
กิตติกรรมประกาศ 
 
 การวิจัยเรื่องการศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว 
อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี  ประจ าปี 2562 ได้ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดีต้องขอขอบคุณ
ผู้ทรงคุณวุฒิที่ให้ความอนุเคราะห์ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเครื่องมือและให้ค าแนะน าในการ
ด าเนินการวิจัย โดยมีรายนามดังนี้ รองศาสตราจารย์ ดร.ไพรัตน์ วงษ์นาม ประธานหลักสูตร
เทคโนโลยีทางการวิจัย มหาวิทยาลัยบูรพา รองศาสตราจารย์ อุดม พรประเสริฐ  ที่ปรึกษาศูนย์
การศึกษานอกที่ตั้งนครนายก ดร.กระพัน ศรีงาน คณบดีคณะครุศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏบุรีรัมย์ 
ดร.สุชาติ ใจสถาน อาจารย์พิเศษคณะศึกษาศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา และเป็นความร่วมมือของ
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต โดย ผู้ช่วยศาสตราจารย์ดร.ชัยยศ  ชาวระนอง  และส านักงานท้องถิ่นจังหวัด
ปราจีนบุรี มีวัตถุประสงค์เพ่ือส่งเสริมพัฒนาบุคลากรในการให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 
คณะผู้วิจัยขอขอบคุณองค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ที่มอบหมายให้มหาวิทยาลัยสวนดุสิต  
ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้งนครนายก เป็นผู้ด าเนินการศึกษาวิจัย อันจะน าไปใช้ประโยชน์ในการพัฒนา
หน่วยงานด้านการบริการให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้นและขอขอบคุณคณะกรรมการประเมินทุกท่านที่ให้
ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้  
 ผลของความดีในการวิจัยครั้งนี้ จงดลบันดาลให้ผู้ที่เกี่ยวข้องและผู้ที่ให้ความร่วมมือในการ
ตอบแบบสอบถามทุกท่านจงประสบความสุข  
 
 

                                                    คณะผู้วิจัย 
                                                           กันยายน 2562 

 
 
 

  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



บทคัดย่อ 
 
 จากการศึกษาวิจัยเรื่องระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการองค์การบริหารส่วน
ต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) 
ซ่ึงมีวัตถุประสงค์ เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลหาด
นางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี จากการส ารวจพบว่า ประชาชนผู้รับบริการ มีความพึง
พอใจต่อการให้บริการงานและโครงการขององค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี 
จังหวัดปราจีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.70 เมื่อแยกพิจารณาตามลักษณะงานและโครงการ พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ อยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกงาน โดยงานที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ งานด้านการ
จัดเก็บภาษี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 รองลงมาคืองานด้านการขอขึ้น
ทะเบียนเพ่ือรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.80 และงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.60 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.89 และงานที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ งานด้านการป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 
 

 
 
 
 

 



สารบัญ 
 

 หน้า 
กิตติกรรมประกาศ ก 
บทคัดย่อ ข 
สารบัญ ค 
สารบัญตาราง ง 
บทที่ 1 บทน า  

ความเป็นมาและความส าคัญของการวิจัย 1 
 วัตถุประสงค์การวิจัย   3 
 ขอบเขตการวิจัย  3 
 ค านิยามศัพท์เฉพาะ 4 
 ผลที่คาดว่าจะได้รับ 5 
บทที่ 2 เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
     แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 6 
     การปกครองส่วนท้องถิ่น 17 
     บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 29 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 38 
บทที่ 3 วิธีด าเนินการวิจัย  
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 46 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 46 
     การสร้างและพัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 47 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 49 
การวิเคราะห์ข้อมูล 49 

บทที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 52 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 52 

     ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 53 
     ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษี 
                องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี 

54 

     ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
    องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี 
 

59 

 
 
 



สารบัญ(ต่อ) 
 

 หน้า 
  
    ตอนที่ 4 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพานิชย์   
           องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี 

50 

    ตอนที่ 5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพ่ือรับเบี้ยยังชีพ 
               ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ 
           องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี 

55 

    ตอนที่ 6 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้รับบริการงาน 
 

   60 

บทที่ 5 สรุปและข้อเสนอแนะ  
     สรุปผลการประเมิน 61 
     ข้อเสนอแนะ 68 
บรรณานุกรม 69 
ภาคผนวก  
     ภาคผนวก ก  แบบสอบถามความพึงพอใจ 74 
     ภาคผนวก ข  ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
     ภาคผนวก ค  ภาพการเก็บข้อมูล โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้ใช้บริการ                    
               องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี                
              ประจ าปี 2562 

84 
   89 

ผู้รับผิดชอบโครงการส ารวจความพึงพอใจผู้ใช้บริการ                                                                                 
                องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี                   
                ประจ าปี 2562 
                   

92 
 

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



สารบัญตาราง 
 

       หน้า 
   

ตารางที่  1 แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 39 
ตารางที่  2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษี 

องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ในภาพรวมทุกด้าน 
40 

ตารางที่  3 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษี 
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว  ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

41 

ตารางที่  4 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษี 
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านช่องทางการให้บริการ 

42 

ตารางที่  5 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษี  
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านการจัดเก็บภาษี 

43 

ตารางที่  6 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษ ี
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

44 

ตารางที่  7 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ในภาพรวมทุกด้าน 

45 

ตารางที่  8 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

46 

ตารางที่ 9 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านช่องทางการให้บริการ 

47 

ตารางที่ 10 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

48 

ตารางที่ 11 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

49 

ตารางที่ 12 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียน 
พาณิชย์  องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ในภาพรวมทุกด้าน 

50 

ตารางที่ 13 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียน
พาณิชย์  องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

51 

ตารางที่ 14 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียน 
พาณิชย์ องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านช่องทางการให้บริการ 

52 

ตารางที่ 15 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียน 
พาณิชย์องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

53 

ตารางที ่16 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียน
พานิชย์ องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

54 

 



สารบัญตาราง (ต่อ) 
 

       หน้า 
   

ตารางที่ 17 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ย
ยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์  
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ในภาพรวมทุกด้าน 

55 

ตารางที่ 18 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ย
ยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

56 

ตารางที่ 19 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ย
ยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านช่องทางการให้บริการ 

57 

ตารางที่ 20 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ย
ยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

58 

ตารางที่ 21 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ย
ยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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บทท่ี 1 

บทน ำ 

 

ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 

 การปกครองท้องถิ่นของประเทศไทย ได้มีการพัฒนาและเปลี่ยนแปลงมา ตามล าดับถึง
ปัจจุบันเป็นแนวความคิดให้ประชาชนได้ปกครองและบริหารกันเอง ซึ่งสอดคล้อง  อย่างมากกับ
แนวคิดในการกระจายอ านาจการปกครอง ซึ่งหลักการกระจายอ านาจการปกครองนี้ มีขึ้นเพ่ือให้
ท้องถิ่นสามารถกระท ากิจกรรมต่าง ๆ ได้อย่างอิสระ ปลอดจากการชี้น าของรัฐบาล มีความสามารถที่
จะตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้ อย่างไรก็ดีในด้าน นโยบายที่ส าคัญยังคงยึด
นโยบายแห่งรัฐอยู่ เช่น นโยบายการเงินการคลัง และนโยบายในการสังคมไทยโดยทั่วไป ตระหนักถึง
ความส าคัญของการปกครองท้องถิ่นในฐานะรากฐานของการพัฒนาประเทศ การปกครองส่วนท้องถิ่น 
เป็นรูปแบบการปกครองที่จ าเป็นและมีความส าคัญในทางการเมืองการปกครองของชุมชนต่างๆ 
เฉพาะอย่างยิ่งชุมชนที่มีการปกครองระบอบประชาธิปไตย ซึ่งกล่าวในทางทฤษฎีและแนวความคิด
ทางปกครอง จะเห็นได้ว่ารัฐบาลซึ่งเป็นกลไก ในการบริหารการปกครองของรัฐนั้น มีภาระหน้าที่อย่าง
มากมายในการบริหารประเทศให้ประชาชน ได้รับความสุขความสะดวกสบายในการดด ารงชีวิต และ
ดูแลความมั่นคงของชาติทั้งในด้านการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม แต่ย่อมเป็นไปไม่ได้ที่รัฐบาลจะดูแล
และจัดท าบริการให้กับประชาชนได้ทั่วถึง ทุกชุมชนของประเทศ เพราะอาจจะเกิดปัญหาเกี่ยวกับ
ความล่าช้าในการด าเนินงานที่อาจจะไม่สนองตอบต่อความต้องการของแต่ละชุมชนได้รวมทั้งข้อจ า  
กัดเกี่ยวกับงบประมาณ ตัวบุคคลหรือ เจ้าหน้าที่ด าเนินงานให้ทั่วถึง เมื่อเป็นเช่นนี้การลดภาระของ
รัฐบาลโดยการให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการปกครองตนเองเพ่ือการสนองตอบต่อความ
ต้องการของชุมชน เพ่ือเกิดความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับจุดประสงค์ของชุมชนนั้นๆ จึงเป็นผลให้
การปกครองท้องถิ่นมีบทบาทและ ความส าคัญเกิดขึ้น  
  โดยปัจจุบันเกิดการเปลี่ยนแปลงทั้งทางด้านเศรษฐกิจ สังคม การเมือง ประกอบกับการ 
พัฒนาของประเทศได้ท าให้ท้องถิ่นมีความเจริญขึ้นเป็นล าดับจึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องปรับปรุง 
รูปแบบการบริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทยที่มีอยู่ ให้เหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ  สังคม 
และการเมืองที่เปลี่ยนไป เพ่ือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถปฏิบัติหน้าที่ได้อย่าง เต็มที่และมี
ประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น เพราะกิจการ บางอย่างเป็น
เรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้นๆ ไม่เก่ียวกับท้องถิ่นอ่ืนซึ่งจะมีสภาพแตกต่างกันออกไป 
  การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะหรือเพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครอง
ที่จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชนอันเป็นการพัฒนา
คุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชนและสร้างการพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึง
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การพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมีหลักการที่เป็นประเด็นส าคัญในการจัดบริการสาธารณะคือ 
การจัดบริการสาธารณะต้องด าเนินการเพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความ
ต้องการของท้องถิน่ มคีวามเสมอภาค ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ  

  จากการด าเนินงานด้านการบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านมายัง
ประสบกับปัญหาต่างๆมากมายที่ท าให้องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นไม่สามารถให้บริการสาธารณะได้
อย่างมีประสิทธิภาพและเป็นไปตามหลักการของการจัดบริการสาธารณะ โดยทั้งนี้สามารถแบ่งปัญหา
ของการจัดบริการสาธารณะออกได้เป็น 2 ระดับ คือปัญหาการจัดบริการสาธารณะขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับมหภาคจากปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกับ
หน่วยงานของรัฐในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค ในเชิงอ านาจการบริหารจัดการกิจการสาธารณะที่ยัง
ไม่ได้รับอิสระที่แท้จริงในการตัดสินใจด าเนินนโยบายสาธารณะภายในท้องถิ่นด้วยข้อจ ากัดทาง
กฎหมายและงบประมาณในการด าเนินการ รวมทั้งปัญหาในเชิงโครงสร้างของระบบการบริหาร
ราชการในการจัดบริการสาธารณะที่ยังเน้นการรวมศูนย์อ านาจ ขาดความชัดเจน มีความซับซ้อน สาย
การบังคับบัญชายาว และมีโครงสร้างการบริหารที่ไม่สอดคล้องกับบริบทของแต่ละท้องถิ่น ซึ่งสาเหตุ
หลักของปัญหาเกิดขึ้นจากการเปลี่ยนแปลงนโยบายด้านการกระจายอ านาจตามบริบททางการเมือง
ของแต่ละรัฐบาลตั้งแต่ปี พ.ศ. 2540 ถึงปัจจุบัน ที่ท าให้การขับเคลื่อนนโยบายกระจายอ านาจขาด
ความชัดเจน ไม่มีความต่อเนื่อง และมีความสับสนในการปฏิบัติงานของส่วนราชการที่เกี่ยวข้องใน
กระบวนการขับเคลื่อนนโยบายกระจายอ านาจที่ต่างตีความหมายและก าหนดขอบเขตในการกระจาย
อ านาจที่แตกต่างกันไปในแต่ละยุค จนท าให้การปฏิบัติงานขาดเอกภาพและขัดแย้งกันเองในภาพรวม
ซึ่งส่งผลต่อการส่งเสริมให้เกิดการกระจายอ านาจลงสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอย่างแท้จริง     
ดังนั้นแนวทางในการแก้ปัญหาจึงควรมีการปรับปรุงให้นโยบายในการกระจายอ านาจของรัฐให้มีความ
ชัดเจน ต่อเนื่อง ทั้งในส่วนของทิศทางนโยบายการกระจายอ านาจของรัฐบาลและแนวทางการ
ปฏิบัติงานของส่วนราชการที่เกี่ยวข้องเพ่ือให้การขับเคลื่อนกระบวนการกระจายอ านาจสู่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ  ปัญหาการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นในระดับจุลภาค ที่การจัดบริการสาธารณะยังไม่สอดคล้องกับปัญหาและความต้องการ
ของประชาชน รวมทั้งไม่สอดคล้องกับสภาพแวดล้อมของท้องถิ่น นอกจากนี้การบริการสาธารณะยังมี
ลักษณะที่ไม่เหมาะสม อันเป็นผลจากการให้บริการสาธารณะที่ไม่ครบถ้วนทุกด้านและทั่วถึง
ประชาชนทุกกลุ่ม เช่นอาจเน้นประโยชน์ของบุคคลบางกลุ่มและละเลยประโยชน์ของประชาชนบาง
กลุ่ม ขาดการล าดับความส าคัญในการจัดบริการสาธารณะที่ควรมีการเตรียมการล่วงหน้าหรือควรมี
การพิจารณาถึงความจ าเป็นเร่งด่วน ท าให้การจัดบริการสาธารณะขาดคุณภาพ ขาดความชัดเจน ขาด
ความเป็นธรรมและไม่เหมาะสมกับสภาพความเป็นจริงของท้องถิ่น ซึ่งแนวทางในการแก้ไขปัญหาที่
ส าคัญ คือ การเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้เข้ามามีส่วนร่วมทั้งในการเสนอนโยบาย การมี
ส่วนร่วมในการด าเนินงาน และการตรวจสอบการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น   อีกทั้งควรมีการปรับแนวทางการบริหารกิจการสาธารณะในรูปแบบใหม่ๆเพ่ือพัฒนาการ
บริการสาธารณะให้มีประสิทธิภาพเพ่ิมขึ้นและเพ่ิมขีดความสามารถในการแก้ไขปัญหา เช่น แนว
ทางการท างานในลักษณะของเครือข่าย (network) ที่เป็นการท างานร่วมมือกันระหว่าง หน่วยงาน
ต่างๆของรัฐ องค์กรภาคเอกชน องค์กรภาคประชาชน สถาบันวิชาชีพ หรือองค์กรที่ไม่แสวงหาผล

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%8A%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
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ก าไร เนื่องจากเป็นแนวทางการท างานที่ให้ความส าคัญกับการแสวงหาแนวร่วม (partnership) ที่มี
ความรู้ความสามารถในด้านที่เกี่ยวข้องเพ่ือช่วยกันแก้ไขปัญหาต่างๆที่เกิดขึ้นในท้องถิ่น  ทั้งนี้ก็เพ่ือให้
การบริการสาธารณะมีประสิทธิภาพและตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่าง
แท้จริง  กระทรวงมหาดไทย จึงได้ก าหนดให้องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นต้องด าเนินกิจการตาม
ภารกิจด้วยความโปร่งใส ยึดหลักธรรมาภิบาล โดยการก าหนดตัวชี้วัดเพ่ือเป็น แนวทางในการปฏิบัติ
และประเมินผลงานไว้อย่างชัดเจน ซึ่งผลการประเมินความพึงพอใจของ ประชาชนผู้รับบริการนี้คือ
หนึ่งในตัวชี้วัดที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องให้ความส าคัญ 
  ในการพัฒนาการท างานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องเปิดรับฟังความคิดเห็นจาก
ภายนอก ได้แก่ ผู้ที่มีความรู้ความช านาญเฉพาะด้าน เพ่ือช่วยในการเสริมสร้างความรู้ความสามารถ
ให้แก่บุคลากรภายในองค์กรและเสนอแนะแนวทางในการด าเนินงานและโครงการ เช่น การตั้งสภาที่
ปรึกษา รวมทั้งการเปิดรับฟังความคิดเห็นจากภาคประชาชน เพ่ือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
สามารถบริหารงานและเสนอโครงการตรงตามความต้องการของประชาชน เพ่ือให้ประชาชนเกิด
ความพึงพอใจมากท่ีสุด นอกจากนั้นยังเป็นการท างานร่วมกันระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและ
บุคคลภายนอก เช่น การจัดตั้งสถาบันพัฒนาผู้น าท้องถิ่น โดยมีวิทยากรและผู้ทรงคุณวุฒิมาให้ความรู้
และร่วมมือในการด าเนินโครงการ  รวมทั้ งการศึกษาดูงานหรือโครงการที่ดีและประสบ
ความส าเร็จ เพ่ือน ามาประยุกต์ใช้กับองค์กรของตนส่งผล ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะได้ท า
หน้าที่ในการบริการสาธารณะแก่ประชาชนที่ชัดเจนมาก ขึ้น และเป็นองค์กรหลักในการจัดบริการ
สาธารณะ ทั้งนี้มิติส าคัญมิใช่เพียงหน้าที่ที่ครอบคลุมมากขึ้นและกระทบต่อประชาชนทุกด้าน แต่ยัง
หมายรวมถึงอ านาจอิสระหรือดุลยพินิจในการ ตัดสินใจที่เพ่ิมมากขึ้นในบทบาทที่หลากหลายทั้งใน
เรื่องเศรษฐกิจ การศึกษา สุขภาพ และความ ปลอดภัย ขณะเดียวกันการเพ่ิมขึ้นของพ้ืนที่และ
ประชากร ย่อมมีผลกระทบต่อการด าเนินกิจการ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เฉพาะอย่างยิ่งใน
เรื่องท่ีเกี่ยวกับการให้บริการทั้งในแง่คุณภาพ และปริมาณ ไม่ว่าจะเป็นในด้านกระบวนการขั้นตอนใน
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ข้อมูลเหล่านี้ส่งผลโดยตรง
ต่อประสิทธิภาพในการบริหาร จัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งสิ้น และเพ่ือตอบสนองต่อ
นโยบายของรัฐ รวมถึง เพ่ือให้การด าเนินงานในแต่ละภารกิจบรรลุวัตถุประสงค์ตามความคาดหมาย 
กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น 

การบริการเป็นกิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือ
องค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืนให้ได้รับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิด
ความพึงพอใจจากผลของการกระท านั้น  โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง  ไม่สามารถจับต้องได้  ไม่
สามารถครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรมและไม่จ าเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์อ่ืนๆทั้งยัง
เกิดจากความเอ้ืออาทร  มีน้ าใจ ไมตรี เปี่ยมด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูลให้ความสะดวก
รวดเร็ว  ให้ความเป็นธรรมและความเสมอภาค หลักของการให้บริการนั้นต้องสามารถตอบสนอง
ความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ ได้ แต่ขณะเดียวกันก็ต้องด าเนินการไปโดยอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ
เท่าเทียมกันทุกคน ทั้งยังให้ความ สะดวกสบายไม่สิ้นเปลืองทรัพยากร และไม่สร้างความยุ่งยากให้แก่
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป โดยการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการมาก
ที่สุด คือ การให้บริการที่ไม่ค านึงถึงตัวบุคคลหรือเป็นการให้บริการที่ปราศจากอารมณ์ไม่มีความชอบ
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พอในขณะที่ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกภายในจิตใจของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคล
ว่าจะมีความคาดหมายกับสิ่งหนึ่งสิ่ งใดอย่างไร ถ้าคาดหวังหรือมีความตั้งใจมากและได้รับการ
ตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมากแต่ในทางตรงกันข้ามอาจผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง 
เมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตั้งใจไว้ว่าจะมีมากหรือน้อยดังนั้น 
ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความต้องการของบุคคลได้รับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุ่งหมายใน
ระดับหนึ่ง ความรู้สึกดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้น หากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับ
การตอบสนอง 

ดังนั้นการศึกษาครั้งนี้จะท าให้ทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อคุณภาพการ
ให้บริการของหน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือที่ได้จะน ามาใช้ในการส่งเสริม ปรับปรุง แก้ไข
ปัญหาการให้บริการของเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ ให้สามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้รับบริการได้ดียิ่งขึ้น 

 
วัตถุประสงค์กำรวิจัย   
 
 1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว 
อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี ประกอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติ
ราชการเพ่ือก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ประจ าปี พ.ศ. 2562 
 2. เพ่ือน าข้อเสนอแนะมาเป็นข้อมูลในการจัดท าแผนพัฒนาและปรับปรุงมาตรฐานการ
บริการให้ดียิ่งขึ้น 
 
ขอบเขตกำรศึกษำ  
 1.ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
  1.1 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาเป็นประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี ได้มาด้วยวิธีการสุ่มอย่างง่าย (Simple 
random sampling) เป็นการสุ่มตัวอย่างโดยถือว่าทุกๆหน่วยหรือทุกๆสมาชิกในประชากรมีโอกาส
จะถูกเลือกเท่าๆ กัน จ านวน 400 คน โดยก าหนดขาดกลุ่มตัวอย่างที่มีความเชื่อมั่นมากกว่า .05 ตาม
แนวคิดของยามาเน่ 
 2.ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 

  ในการก าหนดกรอบแนวทางขอบเขตด้านเนื้อหาของการประเมินผลความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี โดยก าหนดไว้ 
4 ด้านได้แก่ด้านขั้นตอนการให้บริการด้านช่องการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกศึกษาโดยจะท าการศึกษาประเมินผลความพึงพอใจของโครงการหรือกิจกรรม
ดังต่อไปนี้ 

  2.1 ด้านจัดเก็บภาษ ี
  2.2 ด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

  2.3 ด้านขอจด เปลี่ยนแปลง ยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ 
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  2.4 ด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ 
3.ขอบเขตด้ำนระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร  
  ระยะเวลาในการศึกษาะระหว่าง สิงหาคม – กันยายน 2562 

 
กรอบแนวคิดในกำรศึกษำ  
  
 ในการศึกษาประเมินผลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว 
อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี ในครั้งนี้ผู้ศึกษาได้อาศัยกรอบแนวคิดในการประเมินจากข้อ
ก าหนดการประเมินงานและโครงการเพ่ือประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ
เพ่ือก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ประจ าปี พ.ศ. 2562 ของหน่วยงานองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
 
                 ตัวแปรต้น    ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
สมมุติฐำนในกำรศึกษำ 
  
 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี 
จังหวัดปราจีนบุรี ประกอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการเพ่ือก าหนด
ประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ประจ าปี พ.ศ. 2562 อยู่ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด 
 
ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะ 
 
 ในการวิจัยครั้งนี้  ผู้วิจัยได้ก าหนดนิยามเชิงปฏิบัติการ ดังนี้ 

 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น หมายถึง พระราชบัญญัติระเบียบ
บริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 

ตัวแปรส่วนบุคคล 
เพศ 
อายุ 
อาชีพ 
รายได้ 

ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการใน
ด้านต่าง ๆ ดังนี้ 
1.ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2.ด้านช่องการให้บริการ  
3.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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 ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่ไปใช้บริการในทางบวก  

หากประชาชนมีความพึงพอใจในการบริการมากผลที่ได้รับคือการแสดงต่ อประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการท างานของผู้ให้บริการ (บุศรา จงรักษ์ชอบ, 2544, หน้า 1 
 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง เป็นกระบวนการให้บริการแก่ผู้มารับ
บริการได้แก่การก าหนดขั้นตอนและแผนผังการให้บริการ  การให้ค าแนะน าและการประชาสัมพันธ์
กระบวนการลดขั้นตอนการให้บริการ  การชี้แจงขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ  ความ
เหมาะสมของขั้นตอนการให้บริการ 
 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ  หมายถึง เป็นการก าหนดช่องทางการให้บริการ
แก่ผู้มารับบริการ เช่น มรหน่วยงานประชาสัมพันธ์การให้บริการ มีสายตรงหรือศูนย์รับเรื่องราว/หรือ
ระบบอินเทอร์เน็ต เว็บไซต์ การให้บริการในวันหยุดหรือนอกเวลาราชการ  มีการน าเทคโนโลยีมาใช้ใน
การให้บริการ มีช่องงทางในการแจ้งข่าวสาร และมีช่องทางในการรับเรื่องร้องเรียนหรือแจ้งเรื่องร้อง 
เรียนต่าง ๆ  
 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  หมายถึง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อผู้
ให้บริการในลักษณะดังนี้ เช่น ความพร้อมในการปฏิบัติหน้าที่ ความรู้ความสามารถในต าแหน่งหรือ
หน้าที่ที่ให้บริการ ความสุภาพ กระตือรือร้น เต็มใจในการให้บริการ การมุ่งผลส าฤทธิ์ของงานที่
ให้บริการ ความซื่อสัตย์สุจริตและความรับผิดชอบ การให้ข้อมูล มาตรฐานการปฏิบัติงานและความ
เสมอภาคของการให้บริการ 
 ความพึงพอใจสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจในการอ านวยความสะดวก
ต่อผู้มารับบริการในการให้ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าที่ของผู้ รับผิดชอบงาน การเผยแพร่ขอมูลข่าวสาร
เกี่ยวกับงานที่ให้บริการ การเตรียมเครื่องมือ วัสดุอุปกรณ์เพ่ือให้บริการ แบบฟอร์มขั้นตอนในการ
ให้บริการ และการเตรียมสถานที่ สาธารณูปโภคและสิ่งอ านวยความสะดวกต่าง ๆ   

 การบริการ หมายถึง กิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่าย
ปกครองที่จัดท าข้ึน โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
  
