ระดับความพึงพอใจของผูร้ับบรกิาร งานด้านรายได้หรอืภาษี    ๓๔ 

ตารางที่ ๙ ระดับความพงึพอใจโดยภาพรวม งานดา้นรายไดห้รอืภาษี    ๓๗ 

ตารางที่ ๑๐ ขอ้มูลทั่วไปของผูร้ับบรกิาร งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดกิารสังคม  ๓๗ 

ตารางที่ ๑๑ ระดับความพงึพอใจของผูร้ับบรกิาร งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดกิารสังคม ๓๙ 

ตารางที่ ๑๒ ระดับความพงึพอใจโดยภาพรวม งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดกิารสังคม  ๔๑ 

ตารางที่ ๑๓ ขอ้มูลทั่วไปของผูร้ับบรกิาร งานดา้นสาธารณสุข     ๔๒ 

ตารางที่ ๑๔ ระดับความพงึพอใจของผูร้ับบรกิาร งานด้านสาธารณสุข    ๔๔ 

ตารางที่ ๑๕ ระดับความพงึพอใจโดยภาพรวม งานดา้นสาธารณสุข    ๔๖ 

 

 



๑ 

 

บทที่ ๑ 

บทนำ 
 

๑.๑ ที่มาและความสำคัญ 

องค์การบริหารส่วนตำบลออยเป็นหน่วยงานปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีบทบาทสำคัญในการ

ส่งเสริมและพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในพื้นที่ ผ่านภารกิจที่หลากหลาย ซึ่งล้วนมีผลกระทบ

โดยตรงต่อชีวิตความเป็นอยู่และความพึงพอใจของประชาชนในพืน้ที่ การประเมินผลการดำเนินงานจงึมี

ความสำคัญอย่างยิ ่ง เพื่อสะท้อนประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และความเหมาะสมของการให้บริการ 

รวมถงึใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบ้รกิารในอนาคต 

ในปัจจุบัน สังคมมคีวามคาดหวังต่อการให้บรกิารของหน่วยงานภาครัฐสูงขึ้น การดำเนินงานที่มี

ประสิทธิภาพจึงไม่เพียงพอ หากปราศจากการรับฟังความคิดเห็นและความต้องการของประชาชน

ผูร้ับบริการ การสำรวจความพงึพอใจจึงเป็นเครื่องมือที่สำคัญในการรวบรวมข้อมูลอย่างเป็นระบบ เพื่อ

ประเมินระดับความพงึพอใจในมิตต่ิาง ๆ ไดแ้ก่ ข้ันตอนการให้บรกิาร ช่องทางการให้บรกิาร คุณภาพของ

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอำนวยความสะดวก ซึ่งจะนำไปสู่การพัฒนาและยกระดับคุณภาพการ

บรกิารให้ตรงตามความคาดหวังของประชาชนอย่างแทจ้รงิ 

การดำเนินการสำรวจความพงึพอใจในครั้งนี้ มีเป้าหมายเพื่อเสริมสร้างการบริหารราชการที่มี

ความโปรง่ใส ยดึหลักธรรมาภิบาล และเนน้ผลสัมฤทธิ์ (Result-based Management) สอดคลอ้งกับแนว

ทางการบริหารภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) ที ่ให้ความสำคัญกับความต้องการของ

ประชาชนเป็นศูนย์กลาง ข้อมูลที่ได้จากการสำรวจจะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งในการวางแผนพัฒนางาน

บริการในด้านต่าง ๆ ให้มคีุณภาพดียิ่งขึ้น เสริมสร้างความเชื่อมั่นของประชาชนต่อองค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่น และตอบสนองต่อนโยบายของรัฐบาลในการพัฒนาการบริการภาครัฐให้มีมาตรฐานและ

ประสิทธภิาพสูงสุด 

ดังนั้น การสำรวจความพงึพอใจของประชาชนผูร้ับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตำบลออย ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ จึงมีความจำเป็นอย่างยิ่ง เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ถูกต้อง 

ครอบคลุม และสามารถนำไปใช้ประกอบการพัฒนานโยบาย การปรับปรุงกระบวนการให้บริการ และ

การจัดสรรงบประมาณในอนาคตได้อย่างมีประสิทธิภาพ และที่สำคัญ คือ เพื่อให้ประชาชนที่ได้รับ

บรกิารที่มีคุณภาพ สอดคล้องกับความตอ้งการ และสรา้งความพงึพอใจสูงสุดอย่างยั่งยนื 

 

๑.๒ วัตถุประสงค์ 

๑.๒.๑ เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผูร้ับบรกิารต่อการให้บรกิารขององค์การ

บริหารส่วนตำบลออย ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ประกอบด้วย ๕ งาน ไดแ้ก่ ๑) งานด้านโยธา 



๒ 

 

การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ๒) งานดา้นปอ้งกันและบรรเทาสาธารณภัย ๓) งานดา้นรายได้หรือภาษ ี

๔) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดกิารสังคม และ ๕) งานด้านสาธารณสุข  

๑.๒.๒ เพื่อรวบรวมข้อคิดเห็น ข้อเสนอแนะ และข้อมูลเชิงคุณภาพจากประชาชนผู้รับบริการ 

เพื่อนำมาวเิคราะห์หาจุดเด่นและข้อจำกัดของการให้บรกิารในแต่ละด้าน 

๑.๒.๓ เพื่อใช้ข้อมูลจากการสำรวจเป็นแนวทางในการพัฒนา ปรับปรุง และยกระดับคุณภาพ

การบรกิารของหน่วยงานให้สอดคลอ้งกับความตอ้งการของประชาชน 

 

๑.๓ ขอบเขตการศึกษา 

 ๑.๓.๑ ขอบเขตด้านประชากร  

 กลุ่มเป้าหมายของการศึกษานี้ ไดแ้ก่ ประชาชนผู้รับบรกิารจากองค์การบริหารส่วนตำบลออย 

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ประกอบด้วย ๕ งาน ได้แก่ ๑) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสรา้ง ๒) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ๓) งานดา้นรายไดห้รือภาษี ๔) งานดา้นพัฒนา

ชุมชนและสวัสดกิารสังคม และ ๕) งานดา้นสาธารณสุข  

 ๑.๓.๒ ขอบเขตด้านเนื้อหา 

 การศึกษานี้มุ่งสำรวจและประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการดำเนินงานของ 

องค์การบริหารส่วนตำบลออย ในปงีบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ประกอบด้วย ๕ งาน ได้แก่ ๑) งานด้าน

โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ๒) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ๓) งานด้านรายได้

หรอืภาษี ๔) งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดกิารสังคม และ ๕) งานดา้นสาธารณสุข  

 ๑.๓.๓ ขอบเขตด้านพื้นที่ 

 ขอบเขตการศึกษาครอบคลุมพื้นที ่ในความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลออย 

ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ประกอบด้วย ๕ งาน ได้แก่ ๑) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสรา้ง ๒) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ๓) งานดา้นรายไดห้รือภาษี ๔) งานดา้นพัฒนา

ชุมชนและสวัสดกิารสังคม และ ๕) งานดา้นสาธารณสุข  

 

๑.๔ ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

๑.๔.๑ ได้ขอ้มูลเชิงประจักษ์เกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของประชาชนผูร้ับบรกิารขององค์การ

บรหิารส่วนตำบลออย 

๑.๔.๒ ได้ข้อเสนอแนะและความคิดเห็นจากประชาชน ซึ่งสามารถนำไปใช้เป็นแนวทางในการ

พัฒนาการให้บริการขององค์การบรหิารส่วนตำบลออยให้มีประสิทธิภาพ ตอบสนองความต้องการของ

ประชาชนได้อย่างแทจ้รงิ 

๑.๔.๓ ส่งเสรมิกระบวนการบรหิารงานที่มปีระสทิธภิาพ โปรง่ใส และยดึประชาชนเป็นศูนย์กลาง 

(Citizen-Centric Service) ตามแนวทางการบรหิารราชการแนวใหม่ 



๓ 

 

๑.๔.๔ เสริมสร้างความเชื่อมั่นและความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานขององค์การ

บริหารส่วนตำบลออย อันจะนำไปสู่ความร่วมมือระหว่างประชาชนกับหน่วยงานภาครัฐในการพัฒนา

ทอ้งถิ่นอย่างยั่งยนื 

๑.๔.๕ สนับสนุนการกำหนดนโยบาย การวางแผนงาน และการจัดสรรงบประมาณในอนาคตให้

มคีวามเหมาะสม ตรงกับความตอ้งการที่แทจ้รงิของประชาชนในพื้นที่ 

 

๑.๕ นิยามศัพท์เฉพาะ 

องค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่น (อปท.) หมายถึง หน่วยงานของรัฐที่มกีารดำเนินงานเป็นอิสระจาก

ส่วนกลาง ทำหน้าที ่บริหารจัดการกิจการในท้องถิ ่น ซึ่งประกอบด้วย องค์การบริหารส่วนจังหวัด 

เทศบาล และองค์การบรหิารส่วนตำบล 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกเชิงบวกหรอืทัศนคตทิี่ดขีองผูร้ับบรกิารต่อการไดร้ับบรกิารที่

สามารถตอบสนองความตอ้งการ หากไม่ไดร้ับการตอบสนองย่อมก่อให้เกิดความไม่พงึพอใจ 

ผูร้ับบรกิาร หมายถึง ประชาชนผูม้าใชบ้รกิารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ขัน้ตอนการใหบ้ริการ หมายถงึ ความชัดเจนของกระบวนการและลำดับข้ันตอนการให้บริการที่มี

ความเป็นระบบและไม่ซับซอ้น 

ช่องทางการให้บรกิาร หมายถึง ความหลากหลายและความสะดวกในการเข้าถงึบรกิารที่รวดเร็ว

และเพยีงพอ 

เจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บรกิาร หมายถึง บุคลากรผูป้ฏบิัตหินา้ที่ในการให้บรกิารแก่ประชาชน 

สิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง สถานที่และอุปกรณ์ที่จัดไว้เพื ่อสนับสนุนการให้บริการแก่

ผูร้ับบรกิาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๔ 

 

บทที่ ๒ 

วรรณกรรมและงานวจิัยที่เกี่ยวข้อง 
 

๒.๑ แนวคดิและทฤษฎเีกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร 

๒.๑.๑ ความหมายของความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (Customer/Service Satisfaction) เป็นแนวคิดสำคัญในสาขาการ

บริหารจัดการและบริการสาธารณะ เนื่องจากความพึงพอใจสะท้อนถึงความสัมพันธ์ระหว่างความ

คาดหวังของผู้รับบริการและประสบการณ์จริงที่ได้รับจากบริการ (Kotler & Keller, ๒๐๑๖) ความพึง

พอใจถอืเป็นตัวชี้วัดสำคัญในการประเมินคุณภาพการให้บรกิาร เนื่องจากสามารถบ่งชี้ได้ว่าบริการนั้น

ตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวังของประชาชนไดม้ากนอ้ยเพยีงใด 

 

๒.๑.๒ ทฤษฎีและโมเดลความพึงพอใจ 

ทฤษฎีที่มักใช้ในการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ ได้แก่ Expectation–Disconfirmation 

Theory และ SERVQUAL Model โดยทฤษฎี Expectation–Disconfirmation (Oliver, ๑๙๘๐) ชี้ว่าความพึง

พอใจเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังของผู ้ร ับบริการกับประสบการณ์จริง หาก

ประสบการณ์ตรงตามหรือเกินความคาดหวัง จะเกิดความพึงพอใจในทางบวก ในทางกลับกัน หาก

ประสบการณ์ต่ำกว่าความคาดหวัง จะเกิดความไม่พึงพอใจ ส่วน โมเดล SERVQUAL (Parasuraman, 

Zeithaml & Berry, ๑๙๘๘) เน้นวัดคุณภาพบริการผ่าน ๕ มิติหลัก ได้แก่ ความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

การตอบสนอง (Responsiveness) ความสามารถ (Assurance) การเอาใจใส่ (Empathy) และความมี

รูปแบบมาตรฐานของการให้บริการ (Tangibles) โมเดลนี ้ถ ูกนำมาใช้ประเมินความพึงพอใจทั ้งใน

ภาคเอกชนและภาครัฐ โดยสามารถปรับใหเ้หมาะกับบรบิทขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่น (อปท.) ได้ 

 

๒.๑.๓ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ปัจจัยที่มผีลต่อความพงึพอใจของผูร้ับบรกิารสามารถจำแนกเป็น ๓ ประเภทหลัก ได้แก่ 

๑) ปัจจัยด้านบริการ (Service Factors) เช่น คุณภาพของบุคลากร การตอบสนองต่อความ

ตอ้งการของประชาชน ความรวดเร็วและความสะดวกในการให้บรกิาร ระบบและขัน้ตอนการให้บรกิารที่

ชัดเจนและไม่ซับซ้อน รวมถึงสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ (Kotler & Keller, ๒๐๑๖; Parasuraman et 

al., ๑๙๘๘) 

๒) ปัจจัยด้านบุคคล (Personal Factors) เช่น อายุ เพศ การศึกษา ประสบการณ์การใช้บริการ 

และความคาดหวังส่วนบุคคล ซ่ึงส่งผลต่อการรับรูแ้ละการประเมนิคุณภาพบรกิาร (Oliver, ๑๙๙๗) 



๕ 

 

๓) ปัจจัยดา้นบรบิทองค์กร (Organizational Context) เช่น นโยบายการบริหารจัดการ การมีส่วน

ร่วมของประชาชน ความโปร่งใส ความยุตธิรรม และวัฒนธรรมองค์กรภายใน อปท. ทัง้น้ี ปัจจัยเหล่านี้มี

อทิธพิลต่อความสามารถขององค์กรในการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนและส่งผลต่อความ

พงึพอใจโดยตรง (Bovaird & Löffler, ๒๐๑๕)  

 

๒.๑.๔ การประเมนิความพึงพอใจในภาครัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ในบริบทของงานบริการภาครัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น การวัดความพึงพอใจถือเป็น

เครื่องมอืสำคัญในการประเมนิประสทิธภิาพและคุณภาพการให้บรกิาร เนื่องจากสามารถสะท้อนมุมมอง

ของผู้รับบรกิารได้อย่างแท้จริง การประเมินความพึงพอใจมักใช้แบบสอบถามที่ออกแบบตามมิติของ 

SERVQUAL หรือปรับตามบริบท เช่น การวัดความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความรวดเร็วของ

การตอบสนอง และความมีส่วนร่วมของเจ้าหน้าที ่ในการแก้ปัญหา (กนก, ๒๕๖๒; สุรพล, ๒๕๖๑) 

นอกจากนี้ การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการยังเป็นเครื่องมือสำคัญสำหรับ การปรับปรุงและ

พัฒนาการให้บรกิารอย่างต่อเนื่อง (Continuous Quality Improvement, CQI) เนื่องจากองค์กรสามารถนำ

ผลการสำรวจไปวิเคราะห์หาแนวทางแก้ไขปัญหา ปรับปรุงกระบวนการใหบ้ริการ และพัฒนาศักยภาพ

ของบุคลากรได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Kotler & Keller, ๒๐๑๖; Bovaird & Löffler, ๒๐๑๕) ในงานวิจัย

หลายฉบับพบว่า การให้บริการที่มีคุณภาพและตอบสนองความต้องการของประชาชนส่งผลต่อความพึง

พอใจโดยตรง ซึ่งความพึงพอใจนี้สามารถนำไปสู่ความเชื่อมั่นและการสนับสนุนองค์กรในระยะยาว 

ตัวอย่างเช่น งานวิจัยของ Parasuraman et al. (๑๙๘๘) และ Oliver (๑๙๙๗) พบว่าความพึงพอใจของ

ผูร้ับบรกิารเป็นตัวช้ีวัดสำคัญที่สามารถทำนายพฤติกรรมการสนับสนุนองค์กรและการใชบ้รกิารซำ้ 

 

๒.๒ บรบิทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

๒.๒.๑ ความหมายและบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) เป็นกลไกสำคัญในการกระจายอำนาจจากส่วนกลางไปสู่

ทอ้งถิ่น เพื่อให้ประชาชนสามารถเขา้มามีส่วนร่วมในการตัดสินใจและกำหนดทิศทางการพัฒนาในพื้นที่

ของตนได้อย่างเหมาะสม (Ostrom, ๑๙๙๐) หลักการนีส้ะทอ้นแนวคิดการปกครองแบบประชาธิปไตยที่

ให้ความสำคัญต่อความโปร่งใส การตรวจสอบได้ และการมีส่วนร่วมของประชาชน ซึ่งเป็นรากฐาน

สำคัญของการพัฒนาที่ยั่งยนื (UNDP, ๒๐๐๙) 

 

๒.๒.๒ ประเภทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ในประเทศไทย อปท. ได ้ร ับการกำหนดกรอบและอำนาจหน้าที ่ไว ้ใน ร ัฐธรรมนูญแห่ง

ราชอาณาจักรไทย พ.ศ. ๒๕๖๐ และพระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั ้นตอนการกระจายอำนาจ           

พ.ศ. ๒๕๔๒ โดยมุ่งเน้นให้ท้องถิ่นมีความเป็นอิสระในการวางแผนและบริหารจัดการกจิการในพื้นที่ของ



๖ 

 

ตนเอง (สุรพล, ๒๕๖๑) อปท. ประกอบด้วยองค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบาลนคร เทศบาล

เมือง เทศบาลตำบล และองค์การบริหารส่วนตำบล (อบต.) ซึ่งแต่ละประเภทมีขอบเขตอำนาจ หน้าที่ 

และงบประมาณแตกต่างกันตามลักษณะพื้นที่และจำนวนประชากร (ปิยบุตร, ๒๕๕๘)  

 

๒.๒.๓ บทบาทและหน้าที่สำคัญของ อปท. ในการใหบ้รกิารแก่ประชาชน 

โครงสร้างของอปท. แบ่งออกเป็นสองฝ่ายหลัก ได้แก่ ฝ่ายสภา ซึ่งมาจากการเลือกตั้งของ

ประชาชน มีหนา้ที่ในการตรากฎหมายทอ้งถิ่นและกำหนดนโยบาย และฝา่ยบรหิาร ซ่ึงมนีายกเป็นหัวหน้า

ฝ่ายบริหาร รับผิดชอบในการดำเนินงานตามนโยบายที่กำหนดโดยสภา (World Bank, ๒๐๐๕) การ

จัดสรรอำนาจและหน้าที่ระหว่างฝ่ายสภาและฝ่ายบริหารนี้ช่วยสรา้งการตรวจสอบถ่วงดุลภายในองค์กร 

และส่งเสรมิการบรหิารที่มปีระสิทธิภาพ (Bovaird & Löffler, ๒๐๑๕) 

บทบาทหลักของอปท. คือการจัดบริการสาธารณะและการพัฒนาท้องถิ่นในหลายมิต ิเช่น การ

พัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน การศึกษา การสาธารณสุข การจัดการสิ่งแวดล้อม การส่งเสริมเศรษฐกิจ

ท้องถิ่น การอนุรักษ์วัฒนธรรมและภูมิปัญญาท้องถิ่น รวมถึงการสร้างกลไกให้ประชาชนมีส่วนร่วมใน

การตัดสินใจเกี่ยวกับกิจการท้องถิ่น (กนก, ๒๕๖๒) การทำงานของอปท.จึงเป็นการเชื่อมโยงระหว่างรัฐ

กับประชาชนระดับฐานรากอย่างใกลช้ดิ 

 

๒.๒.๔ การประเมนิคุณภาพและความพงึพอใจของประชาชนต่อบริการของ อปท. 

แม้อปท.จะมีบทบาทสำคัญ แต่ก็เผชิญกับความท้าทายหลายด้าน เช่น งบประมาณที่พึ่งพา

ส่วนกลางมากเกินไป ข้อจำกัดด้านบุคลากรและความรู้ ความสามารถในการบริหารจัดการ และ

การเมืองท้องถิ่นที่บางครัง้ขาดความโปร่งใส (UNDP, ๒๐๐๙) ปัญหาเหล่านีส้่งผลต่อประสิทธิภาพการ

ให้บรกิารและความสามารถในการตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน 

ในจังหวัดพะเยา ซ่ึงเป็นจังหวัดในภาคเหนือของประเทศไทย อปท. มบีทบาทสำคัญในการพัฒนา

ชุมชน เนื่องจากประชาชนส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรมและอาศัยอยู่ในพื้นที่ชนบท การเข้าถึง

บริการจากส่วนกลางมีข้อจำกัด การดำเนินงานขององค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การ

บริหารส่วนตำบลจึงเป็นเสาหลักในการพัฒนาทางเศรษฐกิจ สังคม และสิ ่งแวดล้อมของจังหวัด 

(สำนักงานสถติแิห่งชาติ, ๒๕๖๕) 

แนวโน้มในอนาคตของอปท.คือการพัฒนาไปสู่ การบริหารจัดการเชงินวัตกรรมและดิจทิัล เพื่อ

เพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างทันสมัย (ADB, 

๒๐๑๕) นอกจากนี้ การสร้างเครือข่ายความร่วมมอืระหว่างอปท.กับหน่วยงานภาครัฐ ภาคเอกชน และ

ภาคประชาสังคมก็เป็นกลยุทธ์สำคัญในการเสรมิสรา้งความเข้มแข็งและยั่งยืนของทอ้งถิ่น 

 

 



๗ 

 

๒.๓ ปัจจัยที่มผีลต่อความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการไม่ได้เกิดขึ้นโดยอัตโนมัติ แต่ขึ้นอยู่กับปัจจัยหลายมิติ ทั้งปัจจัย

ส่วนบุคคล ปัจจัยเชงิบริการ และปัจจัยเชิงบริบทขององค์กร ซึ่งการเข้าใจปัจจัยเหล่านี้ช่วยให้องค์กร

สามารถออกแบบการให้บรกิารให้ตรงตามความต้องการของประชาชนและเพิ่มประสทิธิภาพการบริหาร

จัดการได ้(Kotler & Keller, ๒๐๑๖) 

 

๒.๓.๑ ปัจจัยด้านบุคคล (Personal Factors) 

ปัจจัยส่วนบุคคลเป็นตัวแปรพื้นฐานที่ส่งผลต่อการรับรู้และการประเมินคุณภาพบริการของ

ผูร้ับบรกิาร ไดแ้ก่ อายุ เพศ ระดับการศึกษา รายได ้และประสบการณ์การใช้บรกิาร (Oliver, ๑๙๙๗) 

อายุ: การรับรูคุ้ณภาพบริการมักแตกต่างตามกลุ่มอายุ ผู้สูงอายุอาจเน้นความสะดวกและความ

เอาใจใส่ของเจ้าหน้าท่ี ขณะที่วัยทำงานอาจให้ความสำคัญกับความรวดเร็วและประสทิธิภาพของบริการ 

(Parasuraman et al., ๑๙๘๘) 

การศึกษา: ระดับการศึกษาส่งผลต่อความคาดหวังและความสามารถในการประเมินคุณภาพ

บริการ ผู ้ที่มีการศึกษาสูงมักมีความคาดหวังสูงและละเอียดในการประเมินการให้บริการ (Kotler & 

Keller, ๒๐๑๖) 

รายได้และอาชีพ: ปัจจัยเศรษฐกิจและสภาพความเป็นอยู่ส่งผลต่อการประเมินความพึงพอใจ 

เช่น ผูมี้รายไดน้อ้ยอาจให้ความสำคัญกับการบรกิารที่ไม่เสียค่าใช้จ่ายหรอืเข้าถึงง่าย 

 

๒.๓.๒ ปัจจัยด้านบรกิาร (Service Factors) 

คุณภาพของบรกิารเป็นปัจจัยหลักที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร โดยสามารถจำแนก

ไดเ้ป็นหลายองค์ประกอบ 

ความสามารถและความเชี่ยวชาญของบุคลากร (Staff Competence): เจา้หนา้ที่ที่มีความรู้ ความ

ชำนาญ และสามารถตอบคำถามหรือแก้ไขปัญหาได้ทันที จะสร้างความพึงพอใจสูง (Parasuraman et 

al., ๑๙๘๘; Bovaird & Löffler, ๒๐๑๕) 

ความรวดเร็วและความสะดวกในการใหบ้ริการ (Responsiveness & Accessibility): ระยะเวลาใน

การให้บริการ ขั้นตอนที่ไม่ซับซ้อน และช่องทางการเข้าถึงบริการหลายช่องทาง เช่น ออนไลน์หรือ

สำนักงานทอ้งถิ่น ส่งผลต่อความพงึพอใจโดยตรง (Kotler & Keller, ๒๐๑๖) 

การเอาใจใส่และการบรกิารด้วยมติรภาพ (Empathy & Courtesy): การให้บรกิารด้วยความเอาใจ

ใส่ ความอดทน และความสุภาพของเจ้าหนา้ที่เป็นปัจจัยสำคัญที่ผู้รับบริการให้ความสำคัญ โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งในกลุ่มผูสู้งอายุและประชาชนชนบท (กนก, ๒๕๖๒) 



๘ 

 

สิ่งอำนวยความสะดวก (Tangibles): สถานที่ที่สะอาดและอุปกรณ์ที่เพียงพอ เช่น ห้องรับรอง 

บร ิการอินเทอร ์เน ็ต หร ือเอกสารประกอบบริการ ช ่วยสร้างความเชื ่อมั ่นและความพึงพอใจ 

(Parasuraman et al., ๑๙๘๘)  

 

๒.๓.๓ ปัจจัยด้านบริบทองค์กร (Organizational Context) 

นอกจากปัจจัยส่วนบุคคลและบริการแล้ว ปัจจัยเชิงบริบทขององค์กรก็มีผลต่อความพึงพอใจ

อย่างชัดเจน 

นโยบายการบริหารจัดการ: การกำหนดนโยบายที่ชัดเจน การวางแผนที่เป็นระบบ และการใช้

มาตรฐานในการให้บรกิารส่งผลต่อการรบัรูคุ้ณภาพของประชาชน (Bovaird & Löffler, ๒๐๑๕) 

การมสี่วนร่วมของประชาชน: กระบวนการประชาคมและการให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการ

ตัดสนิใจเกี่ยวกับบรกิารหรอืโครงการพัฒนาทอ้งถิ่น ช่วยสรา้งความพึงพอใจและความเช่ือมั่นต่อองค์กร 

(UNDP, ๒๐๐๙) 

ความโปร่งใสและความยุติธรรม: การบรหิารจัดการที่โปร่งใสและยุติธรรมในเรื่องของสิทธิการ

เข้าถึงบริการ การจัดสรรทรัพยากร และการให้ข้อมูล ช่วยสร้างความไว้วางใจและความพึงพอใจของ

ประชาชน (สุชาต,ิ ๒๕๖๔)  

 

๒.๓.๔ ตัวอย่างงานวจิัยที่ศกึษาเกี่ยวกับปัจจัยความพึงพอใจ 

งานวจิัยหลายฉบับในประเทศไทยและต่างประเทศชี้ใหเ้ห็นว่า ปัจจัยดา้นบรกิารและบรบิทองค์กร

มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจมากกว่าปัจจัยส่วนบุคคล ตัวอย่างเช่น งานวิจัยของ Parasuraman et al. 

(๑๙๘๘) พบว่า ความน่าเชื่อถอืและความรวดเรว็ของบรกิารเป็นตัวแปรสำคัญในการสร้างความพึงพอใจ 

และงานวิจัยในประเทศไทยโดย กนก (๒๕๖๒) พบว่าการมีส่วนร่วมของประชาชนและความสุภาพของ

เจา้หนา้ที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในบรกิารทอ้งถิ่น 

การทำความเข้าใจปัจจัยเหล่านี้ช่วยให้ อปท. สามารถปรับปรุงการให้บริการได้ตรงตามความ

ตอ้งการของประชาชน เช่น การปรับปรุงขั้นตอนการให้บริการ การพัฒนาศักยภาพบุคลากร การจัดหา

อุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวก รวมถึงการสร้างช่องทางให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการ

ตัดสนิใจ ซึ่งจะช่วยเพิ่มความพงึพอใจและความไว้วางใจต่อองค์กรอย่างยั่งยืน (Kotler & Keller, ๒๐๑๖; 

Bovaird & Löffler, ๒๐๑๕) 

 

๒.๔ งานวจิยัที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร 

การศึกษาเกี่ยวกับความพงึพอใจของผู้รับบริการถือเป็นหนึ่งในหัวข้อที่ได้รับความสนใจอย่าง

กวา้งขวางทัง้ในภาคเอกชนและภาครัฐ เน่ืองจากความพงึพอใจเป็นตัวช้ีวัดสำคัญในการประเมินคุณภาพ



๙ 

 

การให้บริการและความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน (Kotler & Keller, 

๒๐๑๖) 

งานว ิจ ัยหลายฉบ ับในต่างประเทศได ้นำทฤษฎี Expectation–Disconfirmation และโมเดล 

SERVQUAL มาประยุกต์ใช้ในการวัดความพึงพอใจของผู ้ร ับบริการ ตัวอย่างเช่น Parasuraman et al. 

(๑๙๘๘) ได้พัฒนา SERVQUAL ซึ่งใช้วัดความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารโดยพจิารณาจาก ๕ มติหิลัก ได้แก่ 

ความน่าเชื่อถือ ความสามารถในการตอบสนอง ความมั่นใจ ความเอาใจใส่ และสิ่งอำนวยความสะดวก 

งานวจิัยนี้พบว่าองค์ประกอบดา้นความน่าเชื่อถอืและการตอบสนองของเจา้หน้าที่มีผลต่อความพึงพอใจ

สูงสุด 

นอกจากนี้ งานวิจัยของ Oliver (๑๙๙๗) แสดงให้เห็นว่าความพึงพอใจของผู้ใช้บริการมีผลต่อ

ความเชื่อมั่นและพฤตกิรรมการสนับสนุนองค์กรในระยะยาว เช่น การใช้บริการซำ้ การแนะนำบริการให้

ผูอ้ื่น และการสนับสนุนแนวทางพัฒนาขององค์กร ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่าความพึงพอใจไม่ใช่เพยีงตัวชี ้วัด

ระยะสัน้ แต่มผีลเชงิกลยุทธ์ต่อความยั่งยนืขององค์กร 

งานวิจัยในต่างประเทศยังพบว่า ปัจจัยเชิงบริการ เช่น ความรวดเร็วในการให้บริการ ความ

สะดวกในการเขา้ถึงบริการ และคุณภาพบุคลากร มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจสูงกว่าปัจจัยส่วนบุคคล 

เช่น อายุ เพศ หรือรายได้ (Bovaird & Löffler, ๒๐๑๕) ซึ่งชี้ให้เห็นถึงความสำคัญของการบริหารจัดการ

บรกิารที่มีประสทิธภิาพ 

ในบรบิทของประเทศไทย งานวจิัยหลายฉบับได้ศึกษาความพงึพอใจของผู้รับบรกิารในหน่วยงาน

ภาครัฐและองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) เช่น งานวจิัยของ กนก (๒๕๖๒) ศกึษาความพงึพอใจของ

ประชาชนต่อบริการเทศบาล พบว่าปัจจัยสำคัญที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ได้แก่ ความสุภาพและความ

เอาใจใส่ของเจ้าหน้าที่ การมีส่วนร่วมของประชาชนในกระบวนการตัดสินใจ และความโปร่งใสในการ

ให้บรกิาร 

งานวิจัยของ สุรพล (๒๕๖๑) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององค์การ

บริหารส่วนจังหวัด พบว่าการจัดบริการที่ชัดเจนและมีมาตรฐาน การตอบสนองต่อความต้องการของ

ประชาชนอย่างรวดเร็ว และการให้ขอ้มูลที่ครบถ้วนและถูกตอ้ง มีผลต่อความพึงพอใจมากที่สุด งานวิจัย

ดังกล่าวยังเน้นว่าการฝึกอบรมและพัฒนาศักยภาพบุคลากรเป็นปัจจัยสำคัญที่ช่วยยกระดับคุณภาพ

บรกิาร 

งานวิจัยอื่น ๆ เช่น สุชาติ (๒๕๖๔) พบว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานบรกิารสาธารณะ

ไม่เพยีงข้ึนอยู่กับคุณภาพบรกิารเท่านัน้ แต่ยงัขึ้นอยู่กับบรบิทองค์กร เช่น นโยบายที่ชัดเจน ความโปร่งใส 

และการจัดการที ่เป็นระบบ ซึ่งสนับสนุนแนวคิดว่าการพัฒนาคุณภาพการให้บริการต้องเป็นทั ้ง

กระบวนการเชงิบุคลากรและเชงิระบบองค์กร 

งานวิจัยที่ดำเนินการโดย กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น เน้นการประเมนิความพึงพอใจของ

ประชาชนในบริการที ่ได ้ร ับจากองค์การบริหารส่วนท ้องถิ ่นในด้านต่าง ๆ เช ่น การให้บร ิการ



๑๐ 

 

สาธารณูปโภค เช่น ระบบไฟฟา้ การจัดการขยะมูลฝอย และการพัฒนาภูมิทัศน์ในทอ้งถิ่น การศึกษาของ 

กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ในปี พ.ศ. ๒๕๖๐ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับสูงต่อการ

ให้บริการในดา้นต่าง ๆ โดยเฉพาะในด้านการปรับปรุงระบบไฟฟ้าและถนน ซึ่งจะมีผลโดยตรงต่อความ

สะดวกสบายในการดำเนนิชวีติประจำวัน (กรมส่งเสรมิการปกครองทอ้งถิ่น, ๒๕๖๐) 

งานวิจัยของ กรมการปกครอง ในป ีพ.ศ. ๒๕๖๒ ได้สำรวจความพงึพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการของหน่วยงานในระดับจังหวัดต่าง ๆ ซึ่งพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจสูงสุดในด้านการ

ให้บริการเกี่ยวกับการจัดการสิ่งแวดลอ้ม เช่น การจัดเก็บขยะมูลฝอยและการดูแลรักษาความสะอาดใน

พื้นที่สาธารณะ ขณะที่การให้บรกิารด้านการรักษาความปลอดภัยในชุมชนได้รับความพึงพอใจต่ำกว่า

ค่าเฉลี่ย โดยผลการศึกษานี้ชี้ให้เห็นถึงความสำคัญในการพัฒนาและปรับปรุงการบริการด้านความ

ปลอดภัยในชุมชน (กรมการปกครอง, ๒๕๖๒) 

งานวิจัยในระดับปริญญาโทและเอกจากมหาวิทยาลัยต่าง ๆ เช่น มหาวทิยาลัยเชียงใหม่ และ 

มหาวทิยาลัยขอนแก่น ไดท้ำการสำรวจความพงึพอใจของประชาชนในหลายจังหวัด เช่น จังหวัดเชยีงใหม่ 

ขอนแก่น และอุดรธาน ีพบว่า ความพงึพอใจของประชาชนในงานบรกิารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น

มีการเปลี่ยนแปลงตามระดับความเข้าใจในบริการและความสะดวกในการเข้าถงึบรกิารที่เสนอ งานวิจัย

ของ ณัฐกาญจน์ (๒๐๑๙) พบว่า ประชาชนในจังหวัดเชยีงใหม่มคีวามพงึพอใจสูงในด้านการบริการด้าน

สาธารณสุขที่ให้บริการที่โรงพยาบาลส่งเสรมิสุขภาพตำบล แต่มีความพึงพอใจต่ำในบริการดา้นการขอ

อนุญาตต่าง ๆ ซ่ึงสะท้อนให้เห็นถงึปัญหาในดา้นการบรกิารที่ขาดความรวดเร็วและโปร่งใส (ณัฐกาญจน์, 

๒๐๑๙) 