ผลที่คำดว่ำจะได้รับ 
 
 1. ผลการศึกษาที่ได้น าไปใช้ในการประกอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
ปฏิบัติราชการเพ่ือก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ประจ าปี พ.ศ. 2562 
 2. น าไปใช้เป็นแนวทางในการจัดท าแผนพัฒนา 3 ปี การจัดท าแผนปฏิบัติราชการประจ าปี 
และน าไปใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาแนวทางการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว 
อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี 
 3. น าข้อมูลที่ได้ไปใช้ในการปรับปรุงการให้บริการของพนักงาน เจ้าหน้าที่และบุคลากร
ของ องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี 
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 บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 การศึกษาเพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการซึ่งเป็นส่วนส าคัญในการผลักดันให้
กระบวนการท างานตลอดจนกระบวนการส่งเสริมการพัฒนาการบริการให้มีคุณภาพเป็นที่
ยอมรับตรงตามกับความต้องการของประชาชนผู้วิจัยได้เสนอเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องดังนี้ 
 1. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2. การปกครองส่วนท้องถิ่น 
 3. บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 
 ความพึงพอใจหรือความพอใจตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” โดยทั่วไปนิยม
ท าการศึกษาความพึงพอใจในด้านความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานและความพึงพอใจของผู้รับบริการซึ่ง
มีนักวิชาการหลายท่านได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ดังนี้ 
 1. ความหมายของความพึงพอใจ 
 ธงชัย สันติวงษ์ (2530 : 389) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึงความรู้สึกที่เกิดจากการ
ได้รับการตอบสนองต่อความต้องการของตนเองอย่างดีหรือสมบูรณ์ที่สุด หลุย จ าปาเทศ (2533 : 8) 
กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึงความต้องการได้บรรลุเป้าหมายพฤติกรรมที่แสดงออกมาก็จะมี
ความสุขสังเกตได้จากสายตาค าพูดและการแสดงออก 
 จิรวรรณ  ภักดีบุตร (2533 : 87) ได้ให้ความหมาย ของการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้คือ
ผลของการใช้บริการของผู้ใช้ที่เกิดการรับรู้ทางด้านจิตใจหรือความคิดเห็นโดยประเมินจากคุณภาพ
ของการบริการเป็นการศึกษาเพ่ือให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับผู้ใช้ทั้งในด้านการใช้ความต้องการในการใช้ความ
พึงพอใจของผู้ใช้ตลอดจนปัญหาและอุปสรรคของผู้ใช้โดยมีเป้าหมายเพ่ือน าข้อมูลไปใช้ในการ
วางแผนและก าหนดนโยบายในการพัฒนาให้สอดคล้องกับความต้องการและความเหมาะสมของผู้ใช้ 
 สุรางค์  โค้วตระกูล (2541 : 9) ให้ความหมาย ของความพึงพอใจไว้ว่าความรู้สึกทางบวก
ความรู้สึกทางลบและความสุขที่มีความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อนโดยความพึงพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อ
ความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ 
 อารี พันธ์มณี (2546 : 12) กล่าวว่า ความพึงพอใจคือความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่ง
หนึ่งความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อบุคคลได้รับในสิ่งที่ตนเองต้องการหรือเป็นไปตามที่ตนเอง
ต้องการความรู้สึกพึงพอใจจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อบุคคลได้รับในสิ่งที่ตนเองต้องการหรือเป็นไปตามที่
ตนเองต้องการและความรู้สึกดังกล่าวนี้จะลดลงหรือไม่เกิดขึ้นถ้าหากความต้องการหรือเป้าหมายนั้น
ไม่รับการตอบสนองซึ่งระดับความพึงพอใจจะแตกต่างกันย่อมข้ึนอยู่กับองค์ประกอบของการบริการ 
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 ประสาท  อิศรปรีดา (2547 : 300) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึงพลังที่เกิดจากพลังทาง
จิตที่มีผลไปสู่เป้าหมายที่ต้องการของมนุษย์และเป็นพฤติกรรมไปสู่จุดหมายที่ตั้งไว้แน่งน้อยพงษ์
สามารถ (2549 : 259) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่าหมายถึงท่าทีต่อสิ่งต่างๆ 3 อย่างคือ
ปัจจัยเกี่ยวกับงานโดยตรงลักษณะเฉพาะเจาะจงของแต่ละคนและความสัมพันธ์ระหว่างกลุ่มในสิ่งที่
อยู่นอกหน้าที่การงาน 
 พรรณี ชูทัยเจนจิต (2550 : 14) กล่าวว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกในทางบวกความรู้สึก
ที่ดีที่ประทับใจต่อสิ่งเร้าต่างๆไม่ว่าจะเป็นสินค้าและบริการราคาการจัดจ าหน่ายและการส่งเสริม
การตลาด 
 แอปเบิลไวท์ (Applewhite. 1965 : 6) กล่าวว่าความพึงพอใจนั้นเป็นความรู้สึกส่วนตัว
ของบุคคลในการปฏิบัติงานซึ่งมีความหมายรวมไปถึงความพึงพอใจในสภาพแวดล้อมทางกายภาพใน
ที่ท างานด้วยได้แก่การมีความสุขที่ได้ท างานกับเพ่ือนร่วมงานที่เข้ากันได้มีทัศนคติที่ดีต่องานและมี
ความพึงพอใจกับรายได้ที่รับ 
 นิวคูเมอร์ (Newcumer. 1995 : 2) กล่าวว่าความพึงพอใจเกิดจากการตอบสนองความ
ต้องการ 
 คูลเลน (Cullen. 2001 : 664) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจว่าเป็นความรับรู้ของ
บุคคลทั้งที่เกิดขึ้นในระยะสั้นและระยะยาวที่มีต่อคุณภาพการบริการต่างๆทั้งในระดับแคบที่เกี่ยวกับ
ลักษณะบริการที่มีต่อคุณภาพการบริการเช่นความรับผิดชอบความน่าเชื่อถือน่าไว้วางใจของผู้
ให้บริการเป็นต้นและในระดับกว้างที่เป็นมุมมองของผู้รับบริการที่ได้จากบริการทุกประเภทที่น าไป
เป็นข้อสรุปรวมความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อองค์กร 
 จากความหมายของความพึงพอใจที่กล่าวมาข้างต้นสรุปได้ว่าความพึงพอใจ (Satisfaction) 
หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือพอใจที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือต่อองค์ประกอบและสิ่งจูงใจในด้าน
ต่างๆซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจส่งผลให้มีทัศนคติที่ดีเมื่อได้รับการตอบสนองตามความต้องการของ
ตนเอง 
 2. ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการ 
 การให้บริการเป็นหน้าที่ส าคัญของหน่วยงานหรือองค์การที่จัดให้ผู้รับบริการอย่างเท่าเทียม
กัน วีเบอร์ (Weber. 1966 : 340 ; อ้างอิงมาจากอาภากรธาตุโลหะและคณะ. 2553 :10-11) ได้
ชี้ให้เห็นว่าการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและเป็นประโยชน์มากที่สุดคือการให้บริการโดยไม่ค านึงถึง
ตัวบุคคลกล่าวคือเป็นการให้บริการที่ไม่ใช้อารมณ์และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษซึ่งท าให้เกิด
ความพึงพอใจแก่ผู้ได้รับบริการทุกระดับความพึงพอใจในการบริการมีความส าคัญในการด าเนินงานให้
เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพซึ่งมีลักษณะทั่วไปดังนี้ (สิริกันยา พัฒนภูทอง. 2546 :9-10) 
  2.1 ความพึงพอใจในการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ
สิ่งหนึ่งซึ่งบุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัวการตอบสนองความต้องการส่วน
บุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืนๆและสิ่งต่างๆในชีวิตประจ าวันท าให้แต่ละบุคคลมีประสบการณ์
การรับรู้เรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันออกไปในสถานการณ์บริการก็เช่นเดียวกันบุคคลรับรู้
สิ่งต่างๆเกี่ยวกับการบริการไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการหรือคุณภาพของการบริการซึ่ง
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ประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่างๆหากเป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการได้รับสิ่ง
ที่คาดหวังท าให้เกิดความรู้สึกที่ดีและพึงพอใจในบริการที่ได้รับ 
  2.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับ
จริงในสถานการณ์หนึ่งในสถานการณ์ก่อนที่ผู้ใช้บริการจะมารับบริการก็ตามมักจะมีมาตรฐานการ
บริการนั้นอยู่ ในใจอยู่แล้วซึ่ งอาจเป็นแหล่งอ้างอิงคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อการบริการ
ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการการบอกเล่าจากผู้อ่ืนการรับทราบการประกันข้อมูลจากที่ต่างๆ
การให้ค ามั่นสัญญาของผู้ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบกับบริการที่
ได้รับในวงจรการให้บริการตลอดช่วงเวลาเผชิญความจริงสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับรู้เกี่ยวกับบริการก่อน
มาใช้บริการหรือความคาดหวังในสิ่งที่ควรจะได้รับนี้มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาเผชิญความจริงหรือพบปะ
ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นอย่างมากเพราะผู้รับบริการจะเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับจริ งใน
กระบวนการที่เกิดขึ้นกับสิ่งที่คาดหวังหากสิ่งที่รับเป็นไปตามที่คาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง
กับความคาดหวังที่มีอยู่ผู้รับบริการย่อมพอใจต่อบริการดังกล่าวแต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวังอาจจะ
สูงกว่าหรือต่ ากว่านับเป็นการยืนยันที่คลาดเคลื่อนจากความหวังดั งกล่าวทั้งนี้ช่วงความแตกต่างที่
เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจมากน้อยได้ถ้าข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปใน
ทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ 
  2.3 ความพึงพอใจสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและ
สถานการณ์ที่เกิดขึ้นความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้อง
กับความคาดหวังไว้ของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ช่วงเวลาหนึ่งที่บุคคลอาจไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะ
ไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้แต่อีกช่วงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้องบุคคล
สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใดแม้ว่าจะเป็นความรู้สึกที่ตรงกันข้ามก็ตาม
นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ขึ้นอยู่กับความ
แตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลาเป็นมาตรฐานใน
การเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่างๆ 
 3. หลักการให้บริการและปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550 : 27) กล่าวว่าปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ประกอบด้วยปัจจัยดังนี้ 
  1. ผลิตภัณฑ์บริการในการน าเสนอบริการนั้นจะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการที่มีคุณภาพและ
ระดับการให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้โดยผู้ให้บริการจะต้องแสดงให้ 
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้มองเห็นถึงความต้องการของผู้รับบริการถึงความเอาใจใส่และความจริงใจต่อการ
สร้างเสริมคณุภาพของผลิตภัณฑ์บริการที่ส่งมาให้ผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการ 
  2. ราคาค่าบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการหรือผู้ใช้เกิดจากการประเมินคุณภาพ
และรูปแบบการบริการเทียบกับราคาค่าบริการที่ต้องจ่ายออกไปโดยผู้ด าเนินการจะต้องก าหนดราคา
ค่าบริการที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการและเป็นไปตามความเต็มใจที่จะจ่ายของผู้รับบริการ
หรือผู้ใช้บริการ 
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  3. สถานที่บริการผู้ด าเนินการจะต้องมองหาสถานที่ในการให้บริการที่ผู้รับบริการหรือ
ผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงได้อย่างสะดวกมีสถานที่กว้างขวางเพียงพอและต้องค านึงถึงการอ านวย
ความสะดวกแก่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ในทุกด้าน 
  4. การส่งเสริมแนะน าบริการผู้ด าเนินการจะต้องให้ข้ อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ทั้งในด้านคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ของการบริการผ่านทางสื่อต่างๆ 
เพ่ือให้ผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้น าข้อมูลเหล่านี้ไปช่วยประเมินเพ่ือตัดสินใจซื้อบริการต่อไป 
  5. ผู้ให้บริการผู้ด าเนินการจะต้องตระหนักถึงตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้เกิด
ความพึงพอใจในการบริการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้โดยในการก าหนดกระบวนการจัดการการวาง
รูปแบบการบริการจะต้องค านึงถึงผู้รับบริการหรือผู้ใช้เป็นส าคัญทั้งแสดงพฤติกรรมการให้บริการและ
น าเสนอบริการที่ลูกค้าต้องการความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 
  6. สภาพแวดล้อมของการบริการผู้ด าเนินการจะต้องสร้างให้เกิดความสวยงามของ
อาคารสถานที่ผ่านการออกแบบตกแต่งการแบ่งพ้ืนที่ใช้สอยที่เหมาะสมลงตัวก่อให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดี
ของกิจการบริการและสื่อภาพลักษณ์นี้ออกไปสู่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการอีกด้วย 
  7. กระบวนการบริการผู้ด าเนินการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการ
จัดระบบการบริการเพ่ือเพ่ิมความคล่องตัวและความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการของ 
ลูกค้าได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพโดยการน าบุคลากรเทคโนโลยีเข้ามาร่วมเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ 
บริการและประสิทธิผลที่จะเกิดข้ึนต่อผู้รับบริการหรือผู้ใช้ 
 ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536 : 11-14) ได้เสนอหลักการให้บริการว่าจะต้องเป็นไปตามหลักการ 
ที่เรียกว่าการพัฒนาการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร(Package service) ดังนี้ 
  1. ยึดการตอบสนองความจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมายการบริการของรัฐในเชิง
รับจะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการดังนั้น
เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรคือการมุ่งประโยชน์ของประชาชนผู้ใช้บริการทั้งผู้ที่มา 
ติดต่อและมาขอรับบริการผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับการบริการเป็นส าคัญซึ่งมีลักษณะดังนี้ 
   1.1 ผู้ให้บริการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการอย่าง 
ต่อเนื่องโดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 
   1.2 การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิประโยชน์
ของผู้ใช้บริการอย่างสะดวกและรวดเร็ว 
   1.3 ผู้ให้บริการจะต้องมองผู้มาใช้บริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตนมีสิทธิ
ที่จะรับรู้ให้ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 
  2. ความรวดเร็วในการให้บริการปัจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงต่างๆ อย่างรวดเร็ว 
และมีการแข่งขันอยู่ตลอดเวลาการพัฒนาให้บริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระท าได้ 3 ลักษณะ คือ 
   2.1 การพัฒนาบุคลากรให้มีทัศนคติมีความรู้ความสามารถเพ่ือให้เกิดความช านาญ
งานมีความกระตือรือร้นและกล้าตัดสินใจในเรื่องที่ท าอยู่ในอ านาจของตน 
   2.2 การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจให้มากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ท างานให้มีข้ันตอนและใช้ระยะเวลาในการให้บริการให้สั้นที่สุด 
   2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่างๆที่จะท าให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น 
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  3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร
อีกประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการซึ่งหมายถึงการเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ
ประโยชน์ที่ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับโดยที่ผู้ใช้บริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งซึ่งลักษณะที่ดีของ
การให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็คือการบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน  2 ครั้ง
นอกจากนี้ยังหมายถึงความพยายามที่จะให้บริการในเรื่องอ่ืนๆที่ผู้มาติดต่อใช้บริการสมควรจะได้รับ
ด้วยเช่นมีผู้มีขอจดเครื่องหมายการค้าหากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพบว่าผู้มาใช้บริการลืมถ่ายเอกสาร
บัตรประชาชนมาก็ด าเนินการถ่ายเอกสารบัตรประชาชนให้โดยทันที 
 4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการซึ่งเป็นเป้าหมายที่ส าคัญประการหนึ่งในการ
พัฒนาการให้บริการเชิงรุกหากเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นแล้วผู้มาใช้บริการก็จะเกิด 
ทัศนคติที่ดียอมรับฟังเหตุผลและค าแนะน าต่างๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอ่ืนๆอีก
และจะน าไปสู่ความเชื่อถือศรัทธาของผู้ใช้บริการในที่สุด 
 5. การให้บริการด้วยความถูกต้องสามารถตรวจสอบได้การพัฒนาการให้บริการแบบ 
ครบวงจรนั้นไม่เพียงแต่จะต้องให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์เท่านั้นแต่จะต้องมีความถูกต้องชอบธรรมทั้ง
ในแง่ของนโยบายระเบียบแบบแผนและถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย 
 6. ความสุภาพอ่อนน้อมเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการด้วยความสุภาพ
อ่อนน้อมซึ่งจะท าให้ผู้ใช้บริการมีทัศนคติที่ดีอันจะส่งผลให้การสื่อสารท าความเข้าใจระหว่างกัน
เป็นไปได้ง่ายขึ้น 
 7. ความเสมอภาคการให้บริการจะต้องให้บริการแก่ผู้ใช้บริการด้วยความเสมอภาคซึ่ง
จะต้องเป็นไปภายใต้เงื่อนไขดังต่อไปนี้ 
  7.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกันและได้รับผลที่สมบูรณ์
ภายใต้มาตรฐานเดียวกันไม่ว่าผู้ใช้บริการจะเป็นใครก็ตามหรือเรียกว่าความเสมอภาคในการบริการ 
  7.2 การให้บริการจะต้องค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการเพราะว่า
ประชาชนบางกลุ่มของประเทศมีข้อจ ากัดในการที่จะมาติดต่อขอใช้บริการ เช่น รายได้น้อยไม่สามารถ
เข้ามาติดต่อได้ขาดความเข้าใจหรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพออยู่ในพ้ืนที่ห่างไกลทุรกันดาร 
เป็นต้น 
 กุลธน ธนาพงศธร (2533 : 303-304) ได้กล่าวถึงหลักการให้บริการที่ส าคัญมี 5 ประการ
คือ 
 1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ 
 2. หลักความสม่ าเสมอ 
 3. หลักความเสมอภาค 
 4. หลักความประหยัด 
 5. หลักความสะดวก 
 พาราซูรามาน (Parasuraman. et al. 1990 ; Parasuraman and Grewal. 2000) 
ได้กล่าวไว้ว่าการพัฒนาคุณภาพการบริการให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจโดยจ าแนกคุณลักษณะคุณภาพ 
การบริการ 5 ด้าน ดังนี้ 
 1. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) คือสิ่งอ านวยความสะดวกและสถานท่ี 
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งานบริการควรมีความเป็นรูปธรรมที่สามารถสัมผัสจับต้องได้มีลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็น
เช่น สถานที่เครื่องมืออุปกรณ์ต่างๆ วัสดุ เป็นต้น 
 2. ความเชื่อมั่นไว้วางใจได้  (Reliability) คือการให้บริการต้องตรงตามการสื่อสารที่
น าเสนอแก่ผู้รับบริการงานบริการที่มอบหมายให้แก่ผู้รับบริการทุกครั้งต้องมีความถูกต้องเหมาะสม
และมีความสม่ าเสมอท่ีสามารถสร้างความเชื่อถือไว้วางใจในงานบริการจากผู้รับบริการ 
  3. การตอบสนองลูกค้า (Responsive) คือการให้บริการผู้ให้บริการมีหน้าที่ให้บริการ
ผู้รับบริการด้วยความเต็มใจและมีความพร้อมที่จะช่วยเหลือหรือให้บริการผู้รับบริการได้ทันทีและ
ผู้รับบริการได้รับบริการที่สะดวกและรวดเร็ว 
  4. การให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ (Assurance) คือการบริการจากผู้ให้บริการที่มี
ความรู้ความสามารถทักษะในการท างานตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการและมีมนุษยสัมพันธ์
ที่ดีสามารถท าให้ผู้รับบริการเกิดความเชื่อถือและสร้างความมั่นใจว่าผู้รับบริการได้รับบริการที่ดี 
  5. การเข ้า ใจและรู ้จ ักผู ้ร ับบร ิการ  (Empathy) ค ือผู ้ให ้บร ิการที ่ให ้บร ิการแก่
ผู้รับบริการแต่ละรายด้วยความเอาใจใส่ศึกษาความต้องการของผู้รับบริการแต่ละรายมีความเหมือน
และความแตกต่างในบางเรื่องใช้เป็นแนวทางในการให้บริการผู้รับบริการแต่ละรายในการสร้างความ
พึงพอใจ 
 4. แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ 
 พิมล เมฆสวัสดิ์ (2550 : 28) ความพึงพอใจในการบริการเป็นสิ่งที่ผู้ด าเนินการจะต้อง
ค านึงถึงทั้งในฐานะผู้ให้บริการและจะต้องคาดคิดในฐานะของผู้รับบริการร่วมด้วยเพ่ือที่จะสามารถ
ส่งเสริมให้เกิดความพึงพอใจในการบริการข้ึนได้โดยสามารถกระท าผ่านขั้นตอนต่างๆ ดังนี้ 
  1. ตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้อย่างสม่ าเสมอผ่านการซักถาม
โดยตรงการส ารวจความคิดเห็นเพ่ือศึกษาถึงความคาดหวังและระดับความพึงพอใจในการบริการที่
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้มีต่อการให้บริการร่วมกับการรับฟังความคิดเห็นของผู้ให้บริการที่เป็นผู้ปฏิบัติ
โดยตรงทั้งสองสิ่งจะท าให้ผู้ด าเนินการทราบถึงความคาดหวังและความพึงพอใจในการบริการที่
ใกล้เคียงกับความเป็นจริงมากที่สุดเพ่ือที่จะได้น าไปพัฒนากระบวนการให้บริการที่มีคุณภาพตรงกับ
ความต้องการของผู้รับบริการหรือผู้ใช้ได้ 
  2. การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์กรให้ชัดเจนซึ่งผู้ด าเนินการจะต้องก าหนด
ทิศทางและจุดยืนของหน่วยงานให้ชัดเจนนั้นคือมีเป้าหมายที่จะตอบสนองต่อความคาดหวังของ
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้โดยมีความสอดคล้องต่อแนวโน้มพฤติกรรมของผู้รับบริการหรือผู้ใช้และความ
พร้อมของผู้ให้บริการที่จะด าเนินการให้มีคุณภาพ 
  3. การก าหนดยุทธศาสตร์การบริการที่มีประสิทธิภาพโดยจะต้องมีการก าหนดฐานะ
ของตนเองในการแข่งขันด้านการบริการก าหนดกลุ่มผู้รับบริการเป้าหมายศึกษาจุดแข็งจุดอ่อน
ของตนเองจากนั้นจึงก าหนดเป็นกลยุทธ์ในการบริหารจัดการที่มีประสิทธิภาพร่วมกับการน า
เทคโนโลยีต่างๆเข้ามาปรับใช้เพ่ือให้เกิดการบริการที่สะดวกรวดเร็วทันสมัยและสามารถเข้าถึง
ผู้รับบริการหรือผู้ใช้จ านวนมากได้ 
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  4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มบุคลากรให้บริการเพ่ือให้ผู้ให้บริการทุก
คนมีความร่วมมือร่วมใจในการท างานรับผิดชอบต่อการสร้างสรรค์ความเอาใจใส่ความทุ่มเทในการ
ท างานโดยมุ่งเน้นการท างานเป็นทีมเพ่ือสร้างเสริมคุณภาพในการให้บริการ 
  5. การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการหรือผู้ ใช้ไปปฏิบัติแล ะ
ประเมินผลผ่านการสร้างบรรยากาศและวัฒนธรรมองค์การที่มุ่งเน้นการท างานที่มีประสิทธิภาพและมี
คุณภาพเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการหรือผู้ใช้มีการก าหนดเป้าหมายและเกณฑ์วัดที่
ชัดเจนรวมถึงผลตอบแทนการปฏิบัติตามเป้าหมายเพ่ือเป็นแรงจูงใจในการปฏิบัติงานบริการตามกล
ยุทธ์ที่วางไว้ 
  
 5. วิธีการวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 วิธีการวัดความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสามารถท าได้หลายวิธีในการวัดนั้นอาจใช้วิธีการ 
ใดวิธีการหนึ่งหรือใช้หลายวิธีประกอบกันเพ่ือให้ผลที่แน่นอนขึ้นนักวิชาการได้เสนอแนวคิดในการวัด
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการไว้ดังนี้ 
 ปรียาพร  วงศ์อนุตรโรจน์ (2532 : 138 - 140) ได้กล่าวไว้ว่าการวัดความพึงพอใจแบ่งแบบ
วัดตามลักษณะข้อความที่ถามออกเป็น 2 ลักษณะคือ 
  1. แบบส ารวจปรนัยเป็นแบบวัดที่มีค าถามและค าตอบใช้เลือกตอบโดยที่ผู้ตอบตอบ
ตามที่ตนเองมีความคิดเห็นและความรู้สึกเป็นข้อมูลที่มีการวิเคราะห์ด้วยเชิงปริมาณ 
  2. แบบส ารวจเชิงพรรณนาเป็นแบบสอบถามที่ผู้ตอบตอบด้วยค าพูดและข้อเขียนของ
ตนเองเป็นแบบสัมภาษณ์หรือค าถามปลายเปิดใช้ผู้ตอบโดยอิสระเป็นข้อมูลที่ได้ในเชิงคุณภาพแบบวัด
ยังสามารถแบ่งได้ตามคุณลักษณะของงานเป็น 2 ลักษณะคือ 
   2.1 แบบวัดความพึงพอใจงานโดยทั่วไปเป็นแบบวัดที่วัดความพึงพอใจของบุคคลที่มี
ความสุขอยู่กับงานโดยส่วนรวมตัวอย่างแบบวัดชนิดนี้ได้แก่แบบวัดของแฮคแมนและโอมแฮม   
(ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์. 2532 : 138 ; อ้างอิงมาจาก Hackman and Oldham. 1975:unpaged) 
ซึ่งมีข้อค าถามเพียง 5 ข้อ เป็นลักษณะแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่ามีข้อ 2 และข้อ 5 เป็น
ค าถามนิเสธ 
   2.2 แบบวัดความพึงพอใจเฉพาะเกี่ยวกับงานของแบบวัดนี้เป็นการวัดความพึงพอใจ
ในแต่ละด้านตัวอย่างแบบวัดชนิดนี้ได้แก่แบบวัดของแฮคแมนและโอลแฮมแบบสอบถามเป็นมาตรา
ส่วนประมาณค่ามีข้อความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในการท างาน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านรายได้ความ
มั่นคงในงานมิตรสัมพันธ์ผู้บังคับบัญชาและความก้าวหน้า 
 สาโรช ไสยสมบัติ (2534 : 39) ได้กล่าวไว้ว่าวิธีการวัดความพึงพอใจต่อการบริการอาจ
กระท าได้หลายวิธีต่อไปนี้ 
  1. การใช้แบบสอบถามซึ่งเป็นวิธีที่นิยมกันอย่างแพร่หลายวิธีหนึ่งโดยการขอร้องหรือขอ
ความร่วมมือจากบุคคลที่ต้องการวัดแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่ก าหนดค าตอบไว้ให้
เลือกตอบหรือเป็นค าตอบอิสระโดยค าตอบที่ถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในด้านต่างๆที่หน่วยงาน
ก าลังให้บริการอยู่เช่นลักษณะของการให้บริการสถานที่ให้บริการระยะเวลาในการให้บริการบุคลากร
ที่ให้บริการ เป็นต้น 



 
 

14 
 

  2. การสัมภาษณ์เป็นอีกวิธีหนึ่งที่ได้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการซึ่ง
เป็นวิธีการที่ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์ที่จะจูงใจให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ตอบ
ค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริงการวัดความพึงพอใจโดยวิธีสัมภาษณ์นับเป็นวิธีการที่ประหยัดและมี 
ประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึ่ง 
  3. การสังเกตเุป็นอีกวิธีหนึ่งที่จะท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการได้
โดยวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการขณะรอรับบริการและหลังจากการได้รับการ
บริการแล้ว เช่น การสังเกตกิริยาท่าทางการพูดสีหน้าและความถี่ของการมาขอรับบริการ เป็นต้น 
 การวัดความพึงพอใจโดยวิธีนี้ผู้วัดจะต้องกระท าอย่างจริงจังและมีแบบแผนที่แน่นอนจึงจะ
สามารถประเมินถึงระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการได้อย่างถูกต้อง 
หลักการและแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
 นักวิชาการได้พัฒนาทฤษฎีที่อธิบายองค์ประกอบของความพึงพอใจ และอธิบาย
ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจกับปัจจัยอื่น ๆ ไว้หลายทฤษฎี 

 โคร์แมน (Korman, A.K., 1977 อ้างอิงในสมศักดิ์ คงเที่ยง และอัญชลี โพธิ์ทอง, 2542: 
161-162) ได้จ าแนกทฤษฎีความพึงพอใจในงานออกเป็น 2 กลุ่มคือ 
  1. ทฤษฎีการสนองความต้องการ กลุ่มนี้ถือว่าความพึงพอใจ ในงานเกิดจากความ
ต้องการส่วนบุคคลที่มีความสัมพันธ์ต่อผลที่ได้รับจากงานกับการประสบความส าเร็จตามเป้าหมาย
ส่วนบุคคล 
  2. ทฤษฎีการอ้างอิงกลุ่ม ความพึงพอใจในงานมีความสัมพันธ์ในทางบวกกับคุณลักษณะ
ของงานตามความปรารถนาของกลุ่ม ซึ่งสมาชิกให้กลุ่มเป็นแนวทางในการประเมินผลการท างาน 
 มัมฟอร์ด (Manford, E., 1972 อ้างถึงใน สมศักดิ์  คงเที่ยง และอัญชลี  โพธิ์ทอง , 
2542:162) ได้จ าแนกความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจงานจากผลการวิจัยออกเป็น 5 กลุ่มดังนี้ 
  1. กลุ่มความต้องการทางด้านจิตวิทยา กลุ่มนี้ได้แก่ Maslow, A.H. , Herzberg. F และ 
Likert R. โดยมองความพึงพอใจงานเกิดจากความต้องการของบุคคลที่ต้องการความส าเร็จของงาน
และความต้องการการยอมรับจากบุคคลอ่ืน 
  2. กลุ่มภาวะผู้น ามองความพึงพอใจงานจากรูปแบบและการปฏิบัติของผู้น าที่มีต่อ
ผู้ใต้บังคับบัญชา กลุ่มนี้ได้แก่ Blake R.R., Mouton J.S. และ Fiedler R.R. 
  3. กลุ่มความพยายามต่อรองรางวัล เป็นกลุ่มที่มองความพึงพอใจจากรายได้ เงินเดือน 
และผลตอบแทนอ่ืน ๆ กลุ่มนี้ ได้แก่ กลุ่มบริหารธุรกิจของมหาวิทยาลัยแมนเชสเตอร์ (Manchester 
Business School) 
  4. กลุ่มอุดมการณ์ทางการจัดการมองความพึงพอใจจากพฤติกรรมการบริหารงานของ
องค์กร ได้แก่ Crogier M. และ Coulder G.M. 
  5. กลุ่มเนื้อหาของงานและการออกแบบงาน ความพึงพอใจงานเกิดจากเนื้อหาของตัว
งาน กลุ่มแนวคิดนี้มาจากสถาบันทาวิสตอค (Tavistock Institute) มหาวิทยาลัยลอนดอน 
 อับราฮัม มาสโลว์ (Abraham Maslow) เป็นผู้วางรากฐานจิตวิทยามนุษยนิยม เขาได้
พัฒนาทฤษฎีแรงจูงใจ ซึ่งมีอิทธิพลต่อระบบการศึกษาของอเมริกันเป็นอันมาก ทฤษฎีของเขามี
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พ้ืนฐานอยู่บนความคิดที่ว่า การตอบสนองแรงขับเป็นหลักการเพียงอันเดียวที่มีความส าคัญที่สุดซึ่งอยู่
เบื้องหลังพฤติกรรมของมนุษย์ 
 มาสโลว์ มีหลักการที่ส าคัญเกี่ยวกับแรงจูงใจ โดยเน้นในเรื่องล าดับขั้นความต้องการเขามี
ความเชื่อว่า มนุษย์มีแนวโน้มที่จะมีความต้องการอันใหม่ที่สูงขึ้นแรงจูงใจของคนเรามาจากความ
ต้องการพฤติกรรมของคนเรา มุ่งไปสู่การตอบสนอง ความพอใจ มาสโลว์ แบ่งความต้องการพ้ืนฐาน
ของมนุษย์ออกเป็น 5 ระดับด้วยกันได้แก่ 
  1. มนุษย์มีความต้องการ และความต้องการมีอยู่เสมอ ไม่มีที่สิ้นสุด 
  2. ความต้องการที่ได้รับการสนองแล้ว จะไม่เป็นสิ่งจูงใจส าหรับพฤติกรรมต่อไป  
ความต้องการที่ไม่ได้รับการสนองเท่านั้นที่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 
  3. ความต้องการของคนซ้ าซ้อนกัน บางทีความต้องการหนึ่ง ได้รับการตอบสนองแล้วยัง
ไม่สิ้นสุดก็เกิดความต้องการด้านอื่นขึ้นอีก 
  4. ความต้องการของคนมีลักษณะเป็นล าดับขั้น ความส าคัญกล่าวคือ เมื่อความต้องการ
ในระดับต่ าได้รับการสนองแล้ว ความต้องการในระดับสูงก็จะเรียกร้องให้มีการตอบสนอง 
  5. ความต้องการเป็นตัวตนที่แท้จริงของตนเอง 
 6. ลักษณะส าคัญของการใหบ้ริการ 
 ศิริรัตน์  เสรีรัตน์ (2543, หน้า 143) กล่าวถึงลักษณะที่ส าคัญของการบริการ ไว้ดังนี้ 
  1. ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ ลูกค้าไม่อาจ
ชิม เห็น รู้สึก ได้ยิน หรือดม การบริการได้ก่อนซื้อ ไม่ต้องค านึงถึงการแจกจ่ายตัวสินค้าไม่ต้องควบคุม
สินค้าคงคลัง ไม่เคยเจอปัญหาการสูญเสียด้านสินค้าคงคลัง ดังนั้นปัญหาของการให้บริการก็อยู่ที่
กิจกรรมส่งเสริมการตลาดการบริการจะต้องพยายามชี้ให้เห็นประโยชน์ที่ได้รับจากการบริการมากกว่า
ตัวการบริการรวมถึงการบอกต่อในคุณภาพของงานบริการที่ผู้ใช้ๆ แล้วเกิดความพึงพอใจสามารถ
บอกต่อไปยังบุคคลใกล้ชิด 
  2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (inseparability) การให้บริการเป็นการผลิต และ
การบริโภค ขณะเดียวกันแยกไม่ได้จึงเกิดข้อจ ากัดด้านเวลา โดยกลยุทธ์การให้บริการคือการก าหนด
มาตรฐานด้านเวลาการให้บริการให้รวดเร็ว 
  3. ไม่แน่นอน (variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายบริการ
เป็นใคร จะให้บริการเมื่อไร ที่ไหน อย่างไร ท าให้เกิดการพยากรณ์คุณภาพของการบริการก่อนซื้อเพ่ือ
แก้ปัญหาดังกล่าว การบริการกิจการต้องมุ่งสนใจที่ขั้นการวางแผนผลิตภัณฑ์ (Product Planning) 
ของโปรแกรมทางการตลาดนั่นคือ กิจการจะต้องสร้างความเชื่อม่ันและชื่อเสียงให้เป็นที่รู้จักของลูกค้า
ให้ได้ว่าสามารถบริการได้ดี 
  4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (perish ability) บริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้า
อ่ืน ถ้าความต้องการมีสม่ าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอน
จะท าให้เกิดปัญหา คือ บริการไม่ทันใจหรือไม่มีลูกค้า จึงท าให้ผู้บริหารต้องพยายามเอาชนะในการ
วางแผนการตั้งราคาและการส่งเสริมการบริการ 
 กุลธน ธนาพงศ์ธร (2527,หน้า 30 อ้างถึงใน ศรัณย์ ทิพย์บ ารุง,2544,หน้า 6) ให้แนว คิด
เกี่ยวกับหลักการให้บริการ ไว้ดังนี้ 
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  1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ กล่าวคือ  ประโยชน์
และบริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด ไม่ใช่
เป็นการจัดให้กลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ 
  2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้นๆ ต้องด าเนินได้อย่างต่อเนื่อง และ
สม่ าเสมอ มิใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 
  3. หลักความเสมอภาค กล่าวคือ บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่าง
สม่ าเสมอและเท่าเทียมกัน ไม่มีการใช้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากลุ่มคน
อ่ืนๆ อย่างเห็นได้ชัด 
  4. หลักความปลอดภัย ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ไปในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่
จะได้รับ 
  5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้บริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย
สะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 
 

 สมชาติ  กิจยรรยง (2521, หน้า 52) กล่าวถึงคุณสมบัติที่ดีของผู้บริการจะต้องมีดังนี้ 
  1. แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย สะอาด เหมาะสม ตามแบบที่หน่วยงานของตนก าหนด 
  2. เป็นที่ชอบคน เข้าใจคน และชอบบริการผู้อ่ืน 
  3. มีชีวิตชีวา มีอากัปกิริยา และวาจาอ่อนน้อม 
  4. มีไหวพริบ ซึ่งจะต้องประกอบด้วยการมีความรู้ในงาน และความรู้รอบตัวดี 
  5. งามอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งจะต้องประกอบด้วย ฉันทะ วิริยะ จิตตะ และวิมังสา คือ 
ต้องรักงาน ต้องพากเพียร ต้องตั้งใจ ต้องพัฒนาปรับปรุงงานอยู่เสมอ 
  6. ฝึกเป็นคนรู้จักคุณค่าของเวลา ตรงต่อเวลา รักษาเวลา 
  7. ยิ้มและแสดงท่าทางสนใจอยู่เสมอ 
  8. แสดงความกระตือรือร้นและแสดงความมีน้ าใจออกมา 
  9. เตรียมตนเองให้พร้อมเสมอ เตรียมอุปกรณ์ให้พร้อมที่จะท าหน้าที่บริการ 
  10.มีความจ าดี รู้ข้อมูลในงานและข่าวสารทั่วไปดี   

 ชนินทร์  พิทยาวิวิธ (2533 อ้างถึงใน กิตติพัฒน์ อินทรนิโลดม, 2543, หน้า 23) ได้กล่าวว่า 
เจ้าหน้าที่ของธนาคารต้องมีหน้าที่และคุณลักษณะ ประกอบด้วยศิลปะในการให้บริการแก่ผู้มาใช้
บริการ ดังนี้ 
  1. ต้อนรับลูกค้าด้วยความสุภาพอ่อนโยนและให้เกียรติเสมอ 
  2. ต้อนรับลูกค้าด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส 
  3. ต้อนรับลูกค้าด้วยการให้ความช่วยเหลือ และกระตือรือร้นอยู่เสมอ 
  4. ต้อนรับลูกค้าด้วยความอบอุ่น และยินดีให้ความช่วยเหลือเท่าท่ีจะช่วยได้ 
  5. ต้อนรับลูกค้าด้วยความพยายามเข้าใจปัญหาที่เกิดข้ึนแทนที่จะแสร้งท าเป็นไม่เข้าใจ 
  6. ต้อนรับลูกค้าด้วยความเอาใจใส่ แทนที่จะแสร้งท าเป็นไม่สนใจ 
  7. ต้อนรับลูกค้าด้วยความจริงใจ แทนที่จะแสร้งท าเป็นไม่สนใจ 
  8. ต้อนรับลูกค้าด้วยความอดทน แทนที่จะท าให้ขุ่นเคือง 
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  9. ต้อนรับลูกค้าด้วยความคุ้นเคย 
  10. ต้อนรับลูกค้าด้วยความเพียรที่ค้นหาข้อเท็จจริง แทนที่จะมีการถกเถียงกัน 
  11. ต้อนรับลูกค้าด้วยบริการเสมอ แทนที่จะรับบริการจากเขา 
  12. ต้อนรับลูกค้าด้วยการปฏิบัติหน้าที่ให้แทนที่จะชักช้า 
  13. ต้อนรับลูกค้าด้วยการเห็นคุณค่าของคนที่มาติดต่อ แทนที่จะแสดงอาการ เฉื่อยชา 

 14. ต้อนรับลูกค้าโดยให้มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ แทนที่จะไม่คิดอะไรเสียเลย 
 
 

 7. องค์ประกอบการให้บริการ 
 แมคครรลอง (Maculion,1954 อ้างถึงใน นารี นันตติกูล ,2545,หน้า 29) มีความเห็นว่า 
การให้บริการจะต้องประกอบไปด้วยองค์ประกอบที่ส าคัญ คือ หน่วยงานที่ให้บริการ(service -
delivery agency) บริการซึ่งเป็นประโยชน์ที่ให้ผู้บริการได้ส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการ โดยประโยชน์
หรือคุณค่าของบริการที่ได้รับนั้นผู้รับบริการจะตระหนักไว้ในจิตใจซึ่งอาจจะสามารถวัดออกมาในรูป
ของทัศนคติก็ได ้
 

 เทพศักดิ์ บุญรัตน์พันธุ (2536, อ้างถึงใน นารี นันตติกูล, 2545, หน้า 29 ) ได้ให้ความหมาย
ของการให้บริการว่าการที่บุคคล กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการสาธารณะซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่
ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือสนองต่อความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม มีองค์ประกอบที่
ส าคัญ 6 ส่วน คือ 
  1. สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 
  2. ปัจจัยที่น าเข้าหรือทรัพยากร 
  3. กระบวนการและกิจกรรม 
  4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
  5. ช่องทางการให้บริการ 
  6. ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 
 จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการข้างต้น แสดงให้เห็นว่าเป้าหมายของการ
ให้บริการนั้น คือ การสร้างความพอใจให้เกิดแก่ผู้รับบริการ ดังนั้น การที่จะวัดว่าการให้บริการ
สาธารณะบรรลุเป้าหมายหรือไม่วิธีหนึ่ง คือ การวัดความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการเพ่ือเป็น
การประเมินผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานที่มีหน้าที่ในการให้บริการ เพราะการวัดความพึงพอใจนี้
เป็นการตอบค าถามว่าหน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการมีความสามารถตอบสนองต่อความต้องการของ
ประชาชนได้หรือไม่ เพียงใด อย่างไร 
 8. การพัฒนาการให้บริการที่ประทับใจ 
  8.1. การจัดส านักงานบริการยุคใหม่ 
  ในการจัดส านักงานบริการยุคใหม่จะเน้นการจัดส านักงานให้เรียบร้อย สะอาดเพียง
อย่างเดียวไม่ได้จะต้องให้ความส าคัญกับสิ่งเหล่านี้ คือ 
  1. การจัดส านักงานให้สอดคล้องกับกระบวนการ การให้บริการที่ปรับปรุงใหม่  
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ท าให้ง่ายต่อการติดตามขั้นตอนที่ลดไปได้อย่างสะดวก รวดเร็ว 
  2. เน้นการเพิ่มพ้ืนที่ให้ประชาชนผู้มาติดต่อมากกว่าพ้ืนที่ของเจ้าหน้าที่ 
  3. สร้างบรรยากาศการติดต่อและให้บริการที่เป็นกันเองและอบอุ่น 
  4. มีสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ 
  5. จัดส านักงานตามโครงการ 5 ส. 
  6. ปรับสภาพภูมิทัศน์ทั้งภายใน ภายนอก ให้สะอาดสวยงามเป็นธรรมชาติ  
  8.2 จัดให้มีแผนกบริการประชาชน 
  การสร้างความประทับใจเมื่อประชาชนเข้ามาติดต่อจะต้องจัดให้มีส่วนการให้การ
ต้อนรับซึ่งไม่เป็นเพียงการต้อนรับทั่วไปแต่จะต้องสามารถให้ค าแนะน าตรวจสอบหลักฐาน เพ่ือให้
ประชาชนพร้อมเข้ารับบริการ  ตลอดจนให้ค าปรึกษาแนะน าทางโทรศัพท์  โดยมีขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 
  -  ยิ้มแย้มและทักทาย 
  -  สอบถามให้ค าปรึกษาแนะน า 
  -  ตรวจสอบเอกสารให้ครบถ้วน 
  -  แนะน าสู่จุดบริการต่างๆ 
  8.3 การจัดระบบการให้บริการ 
   1.  การจัดล าดับในการติดต่อโดย 
   -  ให้บัตรคิว 
   -  ให้เครื่องประชาสัมพันธ์ด้วยเสียงหรือตัวอักษร 
   -  จัดช่องทางให้ติดต่อ 
   -  จัดช่องทางพิเศษส าหรับบางเรื่องที่สามารถบริการได้รวดเร็ว โดยแยกออกจาก
ช่องปกติเป็นช่องทางด่วน 
   2.  การจัดจุดรับติดต่อควรเป็นจุดอยู่บริเวณด้านหน้า  มีความกว้างขวางเพียงพอ
ส าหรับการรอรับบริการโดยไม่เบียดเสียด 
  9.การบริหารคุณภาพการให้บริการ (Managing Service Quality) 

  สิ่งส าคัญสิ่งหนึ่งในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจบริการ คือ การรักษาระดับการให้ 
บริการเหนือกว่าคู่แข่งขัน โดยเสนอคุณภาพการให้บริการตามที่ลูกค้าคาดหวังไว้ลูกค้าจะคาดหวัง
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการได้จากประสบการณ์ในอดีต จากการพูดปากต่อปากและจากการ
โฆษณาของธุรกิจให้บริการหลังจากใช้บริการแล้ว ลูกค้าจะเปรียบเทียบบริการที่คาดหวังกับบริการที่
ได้รับหากบริการที่ได้รับต่ ากว่าบริการที่คาดหวังลูกค้าจะไม่ให้ความสนใจในธุรกิจที่ให้บริการอีกต่อไป
หากบริการที่ได้รับตรงหรือมากกว่าบริการที่คาดหวังลูกค้าก็จะกลับมาใช้บริการของธุรกิจนั้นอีก
แบบจ าลองคุณภาพการให้บริการของพราราซูราแมน, ซีทฮอล์ม, และแบรี่  (Para -suraman, 
Zeithaml; &Berry.1985:41-50) ได้ก าหนดโมเดลคุณภาพการให้บริการซึ่งเน้นความต้องการเป็น
ส าคัญโดยเน้นการส่งมอบคุณภาพการให้บริการที่คาดหวังซึ่งเป็นสาเหตุให้การส่งมอบบริการไม่
ประสบความส าเร็จซึ่งแสดงช่องว่าง 5 ประการ ดังนี้ 
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   9.1 ช่องว่างระหว่างความคาดหวังของผู้บริโภคและการรับรู้ของฝ่ายบริหาร (Gap 
Between Consumer Expectation and Management Perception) จะเกิดข้ึนหากฝ่ายบริหาร
ไม่สามารถรับรู้ได้อย่างถูกต้องเกี่ยวกับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังไว้จากธุรกิจทีใ่ห้บริการนั้น 

   9.2 ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของฝ่ายบริหารและข้อก าหนดคุณภาพการให้บริการ 
(Gap Between Management Perception and Service-Quality Specifications) จะเกิดขึ้นได้
เมื่อฝ่ายบริหารอาจจะรับรู้ความต้องการของลูกค้าแต่ไม่ได้ก าหนดมาตรฐานการท างานที่เฉพาะเจาะจง 

   9.3 ช่องว่างระหว่างลักษณะคุณภาพการให้บริการและการส่งมอบบริการ (Gap 
Between Service-Quality Specification and Service Delivery) จะเกิดขึ้นได้เมื่อพนักงานไม่ได้
รับการฝึกอบรมจะไม่สามารถท างานให้สอดคล้องกับมาตรฐานหรือบางครั้งมีความสับสนในมาตรฐาน
ของงานแต่ละงานได ้

   9.4 ช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการและการติดต่อสื่อสารภายนอก (Gap 
Between Service Delivery and External Communications) ความคาดหวังของผู้บริโภคจะเป็น
ผลมาจากค าพูดของตัวแทนขายและการโฆษณาของบริษัทการสื่อสารกับภายนอกเพ่ือสร้างภาพลักษณ์
จะมีผลกระทบต่อความคาดหวังของลูกค้า 

   9.5 ช่องว่างระหว่างบริการที่รับรู้และบริการที่คาดหวัง (Gap Between Perceived 
Service and Expected Service) ลูกค้าจะเปรียบเทียบบริการที่รับรู้กับบริการที่คาดหวังถ้าบริการ
ที่รับรู้ต่ ากว่าบริการที่คาดหวังลูกค้าจะไม่พอใจถ้าบริการที่รับรู้สูงกว่าบริการที่คาดหวังลูกค้าจะพึง
พอใจและใช้บริการซ้ าอีก 
 
การปกครองส่วนท้องถิ่น 
 
 1.ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 ได้มีผู้ให้ความหมายหรือค านิยามไว้มากมายซึ่งส่วนใหญ่แล้วค านิยามเหล่านั้นต่างมี
หลักการที่ส าคัญคล้ายคลึงกัน จะต่างกันบ้างก็คือส านวนและรายละเอียดปลีกย่อย ซึ่งสามารถ
พิจารณาได ้ดังนี้ 
 เดเนียล วิท (Danial Wit, 1967 : 101-103) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง
การปกครองที่รัฐบาลกลางให้อ านาจ หรือกระจายอ านาจไปให้หน่วยการปกครองท้องถิ่น เพ่ือเปิด
โอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีอ านาจการปกครองร่วมกันทั้งหมด  หรือเพียงบางส่วนในการ  
บริหารท้องถิ่นตามหลักการที่ว่าถ้าอ านาจการปกครองมาจากประชาชนในท้องถิ่นแล้ว รัฐบาลของ
ท้องถิ่นจ าเป็นต้องมีองค์กรของตนเอง อันเกิดจากการกระจายอ านาจของรัฐบาลกลาง โดยให้องค์กร
อันมิได้เป็นส่วนหนึ่งของรัฐบาล มีอ านาจในการตัดสินใจและบริหารงานภายในเขตอ านาจ 
ของตน 
 วิลเลี่ยม วี. ฮอลโลเวย์ (William V. Holloway, 1959 : 101-103) นิยามว่าการปกครอง
ท้องถิ่น หมายถึง องค์กรที่มีอาณาเขตแน่นอนมีประชากรตามหลักที่ก าหนดไว้ มีอ านาจการปกครอง
ตนเอง มีการบริหารการคลังของตนเองและมีสภาท้องถิ่นที่สมาชิกได้รับการเลือกตั้งจากประชาชน 
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 อุทัย หิรัญโต (2523 : 2) นิยามว่าการปกครองท้องถิ่น คือ การปกครองที่รัฐบาลมอบ
อ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครองและด าเนินกิจการบางอย่างโดยด าเนิน
กันเองเพ่ือบ าบัดความต้องการของตน การบริหารงานของท้องถิ่นมีการจัดเป็นองค์การมีเจ้าหน้าที่ซึ่ง
ประชาชนเลือกตั้งขึ้นมาทั้งหมดหรือบางส่วนทั้งนี้มีความเป็นอิสระในการบริหารงาน แต่รัฐบาลต้อง
ควบคุมด้วยวิธีต่างๆ ตามความเหมาะสม จะปราศจากการควบคุมของรัฐหาได้ไม่เพราะการปกครอง
ท้องถิ่นเป็นสิ่งที่รัฐท าให้เกิดข้ึน 
 ประทาน คงฤทธิศึกษาธีกร (2528, หน้า 8อ้างถึงใน พิเชษฐ คามจังหาร, 2553, หน้า 42) 
นิยามไว้ว่า การปกครองท้องถิ่นเป็นแบบการปกครองที่เป็นผลจากการกระจายอ านาจทางการ 
ปกครองของรัฐ โดยจะเกิดองค์การท าหน้าที่ปกครองท้องถิ่นโดยคนในท้องถิ่นนั้น ๆ ถูกจัดตั้งและ 
ควบคุมโดยรัฐบาล แต่มีอ านาจในการก าหนดนโยบายและควบคุมให้มีการปฏิบัติเป็นไปตาม นโยบาย
ของตนเอง 
 วินเลี่ยม เอ. ร๊อบสัน (William A. Robson, 1953 : 574) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น 
หมายถึง หน่วยการปกครองซึ่งรัฐได้จัดตั้งขึ้นและให้มีอ านาจปกครองตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตาม
กฎหมาย (Legal Rights) และต้องมีองค์กรที่จ าเป็นในการปกครอง (Necessary Organization)  
เพ่ือปฏิบัติหน้าที่ให้สมความมุ่งหมายของการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ 
 จากความหมายของการปกครองท้องถิ่นของนักวิชาการต่าง ๆ ที่กล่าวมาข้างต้น พอที่จะ  
สรุปได้ว่าการปกครองท้องถิ่น หมายถึงการปกครองที่รัฐบาลกลางมอบอ านาจให้ประชาชนใน ท้องถิ่น
จัดการปกครองและด าเนินการบางอย่าง เพ่ือแก้ไขปัญหาและสนองตอบความต้องการของ ตนเอง
หรือที่เรียกว่ารัฐบาลกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองท้องถิ่น โดยมีอ านาจในการก าหนด นโยบาย
และบริหารงานให้เป็นไปตามนโยบายหรือความต้องการของตนเอง ภายใต้ขอบเขตของ กฎหมายว่า
ด้วยอ านาจสูงสุดของประเทศโดยมีองค์การที่มาจากการเลือกตั้งของประชาชนใน ท้องถิ่นเป็นผู้ปฏิบัติ
หน้าที่ตามความมุ่งหมายของท้องถิ่นนั้น ๆ 
 