งานวิจัยของ สถาบันพัฒนาองค์กรปกครองท้องถิ่น ในปี พ.ศ. ๒๕๖๓ เน้นการศึกษาความพงึ

พอใจของประชาชนที่เกี่ยวขอ้งกับการใหบ้รกิารของหน่วยงานในพื้นที่ชุมชนต่าง ๆ เช่น การใหบ้ริการด้าน

การศึกษาและสาธารณสุข ซึ่งพบว่า ประชาชนในพื้นที ่ชนบทมีความพึงพอใจสูงในด้านการให้บริการ

การศึกษาและการส่งเสริมสุขภาพ แต่ในด้านการบริการด้านสาธารณูปโภคบางประเภท เช่น การขนส่ง

และการจัดการนำ้ มคีวามพงึพอใจต่ำกว่าค่าเฉล่ีย (สถาบันพัฒนาองค์กรปกครองทอ้งถิ่น, ๒๕๖๓) 

งานวจิัยโดย มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์ ในป ีพ.ศ. ๒๕๖๔ ได้สำรวจความพงึพอใจของประชาชน

ในบรกิารขององค์การบรหิารส่วนจังหวัดและเทศบาลในหลายจังหวัด เช่น กรุงเทพฯ ชลบุร ีและเชยีงใหม่ 

โดยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนในบรกิารต่าง ๆ ไม่เท่ากัน โดยบรกิารที่เกี่ยวข้องกับการจัดเก็บ

ขยะมูลฝอยและการพัฒนาสิ ่งแวดล้อมได้ร ับคะแนนความพึงพอใจสูง ขณะที ่บริการด้านระบบ

สาธารณสุขไดร้บัคะแนนความพงึพอใจต่ำกว่าค่าเฉลี่ย งานวจิัยน้ียังชี้ใหเ้ห็นถงึความจำเป็นในการพัฒนา

และปรับปรงุบรกิารทางสาธารณสุขในบางพื้นที่ (มหาวทิยาลัยธรรมศาสตร์, ๒๕๖๔) 

งานวิจัยของ สถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาท้องถิ่น ในปี พ.ศ. ๒๕๖๑ ได้ทำการสำรวจความพึง

พอใจของประชาชนในเขตชนบทเกี่ยวกับการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนตำบล โดยพบว่า ความพึง

พอใจในบริการด้านการให้ข้อมูลข่าวสารและการเขา้ถึงสทิธิประโยชน์ที่เกี่ยวข้องมคีะแนนสูง แต่ยังพบ



๑๑ 

 

ปัญหาในด้านการบริการทางการแพทย์ในพื้นที่ห่างไกลที่ต้องการการปรับปรุง (สถาบันวิจัยเพื่อการ

พัฒนาทอ้งถิ่น, ๒๕๖๑) 

งานวิจัยจาก กรมสุขภาพจิต ในป ีพ.ศ. ๒๕๖๒ ไดส้ำรวจความพึงพอใจของประชาชนในบริการ

ดา้นสุขภาพจิตจากโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล โดยพบว่า ประชาชนในเขตชนบทมีความพงึพอใจ

สูงในด้านการเขา้ถึงบริการ แต่ยังมีปัญหาด้านเวลาในการให้บริการที่มีความล่าช้า โดยเฉพาะในช่วง

เทศกาลและช่วงเวลาที่มีการระบาดของโรค (กรมสุขภาพจติ, ๒๕๖๒) 

งานวจิัยของ สำนักพัฒนาการปกครองทอ้งถิ่น ในป ีพ.ศ. ๒๕๖๐ ไดท้ำการสำรวจความพงึพอใจ

ในบริการสาธารณะจากองค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่น เช่น การจัดการขยะมูลฝอยและการให้บริการด้าน

ความปลอดภัยในชุมชน พบว่า ประชาชนในเขตเมืองมคีวามพึงพอใจสูง แต่ประชาชนในชนบทมีข้อจำกัด

ในการเขา้ถงึบรกิารที่ครบวงจร (สำนักพัฒนาการปกครองทอ้งถิ่น, ๒๕๖๐) 

งานวิจัยของ มหาวิทยาลัยศิลปากร ในปี พ.ศ. ๒๕๖๓ ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ

การให้บรกิารสาธารณสุขและการใหบ้รกิารทางการศกึษาในพื้นที่จงัหวัดนครปฐม ซ่ึงผลการศึกษาพบว่า 

ประชาชนในพื้นที่มคีวามพงึพอใจสูงในบรกิารด้านการศึกษาและการดูแลรักษาโรคในระดับเบื้องต้น แต่มี

ขอ้จำกัดในดา้นการรกัษาโรคที่ซับซ้อนที่ตอ้งการการรักษาเฉพาะทาง (มหาวทิยาลัยศลิปากร, ๒๕๖๓) 

งานวจิัยจาก สถาบันการพัฒนาทอ้งถิ่น ในป ีพ.ศ. ๒๕๖๔ ไดส้ำรวจความพงึพอใจของประชาชน

ในบริการขององค์กรปกครองท้องถิ่นในจังหวัดร้อยเอ็ด โดยพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในดา้นการ

บริการสาธารณสุขและการจัดการน้ำประปา แต่ยังพบปัญหาด้านการบริการที่ไม่สามารถใหบ้ริการได้

ทันท่วงท ี(สถาบันการพัฒนาท้องถิ่น, ๒๕๖๔) 

งานวิจัยของ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ในปี พ.ศ. ๒๕๖๒ ได้ทำการสำรวจความพึงพอใจของ

ประชาชนในจังหวัดขอนแก่นที่ได้รับบริการจากโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบล พบว่า ความพึงพอใจ

สูงในด้านการบริการที่สะดวกและรวดเร็ว แต่มีกระแสการวิจารณ์ในด้านของอุปกรณ์การแพทย์ที่ขาด

แคลน (มหาวทิยาลัยขอนแก่น, ๒๕๖๒) 

งานวิจัยจาก สถาบันการจัดการปกครองทอ้งถิ่น ในปี พ.ศ. ๒๕๖๕ ได้ศึกษาเกี่ยวกับความพึง

พอใจในบรกิารทางการศึกษาในโรงเรยีนของรัฐในเขตเมืองและชนบท โดยพบว่า ความพงึพอใจในบริการ

การศึกษาของประชาชนในเขตเมืองสูงกว่าชาวชนบท เนื่องจากการเข้าถงึทรัพยากรการเรยีนการสอนที่

ดกีว่า (สถาบันการจัดการปกครองทอ้งถิ่น, ๒๕๖๕) 

งานวิจัยจาก กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ในปี พ.ศ. ๒๕๖๑ สำรวจความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อระบบนำ้ประปาในเขตพื้นที่ต่าง ๆ พบว่า การบรกิารนำ้ประปาในพื้นที่ชนบทยังมีปัญหาเรื่อง

คุณภาพนำ้และการขาดแคลนแหล่งนำ้สำรองในช่วงฤดูแลง้ (กรมส่งเสรมิการปกครองทอ้งถิ่น, ๒๕๖๑) 

งานวจิัยจาก กรมการปกครอง ในป ีพ.ศ. ๒๕๖๒ ไดศ้กึษาเกี่ยวกับการจัดการขยะในพื้นที่ต่าง ๆ 

พบว่า ประชาชนในพื้นที่บางจังหวัดยังมีความไม่พึงพอใจต่อการเก็บขยะที่ไม่ตรงเวลาและปัญหาการทิ้ง

ขยะในที่สาธารณะ (กรมการปกครอง, ๒๕๖๒) 



๑๒ 

 

งานวิจัยของ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา ในปี พ.ศ. ๒๕๖๔ ได้สำรวจความพึงพอใจของ

ประชาชนที่ใชบ้ริการโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตำบลในจังหวัดนนทบุรี ซึ่งพบว่า ประชาชนมีความพึง

พอใจในดา้นการบรกิารโดยรวม แต่มกีารรอ้งเรยีนเกี่ยวกับการรอคิวในช่วงเวลาหลังจากการระบาดของ

โรค COVID-๑๙ (มหาวทิยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา, ๒๕๖๔) 

 

ข้อค้นพบและแนวโน้ม 

จากงานวจิัยทัง้ในประเทศและต่างประเทศสามารถสรุปขอ้ค้นพบที่สำคัญได้ดังนี้ 

๑) ปัจจัยด้านบรกิาร เป็นปัจจัยหลักที่มีผลต่อความพึงพอใจ โดยเฉพาะความน่าเชื่อถือ ความ

รวดเร็ว และความเอาใจใส่ของเจา้หนา้ที่ 

๒) ปัจจัยดา้นบุคคล แม้ว่าจะมีอทิธิพลบ้าง แต่มีผลนอ้ยกว่าปัจจัยด้านบรกิารและองค์กร 

๓) ปัจจัยบริบทองค์กร เช่น การมีส่วนร่วมของประชาชน นโยบายที่ชัดเจน และความโปร่งใส มี

ผลต่อความเชื่อม่ันและความพงึพอใจโดยรวม 

๔) การวัดความพึงพอใจสามารถนำผลไปปรับปรุงบริการ เพิ่มประสิทธิภาพ และสร้างความ

เชื่อมั่นต่อองค์กรได้ 

ข้อค้นพบเหล่านี้ชี้ให้เห็นว่า การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในบริบทของ 

อปท. ไม่เพยีงแต่สะท้อนคุณภาพการให้บรกิาร แต่ยังเป็นเครื่องมือสำคัญสำหรับการพัฒนากลยุทธ์และ

นโยบายเพื่อยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชนในท้องถิ่น (Kotler & Keller, ๒๐๑๖; Bovaird & Löffler, 

๒๐๑๕)  

 

 

 

 



๑๘ 

 

บทที่ ๓ 

วธิดีำเนินการวจิัย 
 

การวจิัยน้ีเป็นการสำรวจความพงึพอใจของประชาชนผูร้ับบรกิารต่อการให้บรกิารขององค์การ

บริหารส่วนตำบลออย ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ โดยใช้วิธกีารวจิัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) ควบคู่กับวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เป็นเครื่องมือในการศึกษา โดยจะใช้การ

สำรวจความคดิเห็นของประชาชนที่ได้รับบรกิารจากองค์การบรหิารส่วนตำบลออย  

วิธีการดำเนนิการวิจัยประกอบด้วยการเก็บข้อมูลผ่านแบบสอบถาม (Questionnaire) และการ

สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interviews) เพื่อสำรวจความคิดเห็น ความพึงพอใจและข้อเสนอแนะจาก

ผูร้ับบริการในด้านต่าง ๆ ประกอบดว้ย ความพงึพอใจต่อขั้นตอนการให้บรกิาร ความพงึพอใจต่อช่อง

ทางการให้บรกิาร ความพงึพอใจต่อเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการ และความพงึพอใจต่อสิ่งอำนวยความสะดวก 

 

๓.๑ ประชากร 

 ประชากร คือ ผู ้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตำบลออย ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. 

๒๕๖๘ ประกอบด้วย ๕ งาน ได้แก่ ๑) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ๒) งานด้าน

ปอ้งกันและบรรเทาสาธารณภัย ๓) งานด้านรายได้หรือภาษี ๔) งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม และ ๕) งานดา้นสาธารณสุข  

 

๓.๒ ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

การกำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในงานวจิัยนี้ม ี๒ วธิ ีดังนี้ 

แบบที่ ๑ ในกรณีที่ไม่ทราบจำนวนประชากรทั้งหมด จะใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 

(Accidental Sampling) โดยจะทำการเก็บข้อมูลจากบุคคลที่พบในพื้นที่เก็บข้อมูลในขณะนั้น ซึ่งหาก

บุคคลนัน้ยนิดใีหข้อ้มูล จะทำการสอบถามความพงึพอใจจากบุคคลดังกล่าว ณ เวลานัน้ 

แบบที่ ๒ ในกรณีที่ทราบจำนวนประชากรทั้งหมด จะใช้วิธีการคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างโดย

ใช้สูตรของ Taro Yamane เพื่อหาจำนวนกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสม โดยได้กำหนดค่าความคลาดเคลื่อน 

(e) ที่ยอมรับไดร้ะหว่างค่าจรงิและค่าประมาณที่รอ้ยละ ๐.๐๕ ตามสูตร ดังนี้ 

 

 
 

 



๑๙ 

 

โดยที่ n = จำนวนขนาดตัวอย่างประชาชนที่ตอ้งการ 

N = จำนวนประชากรทัง้หมด 

e = ค่าความคลาดเคลื่อน (๐.๐๕) 

เพื่อให้การศึกษามีความถูกต้องและเที่ยงตรงในการนำผลการศึกษาไปใช้อธิบายประชากร

เปา้หมาย จงึจำเป็นต้องมกีารสุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความน่าจะเป็น เพื่อให้กลุ่มตัวอย่างมกีารกระจาย

อย่างทั่วถงึและไม่กระจุกตัวในเขตพื้นที่ใดพื้นที่หนึ่งมากเกนิไป 

 

๓.๓ วธิกีารสุ่มตัวอย่าง 

การสุ่มตัวอย่างจะใช้วิธีการ สุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Random Sampling) โดยการแบ่ง

ประชากรออกเป็นกลุ่มพื้นที่ต่าง ๆ ก่อน จากนั้นจะทำการสุ่มตัวอย่างจากแต่ละกลุ่มพื้นที่อย่างเป็น

สัดส่วน (Proportional Random Sampling) เพื่อให้ได้จำนวนตัวอย่างที่เหมาะสมจากแต่ละกลุ่มพื้นที่ 

หลังจากนั้น จะใช้การสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ในการเก็บข้อมูลจากประชาชนที่

พบในพืน้ที่เก็บข้อมูล ณ ขณะนั้น เพื่อให้สามารถรวบรวมข้อมูลจากประชาชนในเขตพื้นที่ที่มีความ

หลากหลายไดอ้ย่างครอบคลุม 

 

๓.๔ เคร่ืองมอืที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในครัง้นี้คือแบบสอบถามที่ประกอบด้วยคำถามทั้งแบบ

ปลายปิดและปลายเปิด โดยได้มีการศึกษาจากเอกสาร บทความ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อให้

ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์ของการวจิัย โดยแบบสอบถามมีทัง้หมด ๓ ตอน คอื 

ตอนที่ ๑: ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตอนที่ ๒: ความพงึพอใจต่อการให้บรกิาร 

ตอนที่ ๓: ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 

สำหรับการประเมนิความพงึพอใจใช้มาตรวดัแบบ Likert scale โดยให้คะแนน ดังนี้ 

๕ คะแนน: มีระดับความพงึพอใจมากที่สุด 

๔ คะแนน: มีระดับความพงึพอใจมาก 

๓ คะแนน: มีระดับความพงึพอใจปานกลาง 

๒ คะแนน: มรีะดับความพงึพอใจนอ้ย 

๑ คะแนน: มรีะดับความพงึพอใจนอ้ยที่สุด 

ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือวจิัยนี้ จะใชว้ธิกีารหาความเที่ยงตรง (Validity) โดยการ

นำแบบสอบถามฉบับร่างไปให้ผูเ้ชี่ยวชาญตรวจสอบด้านเนือ้หาและโครงสร้างของแบบสอบถาม เพื่อ

ประเมินความเที ่ยงตรงด้านเนื ้อหา (Content Validity) และความเหมาะสมด้านภาษา จากนั ้นนำ

ขอ้เสนอแนะที่ไดร้ับมาปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้สมบูรณ์และเหมาะสมยิ่งขึ้น 



๒๐ 

 

๓.๕ การเก็บรวบรวมข้อมูล 

๓.๕.๑ ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ข้อมูลที ่เก็บจากการสัมภาษณ์ผู ้ตอบแบบสอบถาม

โดยตรง ซึ่งทำผ่านการใชแ้บบสอบถามที่ไดอ้อกแบบขึ้นตามขัน้ตอนการวจิยัที่ได้กล่าวถึง 

๓.๕.๒ ข้อมูลทุติยภูม ิ(Secondary Data) ข้อมูลที่ได้จากเอกสารและข้อมูลทางสถิติที่รวบรวม

จากองค์การบรหิารส่วนตำบลออย ซ่ึงเป็นแหล่งขอ้มูลที่มีอยู่แล้ว 

 

๓.๖ การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ข้อมูลจะทำการใช้โปรแกรม SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) 

เพื่อคำนวณและวเิคราะห์ขอ้มูล โดยจะใชส้ถิติเชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ 

อัตราส่วนรอ้ยละ (Percentage) 

ค่าความถี่ (Frequency) 

ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) 

ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ผลลัพธ์ที่ไดจ้ากการวเิคราะห์จะนำเสนอในรปูแบบตารางพรอ้มคำอธบิาย  

 

๓.๗ การประเมนิผล 

๓.๗.๑ การประเมนิผลระดับความพึงพอใจตาม Likert rating scales 

โดยการคำนวณค่าเฉลี่ยของคะแนนที่ไดจ้ากการประเมินความพงึพอใจ ซ่ึงระดับความพึงพอใจ

จะถูกจัดอันดับตามค่าเฉลี่ย ดังนี้ 

ระดับค่าเฉลี่ย ๔.๕๐ – ๕.๐๐: ความพงึพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 

ระดับค่าเฉลี่ย ๓.๕๐ – ๔.๔๙: ความพงึพอใจอยู่ในระดับมาก 

ระดับค่าเฉลี่ย ๒.๕๐ – ๓.๔๙: ความพงึพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 

ระดับค่าเฉลี่ย ๑.๕๐ – ๒.๔๙: ความพงึพอใจอยู่ในระดับน้อย 

ระดับค่าเฉลี่ย ๑.๐๐ – ๑.๔๙: ความพงึพอใจอยู่ในระดับควรปรับปรุง 

 