  2. วัตถุประสงค์ของการปกครองท้องถิ่น  
  2.1 ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลทั้งทางด้านการเงิน ตัวบุคคลตลอดจนเวลาที่ใช้ในการ
ด าเนินการ 
  2.2 เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง 
  2.3 เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบบ
ประชาธิปไตยแก่ประชาชน 

 3.ความส าคัญของการปกครองท้องถิ่น 
  3.1 การปกครองท้องถิ่นถือเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตยเพราะ
เป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ท าให้เกิดความคุ้นเคยในการใช้สิทธิและ
หน้าที่พลเมือง อันจะน ามาสู่ความศรัทธาเลื่อมใสในระบอบประชาธิปไตย 
  3.2 การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล 
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  3.3 การปกครองท้องถิ่นจะท าให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเอง เพราะเปิดโอกาสให้
ประชาชนได้เข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมือง ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดส านึกของตนเองต่อท้องถิ่น 
ประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรค ปัญหา และช่วยกันแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นตน 
  3.4 การปกครองท้องถิ่นสามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมาย 
และมีประสิทธิภาพ 
  3.5 การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมือง การบริหารของประเทศใน
อนาคต 
  3.6 การปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเอง  
 4. หน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยการปกครองท้องถิ่น 
 หน้าที่ความรับผิดชอบของหน่วยงานการปกครองท้องถิ่นควรจะต้องพิจารณาถึงก าลังเงิน
ก าลังงบประมาณ  ก าลังคน  ก าลังความสามารถของอุปกรณ์เครื่องมือ  เครื่องใช้และหน้าที่ความ
รับผิดชอบควรเป็นเรื่องที่เป็นประโยชน์ต่อท้องถิ่นอย่างแท้จริงหากเกินกว่าภาระหรือเป็นนโยบายซึ่ง
รัฐบาลต้องการความเป็นอันหนึ่งอันเดียวกันทั้งประเทศก็ไม่ควรมอบให้ท้องถิ่นด าเนินการ เช่น งาน
ทะเบียนที่ดินการศึกษาในระดับอุดมศึกษา การก าหนดหน้าที่ความรับผิดชอบให้หน่วยการปกครอง
ท้องถิ่นด าเนินการ มีข้อพิจารณา ดังนี้ 
  4.1 เป็นงานที่เกี่ยวกับสภาพแวดล้อมของท้องถิ่นและงานที่เกี่ยวกับการอ านวยความ
สะดวกในชีวิตความเป็นอยู่ของชุมชน ได้แก่ การจัดท าถนน สะพาน สวนหย่อม สวนสาธารณะ 
การก าจัดขยะมูลฝอย เป็นต้น 
  4.2 เป็นงานที่ เกี่ยวกับการป้องกันภัย รักษาความปลอดภัย เช่น  งานดับเพลิง 
  4.3 เป็นงานที่เกี่ยวกับสวัสดิการสังคม ด้านนี้มีความส าคัญต่อประชาชนในท้องถิ่นมาก 
เช่นการจัดให้มีหน่วยบริการทางสาธารณสุข จัดให้มีสถานสงเคราะห์เด็กและคนชราเป็นต้น 
  4.4 เป็นงานที่เกี่ยวกับพาณิชย์ท้องถิ่น เป็นงานที่หากปล่อยให้ประชาชนด าเนินการเอง
อาจไม่ได้รับผลดีเท่าที่ควรจัดให้มีโรงจ าน า การจัดตลาดและงานต่าง ๆที่มีรายได้โดยสามารถเรียก
ค่าบริการจากประชาชน 
 
บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 
 บริการสาธารณะที่รัฐและท้องถิ่นร่วมกันดูแลเนื่องจากมีบริการสาธารณะบางประเภทเป็น
เรื่องที่กระทบต่อผลประโยชน์ส่วนรวมทั้งระดับชาติและระดับท้องถิ่น โดยไม่อาจแยกประโยชน์ของ
มหาชนทั้งสองให้ออกจากกันได้อย่างเด็ดขาด การจัดท าบริการสาธารณะที่รัฐและท้องถิ่นร่วมกันดูแล
นี้อาจแบ่งแยกได้เป็นล าดับชั้นของกิจการโดยอาศัยหลักเกณฑ์เช่นเดียวกันกับการแบ่งแยกการจัดท า
บริการสาธารณะระหว่างรัฐกับท้องถิ่นโดยอาศัยหลักทั่วไป คือ หลักประโยชน์มหาชนและหลัก
ประสิทธิภาพซึ่งบริการเหล่านี้เป็นภารกิจล าดับรองที่ทั้งรัฐและท้องถิ่นต้องแบ่งหน้าที่กันรับผิดชอบ
ด าเนินการเช่น การจัดการศึกษาความต้องการบริการทางด้านการศึกษาขั้นพ้ืนฐานเป็นความต้องการ
ของส่วนรวมของคนทั้งประเทศโดยก าหนดนโยบายและวางแผนการศึกษาไว้เป็นหลักเกณฑ์ทั่วไป ซึ่ง
เป็นสิ่งที่จ าเป็นส าหรับการศึกษาขั้นต่อไปและการวัดมาตรฐานการศึกษาซึ่งต้องเป็นอันหนึ่ งอัน



 
 

22 
 

เดียวกันทั้งระบบ ในขณะเดียวกันการศึกษาในขั้นประถมศึกษาซึ่งเป็นความต้องการของคนในท้องถิ่น
แต่ละแห่งมีความแตกต่างกันไปด้วย เช่น การสร้างโรงเรียน การจัดการศึกษาเสริมที่สอดคล้องกับ
สภาพของชุมชนในแต่ละท้องถิ่นจึงเป็นหน้าที่ของท้องถิ่นที่จะจัดท าในส่วนนี้  ส่วนการจัดการศึกษา
ระดับสูงจึงเป็นหน้าที่ของรัฐในการจัดท าและส าหรับการจัดการศึกษานอกโรงเรียนเป็นการจัด
การศึกษาเพ่ือส่งเสริมทักษะและฝึกฝนฝีมือเพ่ือส่งเสริมการประกอบอาชีพของคนในท้องถิ่นซึ่งเป็น
เรื่องที่เกี่ยวกับผลประโยชน์มหาชนท้องถิ่น จึงเป็นหน้าที่ในการด าเนินกิจการหรือหน้าที่ในการ
ส่งเสริมและรักษาคุณภาพสิ่งแวดล้อมซึ่งรัฐและท้องถิ่นในการดูแลร่วมกัน 
 หลักส าคัญในการจัดบริการสาธารณะตามแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจากหลักการสากลดังกล่าวข้างต้น พบว่าภายใต้แผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งมีสาระส าคัญเกี่ยวกับการถ่ายโอนภารกิจหน้าที่ที่รัฐด าเนินการอยู่ในปัจจุบัน
ให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและหลักส าคัญซึ่งคณะกรรมการการกระจายอ านวยให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นใช้เป็นหลักการส าคัญในการประกอบการพิจารณาเพ่ือการถ่ายโอนภารกิจหน้าที่
ประกอบด้วย 4 หลักการส าคัญ ได้แก่ 
 1. หลักผลประโยชน์มหาชนของรัฐ (Public Interest)โดยหลักความรับผิดชอบของท้องถิ่น
แต่ละระดับกับรัฐบาลกลางนี้จะสะท้อนให้เห็นว่ามีภารกิจบางประเภทหรือบางอย่างที่รัฐยังคงต้อง
สงวนไว้ส าหรับดูแล รับผิดชอบและปฏิบัติเองทั้งนี้เพ่ือประโยชน์แก่คนส่วนรวม และเพ่ือเสถียรภาพ
และความมั่นคงของประเทศ อาทิ (1) ภารกิจด้านการป้องกันประเทศ เช่น กิจการทหาร (2) 
ภาระหน้าที่ในการรักษาความสงบเรียบร้อยภายใน เช่น กิจการต ารวจ (3) ภารกิจด้านการรักษาความ
มั่นคง หรือเสถียรภาพในทางเศรษฐกิจ (4) ภารกิจด้านการเป็นตัวแทนในด้านความสัมพันธ์ระหว่าง
ประเทศ เช่น กิจการทางการทูตภารกิจดังกล่าวข้างต้นถือเป็นภารกิจรวมของชาติซึ่งรัฐบาลส่วนกลาง
ยังคงต้องด าเนินการต่อไปส่วนภารกิจที่ถือว่าน่าจะเป็นความรับผิดชอบโดยตรงขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นไม่ว่าจะเป็นองค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล หรือองค์การบริหารส่วนต าบลก็ควรจะ
เป็นภารกิจที่เกี่ยวข้องกับท้องถิ่นนั้นโดยเฉพาะและเป็นไปเพ่ือสนองตอบความต้องการของคนใน
ท้องถิ่น โดยมีลักษณะ คือเป็นกิจการที่เป็นไปเพ่ือสนองความต้องการของคนในท้องถิ่นนั้น ที่สามารถ
แยกออกหรือมีลักษณะที่แตกต่างจากท้องถิ่นอ่ืนได้ เช่น การจัดการขยะมูลฝอยการจัดให้มีและ
บ ารุงรักษาทางบก ทางน้ าและทางระบายน้ า และการจัดการศึกษาข้ันต่ าเป็นต้น 
 2. หลักความรับผิดชอบของท้องถิ่นในการจัดบริการ ( Local Accountability) 
หลักการทั่วไปที่จะท าให้สามารถแบ่งภารกิจระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทใน
สังคมจะมีความรับผิดชอบแตกต่างกันอย่างไรหลักการทั่วไปประการหนึ่งที่จะชี้ให้เห็นว่าภารกิจใดจะ
ส่งมอบให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบใดจะต้องพิจารณาหลักส าคัญ ซึ่งได้แก่ผลที่เกิดขึ้น
หรือผู้ได้รับผลประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้นตั้งอยู่ในถิ่นฐานอยู่ในเขตพ้ืนที่ใดยกตัวอย่างเช่น ถ้า
บริการสาธารณะใดส่งผลต่อคนในเขตพ้ืนที่ท้องถิ่นนั้นโดยเฉพาะก็ควรจะมีการถ่ายโอนการให้บริการ
สาธารณะดังกล่าวให้โดยตรง เช่นโอนไปให้องค์การบริหารส่วนต าบล หรือ เทศบาลแต่ภารกิจใดที่เป็น
ภารกิจที่ต้องมีผลกระทบต่อคนจ านวนมาก มากกว่าเขตพ้ืนที่ท้องถิ่นก็ควรจะส่งมอบภารกิจนั้น ๆ 
ให้กับองค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เป็นต้น 
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 3. ความสามารถของท้องถิ่น (Local Capability) หลักความสามารถของท้องถิ่นเป็น
หลักการที่กล่าวถึงเรื่องความพร้อมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นว่าการจัดสรรกิจกรรมหรือภารกิจ
ใดก็ตามให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภทนั้นต้องค านึงถึงความพร้อมของแต่ละองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยและแม้ว่าความพร้อมของท้องถิ่นไม่ได้เป็นเงื่อนไขของการมอบภารกิจนั้น ๆ
ไปให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหากแต่เป็นเงื่อนไขในการก าหนดเงื่อนเวลาและความพยามยามที่
จะเพ่ิมขีดความสามารถให้กับท้องถิ่นในการจัดการฉะนั้น ถ้าบอกว่าท้องถิ่นยังไม่พร้อมในการจัดการก็
มีความจ าเป็นที่ส่วนราชการจะต้องมีแผนพัฒนาความพร้อมให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือ
รองรับบริการสาธารณะ เพ่ือให้สามารถจัดการบริการสาธารณะเหล่านั้นได้ ฉะนั้นความพร้อมจะไม่ใช่
มูลเหตุของการที่บอกว่ากิจการนั้น ๆจะไม่สามารถถ่ายโอนไปให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้
นอกจากนั้นในเรื่องของหลักความสามารถแล้วการจัดโครงสร้างเพ่ือรองรับการบริหารงานใหม่ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสภาพในอนาคตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นทิศทางในอนาคต 
โครงสร้างต่าง ๆหรือการจัดองค์กรต่าง ๆ ของท้องถิ่นต้องเปลี่ยนแปลงไปเพราะภารกิจจ านวนหนึ่งได้
ส่งมอบ เพ่ือรองรับการกระจายอ านาจ และภารกิจใหม่ไปด้วยแต่อย่างไรก็ตามโครงสร้างที่จะรองรับ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอันใหม่นั้นจะต้องจัดโครงสร้างเท่าที่จ าเป็นซึ่งอาจจะไม่จ าเป็นที่
จะต้องให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีโครงสร้างขนาดใหญ่มากเกินไปที่จะไปท าให้การท างานเกิด
ความซับซ้อนหรือกลายเป็นปัญหาภาระค่าใช้จ่ายด้านบุคลากรฉะนั้นโครงสร้างที่จะเกิดขึ้นใหม่จะเป็น
โครงสร้างเท่าที่จ าเป็นที่ถือว่าเป็นงานหลัก หรือเป็นงานพ้ืนฐานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่
หากท้องถิ่นใดมีความต้องการที่จะจัดงานบางเรื่องที่อาจเป็นงานเฉพาะ เช่น  งานท่องเที่ยว องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถที่จะด าเนินการได้เองซึ่งอาจไม่อยู่ในโครงสร้างหลักที่ต้องเหมือนกันทั่ว
ประเทศ ขึ้นอยู่กับความต้องการหรือความจ าเป็นในแต่ละพ้ืนที่ เป็นหลักฉะนั้นในเรื่องหลัก
ความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นก็จึงเป็นเรื่องการการสร้างความพร้อม การเตรียมความ
พร้อมและการจัดโครงสร้างเพื่อการรองรับ 
 4. หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency) 
หลักประสิทธิภาพในการจัดบริการ (Management Efficiency) เป็นหลักที่ให้ความส าคัญกับการ
ประหยัด ขนาดของการลงทุนหรือการค านึงถึงต้นทุนในการให้บริการ การจัดบริการสาธารณะเมื่อ
ถ่ายโอนให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือด าเนินการแทนรัฐบาลหรือหน่วยงานราชการแล้วนั้น
ต้องค านึงและพิจารณาด้วยว่าจะท าให้ต้นทุนแพงขึ้นมากน้อยขนาดไหนหากเป็นต้นทุนที่แพงขึ้น
มากๆ แนวทางก็คือจ าเป็นต้องมีการร่วมกันมากขึ้นระหว่างท้องถิ่นอ่ืนไม่ว่าจะเป็นท้องถิ่ นรูปแบบ
เดียวกัน หรือรูปแบบอ่ืนๆ กิจกรรมบางอย่างหรืองานบางอย่างที่มีการถ่ายโอน หรือจะมีการส่งมอบ
ให้กับท้องถิ่นแล้วท้องถิ่นอาจมีความจ าเป็นที่ต้องหายุทธศาสตร์ในการท างานร่วมกันให้มากข้ึนเพ่ือให้
ขนาดของการลงทุนถูกลง 
 นอกจากนั้นในเรื่องของหลักประสิทธิภาพเพ่ือประโยชน์ของประชาชนโดยรวมยังคงต้อง
พิจารณาถึงการสร้างหลักประกันด้านคุณภาพในการจัดบริการสาธารณะกล่าวคือ เมื่อราชการ
ส่วนกลางหรือบริหารส่วนกลางและส่วนภูมิภาคยุติการให้บริการสาธารณะบางอย่างลงและส่งมอบ
บริการสาธารณะให้กับท้องถิ่นเพ่ือด าเนินการ สิ่งส าคัญที่เป็นหลักการทั่วไปคือองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นต้องด าเนินการจัดบริการสาธารณะนั้นให้มีคุณภาพไม่น้อยกว่าสิ่งที่ราชการส่วนกลางเคยท า



 
 

24 
 

ฉะนั้นหลักประกันด้านคุณภาพการจัดบริการจึงเป็นเรื่องจ าเป็นที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้อง
ยึดถือไว้หลักเกณฑ์มาตรฐานซึ่งถือว่าเป็นมาตรฐานในส่วนของราชการหรือเป็นมาตรฐานทางวิชาการ
ก็ยังมีความส าคัญในการที่จะไปก าหนดว่าท้องถิ่นจ าเป็นต้องท าให้ถึงขั้นต่ าของมาตรฐานนั้นอย่างไร 
 ดังกล่าวแล้วถึงหลักการในการจัดแบ่งกิจกรรมการบริการสาธารณะและเมื่อแผนปฏิบัติ
การการก าหนดขั้นตอนการกระจายอ านาจตามแผนการกระจายอ านาจให้ แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีผลบังคับใช้จะเห็นว่ามีความจ าเป็นอย่างยิ่งที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องปรับปรุง
เปลี่ยนแปลง บทบาทและภารกิจของตน โดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบต่าง ๆจะต้องด าเนิน
ภารกิจเพ่ิมขึ้นกว่าเดิมเนื่องจากมีภารกิจจ านวนหนึ่งซึ่งราชการส่วนกลางและราชการส่วนภูมิภาคได้
ถ่ายโอน หรือมอบหมายให้ด าเนินการถ้าพิจารณาจากกฎหมายจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
รูปแบบต่าง ๆไม่ว่าจะเป็นพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ. 2541 และฉบับแก้ไข
เพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติเทศบาล (ฉบับที่ 11) พ.ศ. 2543 พระราชบัญญัติสภา
ต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการเมืองพัทยา 
พ.ศ. 2521 และพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร พ.ศ. 2528 พบว่า การ
ก าหนดบทบาทและอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบต่าง ๆ  มักจะก าหนด
ขอบเขตอ านาจหน้าที่ในลักษณะที่กว้าง เช่น พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัด พ.ศ. 2541 
และฉบับแก้ไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 2) พ.ศ. 2542 ก าหนดว่า อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
ตามมาตรา 45 ได้แก่ 
 1. ตราข้อบัญญัติโดยไม่ขัดหรือแย้งต่อกฎหมาย 
 2. จัดท าแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนจังหวัดและประสานการจัดท าแผนพัฒนาจังหวัด
ตามระเบียบที่คณะรัฐมนตรีก าหนด 
 3. สนับสนุนต าบลและราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนในการพัฒนาท้องถิ่น 
 4. ประสานและให้ความร่วมมือในการปฏิบัติหน้าที่ของสภาต าบลและราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืน 
 5. แบ่งสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะต้องแบ่งให้แก่สภาต าบลและราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืน 
 6. อ านาจหน้าที่ของจังหวัดตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการส่วนจังหวัด 
พ.ศ. 2498 เฉพาะภายในเขตสภาต าบล 
 7. คุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม บ ารุงรักษาศิลปะ 
จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดี ของท้องถิ่น 
 8. จัดท ากิจการใด ๆอันเป็นอ านาจหน้าที่ของราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนที่อยู่ในเขตองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดและกิจกรรมนั้นเป็นการสมควรให้ราชการส่วนท้องถิ่นอ่ืนร่วมกันด าเนินการหรือให้
องค์การบริหารส่วนจังหวัดจัดท าทั้งนี้ ตามท่ีก าหนดในกฎกระทรวง 
 9. จัดท ากิจการอ่ืนใดตามที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัตินี้หรือกฎหมายอ่ืนก าหนดให้เป็น
อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
 และนอกจากนี้ยังมีการก าหนดว่ามีกิจกรรมบางอย่างซึ่งได้มีการก าหนดว่าราชการส่วน
ท้องถิ่นอ่ืนสมควรให้ อบจ. ร่วมด าเนินการ หรือให้ อบจ. จัดท า ตามกฎกระทรวง (พ.ศ. 2541) อาทิ 
 1. จัดให้มีน้ าเพื่ออุปโภค บริโภค และการเกษตร 
 2. ก าจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล 
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 3. บ าบัดน้ าเสีย 
 4. บ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
 5. วางผังเมือง เป็นต้น 
 นอกจากนี้ถ้าพิจารณาอ านาจหน้าที่ของเทศบาลตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 
และที่แก้ไขเพ่ิมเติมถึงฉบับที่ 11 พ.ศ. 2543 ยังได้ก าหนดว่าเทศบาลแต่ละประเภทมีอ านาจหน้าที่ที่
ต้องด าเนินการแตกต่างโดยเทศบาลนครจะมีอ านาจหน้าที่มากที่สุดและยังได้มีการก าหนดว่ามีบาง
ภารกิจหน้าที่ที่เทศบาลต าบล เทศบาลเมืองและเทศบาลนครจะด าเนินการ หรือไม่ด าเนินการก็ได้ดัง
ตัวอย่างที่กล่าวมาแล้วข้างต้นเกี่ยวกับบทบาทและอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะ
เห็นว่าด้วยลักษณะของการก าหนดข้อกฎหมายเกี่ยวกับอ านาจหน้าที่เป็นการก าหนดไว้กว้างๆ และ
เป็นการก าหนดในลักษณะที่ท้องถิ่นอาจจะด าเนินการ หรือไม่ด าเนินการก็ได้ทั้งนี้จึงส่งผลให้
ประชาชนในท้องถิ่นแต่ละท้องถิ่นได้รับการบริการสาธารณะที่แตกต่างกันซึ่งขึ้นอยู่กับความพร้อม
ความสามารถและแผนการปฏิบัติงานของแต่ละองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นว่าจะด าเนินการหรือไม่ 
 ภายใต้พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นพ.ศ.2542 หมวด 2 ว่าด้วยการก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดระบบการบริการ
สาธารณะ มาตรา 16 มาตรา 17 และมาตรา 18 ได้ก าหนดหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
รูปแบบต่างๆ ทั้งองค์การบริหารส่วนต าบล เทศบาล เมืองพัทยา องค์การบริหารส่วนจังหวัด และ
กรุงเทพมหานครไว้โดยก าหนดว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่าง ๆมีอ านาจหน้าที่ในการจัดระบบ
บริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเองและก าหนดไว้โดยละเอียดทั้งนี้
อ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบต่างๆ จะมีผลอย่างสมบูรณ์ต่อเมื่อแผนปฏิบัติ
การก าหนดขั้นตอนการกระจายอ านาจตามแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
มีผลบังคับใช้และประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการด าเนินการปกครองส่วนท้องถิ่นไม่ว่าจะเป็น
การมีส่วนร่วมด้านการปกครอง การบริหาร การเงิน การตัดสินใจอย่างอิสระและการก าหนดนโยบาย
ของท้องถิ่นตนเองโดยปราศจากการแทรกแซงและอยู่ภายใต้การควบคุมก ากับ ดูแลของรัฐบาลเท่าที่
จ าเป็นภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับการถ่ายโอนจากราชการส่วนกลางและราชการส่วน
ภูมิภาค 
 พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ได้จัดแบ่งกรอบการให้บริการสาธารณะออกเป็น 6 ด้าน ได้แก่ 
 1. ด้านโครงสร้างพื้นฐาน 
 2. ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
 3. ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย 
 4. ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว 
 5. ด้านการบริหารจัดการ และการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม 
 6. ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น 
 พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ก าหนดให้มีคณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  



 
 

26 
 

ซึ่งคณะกรรมการชุดดังกล่าวพิจารณาและให้ความเห็นชอบการถ่ายโอนภารกิจทั้ง 6 ด้าน รวมมีการ
ถ่ายโอนทั้งสิ้น 244 เรื่อง มีส่วนราชการที่ถ่ายโอนภารกิจ 50 กรม ใน 11 กระทรวง ดังนี้ 
 1. ด้านโครงสร้างพื้นฐาน ซึ่งมีเนื้อหาของงานเก่ียวกับ 
  1.1 การคมนาคมและการขนส่ง 
   1) ทางบก อาทิ การก่อสร้างและบ ารุงรักษาถนนและสะพาน การดูแลจัดตั้งสถานี
ขนส่ง และการจัดการจราจรในเขตพ้ืนที่ 
   2) ทางน้ า เช่น การบ ารุงรักษาทางน้ า การก่อสร้างและดูแลสถานีขนส่งทางน้ า(ท่าเทียบเรือ) 
  1.2 สาธารณูปโภค 
   1) แหล่งน้ า / ระบบประปาชนบท อาทิ การดูแล รักษา พัฒนา ซ่อมบ ารุงแหล่งน้ า
และระบบประปาชนบท 
  1.3 สาธารณูปการ 
   1) การจัดให้มีตลาด อาทิ การจัดให้มีและการควบคุมตลาด 
   2) การจัดตั้งและดูแลตลาดกลาง 
   3) การผังเมือง อาทิ การจัดท าผังเมืองรวมจังหวัดและการวางและปรับปรุงผังเมืองรวม 
   4) การควบคุมอาคาร อาทิ การควบคุมอาคารและการเปรียบเทียบปรับคดีความผิด
ตามกฎหมายว่าด้วยการควบคุมอาคาร 
   จากงานทั้งหมดที่อยู่ภายใต้กรอบงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐานข้างต้นพบว่า งานที่จะมี
การถ่ายโอนให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีจ านวน 88 เรื่องมีส่วนราชการที่ต้องถ่ายโอนภารกิจ
จ านวน 16 กรม ใน 7 กระทรวง 
 2. ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 
  2.1 การส่งเสริมอาชีพ อาทิ การฝึกอบรม ส่งเสริม พัฒนากลุ่มอาชีพต่าง ๆ 
  2.2 งานสวัสดิการสังคม 
  การสังคมสงเคราะห์พัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรี คนชรา ผู้ด้อยโอกาส อาทิงานศูนย์
พัฒนาเด็กเล็ก การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพคนพิการ และการสงเคราะห์
เบี้ยยังชีพผู้ป่วยเอดส์ เป็นต้น 
   
  2.3 นันทนาการ 
   1) การส่งเสริมการกีฬา อาทิ การจัดหาอุปกรณ์กีฬา การก่อสร้างบ ารุงรักษาสนามกีฬา 
   2.) การจัดให้มีสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ อาทิ การบริหารจัดการดูแล บ ารุง รักษา
สวนสาธารณะ 
  2.4 การศึกษา 
   1) การจัดการศึกษาในระบบ อาทิ การจัดการศึกษาก่อนวัยเรียน หรือปฐมวัยการจัด
การศึกษาข้ันพ้ืนฐาน และการจัดการศึกษาสงเคราะห์ 
   2) การศึกษานอกระบบ อาทิ การบริการการศึกษานอกโรงเรียนระดับอ าเภอและ
การจัดการศึกษาระดับเขตงานห้องสมุดประชาชน เป็นต้น 
  2.5 การสาธารณสุข 



 
 

27 
 

  สาธารณสุขและการรักษาพยาบาล อาทิ การส่งเสริมสุขภาพจิตและป้องกันปัญหา
สุขภาพจิต และการส่งเสริมสุขภาพแม่และเด็กการพัฒนาอนามัยบนพื้นที่สูง 
 3. การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ อาทิ การควบคุมโรคติดต่องานสนับสนุนเงินอุดหนุน
ในการสงเคราะห์ผู้ป่วยโรคเรื้อนค่าสังคมสงเคราะห์และค่าฌาปนกิจการปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด
และที่อยู่อาศัย อาทิ การแก้ไขปัญหาชุมชนแออัดการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัยส าหรับผู้มีรายได้น้อย
งานที่จะมีการถ่ายโอนให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีจ านวน 102 เรื่อง มีส่วนราชการที่ต้องถ่าย
โอนภารกิจจ านวน 27 กรม ใน 7 กระทรวง 
 4. ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย 
  4.1. การส่งเสริมประชาธิปไตยความเสมอภาค สิทธิเสรีภาพของประชาชน อาทิงาน
ตรวจมาตรา ชั่ง ตวง วัดและการเผยแพร่และประชาสัมพันธ์ความรู้เกี่ยวกับการคุ้มครองผู้บริโภคแก่
ผู้บริโภค 
  4.2การส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการพัฒนาท้องถิ่น อาทิ การป้องกันภัย
ฝ่ายพลเรือนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล 
  4.3 การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อาทิการช่วยเหลือผู้ประสบภัยเบื้องต้น 
  4.4 การรักษาความสงบเรียบร้อยและความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน อาทิ  การ
ทะเบียนราษฎร และบัตรประจ าตัวประชาชน และงานจัดทะเบียนสัตว์พาหนะสรุปแล้วจะพบว่างาน
ที่จะมีการถ่ายโอนให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีจ านวน 18 เรื่อง มีส่วนราชการที่ต้องถ่ายโอน
ภารกิจจ านวน 9 กรม ใน 6 กระทรวง 
 5. ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว 
  5.1 การวางแผนพัฒนาท้องถิ่น อาทิ การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น การประสานจัดท า
แผนพัฒนาจังหวัด และการจัดระบบข้อมูลเพ่ือการวางแผน 
  5.2 การพัฒนาเทคโนโลยี อาทิ การบริการ และถ่ายทอดเทคโนโลยีเกษตรชุมชน 
  5.3 การส่งเสริมการลงทุน อาทิ งานบริการข้อมูลนักลงทุนและงานเผยแพร่และชักจูง
การลงทุน 
  5.4 การพาณิชยกรรม อาทิ งานทะเบียนพาณิชย์ 
  5.5 การพัฒนาอุตสาหกรรม อาทิ การก ากับดูแลโรงงาน การอนุญาตให้ตั้งโรงงาน 
  5.6 การท่องเที่ยว อาทิ การวางแผนการท่องเที่ยว การปรับปรุงดูแลบ ารุงรักษาสถานที่
ท่องเที่ยว และจัดท าสื่อประชาสัมพันธ์ 
 พบว่างานที่จะมีการถ่ายโอนให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีจ านวน 88 เรื่องมีส่วน
ราชการที่ต้องถ่ายโอนภารกิจจ านวน 16 กรม ใน 7 กระทรวง 
 6. ด้านการบริหารจัดการ และการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม 
  6.1 การคุ้มครองดูแล บ ารุงรักษา ใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดินทรัพยากรธรรมชาติและ
สิ่งแวดล้อม อาทิ งานพัฒนาป่าชุมชน การควบคุมไฟป่า เป็นต้น 
  6.2 การจัดการสิ่งแวดล้อมและมลพิษต่าง ๆ อาทิ การติดตามตรวจสอบเกี่ยวกับ
สิ่งแวดล้อมและมลพิษ งานสร้างจิตส านึกด้านสิ่งแวดล้อมงานตรวจสอบคุณภาพน้ า งานตรวจสอบ
คุณภาพอากาศและเสียง และการบ าบัดน้ าเสีย 
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  6.3 การดูแลรักษาที่สาธารณะ อาทิการดูแลรักษาและคุ้มครองป้องกันที่สาธารณะ
ประโยชน์ 
 7. ด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น 
 
 
 
 
งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 โกวิทย์ พวงงาม (2557) การศึกษาวิจัยเรื่อง การประเมินองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มี
การบริหารจัดการที่ดีมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยการตรวจสอบข้อมูล
การปฏิบัติราชการ ตามแบบประเมินกับประเมินโครงการหรือกิจกรรมที่เป็นนวัตกรรมทอ้งถิ่น รวมทัง้
การจัดล าดับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ผ่านเกณฑ์ประเมิน ประจ าปี 2555 จ านวน 404 แห่ง 
พบว่า มีเพียง 204 แห่งที่มีความพร้อมและประสงค์ ตรวจสอบข้อมูลการปฏิบัติราชการ และ
ตรวจสอบโครงการหรือกิจกรรมที่มีความเป็นนวัตกรรม ท้องถิ่น ซ่ึงผลการตรวจสอบการปฏิบัติ
ราชการทั้ง 6 ด้าน พบว่า อปท. ร้อยละ 47 มีการจัดบริการ เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ประชาชนใน
ด้านการมีศูนย์ข้อมูลข่าวสาร โดยจัดคอมพิวเตอร์และระบบ Internet ให้บริการประชาชนในการ
สืบค้นข้อมูล มีการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารสู่ประชาชนผ่านช่องทางที่หลากหลาย มีการ
ประเมินการปฏิบัติราชการขององค์กรโดยได้น าผลการประเมินมาปรับปรุง มีการรับเรื่องราวร้องทุกข์ 
หลากหลายช่องทาง และมีการจัดท าบัญชีเรื่องราว ร้องทุกข์และด าเนินการแก้ไข รวมทั้ง อปท.ขนาด
ใหญ่บางแห่งมีการจัด ตั้งศูนย์ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (one stop service) อย่างไรก็ตาม ยังพบว่า 
ยังมี อปท. ร้อยละ 53 ที่มีจุดอ่อนต้องปรับปรุงในด้านเครื่องมือและอุปกรณ์ในศูนย์ข้อมูลให้พร้อมใช้
งานได้ข้อมูลที่อปท.เผยแพร่แก่ประชาชนยังไม่เป็นปัจจุบัน บาง อปท. ไม่มีการประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน และไม่ได้น าผลการประเมินมาปรับปรุงหรือพัฒนางาน ในส่วนการรับเรื่องราวร้องทุกข์
พบว่า ทุก อปท.จะท าบัญชีรับเรื่องราวร้องทุกข์และด าเนินการ แก้ไขปัญหาแต่เรื่องที่ด าเนินการแก้ไข
ไม่ค่อยตรงกับเป้า เรื่องราวร้องทุกข์ในส่วนการให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ พบว่า อปท.ขนาดเล็กมีการ
ให้บริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) น้อยเพราะมี ปัญหาเรื่องสถานที่คับแคบและ
งบประมาณจ ากัด  

ชนะดา วีระพันธ์  (2555) การวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบล บ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี” มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของประชาชน ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง 
จังหวัดชลบุรี และเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา
และอาชีพ กลุ่ม ตัวอย่างที่ใช้คือ ผู้ที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า จ านวน 184
คน เครื่องมือที่ใช้ ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม และสถิติที่ใช้ในวิเคราะห์ ได้แก่ 
ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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(Standard Deviation) ส่วนการทดสอบสมมติฐานใช้ค่าสถิติ t - test ทดสอบความแตกต่างของ
ค่าเฉลี่ยจากกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่ม ใช้สถิติ One - way ANOVA และทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่
ด้วยวิธีการของ LSD โดยก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน ต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี 
โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด เมื่อพิจารณา เป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการ อย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่อง
อาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึง
พอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ผล
การเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ องค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบว่า เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา และ
อาชีพ ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง 
จังหวัดชลบุรี ไม่แตกต่างกัน 

เพชรา บุดสีทา (2555) การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ องค์การบริหารส่วนต าบล
อ่างทอง อ าเภอเมือง จังหวัดก าแพงเพชร ผลการวิจัยพบว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เป็นรูปแบบ
ของการปกครองที่เกิดจากการกระจายอ านาจของการปกครองส่วนกลางไปยังส่วนท้องถิ่น โดยมีกรม
ส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่นกระทรวงมหาดไทยเป็นส่วนราชการที่รับผิดชอบดูแล พัฒนาและให้
ค าปรึกษาแนะน าองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในด้านการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น การบริหารงาน
บุคคล การเงิน การคลัง และการบริหารจัดการเพ่ือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความเข้มแข็งและ
มีศักยภาพในการให้บริการสาธารณะ (กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น , 2545, หน้า 1) องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น จัดตั้งโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีโอกาสเรียนรู้และด าเนิน
กิจกรรมต่าง ๆ ในการปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยตนเอง เพ่ือตอบสนองความต้องการในด้านต่าง ๆ และ
การแก้ไขปัญหาภายในท้องถิ่น เนื่องจากประชาชนในท้องถิ่นนั้นเป็นผู้รู้ปัญหาได้ดีกว่าบุคคลอ่ืน ๆ 
ดังนั้น จึงควรเปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการแสดงความคิดเห็น หรือแสดงความ
ต้องการของตนเองต่อการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นองค์กรที่เปรียบเสมือน
ตัวแทนของประชาชนในการบริหารด าเนินงานด้านต่าง ๆ เพ่ือพัฒนาท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้าต่อไป 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น สามารถแยกได้ 5 ลักษณะ ได้แก่ 1. กรุงเทพมหานคร หรือ อาจใช้ตัว
ย่อว่า กทม. 2. เมืองพัทยา 3. องค์การบริหารส่วนจังหวัด หรือ อาจใช้ตัวย่อว่า อบจ. 4. เทศบาล  
5. องค์การบริหารส่วนต าบล หรือ อาจใช้ตัวย่อว่า อบต. ทั้ง 5 ลักษณะ นี้จะจัดตั้งอย่างสอดคล้องไป
ตามระดับความเจริญของท้องถิ่น จ านวน และความหนาแน่นของประชากร และองค์กรปกครองทั้ง 5 
ลักษณะ มีหน้าที่ส าคัญ คือ การให้บริการสาธารณะ และตอบสนองความต้องการของประชาชนใน
ท้องถิ่น ทั้งนี้การให้บริการสาธารณะเป็นบทบาทหนึ่ง ซึ่งส่งผลถึงประชาชนในเขตรับผิดชอบทุกคนใน
ทุกกิจกรรมในการด าเนินชีวิตประจ าวัน องค์การบริหารส่วนต าบล เป็นส่วนราชการที่บริหารงาน
ระดับต าบล ตาม พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 และแก้ไข
เพ่ิมเติม (ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2542) องค์การบริหารส่วนต าบล มีอ านาจหน้าที่ ในการพัฒนาทั้งในด้าน

http://mis.kpru.ac.th/procresearch/researchmemberinfo.aspx?researcher_id=1&person_id=000068&researcher_type_id=1&res_id=R000000416
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เศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม โดยกฎหมายได้ก าหนดกิจการที่เป็นอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหาร
ส่วนต าบล แยกไว้ 2 ประเภท กิจการที่ต้องท า เป็นภารกิจหรือกิจกรรมที่องค์การบริหารส่วนต าบล
นั้น ๆ ต้องถือ ปฏิบัติเป็นส่วนหนึ่งของแผนพัฒนาท้องถิ่น องค์การบริหารส่วนต าบล มีกิจกรรมที่ต้อง
ท าในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล ได้แก่ การจัดให้มีการบ ารุงรักษาทางน้ าและทางบก การรักษา
ความสะอาดของถนน ทางน้ า ทางเดินและที่สาธารณะ รวมทั้งการก าจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล 
การป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย การส่งเสริมการศึกษา 
ศาสนา และวัฒนธรรม การส่งเสริมพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ การคุ้มครอง ดูแล
และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญา
ท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น การปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรร
งบประมาณหรือบุคลากรใช้ตามความจ าเป็น เป็นต้น กิจกรรมที่อาจจัดท า เป็นภารกิจหรือกิจกรรม
ที่ตั้งไว้ล่วงหน้าว่าองค์การบริหารส่วน ต าบลนั้น ๆ จะท าในงบประมาณต่อ ๆ ไป องค์การบริหารส่วน
ต าบล มีกิจกรรมที่ต้องท าในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล ได้แก่  การให้มีน้ าดื่มเพ่ือการอุปโภค 
บริโภค และการเกษตร การให้มีและบ ารุงไฟฟ้าหรือแสงสว่างในเขตชุมชน การให้มีและการมี
บ ารุงรักษาทางระบายน้ า การให้มีและบ ารุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจและ
สวนสาธารณะ การให้มีและการส่งเสริมกลุ่มเกษตรและกิจการสหกรณ์ การส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรม
ในครอบครัว การบ ารุงและส่งเสริมประกอบอาชีพของราษฏร การคุ้มครองดูแลและรักษาทรัพย์สิน
ของสาธารณสมบัติของแผ่นดิน การหาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนต าบล การ
ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าข้าม การส่งเสริมกิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์ การท่องเที่ยว และการ
จัดท าผังเมือง (กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น, 2545, หน้า 23) องค์การบริหารส่วนต าบลแต่
ละแห่งนั้นจะจัดให้บริการแก่ประชาชนได้มากน้อย แตกต่างกันไปตามสภาพพ้ืนที่ งบประมาณ และ
นโยบายของแต่ละองค์การบริหารส่วนต าบลแต่อย่างไรก็ตามทุกองค์การบริหารส่วนต าบลย่อมมีหลัก
ในการจัดการบริการเดียวกัน คือ เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นมากที่สุด 
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.) จึงเสนอให้มีการตราพระราชกฤษฏีกา ก าหนด
หลักเกณฑ์และวิธีการในการปฏิบัติ ซึ่งคณะรัฐมนตรีได้มีมติเห็นชอบกับร่างพระราชกฤษฏีกาตามที่ 
ก.พ.ร. เสนอ และประกาศให้มีผลบังคับใช้ตั้งแต่วันที่ 10 ตุลาคม 2546 และคณะกรรมการพัฒนา
ระบบราชการ (ก.พ.ร.) ได้ก าหนดวิสัยทัศน์ของการพัฒนาระบบราชการให้มีความเป็นเลิศ สามารถ
รองรับกับการพัฒนาประเทศโดยยึดหลักการบริหารจัดการบ้านเมืองที่ดี ส านักงาน ก.พ.ร. จึงให้ส่วน
ราชการทั้งส่วนกลาง ส่วนภูมิภาคและส่วนท้องถิ่นพัฒนาคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนในหลาย ๆ 
มิติ โดยมีเป้าหมายหลัก คือ การพัฒนาคุณภาพการให้การบริการที่ดีขึ้น ในการนี้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นทั้งเทศบาลและองค์การบริหารส่วนต าบลมี ภารกิจต่าง ๆ ในพ้ืนที่ที่รับผิดชอบ มีโครงสร้าง
การบริการ มีบุคลากร และงบประมาณเพ่ือด าเนินงานตามภารกิจ ซึ่งงานต่าง ๆ ต้อ งได้รับการ
ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่สอดคล้องกับความต้องการของผู้รับบริการ ตามเกณฑ์การ
ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 
องค์การบริหารส่วนต าบลอ่างทอง อ าเภอเมือง จังหวัดก าแพงเพชร เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
แห่งหนึ่งของจังหวัดก าแพงเพชร และเป็นหน่วยงานหนึ่งที่มุ่งมั่นตอบสนองความต้องการสาธารณะ
ของประชาชนในเขตรับผิดชอบมาตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน และมีการบริหารจัดการที่ดีของผู้บริหาร



 
 

31 
 

ท้องถิ่นรวมถึงข้าราชการประจ า ลูกจ้าง และสมาชิกสภาองค์การองค์การบริหารส่วนต าบลอ่างทอง 
อ าเภอเมือง จังหวัดก าแพงเพชร มีการร่วมมือร่วมใจ ที่จะพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบลอ่างทอง 
ให้มีความเจริญก้าวหน้าต่อไป แต่ถึงแม้ว่าจะมีการบริหารจัดการที่ดี ก็ยังมีส่วนอื่นที่ยังจัดว่าต้องมีการ
ปรับปรุงแก้ไขควบคู่กันไป ปัญหาอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวกับการด ารงชีพขั้นพ้ืนฐานของประชาชนในเขต
องค์การบริหารส่วนต าบลอ่างทอง ซึ่งการแก้ปัญหาต่าง ๆ นั้น มีองค์ประกอบในการแก้ไขปัญหาหลัก
คือ เรื่องงบประมาณ และแผนงานตามล าดับความส าคัญ ส่งผลให้อาจมีการแก้ปัญหาที่ไม่สอดคล้อง
กับความต้องการของประชาชนในพ้ืนที่ เนื่องจากประชาชนส่วนใหญ่ต้องการความเจริญก้าวหน้าใน
พ้ืนที่ที่ตนอาศัยอยู่ ดังนั้น ผู้วิจัยเห็นควรว่าการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการโครงการพัฒนา
ประสิทธิภาพงานบริการประชาชนที่มีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลอ่างทอง อ าเภอ
เมือง จังหวัดก าแพงเพชร เพ่ือที่จะได้น าผลการประเมินเสนอผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบล
อ่างทอง และเป็นการหาแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการในด้านต่าง ๆ แก่องค์การบริหารส่วน
ต าบลอ่างทอง เพ่ือให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น วัตถุประสงค์ของการประเมิน 1. เพ่ือประเมินความพึง
พอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการหลักขององค์การบริหารส่วนต าบลอ่างทอง อ าเภอเมือง จังหวัด
ก าแพงเพชร 2. เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อโครงการหน่วยบริการจัดเก็บภาษี
เคลื่อนที่ ปี 2555 (ภายใต้โครงการพัฒนาศักยภาพการจัดเก็บรายได้) ขององค์การบริหารส่วนต าบล
อ่างทอง อ าเภอเมือง จังหวัดก าแพงเพชร 3. เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
โครงการปรับปรุงกระบวนการลดขั้นตอนการท างานการบริการและสนองความต้องการของประชาชน
ในการด าเนินงานด้านสวัสดิการเบี้ยความพิการขององค์การบริหารส่วนต าบลอ่างทอง ประจ าปี 2555 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลอ่างทอง อ าเภอเมือง จังหวัดก าแพงเพชร 
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บทท่ี 3 

วิธีการด าเนินการวิจัย 
 

 ในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจ/การรับรู้ของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว
อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรีประจ าป ี 2562  เ พื ่อให ้สอดคล้องกับวิธ ีการศึกษาและ
วัตถุประสงค์ของการศึกษาที่ก าหนดไว้ ผู้ศึกษาได้ก าหนดระเบียบวิธีการในการด าเนินการศึกษา ซึ่ง
สามารถจ าแนกรายละเอียด ได้ดังนี้ 
  1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
  2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย   
  3. การสร้างและพัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  4. การเก็บรวบรวมข้อมูล   
  5. การจัดท าข้อมูล 
  6. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  
 กลุ่มประชากร ในการศึกษา คือ ประชาชนที่มาใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว
อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี ประจ าปีงบประมาณ 2562 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ เป็น
ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี ได้มาด้วย
วิธีการสุ่มอย่างง่าย (Simple random sampling) เป็นการสุ่มตัวอย่างโดยถือว่าทุกๆหน่วยหรือทุกๆ 
สมาชิกในประชากรมีโอกาสจะถูกเลือกเท่าๆ กันให้ครอบคลุมทุกหมู่บ้าน จ านวน 400 คน โดย
ก าหนดขาดกลุ่มตัวอย่างที่มีความเชื่อม่ันมากกว่า .05 ตามแนวคิดของยามาเน่ 
 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ ใช้รูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม 
เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล จ านวน 4 ฉบับ ประกอบด้วย 
 ฉบับท่ี 1 แบบสอบถามความพึงพอใจโครงการงานด้านจัดเก็บภาษี 
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ประจ าปี 2562 มีจ านวน 24 ข้อ       
  ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ  อาชีพ รายได้ ข้อค าถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายงาน (checklist)  
  ส่วนที่  2 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งเป็นแบบวัดระดับความพึงพอใจ  
แบ่งเป็น 5 ระดับ คือ พอใจมากที่สุด พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจน้อย พอใจน้อยที่สุด 
  ส่วนที่  3 ข้อเสนอแนะ 
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 ฉบับท่ี 2 แบบสอบถามความพึงพอใจโครงการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ประจ าปี 2562 มีจ านวน 24 ข้อ       
  ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ  อาชีพ รายได้ ข้อค าถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายงาน (checklist)  
  ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งเป็นแบบวัดระดับความพึงพอใจ  
แบ่งเป็น 5 ระดับ คือ พอใจมากที่สุด พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจน้อย พอใจน้อยที่สุด 
  ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ 
 ฉบับท่ี 3 แบบสอบถามความพึงพอใจโครงการด้านขอจด เปลี่ยนแปลง ยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ประจ าปี 2562 มีจ านวน 24 ข้อ       
  ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ  อาชีพ รายได้ ข้อค าถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายงาน (checklist)  
  ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งเป็นแบบวัดระดับความพึงพอใจ 
แบ่งเป็น 5 ระดับ คือ พอใจมากที่สุด พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจน้อย พอใจน้อยที่สุด 
  ส่วนที่ 3 เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ 
 ฉบับท่ี 4 แบบสอบถามความพึงพอใจงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพ่ือรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ประจ าปี 2562 มีจ านวน 24 ข้อ       
  ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ  อาชีพ รายได ้ข้อค าถามเป็นแบบตรวจสอบ
รายงาน (checklist)  
  ส่วนที่ 2 ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ซึ่งเป็นแบบวัดระดับความพึงพอใจ 
แบ่งเป็น 5 ระดับ คือ พอใจมากที่สุด พอใจมาก พอใจปานกลาง พอใจน้อย พอใจน้อยที่สุด 
  ส่วนที่ 3 เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ 
 

 การสร้างและพัฒนาเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 
 การสร้างแบบสอบถามเพ่ือใช้ เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลในการวิจัยมีขั้นตอน
ด าเนินการดังนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1 ศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและน ามาสร้างเป็นนิยามตัวแปร 
 ขั้นตอนที่ 2 ผู้วิจัยสร้างแบบสอบถามจากแนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ เอกสารความรู้
เกี่ยวกับบทบาทหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว หลักเกณฑ์ในการประเมินการ
ก าหนดผลประโยชน์ตอบแทนเป็นกรณีพิเศษส าหรับข้าราชการและพนักงานส่วนท้องถิ่น 
 ขั้นตอนที่ 3 ผู้ศึกษาวิจัยได้น าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นก่อนไปทดลองใช้ (Try Out) โดยให้
ผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 5 ท่าน ดังรายนามดังนี้ 
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 1. รศ.ดร.ไพรัตน์  วงษ์นาม ภาควิชาวิจัยและจิตวิทยาประยุกต์ มหาวิทยาลัยบูรพา 
 2. รศ.อุดม  พรประเสริฐ ที่ปรึกษาผู้อ านวยการมหาวิทยาลัย   
                สวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีตั้งนครนายก 
 3. ดร.กระพัน  ศรีงาน    รองอธิการบดีฝ่ายบริหาร  มหาวิทยาลัยราชภัฏบุรีรัมย์                                             
 4. ผศ.ดร.ชัยยศ  ชาวระนอง ผู้อ านวยการศูนย์การศึกษานอกท่ีตั้งนครนายก  
      มหาวิทยาลัยบูรพา   
 5. ดร.วิโรจน์  พรหมสุด  มหาวิทยาลัยมหามกุฏราชวิทยาลัย 
  
 ตรวจสอบคุณภาพด้านความตรงตามเนื้อหา (Content validity) รายข้อ โดยพิจารณา
ความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับตัวแปรที่ต้องการวัด โดยใช้ค่าดัชนีความสอดคล้อง IOC (Item 
Objective Congruence Index) (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์: 2534, หน้า 108-109) โดยเลือกข้อ
ค าถามท่ีมีค่าตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป ไว้จ านวน 24 ข้อตามนิยามเชิงปฏิบัติการที่ผู้ศึกษาก าหนดไว้   
 ขั้นตอนที่ 4  ผู้ศึกษาน าแบบสอบถามที่ได้ตรวจสอบคุณภาพจากผู้ทรงคุณวุฒิและได้
ปรับปรุงแก้ไขแล้วไปทดลองใช้ (Try Out) โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้กับกลุ่มตัวอย่างใน
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คน 
 ขั้นตอนที่ 5  ผู้ศึกษาน าแบบสอบถามค านวณหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) โดยหาค่า
สัมประสิทธิ์แอลฟา (-Coefficient Alpha) ของ Cronbach (พวงรัตน์ ทวีรัตน์: 2540, หน้า 125-
126) ได้ค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่นของความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานเจ้าหน้าที่ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านจัดเก็บภาษี องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว 
อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี ประจ าปี 2562 โดยศึกษาความพึงพอใจด้านขั ้นตอนการ
ให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและความ
พึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.84 
 2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วน
ต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี ประจ าปี 2562 โดยศึกษาความพึงพอใจ
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการและความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.65 
 3 .  ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านขอจด เปลี่ยนแปลง ยกเลิกทะเบียนพาณิชย์       
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี ประจ าปี 2562 โดย
ศึกษาความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ความพึง
พอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและความพึงพอใจด้านสิ่ งอ านวยความสะดวก มีค่าความเชื่อมั่น
เท่ากับ 0.81 
 4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพ่ือรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้
พิการ และผู้ป่วยเอดส์ องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี  
ประจ าปี 2562 โดยศึกษาความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการ
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ให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่า
ความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.91 
 ขั้นตอนที่ 6 จัดพิมพ์แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ 
 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
 ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลมีดังนี้ 
 1. การจัดเก็บข้อมูล ผู้ศึกษาได้ประสานงานกับผู้ประสานงาน องค์การบริหารส่วนต าบล
หาดนางแก้ว เพ่ือขอความร่วมมือในการเก็บข้อมูลการศึกษา ซึ่งผู้วิจัยได้ชี้แจงรายละเอียดและการ
ตอบแบบสอบถามแก่ผู้ประสานงานและพนักงานองค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว รวมทั้งผู้ที่
เกี่ยวข้องในการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม 
 2. การเก็บรวบรวมข้อมูลผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเองโดยใช้นักศึกษาของ
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกท่ีตั้งนครนายก จ านวน 20 คน 
 3. ผู้ศึกษาเก็บรวบรวมข้อมูลและตรวจสอบความสมบูรณ์ครบถ้วนของแบบสอบถามแล้ว
น ามาวิเคราะห์ข้อมูล 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลมาด าเนินการ ดังนี้  
1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยน าแบบสอบถามที่ได้รวบรวมมาตรวจสอบความ

ถูกต้องสมบูรณ์ เพ่ือเตรียมน ามาวิเคราะห์  
2. การลงรหัส (Coding) โดยน าแบบสอบถามที่ถูกต้องสมบูรณ์มาลงรหัสตามที่ก าหนดไว้  
3. การประมวลผลข้อมูล ข้อมูลที่ท าการลงรหัสแล้วท าการประมวลผลข้อมูล  

โดยใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูป SPAW version 17.0  
 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ สถิติ 
พรรณนาส าหรับการวิจัย โดยการประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปได้แก่ ค่าสถิติพ้ืนฐาน 
 1.สถิติพรรณ 
  1.1 ค่าร้อยละ 
  1.2 ( X ) ใช้สูตร (ชูศรี วงศ์รัตนะ.  2546: 40) 
                      

N

X
X


  

 เมื่อ   X  แทน ค่าเฉลี่ย 
     X  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
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      N แทน จ านวนข้อมูลทั้งหมด 
 1.3 หาค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) (Standard deviation) โดยใช้สูตร   
(ชูศรี วงศ์รัตนะ.  2546: 65) 

               
2

2

)1(

)(
..