๓.๗.๒ การประเมนิผลระดับความพึงพอใจจากค่าร้อยละ 

การประเมินระดับความพงึพอใจจากคะแนนรอ้ยละตามเกณฑ์ ดังนี้ 

ระดับความพงึพอใจมากกว่ารอ้ยละ ๙๕.๐๑ ข้ึนไป: ได้คะแนน ๑๐ 

ระดับความพงึพอใจรอ้ยละ ๙๐.๐๑-๙๕.๐๐: ไดค้ะแนน ๙ 

ระดับความพงึพอใจรอ้ยละ ๘๕.๐๑-๙๐.๐๐: ไดค้ะแนน ๘ 

ระดับความพงึพอใจรอ้ยละ ๘๐.๐๑-๘๕.๐๐: ไดค้ะแนน ๗ 

ระดับความพงึพอใจรอ้ยละ ๗๕.๐๑-๘๐.๐๐: ไดค้ะแนน ๖ 



๒๑ 

 

ระดับความพงึพอใจรอ้ยละ ๗๐.๐๑-๗๕.๐๐: ได้คะแนน ๕ 

ระดับความพงึพอใจรอ้ยละ ๖๕.๐๑-๗๐.๐๐: ไดค้ะแนน ๔ 

ระดับความพงึพอใจรอ้ยละ ๖๐.๐๑-๖๕.๐๐: ไดค้ะแนน ๓ 

ระดับความพงึพอใจรอ้ยละ ๕๕.๐๑-๖๐.๐๐: ไดค้ะแนน ๒ 

ระดับความพงึพอใจรอ้ยละ ๕๐.๐๑-๕๕.๐๐: ไดค้ะแนน ๑ 

ระดับความพงึพอใจต่ำกว่ารอ้ยละ ๕๐.๐๐: ไดค้ะแนน ๐ 

 

๓.๗.๓ การวเิคราะห์ข้อมูลจากคำถามปลายเปิด 

ข้อมูลที่ได้จากคำถามปลายเปิดจะถูกจัดจำแนกประเภทข้อความที่มีลักษณะเหมอืนกันหรอื

คล้ายคลึงกัน จากนั ้นทำการวิเคราะห์เนื ้อหาของข้อมูลและนำเสนอในรูปของความเรียงหร ือ

ขอ้เสนอแนะที่สามารถนำไปใชใ้นการปรับปรุงบรกิารได้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๒๒ 

 

บทที่ ๔ 

ผลการวเิคราะหข์้อมูล 
 

การศกึษาน้ีมวีัตถุประสงค์เพื่อสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิารต่อการให้บริการ

ขององค์การบรหิารส่วนตำบลออย ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ประกอบด้วย ๕ งาน ไดแ้ก่ ๑) 

งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสรา้ง ๒) งานดา้นปอ้งกันและบรรเทาสาธารณภัย ๓) งานด้าน

รายไดห้รอืภาษี ๔) งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดกิารสังคม และ ๕) งานดา้นสาธารณสุข โดยได้เก็บ

รวบรวมข้อมูลจากผู้ตอบแบบสอบถามจำนวนงานละ ๑๐๐ ราย การสำรวจครอบคลุมประเด็นหลัก ๔ 

ดา้น ไดแ้ก่ ความพงึพอใจด้านขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ความพงึพอใจด้านช่องทางการให้บรกิาร ความพงึ

พอใจด้านเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บรกิาร และความพงึพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก นอกจากนี้ การศกึษายัง

ได้รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากผู้รับบริการเพื่อใช้ในการปรับปรุงและ

พัฒนาการบรกิารต่อไป 

 

๔.๑ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

 

ตารางที่ ๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน (ราย) ร้อยละ 

เพศ   

ชาย ๔๓ ๔๓.๐๐ 

หญงิ ๕๗ ๕๗.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐๐ 

ช่วงอายุ   

ต่ำกว่า ๒๐ ปี ๑ ๑.๐๐ 

๒๐ – ๒๙ ปี ๑๑ ๑๑.๐๐ 

๓๐ – ๓๙ ปี ๑๑ ๑๑.๐๐ 

๔๐ – ๔๙ ปี ๒๖ ๒๖.๐๐ 

๕๐ ปขีึ้นไป ๕๑ ๕๑.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐ 

ระดับการศกึษา   

ประถมศกึษา ๖๗ ๖๗.๐๐ 

มัธยมศกึษา ๑๕ ๑๕.๐๐ 



๒๓ 

 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน (ราย) ร้อยละ 

อนุปรญิญา/ปวส. ๑ ๑.๐๐ 

ปรญิญาตรี ๑๗ ๑๗.๐๐ 

สูงกว่าปรญิญาตรี ๐ ๐.๐๐ 

อื่น ๆ ๐ ๐.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐๐ 

อาชีพ   

ขา้ราชการ ๘ ๘.๐๐ 

พนักงานรัฐวสิาหกจิ ๖ ๖.๐๐ 

พนักงานบรษิัท ๒ ๒.๐๐ 

ธุรกจิส่วนตัว ๑๐ ๑๐.๐๐ 

คา้ขาย ๗ ๗.๐๐ 

รับจา้ง/ลูกจา้ง ๒๘ ๒๘.๐๐ 

นสิติ/นักศึกษา ๒ ๒.๐๐ 

เกษยีณ/ว่างงาน   ๑๕ ๑๕.๐๐ 

เกษตรกรรม/ปศุสัตว์/ประมง ๒๒ ๒๒.๐๐ 

อื่น ๆ ๐ ๐.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐๐ 
 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามจำนวน ๑๐๐ คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญงิ จำนวน ๕๗ คน คิดเป็นรอ้ยละ ๕๗.๐๐ และมีช่วงอายุ ๕๐ ปขีึ้นไป จำนวน ๕๑ คน 

ซึ่งคิดเป็นร้อยละ ๕๑.๐๐ สำหรับด้านการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับ 

ประถมศกึษา จำนวน ๖๗ คน คิดเป็นรอ้ยละ ๖๗.๐๐ ขณะที่อาชพีส่วนใหญ่คือ รับจา้ง/ลูกจา้ง จำนวน 

๒๘ คน คดิเป็นรอ้ยละ ๒๘.๐๐ 

 

 

 

 

 

 

 

 



๒๔ 

 

ตารางที่ ๒ ระดับความพงึพอใจของผู้รับบรกิาร งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

 

ความพึงพอใจ Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

ด้านข้ันตอนการให้บรกิาร      

๑. ข้ันตอนการขอรับบรกิารมคีวามชัดเจน

และเขา้ใจง่าย 

๔.๙๓ ๐.๒๖ มากที่สุด ๙๘.๖๐ ๑๐ 

๒. การดำเนนิการใหบ้รกิารมคีวาม

รวดเร็วเหมาะสม 

๔.๘๗ ๐.๓๔ มากที่สุด ๙๗.๔๐ ๑๐ 

๓. ระยะเวลารอคอยในการรบับรกิารอยู่

ในเกณฑ์เหมาะสม 

๔.๘๔ ๐.๓๗ มากที่สุด ๙๖.๘๐ ๑๐ 

๔. มเีอกสาร/ปา้ยประกาศหรอืสื่ออธบิาย

ขัน้ตอนการให้บรกิารอย่างชัดเจน 

๔.๘๕ ๐.๓๖ มากท่ีสุด ๙๗.๐๐ ๑๐ 

๕. กระบวนการให้บรกิารไม่ซับซอ้นและ

เป็นลำดับขัน้ตอนท่ีเหมาะสม 
 

๔.๘๖ ๐.๓๕ มากที่สุด ๙๗.๒๐ ๑๐ 

รวม ๔.๘๗ ๐.๓๓ มากที่สุด ๙๗.๔๐ ๑๐ 

ด้านช่องทางการให้บรกิาร      

๑. มชี่องทางการขอรับบรกิารที่

หลากหลายและเหมาะสมกับผูใ้ช้บรกิาร 

๔.๘๐ ๐.๔๐ มากที่สุด ๙๖.๐๐ ๑๐ 

๒. ช่องทางการตดิต่อสอบถามขอ้มูลมี

ความสะดวก 

๔.๘๕ ๐.๓๖ มากท่ีสุด ๙๗.๐๐ ๑๐ 

๓. ข้อมูลเกี่ยวกับช่องทางการให้บรกิารมี

การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน 

๔.๘๙ ๐.๓๑ มากที่สุด ๙๗.๘๐ ๑๐ 

๔. เวลาทำการของช่องทางการให้บรกิาร

เหมาะสมกับความต้องการของประชาชน 

๔.๘๖ ๐.๓๕ มากที่สุด ๙๗.๒๐ ๑๐ 

๕. สามารถตดิตามความคืบหนา้หรอื

สถานะการใหบ้รกิารไดส้ะดวก 
 

๔.๘๕ ๐.๓๖ มากท่ีสุด ๙๗.๐๐ ๑๐ 

รวม ๔.๘๕ ๐.๓๖ มากที่สุด ๙๗.๐๐ ๑๐ 



๒๕ 

 

ความพึงพอใจ Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      

๑. เจา้หนา้ที่มคีวามสุภาพ อัธยาศัยด ี

และให้ความสำคัญกับผูร้ับบรกิาร 

๔.๘๔ ๐.๓๗ มากที่สุด ๙๖.๗๗ ๑๐ 

๒. เจา้หน้าที่ให้คำแนะนำและขอ้มูลได้

อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

๔.๘๗ ๐.๓๔ มากที่สุด ๙๗.๔๐ ๑๐ 

๓. เจา้หนา้ที่มีความรู ้ความสามารถ และ

ทักษะที่เหมาะสมกับงานบริการ 

๔.๘๙ ๐.๓๑ มากที่สุด ๙๗.๘๐ ๑๐ 

๔. เจ้าหน้าท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาหรอืข้อ

รอ้งเรยีนไดอ้ย่างเหมาะสม 

๔.๙๑ ๐.๒๙ มากที่สุด ๙๘.๒๐ ๑๐ 

๕. เจ้าหน้าท่ีให้บรกิารดว้ยความเสมอ

ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 

๔.๙๔ ๐.๒๔ มากท่ีสุด ๙๘.๘๐ ๑๐ 

รวม ๔.๘๙ ๐.๓๑ มากที่สุด ๙๗.๗๙ ๑๐ 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก      

๑. พื้นที่หรอืสถานที่ให้บรกิารมีการ

จัดเตรยีมสิ่งอำนวยความสะดวกอย่าง

เหมาะสม 

๔.๘๙ ๐.๓๑ มากที่สุด ๙๗.๘๐ ๑๐ 

๒. จำนวนสิ่งอำนวยความสะดวกเพยีงพอ

ต่อความตอ้งการของผูร้ับบรกิาร 

๔.๘๙ ๐.๓๑ มากที่สุด ๙๗.๘๐ ๑๐ 

๓. สิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในสภาพใช้

งานไดด้แีละปลอดภัย 

๔.๙๒ ๐.๒๗ มากที่สุด ๙๘.๔๐ ๑๐ 

๔. การเข้าถึงสิ่งอำนวยความสะดวกมี

ความสะดวกและไม่เป็นอุปสรรค 

๔.๙๒ ๐.๒๗ มากที่สุด ๙๘.๔๐ ๑๐ 

๕. การจัดวางสิ่งอำนวยความสะดวกเอื้อ

ต่อการใชบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง 

๔.๙๙ ๐.๑๐ มากที่สุด ๙๙.๘๐ ๑๐ 

รวม ๔.๙๒ ๐.๒๕ มากที่สุด ๙๘.๔๔ ๑๐ 
 

 

 



๒๖ 

 

ผลการวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร พบว่า 

ดา้นขัน้ตอนการให้บรกิาร มคีวามพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ดว้ยค่าเฉลี่ย ๔.๘๗ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๓๓ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๗.๔๐ และระดับคะแนน ๑๐ ตัวชี้วัดที่

ได้รับคะแนนสูงสุดในด้านนี้มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๙๓ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ๐.๒๖ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๘.๖๐ และระดับคะแนน ๑๐ คือ ขั้นตอนการขอรับ

บรกิารมคีวามชัดเจนและเขา้ใจง่าย 

ดา้นช่องทางการให้บรกิาร มคีวามพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๘๕ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๓๖ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๗.๐๐ และระดับคะแนน ๑๐ ตัวชี้วัดที่

ได้รับคะแนนสูงสุดในด้านนี้มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๘๙ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ๐.๓๑ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๗.๘๐ และระดับคะแนน ๑๐ คือ ข้อมูลเกี่ยวกับช่อง

ทางการให้บรกิารมกีารเผยแพร่ประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน 

ดา้นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๘๙ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๓๑ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๗.๗๙ และระดับคะแนน ๑๐ ตัวชี้วัดที่

ได้รับคะแนนสูงสุดในด้านนี้มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๙๔ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ๐.๒๔ ระดับความพงึพอใจรอ้ยละ ๙๘.๘๐ และระดับคะแนน ๑๐ คอื เจ้าหน้าที่ใหบ้ริการ

ดว้ยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏบิัติ 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย 

๔.๙๒ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๒๕ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๘.๔๔ และระดับคะแนน ๑๐ 

ตัวชี้วัดที่ไดร้ับคะแนนสูงสุดในด้านนี้มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๙๙ ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๑๐ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๙.๘๐ และระดับคะแนน ๑๐ คือ การจัดวาง

สิ่งอำนวยความสะดวกเอื้อต่อการใช้บรกิารอย่างต่อเน่ือง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๒๗ 

 

ตารางที่ ๓ ระดับความพงึพอใจโดยภาพรวม งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

 

ความพึงพอใจ Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

ดา้นขัน้ตอนการให้บรกิาร ๔.๘๗ ๐.๓๓ มากที่สุด ๙๗.๔๐ ๑๐ 

ดา้นช่องทางการให้บรกิาร ๔.๘๕ ๐.๓๖ มากที่สุด ๙๗.๐๐ ๑๐ 

ดา้นเจ้าหนา้ที่ผู้ใหบ้รกิาร ๔.๘๙ ๐.๓๓ มากที่สุด ๙๗.๗๙ ๑๐ 

ดา้นสิ่งอำนวยความสะดวก ๔.๙๒ ๐.๒๙ มากที่สุด ๙๘.๔๔ ๑๐ 

รวม ๔.๘๘ ๐.๓๓ มากที่สุด ๙๗.๖๖ ๑๐ 
 

ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยภาพรวม พบว่า ความพงึพอใจโดย

รวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ดว้ยค่าเฉลี่ย ๔.๘๘ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๓๓ ระดับความพึงพอใจ

รอ้ยละ ๙๗.๖๖ และระดับคะแนน ๑๐ และด้านที่ได้รับคะแนนสูงสุด มีความพงึพอใจอยู่ในระดับ “มาก

ที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๙๒ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๒๙ ระดับความพึงพอใจรอ้ยละ ๙๘.๔๔ ซึ่งคิด

เป็นระดับคะแนน ๑๐ คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 

ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการบริการ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งก่อสร้าง 

- ไม่มีขอ้เสนอแนะ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๒๘ 

 

๔.๒ งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 

ตารางที่ ๔ ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบรกิาร งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน (ราย) ร้อยละ 

เพศ   

ชาย ๔๙ ๔๙.๐๐ 

หญงิ ๕๑ ๕๑.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐๐ 

ช่วงอายุ   

ต่ำกว่า ๒๐ ปี ๖ ๖.๐๐ 

๒๐ – ๒๙ ปี ๖ ๖.๐๐ 

๓๐ – ๓๙ ปี ๒๗ ๒๗.๐๐ 

๔๐ – ๔๙ ปี ๓๗ ๓๗.๐๐ 

๕๐ ปขีึ้นไป ๒๔ ๒๔.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐ 

ระดับการศกึษา   

ประถมศกึษา ๒๐ ๒๐.๐๐ 

มัธยมศกึษา ๓๗ ๓๗.๐๐ 

อนุปรญิญา/ปวส. ๒๖ ๒๖.๐๐ 

ปรญิญาตรี ๙ ๙.๐๐ 

สูงกว่าปรญิญาตรี ๘ ๘.๐๐ 

อื่น ๆ ๐ ๐.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐๐ 

อาชีพ   

ขา้ราชการ ๑๕ ๑๕.๐๐ 

พนักงานรัฐวสิาหกจิ ๕ ๕.๐๐ 

พนักงานบรษิัท ๘ ๘.๐๐ 

ธุรกจิส่วนตัว ๙ ๙.๐๐ 

คา้ขาย ๒๐ ๒๐.๐๐ 

รับจา้ง/ลูกจา้ง ๒๙ ๒๙.๐๐ 

นสิติ/นักศึกษา ๓ ๓.๐๐ 



๒๙ 

 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน (ราย) ร้อยละ 

เกษยีณ/ว่างงาน   ๓ ๓.๐๐ 

เกษตรกรรม/ปศุสัตว์/ประมง ๘ ๘.๐๐ 

อื่น ๆ ๐ ๐.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐๐ 
 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามจำนวน ๑๐๐ คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญงิ จำนวน ๕๑ คน คดิเป็นรอ้ยละ ๕๑.๐๐ และมชี่วงอายุ ๔๐ – ๔๙ ป ีจำนวน ๓๗ คน 

ซึ่งคิดเป็นร้อยละ ๓๗.๐๐ สำหรับด้านการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับ 

มัธยมศกึษา จำนวน ๓๗ คน คิดเป็นรอ้ยละ ๓๗.๐๐ ขณะที่อาชพีส่วนใหญ่คือ รับจา้ง/ลูกจ้าง จำนวน 

๒๙ คน คิดเป็นรอ้ยละ ๒๙.๐๐ 

 

ตารางที่ ๕ ระดับความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 

ความพึงพอใจ Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

 

ด้านข้ันตอนการให้บรกิาร 

     