NN

XXN
DS  

 เมื่อ S.D. แทน ความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
   ( X ) 2  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลังสอง 
   2X  แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตัวยกก าลังสอง 
   N แทน จ านวนข้อมูลทั้งหมด 
 
  2. สถิติที่ใช้หาคุณภาพแบบสอบถาม 
   2.1 ค่าความเท่ียงตรง โดยใช้สูตรโรวิเนลลี แฮมเบลตั้น  
(ล้วน สายยศ; และอังคณา  สายยศ. 2546 : 248-249) 
                                    IOC =  

N

R  

  เมื่อ IOC  แทน ดัชนีความสอดคล้องของคู่อยู่ระหว่าง -1 ถึง +1 
        R   แทน ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด       

     แทน จ านวนผู้เชี่ยวชาญ 
   2.2 สถิติที่ใช้หาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ด้วยวิธีหาค่า  สัมประสิทธิ์แอลฟา 
(a-Coefficient) ของครอนบาค โดยใช้สูตร (ล้วน สายยศ ; และลังคณา สายยศ. 2546 : 321) 

                   






 
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
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1
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S

S

K

K
  

 เมื่อ   แทน ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
   K แทน ข้อค าถาม 
     S 2

i
 แทน ความแปรปรวนรายข้อ 

    S 2

X  แทน ความแปรปรวนทั้งฉบับ 
     2

iS  แทน ผลรวมของความแปรปรวนรายข้อ 
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 ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลและประมวลผลคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป  และใช้สถิติ
วิเคราะห์  ดังนี้ 
 1. ระดับความพึงพอใจของการให้บริการ แบ่งออกเป็น 5 ระดับ ตามหลักการของลิเคอร์ท 
(Likert: 1961, p.123 อ้างถึงใน พวงรัตน์ ทวีรัตน์: 2538, หน้า 107-108) ซึ่งได้ก าหนดน้ าหนักระดับ
คะแนน ดังนี้ 
  ความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด  = 5 คะแนน 
  ความพึงพอใจระดับมาก  = 4 คะแนน 
  ความพึงพอใจระดับปานกลาง = 3 คะแนน 
  ความพึงพอใจระดับน้อย  = 2 คะแนน 
  ความพึงพอใจระดับน้อยที่สุด  = 1 คะแนน 
 2. ในการประเมินผลใช้สูตรการค านวณช่วงความกว้างของอัตรภาคชั้นเป็นการค านวณ
ระดับการให้คะแนนเฉลี่ยแต่ละล าดับชั้น มีเกณฑ์คะแนนเฉลี่ยระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ
ดังนี้ 

    คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80  หมายถึง พอใจน้อยที่สุด  
    คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง พอใจน้อย  
    คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง พอใจปานกลาง  
    คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง พอใจมาก  

  คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง พอใจมากที่สุด 
 3. การให้คะแนนความต้องการพัฒนาศักยภาพของพนักงานและเจ้าหน้าที่ ของ        
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ระดับของเกณฑ์การประเมินเพ่ือต้องการพัฒนาศักยภาพของ
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว แบ่งออกเป็น 10 ระดับ ซึ่งก าหนดระดับเกณฑ์ไว้ ดังนี้ 
  ความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ   95        เท่ากับ    10 คะแนน 
  ความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    95    เท่ากับ     9 คะแนน 
  ความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    90       เท่ากับ     8 คะแนน 
  ความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    85      เท่ากับ     7 คะแนน 
  ความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    80      เท่ากับ     6 คะแนน 
  ความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    75      เท่ากับ     5 คะแนน 
  ความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    70      เท่ากับ    4 คะแนน 
  ความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    65      เท่ากับ    3 คะแนน 
  ความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    60      เท่ากับ     2 คะแนน 
  ความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ    55      เท่ากับ     1 คะแนน 
      ความพึงพอใจน้อยกว่าร้อยละ 50      เท่ากับ     0 คะแนน 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 

จากการศึกษาวิจัยเรื่องระดับความพึงพอใจการให้บริการงานองค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว 
อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research)ซ่ึงมีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจการให้บริการงานองค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว          
อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี โดยจ าแนกศึกษาในด้านขั้นตอนการให้บริการด้านช่องทาง
การให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์
ข้อมูลและน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลไว้ดังนี้ 

 
 1.  สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 2.  ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลและการแปลความหมายการวิเคราะห์ข้อมูลนั้น เพ่ือให้เกิดความ
เข้าใจตรงกัน ผู้วิจัยได้ใช้สัญลักษณ์ในการวิจัยครั้งนี้  คือ   
 n  แทน จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
   แทน ค่าเฉลี่ย  (Mean) 
 SD    แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (Standard  deviation) 
   
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ในการน าเสนอระดับความพึงพอใจ/การรับรู้การให้บริการงาน องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว
อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี ซ่ึงแบ่งเป็น 6 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่  2  ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษี 

ตอนที่  3  ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 ตอนที่  4  ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิก 
                          ทะเบียนพาณิชย์  

ตอนที่  5  ความพึงพอใจของผู้รับบริการ งานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพ่ือรับเบี้ยยังชีพ 
             ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ 

 ตอนที่  6  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการงานและโครงการ 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 การน าเสนอผลจากการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม โดยการน าเสนอข้อมูลทั่วไป
ของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่ งเป็นประชาชนในพ้ืนที่ องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว          
อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรีจ านวน 400 คน ในรูปแบบตาราง ดังปรากฏผลในตารางที่1 ดังนี้ 

 
ตารางท่ี 1แสดงจ านวนและร้อยละข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูล จ านวน ร้อยละ 
เพศ ชาย 162 40.50 

  หญิง 268 59.50 

อายุ ต่ ากว่า 20 ปี 5 1.25 

  ระหว่าง 20 - 39 ปี 43 10.75 

  ระหว่าง 40 - 59 ปี 142 35.50 

  ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 169 42.25 

อาชีพ ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 3 0.75 

  เกษตรกร/รับจ้างทั่วไป 100 25.00 

  ค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ 120 30.00 

  อ่ืนๆ 134 33.50 

รายได้ต่อเดือน ต่ ากว่า 5,000  บาท 46 11.50 

  ระหว่าง 5,000 - 15,000  บาท 123 30.75 

  ระหว่าง 15,001 - 25,000 บาท 84 21.00 

  ตั้งแต่ 25,001 บาทข้ึนไป 110 27.50 
 
 จากตารางที่ 1 กลุ่มตัวอย่างประชาชนในพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว
อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรีทั้งหมด 400 คน เมื่อจ าแนกตามเพศ พบว่าส่วนใหญ่ผู้ตอบ
แบบสอบถามเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.50 เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 40.50เมื่อพิจารณาตาม
อายุ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามมีอายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไปมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 33.55 รองลงมา อายุ
ระหว่าง 40 - 59 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.50 และอายุต่ ากว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 1.25 ส่วนอาชีพของ
ผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่าส่วนใหญ่ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ  คิดเป็นร้อยละ 33.50 รองลงมา ประกอบ
อาชีพค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ คิดเป็นร้อยละ 30.00 และประกอบข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็น
ร้อยละ 0.75 รายได้ต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามมีรายได้ต่อเดือน
ระหว่าง 5,000 - 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 30.75  รองลงมา มีรายได้ต่อเดือนตั้งแต่ 25,001 บาท
ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 27.50 และมีรายได้ต่อเดือนน้อยกว่า 5,000 บาทขึ้นไปคิดเป็นร้อยละ 11.50 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษ ี
             องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุร ี  
 
ตารางท่ี 2 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษ ี
              องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ในภาพรวมทุกด้าน 
 

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.80 0.69 95.97 มากที่สุด 1 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.70 0.72 93.94 มากที่สุด 2 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.66 0.72 93.12 มากที่สุด 3 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.64 0.69 92.70 มากที่สุด 4 

รวม 4.70 0.71 93.93 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  2 พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้ รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษี       
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ในภาพรวมทุกด้าน ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ใน
ระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 เมื่อแยกพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกด้าน โดยด้านที่มีความพึงพอใจ
มากที่สุด ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 
รองลงมาคือ ด้านช่องทางให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 และด้านที่มี
ความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.69 
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ตารางท่ี 3ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษี 
             องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. หน่วยงานมีบุคลากรหรือเจ้าหน้าทีใ่ห้
ค าแนะน าหรือประชาสัมพันธ์การให้บริการ
ตลอดเวลา (EB7) 

4.42 0.54 88.40 มากที่สุด 6 

2. หน่วยงานมีการแสดงขั้นตอนและระยะเวลา
ท่ีใช้ในการปฏิบัติงานด้านการจัดเก็บภาษีให้
ผู้รับบริการทราบอย่างชัดเจน (EB3) 

4.98 0.77 99.60 มากที่สุด 1 

3. มีการลดขั้นตอนการให้บริการเพื่ออ านวย
ความสะดวกในปฏิบัติงานด้านการจัดเก็บภาษี
ของผู้รับบริการ 

4.74 0.73 94.80 มากที่สุด 5 

4. การให้บริการในการปฏิบัติงานด้านการ
จัดเก็บภาษีแล้วเสร็จในระยะเวลาท่ีเหมาะสม
หรือตามก าหนด 

4.81 0.72 96.20 มากที่สุด 4 

5. มีระบบคิวในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ
ปฏิบัติงานด้านการจัดเก็บภาษีตามล าดับอย่าง
เสมอภาคและเป็นธรรม 

4.86 0.69 97.20 มากที่สุด 3 

6. ขั้นตอนการให้บริการในการปฏิบัติงานด้าน
การจัดเก็บภาษีมีความต่อเนื่องไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน และมีความคล่องตัว 

4.98 0.68 99.60 มากที่สุด 2 

รวม 4.80 0.69 95.97 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  3 พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้ รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษี       
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวม
อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 เมื่อแยกพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจ
มากที่สุด ได้แก่ หน่วยงานมีการแสดงขั้นตอนและระยะเวลาที่ใช้ในการปฏิบัติงานด้านการจัดเก็บภาษีให้
ผู้รับบริการทราบอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.77 รองลงมาคือ 
ขั้นตอนการให้บริการในการปฏิบัติงานด้านการจัดเก็บภาษีมีความต่อเนื่องไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความ
คล่องตัวคล่องตัว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อย
ที่สุด ได้แก่ หน่วยงานมีบุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือประชาสัมพันธ์การให้บริการ
ตลอดเวลา (EB7) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.42 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 
 
 



42 
 

ตารางท่ี 4ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษ ี
                  องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. มีการประชาสัมพันธ์บริการปฏิบัติงานด้าน
การจัดเก็บภาษีในหลายช่องทางอย่างทั่วถึง 
(EB7-2) 

4.47 0.66 89.40 มากที่สุด 5 

2. หน่วยงานมีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 
และประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับทราบ
อย่างชัดเจน (E5) 

4.77 0.66 95.40 มากที่สุด 3 

3. มีการให้บริการปฏิบัติงานด้านการจัดเก็บ
ภาษนีอกสถานที่ หรือให้บริการนอกเวลาและ
ในวันหยุดราชการ 

4.19 0.66 83.80 มาก 6 

4. มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆ  
ที่ทันสมัยเพ่ืออ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการปฏิบัติงานด้านการจัดเก็บภาษี 

4.83 0.60 96.60 มากที่สุด 1 

5. มีช่องทางในการให้บริการข่าวสารข้อมูล 
เช่นเอกสารเผยแพร่บอร์ด/ป้ายประชาสัมพันธ์
เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคมออนไลน์หลากหลาย 

4.82 0.75 96.40 มากที่สุด 2 

6. มีสายด่วนของหน่วยงานหรือเบอร์โทรศัพท์ที่
สามารถติดต่อได้ทันทีหรือเมื่อต้องการข้อมูล
หรือความช่วยเหลือ 

4.73 0.83 94.60 มากที่สุด 4 

รวม 4.64 0.69 92.70 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  4 พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้ รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษี       
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านช่องทางการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด มีการใช้เทคโนโลยี 
และอุปกรณ์ต่างๆ ที่ทันสมัยเพ่ืออ านวยความสะดวกในการให้บริการงานด้านการจัดเก็บภาษี มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 รองลงมาคือ มีช่องทางในการให้บริการข่าวสาร
ข้อมูล เช่น เอกสารเผยแพร่บอร์ด/ป้ายประชาสัมพันธ์ เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคมออนไลน์หลากหลาย มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีการ
ให้บริการงานด้านการจัดเก็บภาษีนอกนอกสถานที่ หรือให้บริการนอกเวลาและในวันหยุดราชการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 
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ตารางท่ี  5ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษ ี
             องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ/การรับรู้   S ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานด้วย 
ความเต็มใจกระตือรือร้นเต็มความสามารถ  
โดยมุ่งผลส าเร็จของงาน (E6) 

4.47 0.74 89.4 มากที่สุด 7 

2. เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานไม่มีการใช้อ านาจ
หน้าที่เอื้อประโยชน์แก่ตนเองหรือพวกพ้อง 
(I11) 

4.66 0.60 93.2 มากที่สุด 6 

3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานเหมาะสมกับต าแหน่ง 

4.74 0.75 94.8 มากที่สุด 4 

4. เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานด้วยความ
โปร่งใส ไม่ปิดบังหรือบิดเบือนข้อมูล (E2) 

4.69 0.75 93.8 มากที่สุด 5 

5. ผู้บริหารของหน่วยงานมีภาพลักษณ์ท่ียึดมั่น
ในความซื่อสัตย์สุจริตในการบริหารงาน (E12) 

4.81 0.71 96.2 มากที่สุด 1 

6. เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานตาม
ระเบียบขั้นตอนอย่างเคร่งครัดเป็นมาตรฐาน 
และยึดหลักความถูกต้อง (E21) 

4.75 0.69 95.0 มากที่สุด 3 

7. เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานโดยยึด
หลักความเป็นธรรม เท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบัติ 
(E22) 

4.76 0.77 95.2 มากที่สุด 2 

รวม 4.70 0.72 93.94 มากที่สุด 
  
 จากตารางที่  5 พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้ รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษี       
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่
ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 เมื่อแยกพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจ
มากที่สุด ได้แก่ ผู้บริหารของหน่วยงานมีภาพลักษณ์ที่ยึดมั่นในความซื่อสัตย์สุจริตในการบริหารงาน 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงาน
โดยยึดหลักความเป็นธรรม เท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบัติ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.77 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานด้วยความเต็มใจ 
กระตือรือร้น เต็มความสามารถ โดยมุ่ งผลส าเร็จของงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.47 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.74 
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ตารางท่ี 6ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษี 
           องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. หน่วยงานมีการเปิดเผยข้อมูลเกี่ยวกับการ
ด าเนินงานของหน่วยงานอย่างชัดเจนถูกต้อง
ครบถ้วน สมบูรณ์ และปรับข้อมูลเป็นปัจจุบัน
อยู่เสมอ (E1) 

4.27 0.78 85.40 มากที่สุด 5 

2. มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ
ปฏิบัติงานด้านการจัดเก็บภาษีเช่น กฎเกณฑ์ 
ข้อกฎหมาย ข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการ
อย่างชัดเจน  

4.67 0.67 93.40 มากที่สุด 4 

3. หน่วยงานมีความพร้อมด้านสถานที่และ
อุปกรณ์สนับสนุนการปฏิบัติงานอย่าง
เพียงพอ (I34) 

4.72 0.69 94.40 มากที่สุด 3 

4. หน่วยงานให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ 
เช่น ขั้นตอน แบบฟอร์ม ค่าธรรมเนียม (ถ้ามี)
และเอกสารประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน  

4.82 0.75 96.40 มากที่สุด 1 

5. สภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน เช่น 
สถานที่ สาธารณูปโภคต่างๆสิ่งอ านวยความ
สะดวกต่อการให้บริการ 

4.80 0.73 96.00 มากที่สุด 2 

รวม 4.70 0.71 93.93 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  6 พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้ รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษี      
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวม
อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 เมื่อแยกพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจ
มากท่ีสุด ได้แก่ หน่วยงานให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น ขั้นตอน แบบฟอร์ม ค่าธรรมเนียม (ถ้า
มี) และเอกสารประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 รองลงมา
คือ สภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน เช่น สถานที่ สาธารณูปโภคต่าง ๆ สิ่งอ านวยความสะดวกต่อการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
ได้แก่ หน่วยงานมีการเปิดเผยข้อมูลเกี่ยวกับการด าเนินงานของหน่วยงานอย่างชัดเจนถูกต้อง 
ครบถ้วน สมบูรณ์ และปรับข้อมูลเป็นปัจจุบันอยู่เสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.78 
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ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
            องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอศรีมหาโพธิ จังหวัดปราจีนบุรี 
 
ตารางท่ี 7ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
    องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ในภาพรวมทุกด้าน 
 

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.69 0.59 93.87 มากที่สุด 2 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.67 0.64 93.40 มากที่สุด 3 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.70 0.63 94.00 มากที่สุด 1 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.07 0.82 81.32 มาก 4 

รวม 4.53 0.67 90.65 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 7 พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการป้องกันและบรรเทา   
สาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ในภาพรวมทุกด้าน ประชาชนมีความพึงพอใจ 
โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 เมื่อแยก
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด 3 ด้าน ประชาชนมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมาก 1 ด้าน  โดยด้านที่มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ได้แก่ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 รองลงมาคือด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 และด้านที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
ได้แก่ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.82 
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ตารางท่ี 8ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. หน่วยงานมบีุคลากรหรือเจ้าหน้าที ่
ให้ค าแนะน าหรือประชาสัมพันธ์ 
การให้บริการตลอดเวลา (EB7) 

4.67 0.66 93.40 มากที่สุด 5 

2. หน่วยงานมีการแสดงขั้นตอน 
และระยะเวลาที่ใช้ในการปฏิบตังิาน 
ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ให้ผู้รับบริการทราบอย่างชัดเจน (EB3) 

4.69 0.58 93.80 มากที่สุด 2 

3. มีการลดขั้นตอนการให้บริการเพื่ออ านวย
ความสะดวกในปฏิบัตงิานด้านการป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัยให้ของผู้รับบริการ 

4.68 0.64 93.60 มากที่สุด 4 

4. การให้บริการในการปฏิบัติงานด้านการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยให้แล้วเสร็จ
ในระยะเวลาที่เหมาะสมหรือตามก าหนด 

4.78 0.49 95.60 มากที่สุด 1 

5. มีระบบคิวในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ
ปฏิบัติงานดา้นการป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัยให้ตามล าดบัอย่างเสมอภาคและ
เป็นธรรม 

4.65 0.54 93.00 มากที่สุด 6 

6. ขั้นตอนการให้บริการในการปฏิบัติงาน
ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยให้มี
ความต่อเนื่องไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความ
คล่องตัว 

4.69 0.62 93.80 มากที่สุด 3 

รวม 4.69 0.59 93.87 มากที่สุด 
 
 จากตารางท่ี 8พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณ
ภัย องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ในระดับพอใจมากที่สุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ได้แก่ 
การให้บริการในการปฏิบัติงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยให้แล้วเสร็จในระยะเวลาท่ีเหมาะสม
หรือตามก าหนด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน0.49 รองลงมาคือหน่วยงานมีการแสดง
ขั้นตอนและระยะเวลาท่ีใช้ในการปฏิบัติงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยให้ผู้รับบริการทราบ
อย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 และข้อท่ีมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดได้แก่ 
มีระบบคิวในการให้บริการแก่ผู้รับบริการปฏิบัติงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยให้ตามล าดับ
อย่างเสมอภาคและเป็นธรรม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 
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ตารางท่ี  9ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. มีการประชาสัมพันธ์บริการปฏิบัติงานด้าน
การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยให้ในหลาย
ช่องทางอย่างทั่วถึง (EB7-2) 

4.66 0.65 93.20 มากที่สุด 4 

2. หน่วยงานมีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน 
และประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับทราบ
อย่างชัดเจน (E5) 

4.50 0.67 90.00 มากที่สุด 6 

3. มีการให้บริการปฏิบัติงานด้านการป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัยให้นอกสถานที่  
หรือให้บริการนอกเวลาและในวันหยุดราชการ 

4.67 0.71 93.40 มากที่สุด 3 

4. มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆ  
ที่ทันสมัยเพ่ืออ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการปฏิบัติงานด้านการป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย 

4.74 0.58 94.80 มากที่สุด 2 

5. มีช่องทางในการให้บริการข่าวสารข้อมูล 
เช่นเอกสารเผยแพร่บอร์ด/ป้ายประชาสัมพันธ์
เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคมออนไลน์หลากหลาย 

4.81 0.59 96.20 มากที่สุด 1 

6. มีสายด่วนของหน่วยงานหรือเบอร์โทรศัพท์ 
ที่สามารถติดต่อได้ทันทีหรือเมื่อต้องการ 
ข้อมูลหรือความช่วยเหลือ 

4.64 0.63 92.80 มากที่สุด 5 

รวม 4.67 0.64 93.40 มากที่สุด 
  
 จากตารางท่ี  9พบว่าระดับความพึ งพอใจของผู้ รับบริการงานด้านการป้องกันและ           
บรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านช่องทางการให้บริการประชาชนมีความ
พึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 เมื่อ
แยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดทุกข้อโดยข้อท่ีมี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด ได้แก่ มีช่องทางในการให้บริการข่าวสารข้อมูลเช่นเอกสารเผยแพร่บอร์ด/ป้าย
ประชาสัมพันธ์เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคมออนไลน์หลากหลายมีค่าเฉลี ่ย เท่ากับ 4.81 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.59 รองลงมาคือ มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆ ที่ทันสมัยเพื่ออ านวยความสะดวกใน
การให้บริการปฏิบัติงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 0.58 และข้อท่ีมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุดได้แก่หน่วยงานมีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน และ
ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับทราบอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.67 
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ตารางท่ี  10ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานด้วยความ
เต็มใจกระตือรือร้นเต็มความสามารถ โดยมุ่ง
ผลส าเร็จของงาน (E6) 

4.72 0.63 94.40 มากที่สุด 3 

2. เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานไม่มีการใช้อ านาจ
หน้าที่เอื้อประโยชน์แก่ตนเองหรือพวกพ้อง (I11) 

4.69 0.57 93.80 มากที่สุด 5 

3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานเหมาะสมกับต าแหน่ง 

4.69 0.69 93.80 มากที่สุด 6 

4. เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานด้วยความ
โปร่งใส ไม่ปิดบังหรือบิดเบือนข้อมูล (E2) 

4.62 0.72 92.40 มากที่สุด 7 

5. ผู้บริหารของหน่วยงานมีภาพลักษณ์ท่ียึดมั่น 
ในความซื่อสัตย์สุจริตในการบริหารงาน (E12) 

4.72 0.66 94.40 มากที่สุด 2 

6. เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานตาม
ระเบียบขั้นตอนอย่างเคร่งครัดเป็นมาตรฐาน 
และยึดหลักความถูกต้อง (E21) 

4.70 0.58 94.00 มากที่สุด 4 

7. เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานโดยยึดหลัก
ความเป็นธรรม เท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบัติ (E22) 

4.76 0.53 95.20 มากที่สุด 1 

รวม 4.70 0.63 94.00 มากที่สุด 
  
 จากตารางที ่ 10  พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้ รับบริการงานด้านการป้องกัน            
และบรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมี
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 
เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดทุกข้อ โดยข้อ
ที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานโดยยึดหลักความเป็นธรรม เท่า
เทียม ไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ย 4.76 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 รองลงมาคือผู้บริหารของ
หน่วยงานมีภาพลักษณ์ที่ยึดมั่นในความซื่อสัตย์สุจริตในการบริหารงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุดได้แก่เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงาน
ด้วยความโปร่งใส ไม่ปิดบังหรือบิดเบือนข้อมูล มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 
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ตารางท่ี  11ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการโครงการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. หน่วยงานมีการเปิดเผยข้อมูลเกี่ยวกับการ
ด าเนินงานของหน่วยงานอย่างชัดเจนถูกต้อง
ครบถ้วน สมบูรณ์ และปรับข้อมูลเป็นปัจจุบัน 
อยู่เสมอ (E1) 

4.03 0.86 80.60 มาก 4 

2. มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ
ปฏิบัติงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย
ให้เช่น กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย ข้อบังคับ  
และสถานที่ให้บริการอย่างชัดเจน  

4.00 0.89 80.00 มาก 5 

3. หน่วยงานมีความพร้อมด้านสถานที่ 
และอุปกรณ์สนับสนุนการปฏิบัติงาน 
อย่างเพียงพอ (I34) 

4.10 0.81 82.00 มาก 2 

4. หน่วยงานให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ  
เช่น ขั้นตอน แบบฟอร์ม ค่าธรรมเนียม (ถ้ามี)
และเอกสารประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน  