๑. ข้ันตอนการขอรับบรกิารมคีวามชัดเจน

และเขา้ใจง่าย 

๔.๘๓ ๐.๓๘ มากที่สุด ๙๖.๖๐ ๑๐ 

๒. การดำเนนิการใหบ้รกิารมคีวาม

รวดเร็วเหมาะสม 

๔.๗๑ ๐.๔๖ มากที่สุด ๙๔.๒๐ ๙ 

๓. ระยะเวลารอคอยในการรบับรกิารอยู่

ในเกณฑ์เหมาะสม 

๔.๙๗ ๐.๑๗ มากที่สุด ๙๙.๔๐ ๑๐ 

๔. มเีอกสาร/ปา้ยประกาศหรอืสื่ออธบิาย

ขัน้ตอนการให้บรกิารอย่างชัดเจน 

๔.๗๔ ๐.๔๔ มากที่สุด ๙๔.๘๐ ๙ 

๕. กระบวนการให้บรกิารไม่ซับซอ้นและ

เป็นลำดับขัน้ตอนท่ีเหมาะสม 
 

๔.๙๐ ๐.๓๐ มากที่สุด ๙๘.๐๐ ๑๐ 

รวม ๔.๘๓ ๐.๓๕ มากที่สุด ๙๖.๖๐ ๑๐ 



๓๐ 

 

ความพึงพอใจ Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

ด้านช่องทางการให้บรกิาร 
 

     

๑. มชี่องทางการขอรับบรกิารที่

หลากหลายและเหมาะสมกับผูใ้ช้บรกิาร 

๔.๗๘ ๐.๔๒ มากที่สุด ๙๕.๖๐ ๑๐ 

๒. ช่องทางการตดิต่อสอบถามขอ้มูลมี

ความสะดวก 

๔.๘๓ ๐.๓๘ มากที่สุด ๙๖.๖๐ ๑๐ 

๓. ข้อมูลเกี่ยวกับช่องทางการให้บรกิารมี

การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน 

๔.๘๗ ๐.๓๔ มากที่สุด ๙๗.๔๐ ๑๐ 

๔. เวลาทำการของช่องทางการให้บรกิาร

เหมาะสมกับความต้องการของประชาชน 

๔.๘๔ ๐.๓๗ มากที่สุด ๙๖.๘๐ ๑๐ 

๕. สามารถตดิตามความคืบหนา้หรอื

สถานะการใหบ้รกิารไดส้ะดวก 
 

๔.๗๓ ๐.๔๕ มากที่สุด ๙๔.๖๐ ๙ 

รวม ๔.๘๑ ๐.๓๙ มากที่สุด ๙๖.๒๐ ๑๐ 

 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

     

๑. เจา้หนา้ที่มคีวามสุภาพ อัธยาศัยด ี

และให้ความสำคัญกับผูร้ับบรกิาร 

๔.๙๗ ๐.๑๗ มากที่สุด ๙๙.๔๐ ๑๐ 

๒. เจา้หน้าที่ให้คำแนะนำและขอ้มูลได้

อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

๔.๗๔ ๐.๔๔ มากที่สุด ๙๔.๘๐ ๙ 

๓. เจา้หนา้ที่มีความรู ้ความสามารถ และ

ทักษะที่เหมาะสมกับงานบริการ 

๔.๙๙ ๐.๑๐ มากที่สุด ๙๙.๘๐ ๑๐ 

๔. เจ้าหน้าท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาหรอืข้อ

รอ้งเรยีนไดอ้ย่างเหมาะสม 

๔.๗๓ ๐.๔๕ มากที่สุด ๙๔.๖๐ ๙ 

๕. เจ้าหน้าท่ีให้บรกิารดว้ยความเสมอ

ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 

 
 

๔.๙๓ ๐.๒๖ มากที่สุด ๙๘.๖๐ ๑๐ 

รวม ๔.๘๗ ๐.๒๘ มากที่สุด ๙๗.๔๔ ๑๐ 



๓๑ 

 

ความพึงพอใจ Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก      

๑. พื้นที่หรอืสถานที่ให้บรกิารมีการ

จัดเตรยีมสิ่งอำนวยความสะดวกอย่าง

เหมาะสม 

๔.๙๔ ๐.๒๔ มากท่ีสุด ๙๘.๘๐ ๑๐ 

๒. จำนวนสิ่งอำนวยความสะดวกเพยีงพอ

ต่อความตอ้งการของผูร้ับบรกิาร 

๔.๗๔ ๐.๔๔ มากที่สุด ๙๔.๘๐ ๙ 

๓. สิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในสภาพใช้

งานไดด้แีละปลอดภัย 

๔.๙๘ ๐.๑๔ มากที่สุด ๙๙.๖๐ ๑๐ 

๔. การเข้าถึงสิ่งอำนวยความสะดวกมี

ความสะดวกและไม่เป็นอุปสรรค 

๔.๘๕ ๐.๓๖ มากท่ีสุด ๙๗.๐๐ ๑๐ 

๕. การจัดวางสิ่งอำนวยความสะดวกเอื้อ

ต่อการใชบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง 

๔.๘๐ ๐.๔๐ มากที่สุด ๙๖.๐๐ ๑๐ 

รวม ๔.๘๖ ๐.๓๒ มากที่สุด ๙๗.๒๔ ๑๐ 
 

ผลการวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร พบว่า  

ดา้นขัน้ตอนการให้บรกิาร มีความพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ดว้ยค่าเฉลี่ย ๔.๘๓ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๓๕ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๖.๖๐ และระดับคะแนน ๑๐ ตัวชี้วัดที่

ได้รับคะแนนสูงสุดในด้านนี้มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๙๗ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ๐.๑๗ ระดับความพงึพอใจร้อยละ ๙๙.๔๐ และระดับคะแนน ๑๐ คอื ระยะเวลารอคอยใน

การรับบรกิารอยู่ในเกณฑ์เหมาะสม 

ดา้นช่องทางการให้บรกิาร มีความพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๘๑ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๓๙ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๖.๒๐ และระดับคะแนน ๑๐ ตัวชี้วัดที่

ได้รับคะแนนสูงสุดในด้านนี้มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๘๗ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ๐.๓๔ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๗.๔๐ และระดับคะแนน ๑๐ คือ ข้อมูลเกี่ยวกับช่อง

ทางการให้บรกิารมกีารเผยแพร่ประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน 

ดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บรกิาร มคีวามพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๘๗ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๒๘ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๗.๔๔ และระดับคะแนน ๑๐ ตัวชี้วัดที่

ได้รับคะแนนสูงสุดในด้านนี้มีความพงึพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ดว้ยค่าเฉลี่ย ๔.๙๙ ส่วนเบี่ยงเบน



๓๒ 

 

มาตรฐาน ๐.๑๐ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๙.๘๐ และระดับคะแนน ๑๐ คือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ 

ความสามารถ และทักษะที่เหมาะสมกับงานบรกิาร 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย 

๔.๘๖ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๓๒ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๗.๒๔ และระดับคะแนน ๑๐ 

ตัวชี้วัดที่ไดร้ับคะแนนสูงสุดในดา้นนี้มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ดว้ยค่าเฉลี่ย ๔.๙๘ ส่วน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๑๔ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๙.๖๐ และระดับคะแนน ๑๐ คือ สิ่งอำนวย

ความสะดวกอยู่ในสภาพใชง้านไดด้แีละปลอดภัย 

 

ตารางที่ ๖ ระดับความพึงพอใจโดยภาพรวม งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ความพึงพอใจ Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

ดา้นขัน้ตอนการให้บรกิาร ๔.๘๓ ๐.๓๕ มากที่สุด ๙๖.๖๐ ๑๐ 

ดา้นช่องทางการให้บรกิาร ๔.๘๑ ๐.๓๘ มากที่สุด ๙๖.๒๐ ๑๐ 

ดา้นเจ้าหนา้ที่ผู้ใหบ้รกิาร ๔.๘๗ ๐.๒๙ มากท่ีสุด ๙๗.๔๔ ๑๐ 

ดา้นสิ่งอำนวยความสะดวก ๔.๘๖ ๐.๒๙ มากที่สุด ๙๗.๒๔ ๑๐ 

รวม ๔.๘๔ ๐.๓๓ มากที่สุด ๙๖.๘๗ ๑๐ 
 

ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยภาพรวม พบว่า ความพงึพอใจโดย

รวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๘๔ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๓๓ ระดับความพึงพอใจ

รอ้ยละ ๙๖.๘๗ และระดับคะแนน ๑๐ และด้านที่ไดร้ับคะแนนสูงสุด มีความพงึพอใจอยู่ในระดับ “มาก

ที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๘๗ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๒๙ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๗.๔๔ ซึ่งคิด

เป็นระดับคะแนน ๑๐ คือ ด้านเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บรกิาร 

 

ข้อคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการบริการ งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

- ไม่มีขอ้เสนอแนะ 

 

 

 

 

 



๓๓ 

 

๔.๓ งานด้านรายได้หรือภาษี 

 

ตารางที่ ๗ ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบรกิาร งานด้านรายได้หรือภาษี 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน (ราย) ร้อยละ 

เพศ   

ชาย ๔๒ ๔๒.๐๐ 

หญงิ ๕๘ ๕๘.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐๐ 

ช่วงอายุ   

ต่ำกว่า ๒๐ ปี ๘ ๘.๐๐ 

๒๐ – ๒๙ ปี ๓๒ ๓๒.๐๐ 

๓๐ – ๓๙ ปี ๓๕ ๓๕.๐๐ 

๔๐ – ๔๙ ปี ๑๘ ๑๘.๐๐ 

๕๐ ปขีึ้นไป ๗ ๗.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐ 

ระดับการศกึษา   

ประถมศกึษา ๑๔ ๑๔.๐๐ 

มัธยมศกึษา ๒๘ ๒๘.๐๐ 

อนุปรญิญา/ปวส. ๑๕ ๑๕.๐๐ 

ปรญิญาตรี ๔๒ ๔๒.๐๐ 

สูงกว่าปรญิญาตรี ๑ ๑.๐๐ 

อื่น ๆ ๐ ๐.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐๐ 

อาชีพ   

ขา้ราชการ ๙ ๙.๐๐ 

พนักงานรัฐวสิาหกจิ ๔ ๔.๐๐ 

พนักงานบรษิัท ๑๖ ๑๖.๐๐ 

ธุรกจิส่วนตัว ๑๕ ๑๕.๐๐ 

คา้ขาย ๑๔ ๑๔.๐๐ 

รับจา้ง/ลูกจา้ง ๑๕ ๑๕.๐๐ 

นสิติ/นักศึกษา ๗ ๗.๐๐ 



๓๔ 

 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน (ราย) ร้อยละ 

เกษยีณ/ว่างงาน   ๗ ๗.๐๐ 

เกษตรกรรม/ปศุสัตว์/ประมง ๙ ๙.๐๐ 

อื่น ๆ ๔ ๔.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐๐ 
 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามจำนวน ๑๐๐ คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญงิ จำนวน ๕๘ คน คิดเป็นรอ้ยละ ๕๘.๐๐ และมีช่วงอายุ ๓๐ – ๓๙ ปี จำนวน ๓๕ คน 

ซึ่งคิดเป็นร้อยละ ๓๕.๐๐ สำหรับด้านการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับ 

ปริญญาตรี จำนวน ๔๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๒.๐๐ ขณะที่อาชพีส่วนใหญ่คือ พนักงานบรษิัท จำนวน 

๑๖ คน คดิเป็นรอ้ยละ ๑๖.๐๐ 

 

ตารางที่ ๘ ระดับความพงึพอใจของผู้รับบรกิาร งานด้านรายได้หรือภาษี 

ความพึงพอใจ Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

ด้านข้ันตอนการให้บรกิาร      

๑. ข้ันตอนการขอรับบรกิารมคีวามชัดเจน

และเขา้ใจง่าย 

๔.๘๑ ๐.๔๒ มากที่สุด ๙๖.๒๐ ๑๐ 

๒. การดำเนนิการใหบ้รกิารมคีวาม

รวดเร็วเหมาะสม 

๔.๗๙ ๐.๔๓ มากที่สุด ๙๕.๘๐ ๑๐ 

๓. ระยะเวลารอคอยในการรับบรกิารอยู่

ในเกณฑ์เหมาะสม 

๔.๗๔ ๐.๕๐ มากที่สุด ๙๔.๘๐ ๙ 

๔. มเีอกสาร/ปา้ยประกาศหรอืสื่ออธบิาย

ขัน้ตอนการให้บรกิารอย่างชัดเจน 

๔.๗๓ ๐.๕๕ มากที่สุด ๙๔.๖๐ ๙ 

๕. กระบวนการให้บรกิารไม่ซับซอ้นและ

เป็นลำดับขัน้ตอนท่ีเหมาะสม 

๔.๗๘ ๐.๔๘ มากที่สุด ๙๕.๖๐ ๑๐ 

รวม ๔.๗๗ ๐.๔๘ มากที่สุด ๙๕.๔๐ ๑๐ 

ด้านช่องทางการให้บรกิาร      

๑. มชี่องทางการขอรับบรกิารที่

หลากหลายและเหมาะสมกับผูใ้ช้บรกิาร 

๔.๖๙ ๐.๖๑ มากที่สุด ๙๓.๘๐ ๙ 



๓๕ 

 

ความพึงพอใจ Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

๒. ช่องทางการตดิต่อสอบถามขอ้มูลมี

ความสะดวก 

๔.๗๔ ๐.๕๒ มากที่สุด ๙๔.๘๐ ๙ 

๓. ข้อมูลเกี่ยวกับช่องทางการให้บรกิารมี

การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน 

๔.๗๔ ๐.๕๐ มากที่สุด ๙๔.๘๐ ๙ 

๔. เวลาทำการของช่องทางการให้บรกิาร

เหมาะสมกับความต้องการของประชาชน 

๔.๗๐ ๐.๕๖ มากที่สุด ๙๔.๐๐ ๙ 

๕. สามารถตดิตามความคืบหนา้หรอื

สถานะการใหบ้รกิารไดส้ะดวก 

๔.๗๕ ๐.๕๐ มากที่สุด ๙๕.๐๐ ๙ 

รวม ๔.๗๒ ๐.๕๔ มากที่สุด ๙๔.๔๘ ๙ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      

๑. เจา้หนา้ที่มคีวามสุภาพ อัธยาศัยด ี

และให้ความสำคัญกับผูร้ับบรกิาร 

๔.๘๒ ๐.๔๖ มากที่สุด ๙๖.๔๐ ๑๐ 

๒. เจา้หน้าที่ให้คำแนะนำและขอ้มูลได้

อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

๔.๗๘ ๐.๔๔ มากที่สุด ๙๕.๖๐ ๑๐ 

๓. เจา้หนา้ที่มีความรู ้ความสามารถ และ

ทักษะที่เหมาะสมกับงานบริการ 

๔.๗๐ ๐.๕๖ มากที่สุด ๙๔.๐๐ ๙ 

๔. เจ้าหน้าท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาหรอืข้อ

รอ้งเรยีนไดอ้ย่างเหมาะสม 

๔.๗๑ ๐.๕๖ มากที่สุด ๙๔.๒๐ ๙ 

๕. เจ้าหน้าท่ีให้บรกิารดว้ยความเสมอ

ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 

๔.๗๕ ๐.๕๒ มากที่สุด ๙๕.๐๐ ๙ 

รวม ๔.๗๕ ๐.๕๑ มากที่สุด ๙๕.๐๔ ๑๐ 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก      

๑. พื้นที่หรอืสถานที่ให้บรกิารมีการ

จัดเตรยีมสิ่งอำนวยความสะดวกอย่าง

เหมาะสม 

๔.๘๐ ๐.๔๙ มากที่สุด ๙๖.๐๐ ๑๐ 

๒. จำนวนสิ่งอำนวยความสะดวกเพยีงพอ

ต่อความตอ้งการของผูร้ับบรกิาร 

๔.๗๖ ๐.๕๕ มากที่สุด ๙๕.๒๐ ๑๐ 



๓๖ 

 

ความพึงพอใจ Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

๓. สิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในสภาพใช้

งานไดด้แีละปลอดภัย 

๔.๗๗ ๐.๕๕ มากที่สุด ๙๕.๔๐ ๑๐ 

๔. การเข้าถึงสิ่งอำนวยความสะดวกมี

ความสะดวกและไม่เป็นอุปสรรค 

๔.๗๑ ๐.๕๖ มากที่สุด ๙๔.๒๐ ๙ 

๕. การจัดวางสิ่งอำนวยความสะดวกเอื้อ

ต่อการใชบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง 

๔.๗๗ ๐.๕๑ มากที่สุด ๙๕.๔๐ ๑๐ 

รวม ๔.๗๖ ๐.๕๓ มากที่สุด ๙๕.๒๔ ๑๐ 
 

ผลการวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร พบว่า  

ดา้นขัน้ตอนการให้บรกิาร มคีวามพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ดว้ยค่าเฉลี่ย ๔.๗๗ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๔๘ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๕.๔๐ และระดับคะแนน ๑๐ ตัวชี้วัดที่

ได้รับคะแนนสูงสุดในด้านนี้มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๘๑ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ๐.๔๒ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๖.๒๐ และระดับคะแนน ๑๐ คือ ขั้นตอนการขอรับ

บรกิารมคีวามชัดเจนและเขา้ใจง่าย 

ดา้นช่องทางการให้บรกิาร มคีวามพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากท่ีสุด" ดว้ยค่าเฉลี่ย ๔.๗๒ 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ๐.๕๔ ระดับความพงึพอใจรอ้ยละ ๙๔.๔๘ และระดับคะแนน ๙ ตัวชี้วัดที่ไดร้ับ

คะแนนสูงสุดในด้านนี้มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๗๕ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ๐.๕๐ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๕.๐๐ และระดับคะแนน ๙ คือ สามารถตดิตามความ

คบืหนา้หรอืสถานะการให้บรกิารได้สะดวก 

ดา้นเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บรกิาร มคีวามพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๗๕ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๕๑ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๕.๐๔ และระดับคะแนน ๑๐ ตัวชี้วัดที่

ได้รับคะแนนสูงสุดในด้านนี้มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๘๒ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ๐.๔๖ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๖.๔๐ และระดับคะแนน ๑๐ คือ เจ้าหน้าที่มีความ

สุภาพ อัธยาศัยดี และใหค้วามสำคัญกับผูร้ับบรกิาร 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย 

๔.๗๖ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๕๓ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๕.๒๔ และระดับคะแนน ๑๐ 

ตัวชี้วัดที่ไดร้ับคะแนนสูงสุดในดา้นนี้มคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๘๐ ส่วน



๓๗ 

 

เบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๔๙ ระดับความพึงพอใจรอ้ยละ ๙๖.๐๐ และระดับคะแนน ๑๐ คือ พื้นที่หรือ

สถานที่ให้บรกิารมกีารจัดเตรยีมส่ิงอำนวยความสะดวกอย่างเหมาะสม 

 

ตารางที่ ๙ ระดับความพึงพอใจโดยภาพรวม งานด้านรายได้หรอืภาษี 

ความพึงพอใจ Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

ดา้นขัน้ตอนการให้บรกิาร ๔.๗๗ ๐.๔๘ มากที่สุด ๙๕.๔๐ ๑๐ 

ดา้นช่องทางการให้บรกิาร ๔.๗๒ ๐.๕๕ มากที่สุด ๙๔.๔๘ ๙ 

ดา้นเจ้าหนา้ที่ผู้ใหบ้รกิาร ๔.๗๕ ๐.๕๐ มากท่ีสุด ๙๕.๐๔ ๑๐ 

ดา้นสิ่งอำนวยความสะดวก ๔.๗๖ ๐.๕๔ มากท่ีสุด ๙๕.๒๔ ๑๐ 

รวม ๔.๗๕ ๐.๕๒ มากที่สุด ๙๕.๐๔ ๑๐ 
 

ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยภาพรวม พบว่า ความพงึพอใจโดย

รวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๗๕ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๕๒ ระดับความพึงพอใจ

รอ้ยละ ๙๕.๐๔ และระดับคะแนน ๑๐ และด้านที่ได้รับคะแนนสูงสุด มีความพงึพอใจอยู่ในระดับ “มาก

ที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๗๗ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๔๘ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๕.๔๐ ซึ่งคิด

เป็นระดับคะแนน ๑๐ คือ ด้านขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

 

ข้อคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการบริการ งานด้านรายได้หรือภาษี 

- ไม่มีขอ้เสนอแนะ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๓๘ 

 

๔.๔ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 

ตารางที่ ๑๐ ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบรกิาร งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดกิารสังคม 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน (ราย) ร้อยละ 

เพศ   

ชาย ๒๗ ๒๗.๐๐ 

หญงิ ๗๓ ๗๓.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐๐ 

ช่วงอายุ   

ต่ำกว่า ๒๐ ปี ๐ ๐.๐๐ 

๒๐ – ๒๙ ปี ๖ ๖.๐๐ 

๓๐ – ๓๙ ปี ๒๐ ๒๐.๐๐ 

๔๐ – ๔๙ ปี ๒๙ ๒๙.๐๐ 

๕๐ ปขีึ้นไป ๔๕ ๔๕.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐ 

ระดับการศกึษา   

ประถมศกึษา ๑๑ ๑๑.๐๐ 

มัธยมศกึษา ๔๒ ๔๒.๐๐ 

อนุปรญิญา/ปวส. ๑๕ ๑๕.๐๐ 

ปรญิญาตรี ๒๖ ๒๖.๐๐ 

สูงกว่าปรญิญาตรี ๖ ๖.๐๐ 

อื่น ๆ ๐ ๐.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐๐ 

อาชีพ   

ขา้ราชการ ๑๐ ๑๐.๐๐ 

พนักงานรัฐวสิาหกจิ ๓ ๓.๐๐ 

พนักงานบรษิัท ๔ ๔.๐๐ 

ธุรกจิส่วนตัว ๙ ๙.๐๐ 

คา้ขาย ๑๓ ๑๓.๐๐ 

รับจา้ง/ลูกจา้ง ๑๓ ๑๓.๐๐ 

นสิติ/นักศึกษา ๓ ๓.๐๐ 



๓๙ 

 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน (ราย) ร้อยละ 

เกษยีณ/ว่างงาน   ๐ ๐.๐๐ 

เกษตรกรรม/ปศุสัตว์/ประมง ๔๕ ๔๕.๐๐ 

อื่น ๆ ๐ ๐.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐๐ 
 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามจำนวน ๑๐๐ คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญงิ จำนวน ๗๓ คน คิดเป็นรอ้ยละ ๗๓.๐๐ และมีช่วงอายุ ๕๐ ปขีึ้นไป จำนวน ๔๕ คน 

ซึ่งคิดเป็นร้อยละ ๔๕.๐๐ สำหรับด้านการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับ 

มัธยมศึกษา จำนวน ๔๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๔๒.๐๐ ขณะที่อาชีพส่วนใหญ่คือ เกษตรกรรม/ปศุสัตว์/

ประมง จำนวน ๔๕ คน คดิเป็นรอ้ยละ ๔๕.๐๐ 

 

ตารางที่ ๑๑ ระดับความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ความพึงพอใจ Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

ด้านข้ันตอนการให้บรกิาร      

๑. ข้ันตอนการขอรับบรกิารมคีวามชัดเจน

และเขา้ใจง่าย 

๔.๙๑ ๐.๓๒ มากที่สุด ๙๘.๒๐ ๑๐ 

๒. การดำเนนิการใหบ้รกิารมคีวาม

รวดเร็วเหมาะสม 

๔.๘๙ ๐.๓๑ มากที่สุด ๙๗.๘๐ ๑๐ 

๓. ระยะเวลารอคอยในการรับบรกิารอยู่

ในเกณฑ์เหมาะสม 

๔.๘๙ ๐.๓๑ มากที่สุด ๙๗.๘๐ ๑๐ 

๔. มเีอกสาร/ปา้ยประกาศหรอืสื่ออธบิาย

ขัน้ตอนการให้บรกิารอย่างชัดเจน 

๔.๘๑ ๐.๓๙ มากที่สุด ๙๖.๒๐ ๑๐ 

๕. กระบวนการให้บรกิารไม่ซับซอ้นและ

เป็นลำดับขัน้ตอนท่ีเหมาะสม 

๔.๘๘ ๐.๓๓ มากที่สุด ๙๗.๖๐ ๑๐ 

รวม ๔.๘๘ ๐.๓๓ มากที่สุด ๙๗.๕๒ ๑๐ 

ด้านช่องทางการให้บรกิาร      

๑. มชี่องทางการขอรับบรกิารที่

หลากหลายและเหมาะสมกับผูใ้ช้บรกิาร 

๔.๘๘ ๐.๓๓ มากที่สุด ๙๗.๖๐ ๑๐ 



๔๐ 

 

ความพึงพอใจ Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

๒. ช่องทางการตดิต่อสอบถามขอ้มูลมี

ความสะดวก 

๔.๘๖ ๐.๓๕ มากที่สุด ๙๗.๒๐ ๑๐ 

๓. ข้อมูลเกี่ยวกับช่องทางการให้บรกิารมี

การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน 

๔.๗๙ ๐.๔๑ มากที่สุด ๙๕.๘๐ ๑๐ 

๔. เวลาทำการของช่องทางการให้บรกิาร

เหมาะสมกับความต้องการของประชาชน 

๔.๘๙ ๐.๓๑ มากที่สุด ๙๗.๘๐ ๑๐ 

๕. สามารถตดิตามความคืบหนา้หรอื

สถานะการใหบ้รกิารไดส้ะดวก 

๔.๘๘ ๐.๓๓ มากที่สุด ๙๗.๖๐ ๑๐ 

รวม ๔.๘๖ ๐.๓๕ มากที่สุด ๙๗.๒๐ ๑๐ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      

๑. เจา้หนา้ที่มคีวามสุภาพ อัธยาศัยด ี

และให้ความสำคัญกับผูร้ับบรกิาร 

๔.๙๔ ๐.๒๔ มากท่ีสุด ๙๘.๘๐ ๑๐ 

๒. เจา้หน้าที่ให้คำแนะนำและขอ้มูลได้

อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

๔.๘๙ ๐.๓๑ มากที่สุด ๙๗.๘๐ ๑๐ 

๓. เจา้หนา้ที่มีความรู ้ความสามารถ และ

ทักษะที่เหมาะสมกับงานบริการ 

๔.๘๙ ๐.๓๑ มากที่สุด ๙๗.๘๐ ๑๐ 

๔. เจ้าหน้าท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาหรอืข้อ

รอ้งเรยีนไดอ้ย่างเหมาะสม 

๔.๙๐ ๐.๓๐ มากที่สุด ๙๘.๐๐ ๑๐ 

๕. เจ้าหน้าท่ีให้บรกิารดว้ยความเสมอ

ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 

๔.๙๑ ๐.๒๙ มากที่สุด ๙๘.๒๐ ๑๐ 

รวม ๔.๙๑ ๐.๒๙ มากที่สุด ๙๘.๑๒ ๑๐ 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก      

๑. พื้นที่หรอืสถานที่ให้บรกิารมีการ

จัดเตรยีมสิ่งอำนวยความสะดวกอย่าง

เหมาะสม 

๔.๙๐ ๐.๓๐ มากที่สุด ๙๘.๐๐ ๑๐ 

๒. จำนวนสิ่งอำนวยความสะดวกเพยีงพอ

ต่อความตอ้งการของผูร้ับบรกิาร 

๔.๙๑ ๐.๒๙ มากที่สุด ๙๘.๒๐ ๑๐ 



๔๑ 

 

ความพึงพอใจ Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

๓. สิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในสภาพใช้

งานไดด้แีละปลอดภัย 

๔.๙๓ ๐.๒๖ มากที่สุด ๙๘.๖๐ ๑๐ 

๔. การเข้าถึงสิ่งอำนวยความสะดวกมี

ความสะดวกและไม่เป็นอุปสรรค 

๔.๙๐ ๐.๓๐ มากที่สุด ๙๘.๐๐ ๑๐ 

๕. การจัดวางสิ่งอำนวยความสะดวกเอื้อ

ต่อการใชบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง 

๔.๙๒ ๐.๒๗ มากที่สุด ๙๘.๔๐ ๑๐ 

รวม ๔.๙๑ ๐.๒๘ มากที่สุด ๙๘.๒๔ ๑๐ 
 

ผลการวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร พบว่า  

ดา้นขัน้ตอนการให้บรกิาร มีความพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ดว้ยค่าเฉลี่ย ๔.๘๘ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๓๓ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๗.๕๒ และระดับคะแนน ๑๐ ตัวชี้วัดที่

ได้รับคะแนนสูงสุดในด้านนี้มีความพงึพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ดว้ยค่าเฉลี่ย ๔.๙๑ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ๐.๓๒ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๘.๒๐ และระดับคะแนน ๑๐ คือ ขั้นตอนการขอรับ

บรกิารมคีวามชัดเจนและเขา้ใจง่าย 

ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร มคีวามพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ดว้ยค่าเฉล่ีย ๔.๘๖ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๓๕ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๗.๒๐ และระดับคะแนน ๑๐ ตัวชี้วัดที่

ได้รับคะแนนสูงสุดในด้านนี้มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๘๙ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ๐.๓๑ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๗.๘๐ และระดับคะแนน ๑๐ คือ เวลาทำการของ

ช่องทางการให้บรกิารเหมาะสมกับความตอ้งการของประชาชน 

ดา้นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๙๑ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๒๙ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๘.๑๒ และระดับคะแนน ๑๐ ตัวชี้วัดที่

ได้รับคะแนนสูงสุดในด้านนี้มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๙๔ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ๐.๒๔ ระดับความพงึพอใจร้อยละ ๙๘.๘๐ และระดับคะแนน ๑๐ คือ เจ้าหน้าที่มีความ

สุภาพ อัธยาศัยดี และใหค้วามสำคัญกับผูร้ับบรกิาร 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย 

๔.๙๑ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๒๘ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๘.๒๔ และระดับคะแนน ๑๐ 

ตัวชี้วัดที่ไดร้ับคะแนนสูงสุดในดา้นนี้มคีวามพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๙๓ ส่วน



๔๒ 

 

เบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๒๖ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๘.๖๐ และระดับคะแนน ๑๐ คือ สิ่งอำนวย

ความสะดวกอยู่ในสภาพใชง้านไดด้แีละปลอดภัย 

 

ตารางที่ ๑๒ ระดับความพงึพอใจโดยภาพรวม งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดกิารสังคม 

ความพึงพอใจ Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

ดา้นขัน้ตอนการให้บรกิาร ๔.๘๘ ๐.๓๓ มากที่สุด ๙๗.๕๒ ๑๐ 

ดา้นช่องทางการให้บรกิาร ๔.๘๖ ๐.๓๕ มากที่สุด ๙๗.๒๐ ๑๐ 

ดา้นเจ้าหนา้ที่ผู้ใหบ้รกิาร ๔.๙๑ ๐.๒๙ มากที่สุด ๙๘.๑๒ ๑๐ 

ดา้นสิ่งอำนวยความสะดวก ๔.๙๑ ๐.๒๙ มากที่สุด ๙๘.๒๔ ๑๐ 

รวม ๔.๘๙ ๐.๓๒ มากที่สุด ๙๗.๗๗ ๑๐ 
 

ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยภาพรวม พบว่า ความพงึพอใจโดย

รวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๘๙ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๓๒ ระดับความพึงพอใจ

ร้อยละ ๙๗.๗๗ และระดับคะแนน ๑๐ และด้านที่ได้รับคะแนนสูงสุด มีความพึงพอใจอยู ่ในระดับ 

“มากที่สุด" ดว้ยค่าเฉลี่ย ๔.๙๑ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๒๙ ระดับความพงึพอใจรอ้ยละ ๙๘.๒๔ ซึ่ง

คดิเป็นระดับคะแนน ๑๐ คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 

ข้อคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการบริการ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

- ไม่มีขอ้เสนอแนะ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๔๓ 

 

๔.๕ งานด้านสาธารณสุข 

 

ตารางที่ ๑๓ ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบรกิาร งานด้านสาธารณสุข 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน (ราย) ร้อยละ 

เพศ   

ชาย ๔๗ ๔๗.๐๐ 

หญงิ ๕๓ ๕๓.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐๐ 

ช่วงอายุ   

ต่ำกว่า ๒๐ ปี ๙ ๙.๐๐ 

๒๐ – ๒๙ ปี ๑๘ ๑๘.๐๐ 

๓๐ – ๓๙ ปี ๒๗ ๒๗.๐๐ 

๔๐ – ๔๙ ปี ๒๕ ๒๕.๐๐ 

๕๐ ปขีึ้นไป ๒๑ ๒๑.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐ 

ระดับการศกึษา   

ประถมศกึษา ๑๔ ๑๔.๐๐ 

มัธยมศกึษา ๓๗ ๓๗.๐๐ 

อนุปรญิญา/ปวส. ๒๐ ๒๐.๐๐ 

ปรญิญาตรี ๑๖ ๑๖.๐๐ 

สูงกว่าปรญิญาตรี ๑๓ ๑๓.๐๐ 

อื่น ๆ ๐ ๐.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐๐ 

อาชีพ   

ขา้ราชการ ๑๒ ๑๒.๐๐ 

พนักงานรัฐวสิาหกจิ ๖ ๖.๐๐ 

พนักงานบรษิัท ๗ ๗.๐๐ 

ธุรกจิส่วนตัว ๑๐ ๑๐.๐๐ 

คา้ขาย ๒๔ ๒๔.๐๐ 

รับจา้ง/ลูกจา้ง ๒๓ ๒๓.๐๐ 

นสิติ/นักศึกษา ๗ ๗.๐๐ 



๔๔ 

 

ข้อมูลทั่วไป จำนวน (ราย) ร้อยละ 

เกษยีณ/ว่างงาน   ๔ ๔.๐๐ 

เกษตรกรรม/ปศุสัตว์/ประมง ๗ ๗.๐๐ 

อื่น ๆ ๐ ๐.๐๐ 

รวม ๑๐๐ ๑๐๐.๐๐ 
 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามจำนวน ๑๐๐ คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญงิ จำนวน ๕๓ คน คิดเป็นรอ้ยละ ๕๓.๐๐ และมีช่วงอายุ ๓๐ – ๓๙ ปี จำนวน ๒๗ คน 

ซึ่งคิดเป็นร้อยละ ๒๗.๐๐ สำหรับด้านการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษาระดับ 

มัธยมศกึษา จำนวน ๓๗ คน คิดเป็นรอ้ยละ ๓๗.๐๐ ขณะที่อาชีพส่วนใหญ่คือ ค้าขาย จำนวน ๒๔ คน 

คดิเป็นรอ้ยละ ๒๔.๐๐ 

 

ตารางที่ ๑๔ ระดับความพงึพอใจของผู้รับบรกิาร งานด้านสาธารณสุข 

ความพึงพอใจ Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

ด้านข้ันตอนการให้บรกิาร      

๑. ข้ันตอนการขอรับบรกิารมคีวามชัดเจน

และเขา้ใจง่าย 

๔.๙๓ ๐.๒๖ มากที่สุด ๙๘.๖๐ ๑๐ 

๒. การดำเนนิการใหบ้รกิารมคีวาม

รวดเร็วเหมาะสม 

๔.๙๔ ๐.๒๔ มากที่สุด ๙๘.๘๐ ๑๐ 

๓. ระยะเวลารอคอยในการรับบรกิารอยู่

ในเกณฑ์เหมาะสม 

๔.๙๘ ๐.๑๔ มากที่สุด ๙๙.๖๐ ๑๐ 

๔. มเีอกสาร/ปา้ยประกาศหรอืสื่ออธบิาย

ขัน้ตอนการให้บรกิารอย่างชัดเจน 

๔.๙๖ ๐.๒๐ มากที่สุด ๙๙.๒๐ ๑๐ 

๕. กระบวนการให้บรกิารไม่ซับซอ้นและ

เป็นลำดับขัน้ตอนท่ีเหมาะสม 

๔.๙๔ ๐.๒๔ มากท่ีสุด ๙๘.๘๐ ๑๐ 

รวม ๔.๙๕ ๐.๒๑ มากที่สุด ๙๙.๐๐ ๑๐ 

ด้านช่องทางการให้บรกิาร      

๑. มชี่องทางการขอรับบรกิารที่

หลากหลายและเหมาะสมกับผูใ้ช้บรกิาร 

๔.๘๙ ๐.๓๑ มากที่สุด ๙๗.๘๐ ๑๐ 



๔๕ 

 

ความพึงพอใจ Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

๒. ช่องทางการตดิต่อสอบถามขอ้มูลมี

ความสะดวก 

๔.๙๗ ๐.๑๗ มากที่สุด ๙๙.๔๐ ๑๐ 

๓. ข้อมูลเกี่ยวกับช่องทางการให้บรกิารมี

การเผยแพร่ประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน 

๔.๙๙ ๐.๑๐ มากที่สุด ๙๙.๘๐ ๑๐ 

๔. เวลาทำการของช่องทางการให้บรกิาร

เหมาะสมกับความต้องการของประชาชน 

๔.๙๘ ๐.๑๔ มากที่สุด ๙๙.๖๐ ๑๐ 

๕. สามารถตดิตามความคืบหนา้หรอื

สถานะการใหบ้รกิารไดส้ะดวก 

๔.๙๔ ๐.๒๔ มากท่ีสุด ๙๘.๘๐ ๑๐ 

รวม ๔.๙๕ ๐.๑๙ มากที่สุด ๙๙.๐๘ ๑๐ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      

๑. เจา้หนา้ที่มคีวามสุภาพ อัธยาศัยด ี

และให้ความสำคัญกับผูร้ับบรกิาร 

๔.๙๖ ๐.๒๐ มากที่สุด ๙๙.๒๐ ๑๐ 

๒. เจา้หน้าที่ให้คำแนะนำและขอ้มูลได้

อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 

๔.๙๙ ๐.๑๐ มากที่สุด ๙๙.๘๐ ๑๐ 

๓. เจา้หนา้ที่มีความรู ้ความสามารถ และ

ทักษะที่เหมาะสมกับงานบริการ 

๔.๙๙ ๐.๑๐ มากที่สุด ๙๙.๘๐ ๑๐ 

๔. เจ้าหน้าท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาหรอืข้อ

รอ้งเรยีนไดอ้ย่างเหมาะสม 

๔.๙๘ ๐.๑๔ มากที่สุด ๙๙.๖๐ ๑๐ 

๕. เจ้าหน้าท่ีให้บรกิารดว้ยความเสมอ

ภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 

๔.๙๙ ๐.๑๐ มากที่สุด ๙๙.๘๐ ๑๐ 

รวม ๔.๙๘ ๐.๑๓ มากที่สุด ๙๙.๖๔ ๑๐ 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก      

๑. พื้นที่หรอืสถานที่ให้บรกิารมีการ

จัดเตรยีมสิ่งอำนวยความสะดวกอย่าง

เหมาะสม 

๔.๙๗ ๐.๑๗ มากที่สุด ๙๙.๔๐ ๑๐ 

๒. จำนวนสิ่งอำนวยความสะดวกเพยีงพอ

ต่อความตอ้งการของผูร้ับบรกิาร 

๔.๙๙ ๐.๑๐ มากที่สุด ๙๙.๘๐ ๑๐ 



๔๖ 

 

ความพึงพอใจ Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

๓. สิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในสภาพใช้

งานไดด้แีละปลอดภัย 

๔.๙๙ ๐.๑๐ มากที่สุด ๙๙.๘๐ ๑๐ 

๔. การเข้าถึงสิ่งอำนวยความสะดวกมี

ความสะดวกและไม่เป็นอุปสรรค 

๔.๙๙ ๐.๑๐ มากที่สุด ๙๙.๘๐ ๑๐ 

๕. การจัดวางสิ่งอำนวยความสะดวกเอื้อ

ต่อการใชบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง 

๔.๙๘ ๐.๑๔ มากที่สุด ๙๙.๖๐ ๑๐ 

รวม ๔.๙๘ ๐.๑๒ มากที่สุด ๙๙.๖๘ ๑๐ 
 

ผลการวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร พบว่า  

ดา้นขัน้ตอนการให้บรกิาร มีความพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ดว้ยค่าเฉล่ีย ๔.๙๕ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๒๑ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๙.๐๐ และระดับคะแนน ๑๐ ตัวชี้วัดที่

ได้รับคะแนนสูงสุดในด้านนี้มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๙๘ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ๐.๑๔ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๙.๖๐ และระดับคะแนน ๑๐ คือ ระยะเวลารอคอยใน

การรับบรกิารอยู่ในเกณฑ์เหมาะสม 

ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร มคีวามพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ดว้ยค่าเฉล่ีย ๔.๙๕ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๑๙ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๙.๐๘ และระดับคะแนน ๑๐ ตัวชี้วัดที่

ได้รับคะแนนสูงสุดในด้านนี้มีความพงึพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ดว้ยค่าเฉลี่ย ๔.๙๙ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ๐.๑๐ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๙.๘๐ และระดับคะแนน ๑๐ คือ ข้อมูลเกี่ยวกับช่อง

ทางการให้บรกิารมกีารเผยแพร่ประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน 

ดา้นเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๙๘ 

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๑๓ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๙.๖๔ และระดับคะแนน ๑๐ ตัวชี้วัดที่

ได้รับคะแนนสูงสุดในด้านนี้มีความพงึพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ดว้ยค่าเฉลี่ย ๔.๙๙ ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน ๐.๑๐ ระดับความพงึพอใจรอ้ยละ ๙๙.๘๐ และระดับคะแนน ๑๐ คอื เจา้หนา้ที่ให้คำแนะนำ

และข้อมูลได้อย่างชัดเจน เขา้ใจง่าย เจา้หน้าที่มีความรู้ ความสามารถ และทักษะที่เหมาะสมกับงาน

บรกิาร และเจา้หนา้ที่ให้บรกิารด้วยความเสมอภาค ไม่เลือกปฏิบัติ 

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย 

๔.๙๘ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๑๒ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๙.๖๘ และระดับคะแนน ๑๐ 

ตัวชี้วัดที่ไดร้ับคะแนนสูงสุดในด้านนี้มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๙๙ ส่วน



๔๗ 

 

เบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๑๐ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๙.๘๐ และระดับคะแนน ๑๐ คือ จำนวนสิ่ง

อำนวยความสะดวกเพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ สิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในสภาพใช้

งานได้ดีและปลอดภัย และการเข้าถงึสิ่งอำนวยความสะดวกมคีวามสะดวกและไม่เป็นอุปสรรค 

 

ตารางที่ ๑๕ ระดับความพงึพอใจโดยภาพรวม งานด้านสาธารณสุข 

ความพึงพอใจ Mean SD 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

ระดับ 

ความพึง

พอใจ 

(ร้อยละ) 

ระดับ

คะแนน 

ดา้นขัน้ตอนการให้บรกิาร ๔.๙๕ ๐.๒๑ มากที่สุด ๙๙.๐๐ ๑๐ 

ดา้นช่องทางการให้บรกิาร ๔.๙๕ ๐.๑๘ มากที่สุด ๙๙.๐๘ ๑๐ 

ดา้นเจ้าหนา้ที่ผู้ใหบ้รกิาร ๔.๙๘ ๐.๑๓ มากที่สุด ๙๙.๖๔ ๑๐ 

ดา้นสิ่งอำนวยความสะดวก ๔.๙๘ ๐.๑๒ มากที่สุด ๙๙.๖๘ ๑๐ 

รวม ๔.๙๗ ๐.๑๖ มากที่สุด ๙๙.๓๕ ๑๐ 
 

ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการโดยภาพรวม พบว่า ความพงึพอใจโดย

รวมอยู่ในระดับ "มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๙๗ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๑๖ ระดับความพึงพอใจ

รอ้ยละ ๙๙.๓๕ และระดับคะแนน ๑๐ และด้านที่ได้รับคะแนนสูงสุด มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดับ “มาก

ที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๙๘ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๑๒ ระดับความพึงพอใจร้อยละ ๙๙.๖๘ ซึ่งคดิ

เป็นระดับคะแนน ๑๐ คือ ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

 

ข้อคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการบริการ งานด้านสาธารณสุข 

- ไม่มีขอ้เสนอแนะ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๔๘ 

 

บทที่ ๕ 

สรุปผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รบับรกิาร 
 

การสำรวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบรกิารต่อการใหบ้ริการขององค์การบริหารส่วน

ตำบลออย ประจำปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ ประกอบด้วย ๕ งาน ไดแ้ก่ ๑) งานด้านโยธา การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ๒) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ๓) งานดา้นรายไดห้รือภาษี ๔) 

งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ ๕) งานดา้นสาธารณสุข  

 

๕.๑ ความมุ่งหมายของการศกึษา   

วัตถุประสงค์หลักของการศกึษานี้คือเพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบรกิาร

ใน ๔ ดา้นหลัก ไดแ้ก่ 

๑. ความพงึพอใจด้านขัน้ตอนการให้บรกิาร 

๒. ความพงึพอใจดา้นช่องทางการให้บรกิาร 

๓. ความพงึพอใจดา้นเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บรกิาร 

๔. ความพงึพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

นอกจากนี้ยังได้รวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะเพิ่มเตมิจากผู้รับบริการเพื่อใช้

ในการปรับปรุงและพัฒนาการบรกิารต่อไป 

 

๕.๒ สรุปผลการศกึษา  

จากผลการศึกษาความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างจำนวน ๑๐๐ ราย พบว่าระดับความพึงพอใจ

โดยรวมของผู้รับบริการอยู่ในระดับ “มากที่สุด" ด้วยค่าเฉลี่ย ๔.๘๗ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ๐.๓๓ 

ระดับความพงึพอใจรอ้ยละ ๙๗.๓๔ ซึ่งคดิเป็นระดับคะแนน ๑๐ 

เมื่อพจิารณาในแต่ละงาน พบว่า 

งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสรา้ง มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด"  

งานดา้นปอ้งกันและบรรเทาสาธารณภัย มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด"  

งานดา้นรายได้หรอืภาษี มีความพงึพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" 

งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดับ "มากที่สุด" 

งานดา้นสาธารณสุข มีความพงึพอใจอยู่ในระดับ "มากท่ีสุด" ซ่ึงเป็นงานที่ได้รับคะแนนสูงสุด 

โดยสรุปแล้ว ระดับความพึงพอใจโดยรวมของผู้รับบริการอยู่ในระดับสูงสุด ซึ่งสะท้อนใหเ้ห็น

ถึงศักยภาพในการใหบ้รกิาร "ระดับมากที่สุด" ขององค์การบรหิารส่วนตำบลออย 

 



๔๙ 

 

๕.๓ ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงการบรกิาร  

จากการสำรวจความพึงพอใจ ยังได้รวบรวมข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพื่อนำไปปรับปรุง          

การบรกิารให้ดยีิ่งขึ้น ดังนี้ 

๕.๓.๑ งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสรา้ง 

- ไม่มีขอ้เสนอแนะ 

 

๕.๓.๒ งานดา้นป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  

 - ไม่มีขอ้เสนอแนะ 

 

๕.๓.๓ งานด้านรายไดห้รอืภาษี 

 - ไม่มีขอ้เสนอแนะ 

 

๕.๓.๔ งานดา้นพัฒนาชุมชนและสวัสดกิารสังคม 

 - ไม่มีขอ้เสนอแนะ 

 

๕.๓.๕ งานดา้นสาธารณสุข 

 - ไม่มีขอ้เสนอแนะ 
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๕๓ 

 

แบบสอบถามความพงึพอใจของผู้รับบริการ ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘  

องค์การบรหิารส่วนตำบลออย อำเภอปง จังหวดัพะเยา 

งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
 

วัตถุประสงค์ เพื่อสำรวจความพึงพอใจของผูร้ับบรกิาร ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ องค์การบรหิารส่วนตำบล

ออย อำเภอปง จังหวัดพะเยา เพื่อนำผลมาวเิคราะห์และใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บรกิาร

ให้มปีระสทิธิภาพและตรงตามความตอ้งการของประชาชนต่อไป 
 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องคะแนนท่ีตรงกับความคดิเห็นของท่านมากที่สุด 
 

ตอนที่ ๑ ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

๑. เพศ    ชาย   หญิง 

๒. อายุ    ต่ำกวา่ ๒๐ ปี   ๒๐–๒๙ ปี   ๓๐–๓๙ ป ี  ๔๐–๔๙ ปี   ๕๐ ปขีึน้

ไป 

๓. ระดับการศกึษาสูงสุด   ประถมศกึษา   มัธยมศกึษา   อนุปรญิญา/ปวส.  

 ปรญิญาตร ี  สูงกวา่ปรญิญาตร ี   อื่น ๆ โปรดระบุ.................... 

๔. อาชพี    ข้าราชการ  พนักงานรัฐวสิาหกจิ   พนักงานบรษิัท 

    ธุรกิจส่วนตัว  ค้าขาย    รับจา้ง/ลูกจา้ง  

 นสิิต/นักศกึษา  เกษยีณ/ว่างงาน     เกษตรกรรม/ปศุสัตว์/ประมง 

  อื่น ๆ โปรดระบุ.................... 
 

ตอนที่ ๒ ระดับความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร  

ระดับความพงึพอใจ มากที่สุด = ๕, มาก = ๔, ปานกลาง = ๓, พงึพอใจนอ้ย = ๒, น้อยท่ีสดุ = ๑ 

 

ความพงึพอใจในด้านต่าง ๆ 
ระดับความพึงพอใจ 

(๕) (๔) (๓) (๒) (๑) 

ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 

๑. ข้ันตอนการขอรับบรกิารมคีวามชัดเจนและเข้าใจงา่ย 

     

๒. การดำเนนิการให้บรกิารมีความรวดเร็วเหมาะสม      

๓. ระยะเวลารอคอยในการรับบรกิารอยู่ในเกณฑ์เหมาะสม      

๔. มเีอกสาร/ปา้ยประกาศหรอืสื่ออธิบายข้ันตอนการให้บรกิารอย่างชัดเจน      

๕. กระบวนการใหบ้รกิารไม่ซับซอ้นและเป็นลำดับข้ันตอนท่ีเหมาะสม      

ด้านช่องทางการให้บรกิาร 

๑. มช่ีองทางการขอรับบรกิารท่ีหลากหลายและเหมาะสมกับผูใ้ชบ้รกิาร 

     

๒. ช่องทางการตดิต่อสอบถามขอ้มูลมคีวามสะดวก      

๓. ข้อมูลเกี่ยวกับช่องทางการให้บรกิารมกีารเผยแพร่ประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน      

๔. เวลาทำการของช่องทางการให้บรกิารเหมาะสมกับความตอ้งการของประชาชน      

๕. สามารถตดิตามความคืบหนา้หรอืสถานะการให้บริการได้สะดวก      



๕๔ 

 

ความพงึพอใจในด้านต่าง ๆ 
ระดับความพึงพอใจ 

(๕) (๔) (๓) (๒) (๑) 

ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บรกิาร 

๑. เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ อัธยาศัยด ีและให้ความสำคญักับผูรั้บบรกิาร 

     

๒. เจา้หนา้ท่ีให้คำแนะนำและขอ้มูลไดอ้ย่างชัดเจน เข้าใจง่าย      

๓. เจา้หนา้ท่ีมคีวามรู ้ความสามารถ และทักษะที่เหมาะสมกับงานบรกิาร      

๔. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาหรอืข้อร้องเรียนไดอ้ยา่งเหมาะสม      

๕. เจา้หนา้ท่ีให้บรกิารด้วยความเสมอภาค ไม่เลอืกปฏบิัติ      

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

๑. พื้นท่ีหรอืสถานท่ีให้บรกิารมีการจัดเตรียมสิ่งอำนวยความสะดวกอย่างเหมาะสม 

     

๒. จำนวนส่ิงอำนวยความสะดวกเพยีงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบรกิาร      

๓. สิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในสภาพใช้งานไดด้แีละปลอดภัย      

๔. การเข้าถงึสิ่งอำนวยความสะดวกมคีวามสะดวกและไม่เป็นอุปสรรค      

๕. การจัดวางสิ่งอำนวยความสะดวกเอื้อต่อการใช้บรกิารอย่างต่อเนื่อง      
 

ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการบรกิาร

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๕๕ 

 

แบบสอบถามความพงึพอใจของผู้รับบริการ ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘  

องค์การบรหิารส่วนตำบลออย อำเภอปง จังหวดัพะเยา 

งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 

วัตถุประสงค์ เพื่อสำรวจความพึงพอใจของผูร้ับบรกิาร ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ องค์การบรหิารส่วนตำบล

ออย อำเภอปง จังหวัดพะเยา เพื่อนำผลมาวเิคราะห์และใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บรกิาร

ให้มปีระสทิธิภาพและตรงตามความตอ้งการของประชาชนต่อไป 
 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องคะแนนท่ีตรงกับความคดิเห็นของท่านมากที่สุด 
 

ตอนที่ ๑ ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

๑. เพศ    ชาย   หญิง 

๒. อายุ    ต่ำกวา่ ๒๐ ปี   ๒๐–๒๙ ปี   ๓๐–๓๙ ป ี  ๔๐–๔๙ ปี   ๕๐ ปขีึน้

ไป 

๓. ระดับการศกึษาสูงสุด   ประถมศกึษา   มัธยมศกึษา   อนุปรญิญา/ปวส.  

 ปรญิญาตร ี  สูงกวา่ปรญิญาตร ี   อื่น ๆ โปรดระบุ.................... 

๔. อาชพี    ข้าราชการ  พนักงานรัฐวสิาหกจิ   พนักงานบรษิัท 

    ธุรกิจส่วนตัว  ค้าขาย    รับจา้ง/ลูกจา้ง  

 นสิิต/นักศกึษา  เกษยีณ/ว่างงาน     เกษตรกรรม/ปศุสัตว์/ประมง 

  อื่น ๆ โปรดระบุ.................... 
 

ตอนที่ ๒ ระดับความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร  

ระดับความพงึพอใจ มากที่สุด = ๕, มาก = ๔, ปานกลาง = ๓, พงึพอใจนอ้ย = ๒, น้อยท่ีสดุ = ๑ 

 

ความพงึพอใจในด้านต่าง ๆ 
ระดับความพึงพอใจ 

(๕) (๔) (๓) (๒) (๑) 

ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 

๑. ข้ันตอนการขอรับบรกิารมคีวามชัดเจนและเข้าใจงา่ย 

     

๒. การดำเนนิการให้บรกิารมีความรวดเร็วเหมาะสม      

๓. ระยะเวลารอคอยในการรับบรกิารอยู่ในเกณฑ์เหมาะสม      

๔. มเีอกสาร/ปา้ยประกาศหรอืสื่ออธิบายข้ันตอนการให้บรกิารอย่างชัดเจน      

๕. กระบวนการใหบ้รกิารไม่ซับซอ้นและเป็นลำดับข้ันตอนท่ีเหมาะสม      

ด้านช่องทางการให้บรกิาร 

๑. มช่ีองทางการขอรับบรกิารท่ีหลากหลายและเหมาะสมกับผูใ้ชบ้รกิาร 

     

๒. ช่องทางการตดิต่อสอบถามขอ้มูลมคีวามสะดวก      

๓. ข้อมูลเกี่ยวกับช่องทางการให้บรกิารมกีารเผยแพร่ประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน      

๔. เวลาทำการของช่องทางการให้บรกิารเหมาะสมกับความตอ้งการของประชาชน      

๕. สามารถตดิตามความคืบหนา้หรอืสถานะการให้บริการได้สะดวก      



๕๖ 

 

ความพงึพอใจในด้านต่าง ๆ 
ระดับความพึงพอใจ 

(๕) (๔) (๓) (๒) (๑) 

ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บรกิาร 

๑. เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ อัธยาศัยด ีและให้ความสำคญักับผูรั้บบรกิาร 

     

๒. เจา้หนา้ท่ีให้คำแนะนำและขอ้มูลไดอ้ย่างชัดเจน เข้าใจง่าย      

๓. เจา้หนา้ท่ีมคีวามรู ้ความสามารถ และทักษะที่เหมาะสมกับงานบรกิาร      

๔. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาหรอืข้อร้องเรียนไดอ้ยา่งเหมาะสม      

๕. เจา้หนา้ท่ีให้บรกิารด้วยความเสมอภาค ไม่เลอืกปฏบิัติ      

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

๑. พื้นท่ีหรอืสถานท่ีให้บรกิารมีการจัดเตรียมสิ่งอำนวยความสะดวกอย่างเหมาะสม 

     

๒. จำนวนส่ิงอำนวยความสะดวกเพยีงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบรกิาร      

๓. สิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในสภาพใช้งานไดด้แีละปลอดภัย      

๔. การเข้าถงึสิ่งอำนวยความสะดวกมคีวามสะดวกและไม่เป็นอุปสรรค      

๕. การจัดวางสิ่งอำนวยความสะดวกเอื้อต่อการใช้บรกิารอย่างต่อเนื่อง      
 

ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการบรกิาร

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๕๗ 

 

แบบสอบถามความพงึพอใจของผู้รับบริการ ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘  

องค์การบรหิารส่วนตำบลออย อำเภอปง จังหวดัพะเยา 

งานด้านรายไดห้รือภาษี 
 

วัตถุประสงค์ เพื่อสำรวจความพึงพอใจของผูร้ับบรกิาร ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ องค์การบรหิารส่วนตำบล

ออย อำเภอปง จังหวัดพะเยา เพื่อนำผลมาวเิคราะห์และใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บรกิาร

ให้มปีระสทิธิภาพและตรงตามความตอ้งการของประชาชนต่อไป 
 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องคะแนนท่ีตรงกับความคดิเห็นของท่านมากที่สุด 
 

ตอนที่ ๑ ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

๑. เพศ    ชาย   หญิง 

๒. อายุ    ต่ำกวา่ ๒๐ ปี   ๒๐–๒๙ ปี   ๓๐–๓๙ ป ี  ๔๐–๔๙ ปี   ๕๐ ปขีึน้

ไป 

๓. ระดับการศกึษาสูงสุด   ประถมศกึษา   มัธยมศกึษา   อนุปรญิญา/ปวส.  

 ปรญิญาตร ี  สูงกวา่ปรญิญาตร ี   อื่น ๆ โปรดระบุ.................... 

๔. อาชพี    ข้าราชการ  พนักงานรัฐวสิาหกจิ   พนักงานบรษิัท 

    ธุรกิจส่วนตัว  ค้าขาย    รับจา้ง/ลูกจา้ง  

 นสิิต/นักศกึษา  เกษยีณ/ว่างงาน     เกษตรกรรม/ปศุสัตว์/ประมง 

  อื่น ๆ โปรดระบุ.................... 
 

ตอนที่ ๒ ระดับความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร  

ระดับความพงึพอใจ มากที่สุด = ๕, มาก = ๔, ปานกลาง = ๓, พงึพอใจนอ้ย = ๒, น้อยท่ีสดุ = ๑ 

 

ความพงึพอใจในด้านต่าง ๆ 
ระดับความพึงพอใจ 

(๕) (๔) (๓) (๒) (๑) 

ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 

๑. ข้ันตอนการขอรับบรกิารมคีวามชัดเจนและเข้าใจงา่ย 

     

๒. การดำเนนิการให้บรกิารมีความรวดเร็วเหมาะสม      

๓. ระยะเวลารอคอยในการรับบรกิารอยู่ในเกณฑ์เหมาะสม      

๔. มเีอกสาร/ปา้ยประกาศหรอืสื่ออธิบายข้ันตอนการให้บรกิารอย่างชัดเจน      

๕. กระบวนการใหบ้รกิารไม่ซับซอ้นและเป็นลำดับข้ันตอนท่ีเหมาะสม      

ด้านช่องทางการให้บรกิาร 

๑. มช่ีองทางการขอรับบรกิารท่ีหลากหลายและเหมาะสมกับผูใ้ชบ้รกิาร 

     

๒. ช่องทางการตดิต่อสอบถามขอ้มูลมคีวามสะดวก      

๓. ข้อมูลเกี่ยวกับช่องทางการให้บรกิารมกีารเผยแพร่ประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน      

๔. เวลาทำการของช่องทางการให้บรกิารเหมาะสมกับความตอ้งการของประชาชน      

๕. สามารถตดิตามความคืบหนา้หรอืสถานะการให้บริการได้สะดวก      



๕๘ 

 

ความพงึพอใจในด้านต่าง ๆ 
ระดับความพึงพอใจ 

(๕) (๔) (๓) (๒) (๑) 

ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บรกิาร 

๑. เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ อัธยาศัยด ีและให้ความสำคญักับผูรั้บบรกิาร 

     

๒. เจา้หนา้ท่ีให้คำแนะนำและขอ้มูลไดอ้ย่างชัดเจน เข้าใจง่าย      

๓. เจา้หนา้ท่ีมคีวามรู ้ความสามารถ และทักษะที่เหมาะสมกับงานบรกิาร      

๔. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาหรอืข้อร้องเรียนไดอ้ยา่งเหมาะสม      

๕. เจา้หนา้ท่ีให้บรกิารด้วยความเสมอภาค ไม่เลอืกปฏบิัติ      

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

๑. พื้นท่ีหรอืสถานท่ีให้บรกิารมีการจัดเตรียมสิ่งอำนวยความสะดวกอย่างเหมาะสม 

     

๒. จำนวนส่ิงอำนวยความสะดวกเพยีงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบรกิาร      

๓. สิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในสภาพใช้งานไดด้แีละปลอดภัย      

๔. การเข้าถงึสิ่งอำนวยความสะดวกมคีวามสะดวกและไม่เป็นอุปสรรค      

๕. การจัดวางสิ่งอำนวยความสะดวกเอื้อต่อการใช้บรกิารอย่างต่อเนื่อง      
 

ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการบรกิาร

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๕๙ 

 

แบบสอบถามความพงึพอใจของผู้รับบริการ ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘  

องค์การบรหิารส่วนตำบลออย อำเภอปง จังหวดัพะเยา 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวสัดกิารสังคม 
 

วัตถุประสงค์ เพื่อสำรวจความพึงพอใจของผูร้ับบรกิาร ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ องค์การบรหิารส่วนตำบล

ออย อำเภอปง จังหวัดพะเยา เพื่อนำผลมาวเิคราะห์และใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บรกิาร

ให้มปีระสทิธิภาพและตรงตามความตอ้งการของประชาชนต่อไป 
 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องคะแนนท่ีตรงกับความคดิเห็นของท่านมากที่สุด 
 

ตอนที่ ๑ ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

๑. เพศ    ชาย   หญิง 

๒. อายุ    ต่ำกวา่ ๒๐ ปี   ๒๐–๒๙ ปี   ๓๐–๓๙ ป ี  ๔๐–๔๙ ปี   ๕๐ ปขีึน้

ไป 

๓. ระดับการศกึษาสูงสุด   ประถมศกึษา   มัธยมศกึษา   อนุปรญิญา/ปวส.  

 ปรญิญาตร ี  สูงกวา่ปรญิญาตร ี   อื่น ๆ โปรดระบุ.................... 

๔. อาชพี    ข้าราชการ  พนักงานรัฐวสิาหกจิ   พนักงานบรษิัท 

    ธุรกิจส่วนตัว  ค้าขาย    รับจา้ง/ลูกจา้ง  

 นสิิต/นักศกึษา  เกษยีณ/ว่างงาน     เกษตรกรรม/ปศุสัตว์/ประมง 

  อื่น ๆ โปรดระบุ.................... 
 

ตอนที่ ๒ ระดับความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร  

ระดับความพงึพอใจ มากที่สุด = ๕, มาก = ๔, ปานกลาง = ๓, พงึพอใจนอ้ย = ๒, น้อยท่ีสดุ = ๑ 

 

ความพงึพอใจในด้านต่าง ๆ 
ระดับความพึงพอใจ 

(๕) (๔) (๓) (๒) (๑) 

ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 

๑. ข้ันตอนการขอรับบรกิารมคีวามชัดเจนและเข้าใจงา่ย 

     

๒. การดำเนนิการให้บรกิารมีความรวดเร็วเหมาะสม      

๓. ระยะเวลารอคอยในการรับบรกิารอยู่ในเกณฑ์เหมาะสม      

๔. มเีอกสาร/ปา้ยประกาศหรอืสื่ออธิบายข้ันตอนการให้บรกิารอย่างชัดเจน      

๕. กระบวนการใหบ้รกิารไม่ซับซอ้นและเป็นลำดับข้ันตอนท่ีเหมาะสม      

ด้านช่องทางการให้บรกิาร 

๑. มช่ีองทางการขอรับบรกิารท่ีหลากหลายและเหมาะสมกับผูใ้ชบ้รกิาร 

     

๒. ช่องทางการตดิต่อสอบถามขอ้มูลมคีวามสะดวก      

๓. ข้อมูลเกี่ยวกับช่องทางการให้บรกิารมกีารเผยแพร่ประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน      

๔. เวลาทำการของช่องทางการให้บรกิารเหมาะสมกับความตอ้งการของประชาชน      

๕. สามารถตดิตามความคืบหนา้หรอืสถานะการให้บริการได้สะดวก      



๖๐ 

 

ความพงึพอใจในด้านต่าง ๆ 
ระดับความพึงพอใจ 

(๕) (๔) (๓) (๒) (๑) 

ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บรกิาร 

๑. เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ อัธยาศัยด ีและให้ความสำคญักับผูรั้บบรกิาร 

     

๒. เจา้หนา้ท่ีให้คำแนะนำและขอ้มูลไดอ้ย่างชัดเจน เข้าใจง่าย      

๓. เจา้หนา้ท่ีมคีวามรู ้ความสามารถ และทักษะที่เหมาะสมกับงานบรกิาร      

๔. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาหรอืข้อร้องเรียนไดอ้ยา่งเหมาะสม      

๕. เจา้หนา้ท่ีให้บรกิารด้วยความเสมอภาค ไม่เลอืกปฏบิัติ      

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

๑. พื้นท่ีหรอืสถานท่ีให้บรกิารมีการจัดเตรียมสิ่งอำนวยความสะดวกอย่างเหมาะสม 

     

๒. จำนวนส่ิงอำนวยความสะดวกเพยีงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบรกิาร      

๓. สิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในสภาพใช้งานไดด้แีละปลอดภัย      

๔. การเข้าถงึสิ่งอำนวยความสะดวกมคีวามสะดวกและไม่เป็นอุปสรรค      

๕. การจัดวางสิ่งอำนวยความสะดวกเอื้อต่อการใช้บรกิารอย่างต่อเนื่อง      
 

ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการบรกิาร

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



๖๑ 

 

แบบสอบถามความพงึพอใจของผู้รับบริการ ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘  

องค์การบรหิารส่วนตำบลออย อำเภอปง จังหวดัพะเยา 

งานด้านสาธารณสุข 
 

วัตถุประสงค์ เพื่อสำรวจความพึงพอใจของผูร้ับบรกิาร ประจำปงีบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๘ องค์การบรหิารส่วนตำบล

ออย อำเภอปง จังหวัดพะเยา เพื่อนำผลมาวเิคราะห์และใช้เป็นแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บรกิาร

ให้มปีระสทิธิภาพและตรงตามความตอ้งการของประชาชนต่อไป 
 

คำช้ีแจง โปรดทำเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องคะแนนท่ีตรงกับความคดิเห็นของท่านมากที่สุด 
 

ตอนที่ ๑ ขอ้มูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

๑. เพศ    ชาย   หญิง 

๒. อายุ    ต่ำกวา่ ๒๐ ปี   ๒๐–๒๙ ปี   ๓๐–๓๙ ป ี  ๔๐–๔๙ ปี   ๕๐ ปขีึน้

ไป 

๓. ระดับการศกึษาสูงสุด   ประถมศกึษา   มัธยมศกึษา   อนุปรญิญา/ปวส.  

 ปรญิญาตร ี  สูงกวา่ปรญิญาตร ี   อื่น ๆ โปรดระบุ.................... 

๔. อาชพี    ข้าราชการ  พนักงานรัฐวสิาหกจิ   พนักงานบรษิัท 

    ธุรกิจส่วนตัว  ค้าขาย    รับจา้ง/ลูกจา้ง  

 นสิิต/นักศกึษา  เกษยีณ/ว่างงาน     เกษตรกรรม/ปศุสัตว์/ประมง 

  อื่น ๆ โปรดระบุ.................... 
 

ตอนที่ ๒ ระดับความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิาร  

ระดับความพงึพอใจ มากที่สุด = ๕, มาก = ๔, ปานกลาง = ๓, พงึพอใจนอ้ย = ๒, น้อยท่ีสดุ = ๑ 

 

ความพงึพอใจในด้านต่าง ๆ 
ระดับความพึงพอใจ 

(๕) (๔) (๓) (๒) (๑) 

ด้านขั้นตอนการให้บรกิาร 

๑. ข้ันตอนการขอรับบรกิารมคีวามชัดเจนและเข้าใจงา่ย 

     

๒. การดำเนนิการให้บรกิารมีความรวดเร็วเหมาะสม      

๓. ระยะเวลารอคอยในการรับบรกิารอยู่ในเกณฑ์เหมาะสม      

๔. มเีอกสาร/ปา้ยประกาศหรอืสื่ออธิบายข้ันตอนการให้บรกิารอย่างชัดเจน      

๕. กระบวนการใหบ้รกิารไม่ซับซอ้นและเป็นลำดับข้ันตอนท่ีเหมาะสม      

ด้านช่องทางการให้บรกิาร 

๑. มช่ีองทางการขอรับบรกิารท่ีหลากหลายและเหมาะสมกับผูใ้ชบ้รกิาร 

     

๒. ช่องทางการตดิต่อสอบถามขอ้มูลมคีวามสะดวก      

๓. ข้อมูลเกี่ยวกับช่องทางการให้บรกิารมกีารเผยแพร่ประชาสัมพันธ์อย่างชัดเจน      

๔. เวลาทำการของช่องทางการให้บรกิารเหมาะสมกับความตอ้งการของประชาชน      

๕. สามารถตดิตามความคืบหนา้หรอืสถานะการให้บริการได้สะดวก      



๖๒ 

 

ความพงึพอใจในด้านต่าง ๆ 
ระดับความพึงพอใจ 

(๕) (๔) (๓) (๒) (๑) 

ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บรกิาร 

๑. เจา้หนา้ท่ีมีความสุภาพ อัธยาศัยด ีและให้ความสำคญักับผูรั้บบรกิาร 

     

๒. เจา้หนา้ท่ีให้คำแนะนำและขอ้มูลไดอ้ย่างชัดเจน เข้าใจง่าย      

๓. เจา้หนา้ท่ีมคีวามรู ้ความสามารถ และทักษะที่เหมาะสมกับงานบรกิาร      

๔. เจา้หนา้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาหรอืข้อร้องเรียนไดอ้ยา่งเหมาะสม      

๕. เจา้หนา้ท่ีให้บรกิารด้วยความเสมอภาค ไม่เลอืกปฏบิัติ      

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

๑. พื้นท่ีหรอืสถานท่ีให้บรกิารมีการจัดเตรียมสิ่งอำนวยความสะดวกอย่างเหมาะสม 

     

๒. จำนวนส่ิงอำนวยความสะดวกเพยีงพอต่อความตอ้งการของผูรั้บบรกิาร      

๓. สิ่งอำนวยความสะดวกอยู่ในสภาพใช้งานไดด้แีละปลอดภัย      

๔. การเข้าถงึสิ่งอำนวยความสะดวกมคีวามสะดวกและไม่เป็นอุปสรรค      

๕. การจัดวางสิ่งอำนวยความสะดวกเอื้อต่อการใช้บรกิารอย่างต่อเนื่อง      
 

ความคดิเห็นและข้อเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการบรกิาร

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

 

 