4.14 0.65 82.80 มาก 1 

5. สภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน เช่น สถานที่ 
สาธารณูปโภคต่างๆสิ่งอ านวยความสะดวก 
ต่อการให้บริการ 

4.06 0.88 81.20 มาก 3 

รวม 4.07 0.82 81.32 มาก 
  
 จากตารางที่  11  พบว่ าระดับความ พึ งพอใจของผู้ รับ บริ การงานด้ าน การป้ องกั น                 
และบรรเทาสาธารณภัย องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านสิ ่งอ านวยความสะดวก 
ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.82 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมาก
ทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ หน่วยงานให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น 
ขั้นตอน แบบฟอร์ค่าธรรมเนียม (ถ้ามี)และเอกสารประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.14 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 รองลงมาคือ หน่วยงานมีความพร้อมด้านสถานที่และอุปกรณ์สนับสนุนการ
ปฏิบัติงานอย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81 และข้อที่มีความพึง
พอใจน้อยที่สุดได้แก่มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการปฏิบัติงานด้านด้านการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัยให้เช่น กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย ข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการอย่างชัดเจน มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.89 
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ตอนที่ 4 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง  
           และยกเลกิทะเบียนพาณิชย์ 
           องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี 
 
ตารางท่ี 12ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์                  
                 องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ในภาพรวมทุกด้าน 
 

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.54   0.71 90.73 มากที่สุด 4 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.66 0.70 93.17 มากที่สุด 1 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.65 0.72 92.91 มากที่สุด 2 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.57 0.72 91.48 มากที่สุด 3 

 รวม 4.60 0.89 92.07 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 12 พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง 
และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ในภาพรวมทุกด้าน ประชาชนมี
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.89 
เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกด้าน โดย
ด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ด้านช่องการให้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.70 รองลงมาคือด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 
และด้านที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.71 
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ตารางท่ี 13ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์    
                  องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้วด้าน ขั้นตอนการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. หน่วยงานมบีุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า
หรือประชาสัมพนัธ์การให้บริการตลอดเวลา (EB7) 

4.54 0.71 90.80 มากที่สุด 3 

2. หน่วยงานมีการแสดงขั้นตอนและระยะเวลาที่ใช้
ในการปฏิบัติงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และ
ยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ให้ผู้รับบริการทราบอย่าง
ชัดเจน (EB3) 

4.54 0.72 90.80 มากที่สุด 4 

3. มีการลดขั้นตอนการให้บริการเพื่ออ านวยความ
สะดวกในการปฏบิัติงานดา้นการขอจด 
เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณชิย์ของ
ผู้รับบริการ 

4.42 0.67 88.40 มากที่สุด 6 

4. การให้บริการในการปฏิบัติงานด้านการขอจด 
เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณชิย์ แล้ว
เสร็จในระยะเวลาที่เหมาะสมหรือตามก าหนด 

4.45 0.73 89.00 มากที่สุด 5 

5. มีระบบคิวในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ 
การปฏิบัติงานดา้นการขอจด เปลี่ยนแปลง และ
ยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ตามล าดับอย่างเสมอภาค
และเป็นธรรม 

4.62 0.74 92.40 มากที่สุด 2 

6. ขั้นตอนการให้บริการในปฏิบตัิงานดา้นการขอ
จด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณชิย์มี
ความต่อเนื่องไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความ
คล่องตัว 

4.65 0.69 93.00 มากที่สุด 1 

รวม 4.54 0.71 90.73 มากที่สุด 
 
 จากตารางท่ี 13 พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิก
ทะเบียนพาณิชยอ์งค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดทุกด้าน โดยด้านท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ได้แก่ 
ขั้นตอนการให้บริการในปฏิบัติงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์มีความต่อเนื่องไม่
ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 รองลงมาคือมีระบบคิว
ในการให้บริการแก่ผู้รับบริการการปฏิบัติงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ตามล าดับ
อย่างเสมอภาคและเป็นธรรม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 และด้านท่ีมีความพึงพอใจ
น้อยท่ีสุด ได้แก่มีการลดขั้นตอนการให้บริการเพื่ออ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานด้านการขอจด 
เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชยข์องผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.42 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 
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ตารางท่ี 14ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์                 
               องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้วด้าน ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. มีการประชาสัมพันธ์บริการปฏิบัติงานด้านการ
ขอจด เปล่ียนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์
ในหลายช่องทางอย่างท่ัวถึง (EB7-2) 

4.58 0.80 91.60 มากที่สุด 4 

2. หน่วยงานมีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน และ
ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับทราบอย่าง
ชัดเจน (E5) 

4.59 0.77 91.80 มากที่สุด 3 

3. มีการให้บริการในการปฏิบติังานด้านการขอ
จด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์
นอกสถานท่ี หรือให้บริการนอกเวลาและใน
วันหยุดราชการ 

4.47 0.51 89.40 มากที่สุด 5 

4. มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆ  
ท่ีทันสมัยเพื่ออ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการปฏิบัติงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง 
และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ 

4.45 0.54 89.00 มากที่สุด 6 

5. มีช่องทางในการให้บริการขา่วสารข้อมูล 
เช่นเอกสารเผยแพร่บอร์ด/ป้ายประชาสัมพันธ์
เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคมออนไลน์หลากหลาย 

4.68 0.72 93.60 มากที่สุด 2 

6. มีสายด่วนของหน่วยงานหรือเบอร์โทรศัพท์ 
ท่ีสามารถติดต่อได้ทันทีหรือเมื่อต้องการข้อมูล
หรือความช่วยเหลือ 

4.75 0.73 95.00 มากที่สุด 1 

รวม 4.59 0.68 91.73 มากที่สุด 
 

 จากตารางท่ี 14 พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิก
ทะเบียนพาณิชย์ องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.59 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดทุกข้อ โดยด้านท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ได้แก่ มีสาย
ด่วนของหน่วยงานหรือเบอร์โทรศัพท์ท่ีสามารถติดต่อได้ทันทีหรือเมื่อต้องการข้อมูลหรือความช่วยเหลือ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73 รองลงมาคือมีช่องทางในการให้บริการข่าวสารข้อมูล เช่นเอกสารเผยแพร่
บอร์ด/ป้ายประชาสัมพันธ์เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคมออนไลน์หลากหลาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.72 และด้านท่ีมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด ได้แก่ มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่าง  ๆท่ีทันสมัย เพื่อ
อ านวยความสะดวกในการให้บริการปฏิบัติงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.45 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 
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ตารางท่ี 15ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์                 
              องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานด้วยความ
เต็มใจกระตือรือร้นเต็มความสามารถ โดยมุ่ง
ผลส าเร็จของงาน (E6) 

4.72 0.66 94.40 มากที่สุด 2 

2. เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานไม่มีการใช้อ านาจ
หน้าที่เอื้อประโยชน์แก่ตนเองหรือพวกพ้อง (I11) 

4.65 0.73 93.00 มากที่สุด 4 

3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานเหมาะสมกับต าแหน่ง 

4.71 0.79 94.20 มากที่สุด 3 

4. เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานด้วยความ
โปร่งใส ไม่ปิดบังหรือบิดเบือนข้อมูล (E2) 

4.64 0.70 92.80 มากที่สุด 5 

5. ผู้บริหารของหน่วยงานมีภาพลักษณ์ท่ียึดมั่น 
ในความซื่อสัตย์สุจริตในการบริหารงาน (E12) 

4.58 0.79 91.60 มากที่สุด 6 

6. เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานตามระเบียบ
ขั้นตอนอย่างเคร่งครัดเป็นมาตรฐาน และยึดหลัก
ความถูกต้อง (E21) 

4.46 0.71 89.20 มากที่สุด 7 

7. เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานโดยยึดหลัก
ความเป็นธรรม เท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบัติ (E22) 

4.76 0.69 95.20 มากที่สุด 1 

รวม 4.65 0.72 92.91 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 15 พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง 
และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านเจ้าหน้าที ่ผู ้ให้บริการ 
ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.72 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมาก
ที่สุดทุกข้อโดยด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานโดยยึดหลัก
ความเป็นธรรม เท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบัติ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 
รองลงมาคือเจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานด้วยความเต็มใจกระตือรือร้นเต็มความสามารถ โดยมุ่ง
ผลส าเร็จของงาน )มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 และด้านที่มีความพึงพอใจ
น้อยที่สุด ได้แก่เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานตามระเบียบขั้นตอนอย่างเคร่งครัดเป็นมาตรฐาน 
และยึดหลักความถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.46 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 
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ตารางท่ี 16ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์                 
              องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. หน่วยงานมีการเปิดเผยข้อมูลเกี่ยวกับการ
ด าเนินงานของหน่วยงานอย่างชัดเจนถูกต้อง
ครบถ้วน สมบูรณ์ และปรับข้อมูลเป็นปัจจุบันอยู่
เสมอ(E1) 

4.69 0.77 93.80 มากที่สุด 2 

2. มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ
ปฏิบัติงานด้านการขอจด เปล่ียนแปลง และ
ยกเลิกทะเบียนพาณิชย์เช่น กฎเกณฑ์ ข้อ
กฎหมาย ข้อบังคับ และสถานท่ีให้บริการอย่าง
ชัดเจน  

4.74 0.75 94.80 มากที่สุด 1 

3. หน่วยงานมีความพร้อมด้านสถานที่และ
อุปกรณ์สนับสนุนการปฏิบัติงานอย่างเพียงพอ 
(I34) 

4.56 0.72 91.20 มากที่สุด 3 

4. หน่วยงานให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น 
ขั้นตอน แบบฟอร์ม ค่าธรรมเนียม (ถ้าม)ีและ
เอกสารประกอบอื่นๆ ชัดเจน  

4.41 0.68 88.20 มากที่สุด 5 

5. สภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน เช่น สถานที่ 
สาธารณูปโภคต่างๆสิ่งอ านวยความสะดวกต่อ
การให้บริการ 

4.47 0.69 89.40 มากที่สุด 4 

รวม 4.57 0.72 91.48 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 16 พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง 
และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.57 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.72 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมาก
ที่สุดทุกข้อ โดยด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ
ปฏิบัติงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ เช่น กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย 
ข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการอย่างชัดเจนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 
รองลงมาคือหน่วยงานมีการเปิดเผยข้อมูลเกี่ยวกับการด าเนินงานของหน่วยงานอย่างชัดเจนถูกต้อง
ครบถ้วน สมบูรณ์ และปรับข้อมูลเป็นปัจจุบันอยู่เสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 ส่วนเบี ่ยงเบน
มาตรฐาน 0.77 และด้านที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่หน่วยงานให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ 
เช่น ขั้นตอน แบบฟอร์ม ค่าธรรมเนียม (ถ้ามี)และเอกสารประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน)มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.41
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 
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ตอนที่ 5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพ 
           ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ 

  องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี 
 
ตารางท่ี 17ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพ่ือรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 

ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ 
  องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ในภาพรวมทุกด้าน 
 

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.68 0.78 93.63 มากที่สุด 2 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.66 0.82 93.10 มากที่สุด 3 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.74 0.78 94.71 มากที่สุด 1 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.63 0.82 92.60 มากที่สุด 4 

รวม 4.68 0.80 93.51 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่ 17 พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพ่ือ
รับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ในภาพรวมทุก
ด้าน ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.80 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
พอใจมากที่สุดทุกด้าน โดยด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.82 และรองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.78 ส่วนข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.82 
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ตารางท่ี 18ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพ่ือรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  
              ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. หน่วยงานมบีุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า
หรือประชาสัมพนัธ์การให้บริการตลอดเวลา (EB7) 

4.83 0.70 96.60 มากที่สุด 1 

2. หน่วยงานมีการแสดงขั้นตอนและระยะเวลาที่ใช้ใน
การปฏิบัติงานดา้นการขอขึ้นทะเบยีนเพื่อรับเบี้ยยัง
ชีพผู้สงูอายุ ผู้พิการ และผูป้่วยเอดส์ให้ผู้รับบริการ
ทราบอย่างชัดเจน (EB3) 

4.70 0.70 94.00 มากที่สุด 2 

3. มีการลดขั้นตอนการให้บริการเพื่ออ านวยความ
สะดวกในการปฏบิัติงานดา้นการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับ
เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผูป้่วยเอดส์ของ
ผู้รับบริการ 

4.66 0.71 93.20 มากที่สุด 4 

4. การให้บริการในการปฏิบัติงานดา้นการขอขึ้น
ทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยงัชีพผู้สูงอาย ุผู้พิการ และผูป้่วย
เอดส์แล้วเสร็จในระยะเวลาที่เหมาะสมหรือตามก าหนด 

4.62 0.79 92.40 มากที่สุด 5 

5. มีระบบคิวในการให้บริการแก่ผู้รับบริการปฏิบัตงิาน
ด้านการขอขึ้นทะเบยีนเพื่อรับเบี้ยยังชีพผูสู้งอายุ ผู้
พิการ และผูป้่วยเอดส์อย่างเสมอภาคและเปน็ธรรม 

4.61 0.91 92.20 มากที่สุด 6 

6. ขั้นตอนการให้บริการในปฏิบัติงานดา้นการขอขึ้น
ทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยงัชีพผู้สูงอาย ุผู้พิการ และผูป้่วย
เอดส์ความต่อเนื่องไม่ยุ่งยากซบัซ้อน และมีความ
คล่องตัว 

4.67 0.89 93.40 มากที่สุด 3 

รวม 4.68 0.78 93.63 มากที่สุด 
 
 จากตารางท่ี 18 พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ย
ยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.78 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดทุกข้อ โดยข้อ
ท่ีมีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ หน่วยงานมีบุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือประชาสัมพันธ์การ
ให้บริการตลอดเวลา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70 รองลงมา คือ หน่วยงานมีการ
แสดงขั้นตอนและระยะเวลาท่ีใช้ในการปฏิบัติงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ 
และผู้ป่วยเอดส์มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70 ส่วนข้อท่ีมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 
ได้แก่ มีระบบคิวในการให้บริการแก่ผู้รับบริการปฏิบัติงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์อย่างเสมอภาคและเป็นธรรม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.91 
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ตารางท่ี 19ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพ่ือรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ             
              ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านช่องทางการให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. มีการประชาสัมพันธบ์ริการปฏิบัติงานด้านการ
ขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ 
และผู้ปว่ยเอดส์ในหลายช่องทางอย่างทั่วถึง 

4.70 0.83 94.00 มากที่สุด 2 

2. หน่วยงานมชี่องทางการรับเร่ืองร้องเรียน และ
ประชาสัมพนัธ์ให้ประชาชนได้รบัทราบอยา่ง
ชัดเจน (E5) 

4.85 0.82 97.00 มากที่สุด 1 

3. มีการให้บริการ การปฏิบัติงานด้านการขอขึ้น
ทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยงัชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และ
ผู้ป่วยเอดส์นอกสถานที่ หรือให้บริการนอกเวลา
และในวันหยุดราชการ 

4.41 0.79 88.20 มากที่สุด 6 

4. มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆ  
ที่ทันสมัยเพื่ออ านวยความสะดวกในการให้บริการ
ปฏิบัติงานดา้นการขอขึ้นทะเบยีนเพื่อรับเบี้ยยัง
ชีพผู้สงูอายุ ผู้พิการ และผูป้่วยเอดส์ 

4.68 0.80 93.60 มากที่สุด 3 

5. มีช่องทางในการให้บริการข่าวสารข้อมูล 
เช่นเอกสารเผยแพร่บอร์ด/ป้ายประชาสัมพนัธ์
เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคมออนไลนห์ลากหลาย 

4.62 0.90 92.40 มากที่สุด 5 

6. มีสายด่วนของหน่วยงานหรือเบอร์โทรศัพท์ที่
สามารถติดต่อไดท้ันทีหรือเมื่อต้องการข้อมูลหรือ
ความช่วยเหลือ 

4.67 0.79 93.40 มากที่สุด 4 

รวม 4.66 0.82 93.10 มากที่สุด 
  
 จากตารางท่ี 19 พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับ
เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้วด้านช่องทางการ
ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.82 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจ
มากท่ีสุดทุกข้อ โดยข้อท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด ได้แก่ หน่วยงานมีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน และ
ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนได้รับทราบอย่างชัดเจน  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.82 
รองลงมา คือ มีการประชาสัมพันธ์บริการปฏิบัติงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้
พิการ และผู้ป่วยเอดส์ในหลายช่องทางอย่างท่ัวถึง  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.83  
ส่วนข้อท่ีมีความพึงพอใจน้อยท่ีสุด ได้แก่ มีการให้บริการ การปฏิบัติงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับ
เบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์นอกสถานท่ี หรือให้บริการนอกเวลาและในวันหยุดราชการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.41 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.79 
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ตารางท่ี 20ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพ่ือรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ              
               ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ องคบ์ริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานด้วยความ
เต็มใจกระตือรือร้นเต็มความสามารถ  
โดยมุ่งผลส าเร็จของงาน (E6) 

4.95 0.85 99.00 มากที่สุด 1 

2. เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานไม่มีการใช้อ านาจ
หน้าที่เอื้อประโยชน์แก่ตนเองหรือพวกพ้อง 
(I11) 

4.68 0.76 93.60 มากที่สุด 5 

3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ
ปฏิบัติงานเหมาะสมกับต าแหน่ง 

4.71 0.77 94.20 มากที่สุด 4 

4. เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานด้วยความ
โปร่งใส ไม่ปิดบังหรือบิดเบือนข้อมูล (E2) 

4.72 0.76 94.40 มากที่สุด 3 

5. ผู้บริหารของหน่วยงานมีภาพลักษณ์ท่ียึดมั่น
ในความซื่อสัตย์สุจริตในการบริหารงาน (E12) 

4.67 0.77 93.40 มากที่สุด 6 

6. เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานตาม
ระเบียบขั้นตอนอย่างเคร่งครัดเป็นมาตรฐาน 
และยึดหลักความถูกต้อง (E21) 

4.66 0.85 93.20 มากที่สุด 7 

7.เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานโดยยึด
หลักความเป็นธรรม เท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบัติ 
(E22) 

4.76 0.75 95.20 มากที่สุด 2 

รวม 4.74 0.78 94.71 มากที่สุด 
  
 จากตารางที่ 20 พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพ่ือ
รับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.78 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
พอใจมากท่ีสุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานด้วย
ความเต็มใจกระตือรือร้น เต็มความสามารถ โดยมุ่งผลส าเร็จของงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.85 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานโดยยึดหลักความเป็นธรรม 
เท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 ส่วนข้อที่มีความพึง
พอใจน้อยที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานตามระเบียบขั้นตอนอย่างเคร่งครัดเป็น
มาตรฐาน และยึดหลักความถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.85 
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ตารางท่ี 21ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  
             ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1. หน่วยงานมีการเปิดเผยข้อมูลเกี่ยวกับการ
ด าเนินงานของหน่วยงานอย่างชัดเจนถูกต้อง
ครบถ้วน สมบูรณ์ และปรับข้อมูลเป็นปัจจุบัน 
อยู่เสมอ (E1) 

4.71 0.81 94.20 มากที่สุด 1 

2. มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ 
การปฏิบัติงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพ่ือรับเบี้ย
ยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์เช่น 
กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย ข้อบังคับ และสถานที่
ให้บริการอย่างชัดเจน 

4.65 0.87 93.00 มากที่สุด 2 

3. หน่วยงานมีความพร้อมด้านสถานที่และ
อุปกรณ์สนับสนุนการปฏิบัติงาน 
อย่างเพียงพอ (I34) 

4.56 0.76 91.20 มากที่สุด 5 

4. หน่วยงานให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ 
เช่น ขั้นตอน แบบฟอร์ม ค่าธรรมเนียม (ถ้ามี)
และเอกสารประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน 

4.62 0.81 92.40 มากที่สุด 3 

5. สภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน เช่น สถานที่ 
สาธารณูปโภคต่างๆสิ่งอ านวยความสะดวกต่อ
การให้บริการ 

4.61 0.86 92.20 มากที่สุด 4 

รวม 4.63 0.82 92.60 มากที่สุด 
 

 จากตารางที่ 21 พบว่าระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพ่ือ
รับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.82 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ หน่วยงานมีการเปิดเผยข้อมูล
เกี่ยวกับการด าเนินงานของหน่วยงานอย่างชัดเจนถูกต้องครบถ้วน สมบูรณ์ และปรับข้อมูลเป็น
ปัจจุบันอยู่เสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81 รองลงมา คือ มีการเผยแพร่
ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการงานงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม เช่น กฎเกณฑ์  ข้อ
กฎหมาย ข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.87 ส่วนข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ หน่วยงานมีความพร้อมด้านสถานที่และอุปกรณ์
สนับสนุนการปฏิบัติงานอย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 
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ตอนที่ 6 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการงานและโครงการ 
 
ตารางท่ี  22 เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจการให้บริการงานและโครงการ 
                องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี  
                จ าแนกตามลักษณะงานและโครงการ 
  

ความพึงพอใจ/การรับรู้   SD ร้อยละ ระดับความ 
พึงพอใจ 

ล าดับ 

1.งานด้านการจัดเก็บภาษี 4.70 0.71 93.93 มากที่สุด 1 
2. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 4.53 0.67 90.65 มากที่สุด 4 
3. งานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิก   
   ทะเบียนพาณิชย์  

4.60 0.89 92.07 มากที่สุด 3 

4. งานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพ 
   ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ 

4.68 0.80 93.51 มากที่สุด 2 

รวม 4.63 0.70 92.60 มากที่สุด 
 
 จากตารางที่  22 พบว่าประชาชนผู้รับบริการ มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานและ
โครงการของ องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี โดยรวมอยู่
ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70 เมื่อแยกพิจารณาตาม
ลักษณะงานและโครงการ พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ อยู่ในระดับพอใจมาก
ที่สุดทุกงาน โดยงานที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ งานด้านการจัดเก็บภาษี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 รองลงมาคืองานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพ่ือรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.80 และงานด้านการขอจด 
เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.89 และ
งานที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.53 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 
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บทท่ี 5 
สรุปและขอ้เสนอแนะ 

 
จากการศึกษาวิจัยเรื ่องระดับความพึงพอใจการให้บริการงาน องค์การบริหารส่วน

ต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บ ุร ี  จ ังหวัดปราจีนบุร ี เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey 
Research)ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจการให้บริการงานองค์การบริหารส่วน
ต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี  จังหวัดปราจีนบุรีโดยจ าแนกศึกษาในด้านขั ้นตอนการ
ให้บริการด้านช่องทางการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ผู้วิจัยได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลและน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลไว้ดังนี้ 

 
สรุปผลการประเมิน 
 

ในการน าเสนอระดับความพึงพอใจ/การรับรู้การให้บริการงาน องค์การบริหารส่วนต าบล
หาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรีซึ่งแบ่งเป็น 6 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่  1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่  2  ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษี 

ตอนที่  3  ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 ตอนที่  4  ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิก 
                          ทะเบียนพาณิชย์  

ตอนที่  5  ความพึงพอใจของผู้รับบริการ งานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพ่ือรับเบี้ยยังชีพ 
             ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ 

 ตอนที่  6  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการงานและโครงการ  
 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
 ประชาชน ใน พ้ืนที่ องค์ การบริหารส่ วนต าบลหาดนางแก้ ว  อ า เภอกบิ นทร์บุ รี            
จังหวัดปราจีนบุรี ทั้งหมด 400 คน เมื่อจ าแนกตามเพศ พบว่าส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง 
คิดเป็นร้อยละ 59.50 เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 40.50เมื่อพิจารณาตามอายุ พบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามมีอายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไปมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 33.55 รองลงมา อายุระหว่าง 40 - 59 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 35.50 และอายุต่ ากว่า 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 1.25 ส่วนอาชีพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
พบว่าส่วนใหญ่ประกอบอาชีพอ่ืน ๆ  คิดเป็นร้อยละ 33.50 รองลงมา ประกอบอาชีพค้าขาย/
ประกอบอาชีพอิสระ คิดเป็นร้อยละ 30.00 และประกอบข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 0.75 
รายได้ต่อเดือนของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามมีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 5,000 
- 15,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 30.75  รองลงมา มีรายได้ต่อเดือนตั้งแต่ 25,001 บาทขึ้นไป คิดเป็นร้อย
ละ 27.50 และมีรายได้ต่อเดือนน้อยกว่า 5,000 บาทขึ้นไปคิดเป็นร้อยละ 11.50 
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ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษ ี
             องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุร ี  
 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษี องค์การบริหารส่วนต าบลหาด
นางแก้ว ในภาพรวมทุกด้าน ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกด้าน โดยด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่  ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 รองลงมาคือ ด้านช่องทางให้บริการ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 และด้านที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษี องค์การบริหารส่วนต าบลหาด
นางแก้ว ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ หน่วยงานมี
การแสดงขั้นตอนและระยะเวลาที่ใช้ในการปฏิบัติงานด้านการจัดเก็บภาษีให้ผู้รับบริการทราบอย่าง
ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.77 รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการในการ
ปฏิบัติงานด้านการจัดเก็บภาษีมีความต่อเนื่องไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัวคล่องตัว มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ หน่วยงานมี
บุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าหรือประชาสัมพันธ์การให้บริการตลอดเวลา (EB7) มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.42 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษี องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนาง
แก้ว ด้านช่องทางการให้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
พอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆ ที่
ทันสมัยเพ่ืออ านวยความสะดวกในการให้บริการงานด้านการจัดเก็บภาษี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.60 รองลงมาคือ มีช่องทางในการให้บริการข่าวสารข้อมูล เช่น เอกสารเผยแพร่
บอร์ด/ป้ายประชาสัมพันธ์ เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคมออนไลน์หลากหลาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีการให้บริการงานด้านการจัดเก็บ
ภาษีนอกนอกสถานที่ หรือให้บริการนอกเวลาและในวันหยุดราชการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษีองค์การบริหารส่วนต าบลหาดนาง
แก้วด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ ผู้บริหารของ
หน่วยงานมีภาพลักษณ์ที่ยึดมั่นในความซื่อสัตย์สุจริตในการบริหารงาน (E12) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานโดยยึดหลักความเป็น



63 
 

ธรรม เท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบัติ (E22) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.77 และข้อที่
มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานด้วยความเต็มใจ กระตือรือร้น เต็ม
ความสามารถ โดยมุ่งผลส าเร็จของงาน (E6)     มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.47 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษีองค์การบริหารส่วนต าบลหาดนาง
แก้วด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากท่ีสุด ได้แก่ หน่วยงานให้
ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น ขั้นตอน แบบฟอร์ม ค่าธรรมเนียม (ถ้ามี) และเอกสารประกอบอื่นๆ 
ชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 รองลงมาคือ สภาพแวดล้อมภายใน
หน่วยงาน เช่น สถานที่ สาธารณูปโภคต่าง ๆ สิ่งอ านวยความสะดวกต่อการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.80 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ หน่วยงานมีการ
เปิดเผยข้อมูลเกี่ยวกับการด าเนินงานของหน่วยงานอย่างชัดเจนถูกต้อง ครบถ้วน สมบูรณ์ และปรับ
ข้อมูลเป็นปัจจุบันอยู่เสมอ(E1) มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.27 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.78 
 
 
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
            องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอศรีมหาโพธิ จังหวัดปราจีนบุรี
  
 ระดับความพึงพอใจของผู้ รับบริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย       
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้วในภาพรวมทุกด้าน ประชาชนมีความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ใน
ระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด 3 ด้าน ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับพอใจมาก 1 ด้าน  โดยด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 รองลงมาคือด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.69 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 และด้านที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.82  
 ระดับความพึงพอใจของผู้ รับบริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย       
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้วด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ในระดับพอใจมากที่สุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 เมื่อแยกพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อโดยข้อที่มีความพึงพอใจมาก
ที่สุด ได้แก่ การให้บริการในการปฏิบัติงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยให้แล้วเสร็จใน
ระยะเวลาที่ เหมาะสมหรือตามก าหนด มีค่า เฉลี ่ย เท ่ากับ 4.78 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน0.49 
รองลงมาคือหน่วยงานมีการแสดงขั้นตอนและระยะเวลาที่ใช้ในการปฏิบัติงานด้านการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัยให้ผู้รับบริการทราบอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.58 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุดได้แก่ มีระบบคิวในการให้บริการแก่ผู้รับบริการปฏิบัติงาน
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ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยให้ตามล าดับอย่างเสมอภาคและเป็นธรรม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.65 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการป้องกันและ           บรรเทาสาธารณภัย 
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านช่องทางการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ในระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64 เมื่อแยกพิจารณาเป็นราย
ข้อ พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดทุกข้อโดยข้อท่ีมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ได้แก่ มีช่องทางในการให้บริการข่าวสารข้อมูลเช่นเอกสารเผยแพร่บอร์ด/ป้ายประชาสัมพันธ์เว็บไซต์ 
หรือ สื่อสังคมออนไลน์หลากหลายมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.59 รองลงมาคือ มี
การใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีทันสมัยเพื่ออ านวยความสะดวกในการให้บริการปฏิบัติงาน ด้าน
การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.58 และข้อท่ีมี
ความพึงพอใจน้อยท่ีสุดได้แก่หน่วยงานมีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน และประชาสัมพันธ์ให้ประชาชน
ได้รับทราบอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.67 
 ระดับความพึงพอใจของผู้ รับบริการงานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย        
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้วด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.63 เมื่อแยกพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อโดยข้อที่มีความพึงพอใจมาก
ที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานโดยยึดหลักความเป็นธรรม เท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบัติ มี
ค่าเฉลี่ย 4.76 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 รองลงมาคือผู้บริหารของหน่วยงานมีภาพลักษณ์ท่ียึดมั่น
ในความซื่อสัตย์สุจริตในการบริหารงาน (E12)มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 
และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุดได้แก่เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานด้วยความโปร่งใส ไม่ปิดบัง
หรือบิดเบือนข้อมูล มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72  
 ระดับความพึงพอใจของผู้ รับบริการ งานด้ านการป้ องกันและบรรเทาสาธารณ ภั ย            
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดับพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.82 เมื่อแยกพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
ได้แก่ หน่วยงานให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น ขั้นตอน แบบฟอร์ค่าธรรมเนียม (ถ้ามี)และ
เอกสารประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน มีค่าเฉลี ่ยเท่ากับ 4.14 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 รองลงมาคือ 
หน่วยงานมีความพร้อมด้านสถานที่และอุปกรณ์สนับสนุนการปฏิบัติงานอย่างเพียงพอ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.10 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81 และข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุดได้แก่มีการเผยแพร่
ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการปฏิบัติงานด้านด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยให้เช่น กฎเกณฑ์ 
ข้อกฎหมาย ข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.89 
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ตอนที่ 4 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง  
           และยกเลกิทะเบียนพาณิชย์ 
           องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี 
 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียน
พาณิชย์ องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้วในภาพรวมทุกด้าน ประชาชนมีความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.89 เมื่อแยกพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกด้าน โดยด้านที่มีความพึง
พอใจมากที่สุด ได้แก่ด้านช่องการให้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70 รองลงมา
คือด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 และด้านที่มีความ
พึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ขั้นตอนการให้บริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียน
พาณิชย์ องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 เมื่อแยก
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกด้าน โดยด้านที่มี
ความพึงพอใจมากท่ีสุด ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการในปฏิบัติงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และ
ยกเลิกทะเบียนพาณิชย์มีความต่อเนื่องไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัวมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 รองลงมาคือมีระบบคิวในการให้บริการแก่ผู้รับบริการการปฏิบัติงาน
ด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ตามล าดับอย่างเสมอภาคและเป็นธรรมมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 และด้านที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่มีการ
ลดขั้นตอนการให้บริการเพ่ืออ านวยความสะดวกในการปฏิบัติงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และ
ยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ของผู้รับบริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.42 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียน
พาณิชย์องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมีความพึง
พอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.59 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 เมื่อแยก
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดยด้านที่มี
ความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่มีสายด่วนของหน่วยงานหรือเบอร์โทรศัพท์ที่สามารถติดต่อได้ทันทีหรือ
เมื่อต้องการข้อมูลหรือความช่วยเหลือมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.73 รองลงมา
คือมีช่องทางในการให้บริการข่าวสารข้อมูลเช่นเอกสารเผยแพร่บอร์ด/ป้ายประชาสัมพันธ์เว็บไซต์ 
หรือ สื่อสังคมออนไลน์หลากหลาย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72และด้านที่มี
ความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆ ที่ทันสมัยเพ่ืออ านวยความ
สะดวกในการให้บริการปฏิบัติงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.45 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.54 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียน
พาณิชย์องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 เมื่อแยก
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พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อโดยด้านที่มี
ความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานโดยยึดหลักความเป็นธรรม เท่าเทียม 
ไม่เลือกปฏิบัติ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 รองลงมาคือเจ้าหน้าที่ของ
หน่วยงานปฏิบัติงานด้วยความเต็มใจกระตือรือร้นเต็มความสามารถ โดยมุ่งผลส าเร็จของงาน  )มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.72 ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน 0.66 และด้านที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่
เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานตามระเบียบขั้นตอนอย่างเคร่งครัดเป็นมาตรฐาน และยึดหลัก
ความถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.46 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียน
พาณิชย์องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.57 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 เมื่อแยก
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อโดยด้านที่มี
ความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการปฏิบัติงานด้านการขอจด 
เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์เช่น กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย ข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการ
อย่างชัดเจนมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 รองลงมาคือหน่วยงานมีการเปิดเผย
ข้อมูลเกี่ยวกับการด าเนินงานของหน่วยงานอย่างชัดเจนถูกต้องครบถ้วน สมบูรณ์ และปรับข้อมูลเป็น
ปัจจุบันอยู่เสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.69 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.77 และด้านที่มีความพึงพอใจ
น้อยที่สุด ได้แก่หน่วยงานให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น ขั้นตอน แบบฟอร์ม ค่าธรรมเนียม (ถ้า
มี)และเอกสารประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน)มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.41ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 
 
 
ตอนที่ 5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพ 
           ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ 

  องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี 
 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้
พิการ และผู้ป่วยเอดส์ องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ในภาพรวมทุกด้าน ประชาชนมีความ
พึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.80 
เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกด้าน 
โดยด้านที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.82 และรองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.78 ส่วนข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.82 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้
พิการ และผู้ป่วยเอดส์องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้วด้านขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนมี
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.78 
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เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดย
ข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ หน่วยงานมีบุคลากรหรือเจ้าหน้าที่ ให้ค าแนะน าหรือ
ประชาสัมพันธ์การให้บริการตลอดเวลา มีค่า เฉลี ่ย เท่ากับ 4.83 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70 
รองลงมา คือ หน่วยงานมีการแสดงขั้นตอนและระยะเวลาที่ใช้ในการปฏิบัติงานด้านการขอขึ้นทะเบียน
เพ่ือรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70 
ส่วนข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีระบบคิวในการให้บริการแก่ผู้รับบริการปฏิบัติงานด้านการ
ขอขึ้นทะเบียนเพ่ือรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์อย่างเสมอภาคและเป็นธรรม มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.91 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้
พิการ และผู้ป่วยเอดส์ องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนมี
ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.82 
เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดย
ข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ หน่วยงานมีช่องทางการรับเรื่องร้องเรียน และประชาสัมพันธ์ให้
ประชาชนได้รับทราบอย่างชัดเจน  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.82 รองลงมา คือ มี
การประชาสัมพันธ์บริการปฏิบัติงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพ่ือรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และ
ผู้ป่วยเอดส์ในหลายช่องทางอย่างทั่วถึง  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.83  ส่วน
ข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ มีการให้บริการ การปฏิบัติงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพ่ือรับ
เบี้ ยยั งชีพผู้สู งอายุ  ผู้ พิการ และผู้ป่ วยเอดส์ นอกสถานที่  หรือให้บริการนอกเวลาและใน
วันหยุดราชการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.41 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.79 
 ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้
พิการ และผู้ป่วยเอดส์องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนมี
ความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.78 
เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ โดย
ข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานด้วยความเต็มใจกระตือรือร้น 
เต็มความสามารถ โดยมุ่งผลส าเร็จของงาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.85
รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานโดยยึดหลักความเป็นธรรม เท่าเทียม ไม่เลือกปฏิบัติ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.75 ส่วนข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด ได้แก่ 
เจ้าหน้าที่ของหน่วยงานปฏิบัติงานตามระเบียบขั้นตอนอย่างเคร่งครัดเป็นมาตรฐาน และยึดหลัก
ความถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.85 
  ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพ่ือรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้
พิการ และผู้ป่วยเอดส์องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนมี
ความพึงพอใจ โดยรวมอยู่ในระดับพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.82 เมื่อแยกพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากที่สุดทุกข้อ 
โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ หน่วยงานมีการเปิดเผยข้อมูลเกี่ยวกับการด าเนินงานของ
หน่วยงานอย่างชัดเจนถูกต้องครบถ้วน สมบูรณ์ และปรับข้อมูลเป็นปัจจุบันอยู่เสมอ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.71 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81 รองลงมา คือ มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการงานงาน
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ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม เช่น กฎเกณฑ์  ข้อกฎหมาย ข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการ
อย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.87 ส่วนข้อที่มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
ได้แก่ หน่วยงานมีความพร้อมด้านสถานที่และอุปกรณ์สนับสนุนการปฏิบัติงานอย่างเพียงพอ  มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.76 
 
 
ตอนที่ 6 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจการให้บริการงานและโครงการ 
 
 ประชาชนผู้ รับบริการ มี ความพึ งพอใจต่ อการให้ บริการ งานและโครงการของ            
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี โดยรวมอยู่ในระดับพอใจ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70 เมื่อแยกพิจารณาตามลักษณะงานและ
โครงการ พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดทุกงาน โดยงาน
ที่มีความพึงพอใจมากที่สุด ได้แก่ งานด้านการจัดเก็บภาษี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.71 รองลงมาคืองานด้านการขอขึ้นทะเบียนเพ่ือรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วย
เอดส์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.80 และงานด้านการขอจด เปลี่ยนแปลง และ
ยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.89 และงานที่มีความพึง
พอใจน้อยที่สุด ได้แก่ งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.67 
 
 
ข้อเสนอแนะ 
 
 1.หน่วยงานการควรมีการการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการปฏิบัติงานบริการ     
ด้านต่าง ๆ อาทิเช่น กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย ข้อบังคับ และสถานที่ในการให้บริการอย่างชัดเจน 
 2.หน่วยงานควรมีการให้บริการงานด้านต่าง ๆ หรือให้บริการนอกเวลาและใน
วันหยุดราชการ 
 3.หน่วยงานควรมีการมีการลดขั้นตอนการให้บริการเพ่ืออ านวยความสะดวกในการ
ให้บริการงานด้านต่าง ๆ แก่ผู้รับบริการ  
  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก  
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แบบส ำรวจควำมคิดเห็นควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
กำรขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอำยุ ผู้พิกำร และผู้ป่วยเอดส์  

ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหำดนำงแก้ว ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2562 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

โปรดใส่เครื่องหมาย   ในช่อง  ที่ตรงกับข้อมูลของท่านตามความเป็นจริง 
เพศ  ชาย      หญิง 
อำยุ  ต่่ากว่า 20 ปี   ระหว่าง 20 – 39 ปี    ระหว่าง 40 -59 ปี   ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 
อำชีพ  ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ     เกษตรกร/รับจ้างทั่วไป 
  ค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ              อ่ืน ๆ................................................... 
รำยได้เฉลี่ย/เดือน        
           ต่่ากว่า 5,000 บาท                       ตั้งแต่ 5,000 – 15,000 บาท 
  ตั้งแต่ 15,001- 25,000 บาท             ตั้งแต่ 25,001 บาทข้ึนไป  

ส่วนที่ 2 ควำมคิดเห็นในกำรให้บริกำรของหน่วยงำน 
โปรดใส่เครื่องหมาย  ในช่อง  ตามความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหน่วยงาน ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา   

  
 

ข้อ 

 
 

ข้อค ำถำม 

ระดับควำมพึงพอใจ 

มำก
ที่สุด 

มำก ปำน
กลำง 

น้อย ต้อง
ปรับ 
ปรุง 

ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
Q1. มีการก่าหนดขั้นตอนและแผนผังการให้บริการการขอขึ้นทะเบียนเบี้ยยัง

ชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์อย่างชัดเจน 
     

Q2. มีบุคลากรให้ค่าแนะน่าหรือประชาสัมพันธ์การให้บริการการขอขึ้น
ทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ตลอดเวลา 

     

Q3. มีการลดขั้นตอนการให้บริการการขอขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้
พิการ และผู้ป่วยเอดส์เพ่ืออ่านวยความสะดวกต่อผู้มาใช้บริการ 

     

Q4. มีการชี้แจงขั้นตอนและระยะเวลาที่ ใช้ ในการให้บริการการขอ 
ขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ต่างๆ ชัดเจน 

     

Q5. การให้บริการการขอขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และ
ผู้ป่วยเอดส์แล้วเสร็จในระยะเวลาที่เหมาะสมหรือตามก่าหนด 

     

Q6 ขั้นตอนการให้บริการการขอขึ้นทะเบียนเบี้ยยั งชีพผู้สู งอายุ   
ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 

     

ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
Q7. มีการประชาสัมพันธ์งานบริการการขอขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 

ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ในหลายช่องทางอย่างทั่วถึง  
     

Q8. มีสายตรงหน่วยงาน ศูนย์รับเรื่องราวหรือช่องทางเว็บไซต์ในการ
ให้บริการการขอขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ 

     

Q9. มีการให้บริการการขอขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และ
ผู้ป่วยเอดส์นอกสถานที่ หรือให้บริการในวันหยุดราชการ 

     

รหัสแบบสอบถาม      
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Q10. มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆ และวิธีการท่ีทันสมัยเพื่ออ่านวย
ความสะดวกในการให้บริการการขอขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้
พิการ และผู้ป่วยเอดส์ 

     

Q11. มีช่องทางในการแจ้งข่าวสาร ข้อมูลงานการขอขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ เช่น เอกสารเผยแพร่  บอร์ด/ป้าย
ประชาสัมพันธ์ เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคมออนไลน์ 

     

Q12. มีช่องทางการรับข้อร้องเรียนหรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการการขอ
ขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์และแจ้งผลการ
ด่าเนินการท่ีสะดวก รวดเร็ว 

     

 ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

Q13. เจ้าหน้าท่ีให้บริการการขอขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และ
ผู้ป่วยเอดส์ มีความพร้อมในการปฏิบัติงานตามภาระหน้าท่ีและมี
จ่านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 

     

Q14. เจ้าหน้าทีท่ี่ให้บริการมีความสุภาพ กระตือรือร้น เต็มใจ ท่างานรวดเร็ว 
และมุ่งผลส่าเร็จของงาน 

     

Q15. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้  ความสามารถในการปฏิบัติงานเหมาะสมกับ
ต่าแหน่ง 

     

Q16. เจ้าหน้าที่ท่ีให้บริการการขอขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและ
ผู้ป่วยเอดส์ มีจิตส่านึกท่ีดี ซื่อสัตย์สุจริต และรับผิดชอบ 

     

Q17. เจ้าหน้าท่ีด้านการการขอขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและ
ผู้ป่วยเอดส์ให้ข้อมูลข่าวสารแก่ประชาชนอย่างครบถ้วน ถูกต้อง และไม่
บิดเบือนข้อเท็จจริง 

     

Q18. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน รักษามาตรฐาน มีคุณภาพ 
โปร่งใส และตรวจสอบได้ 

     

Q19. เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการการขอขึ้นทะเบียนเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและ
ผู้ป่วยเอดส์ ด้วยความเสมอภาคโดยไม่เลือกปฏิบัติ 

     

 ควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
Q20. มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าท่ีและผู้รับผิดชอบการให้บริการการขอขึ้น

ทะเบียนเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ชัดเจน  
     

Q21. มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการการขอขึ้นทะเบียนเบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ เช่น กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย ระเบียบ
ข้อบังคับ และสถานท่ีให้บริการอย่างชัดเจน  

     

Q22. มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือส่าหรับอ่านวยความสะดวกในการให้บริการ
การขอขึ้นทะเบียนเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ท่ีทันสมัย
และเพียงพอ  

     

Q23. ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น ขั้นตอน แบบฟอร์ม ค่าธรรมเนียม 
(ถ้ามี) และเอกสารประกอบอื่นๆ อย่างชัดเจน  

     

Q24. สภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน เช่น สถานท่ี สาธารณูปโภคต่างๆ สิ่ง
อ่านวยความสะดวกเหมาะสมต่อการให้บริการ 
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แบบส ำรวจควำมคิดเห็นควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 
กำรขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพำณิชย์ 

ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหำดนำงแก้ว ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2562 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

โปรดใส่เครื่องหมาย   ในช่อง  ที่ตรงกับข้อมูลของท่านตามความเป็นจริง 
เพศ  ชาย      หญิง 
อำยุ  ต่่ากว่า 20 ปี   ระหว่าง 20 – 39 ปี    ระหว่าง 40 -59 ปี   ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 
อำชีพ  ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ     เกษตรกร/รับจ้างทั่วไป 
  ค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ              อ่ืน ๆ................................................... 
รำยได้เฉลี่ย/เดือน        
           ต่่ากว่า 5,000 บาท                       ตั้งแต่ 5,000 – 15,000  บาท 
  ตั้งแต่ 15,001- 25,000 บาท             ตั้งแต่ 25,001 บาทข้ึนไป  

ส่วนที่ 2 ควำมคิดเห็นในกำรให้บริกำรของหน่วยงำน 
โปรดใส่เครื่องหมาย  ในช่อง  ตามความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหน่วยงาน ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา   
  
 

ข้อ 

 
 

ข้อค ำถำม 

ระดับควำมพึงพอใจ 

มำก
ที่สุด 

มำก ปำน
กลำง 

น้อย ต้อง
ปรับ 
ปรุง 

ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
Q1. มีการก่าหนดขั้นตอนและแผนผังการให้บริการการขอจด เปลี่ยนแปลง 

และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์อย่างชัดเจน 
     

Q2. มีบุคลากรให้ค่าแนะน่าหรือประชาสัมพันธ์การให้บริการการขอจด 
เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ตลอดเวลา 

     

Q3. มีการลดขั้นตอนการให้บริการการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิก
ทะเบียนพาณิชย์เพ่ืออ่านวยความสะดวกต่อผู้มาใช้บริการ 

     

Q4. มีการชี้แจงขั้นตอนและระยะเวลาที่ใช้ในการให้บริการการขอจด 
เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ต่างๆ อย่างชัดเจน 

     

Q5. การให้บริการการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์
แล้วเสร็จในระยะเวลาที่เหมาะสมหรือตามก่าหนด 

     

Q6 ขั้นตอนการให้บริการการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียน
พาณิชย์ ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 

     

ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
Q7. มีการประชาสัมพันธ์งานบริการการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิก

ทะเบียนพาณิชย์ในหลายช่องทางอย่างทั่วถึง  
     

Q8. มีสายตรงหน่วยงาน ศูนย์รับเรื่องราวหรือช่องทางเว็บไซต์ในการ
ให้บริการการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ 

     

รหัสแบบสอบถาม      
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Q9. มีการให้บริการการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ นอก
สถานที่ หรือให้บริการในวันหยุดราชการ 

     

Q10. มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆ และวิธีการที่ทันสมัยเพื่ออ่านวย
ความสะดวกในการให้บริการ 

     

Q11. มีช่องทางในการแจ้งข่าวสารข้อมูลงานการขอจด เปลี่ยนแปลง และ
ยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ เช่น เอกสารเผยแพร่  บอร์ด/ป้ายประชาสมัพนัธ์ 
เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคมออนไลน์ 

     

Q12. มีช่องทางการรับข้อร้องเรียนหรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับการขอจด 
เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์และแจ้งผลการด่าเนินการที่
สะดวก รวดเร็ว 

     

 ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

Q13. เจ้าหน้าที่ให้บริการการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ 
มีความพร้อมในการปฏิบัติงานตามภาระหน้าที่และมีจ่านวนเพียงพอต่อ
การให้บริการ 

     

Q14. เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการมีความสุภาพ มีความกระตือรือร้น เต็มใจ ท่างาน
รวดเร็ว และมุ่งผลส่าเร็จของงาน 

     

Q15. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงานเหมาะสมกับต่าแหน่ง      
Q16. เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณชิย์ 

มีจิตส่านึกที่ดี ซื่อสัตย์สุจริต และรับผิดชอบ 
     

Q17. เจ้าหน้าที่การขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ให้ข้อมูล
ข่าวสารแก่ประชาชนอย่างครบถ้วน ถูกต้อง และไม่บิดเบือนข้อเท็จจริง 

     

Q18. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน รักษามาตรฐาน มีคุณภาพ 
โปร่งใส และตรวจสอบได้ 

     

Q19. เจ้าหน้าที่ให้บริการการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์
ด้วยความเสมอภาคโดยไม่เลือกปฏิบัติ 

     

 ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
Q20. มี การ ใ ห้ข้ อมู ล เกี่ ย วกับหน้ าที่ และผู้ รั บผิ ดชอบ การใ ห้บริ ก า ร 

การขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ที่ชัดเจน  
     

Q21. มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการการขอจด เปลี่ยนแปลง และ
ยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ เช่น กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย ระเบียบข้อบังคับ 
และสถานที่ให้บริการชัดเจน  

     

Q22. มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือส่าหรับอ่านวยความสะดวกใน                การ
ให้บริการการขอจด เปลี่ยนแปลง และยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ทันสมัย
และเพยีงพอ  

     

Q23. ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น ขั้นตอน แบบฟอร์ม ค่าธรรมเนียม 
(ถ้ามี) และเอกสารประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน  

     

Q24. สภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน เช่น สถานที่ สาธารณูปโภคต่างๆ สิ่ง
อ่านวยความสะดวกเหมาะสมต่อการให้บริการ 
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แบบส ำรวจควำมคิดเห็นควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

กำรป้องกันและบรรเทำสำธำรณะภัย 
ขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหำดนำงแก้วประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2562 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

โปรดใส่เครื่องหมาย   ในช่อง  ที่ตรงกับข้อมูลของท่านตามความเป็นจริง 
เพศ  ชาย      หญิง 
อำยุ  ต่่ากว่า 20 ปี   ระหว่าง 20 – 39 ปี    ระหว่าง 40 -59 ปี   ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 
อำชีพ  ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ     เกษตรกร/รับจ้างทั่วไป 
  ค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ              อ่ืน ๆ................................................... 
รำยได้เฉลี่ย/เดือน        
           ต่่ากว่า 5,000 บาท                       ตั้งแต่ 5,000 – 15,000  บาท 
  ตั้งแต่ 15,001- 25,000 บาท             ตั้งแต่ 25,001 บาทข้ึนไป  

ส่วนที่ 2 ควำมคิดเห็นในกำรให้บริกำรของหน่วยงำน 
โปรดใส่เครื่องหมาย  ในช่อง  ตามความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหน่วยงาน ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา   

  
 

ข้อ 

 
 

ข้อค ำถำม 

ระดับควำมพึงพอใจ 

มำก
ที่สุด 

มำก ปำน
กลำง 

น้อย ต้อง
ปรับ 
ปรุง 

ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
Q1. มีการก่าหนดขั้นตอนและแผนผังการให้บริการการป้องกันและ

บรรเทาสาธารณะภัยอย่างชัดเจน 
     

Q2. มีบุคลากรให้ค่าแนะน่าหรือประชาสัมพันธ์การให้บริการการ
ป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย 

     

Q3. มีการลดขั้นตอนการให้บริการการป้องกันและบรรเทา
สาธารณะภัยเพ่ืออ่านวยความสะดวก 

     

Q4. มีการชี้แจงขั้นตอนและระยะเวลาที่ ใช้ ในการให้บริการ 
การป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัยต่างๆ ชัดเจน 

     

Q5. การให้บริการงานการป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัยแล้ว
เสร็จในระยะเวลาที่เหมาะสมหรือตามก่าหนด 

     

Q6 ขั้นตอนการให้บริการงานการป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย
ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 

     

ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
Q7. มีการประชาสัมพันธ์งานป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัยใน

หลายช่องทางอย่างทั่วถึง  
     

Q8. มีสายตรงหน่วยงาน ศูนย์รับเรื่องราวหรือช่องทางเว็บไซต์ใน
การให้บริการงานการป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย 

     

รหัสแบบสอบถาม      
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Q9. มีการให้บริการงานการป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัยนอก
สถานท่ี หรือให้บริการในวันหยุดราชการ 

     

Q10. มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆ ท่ีทันสมัยเพื่ออ่านวยความ
สะดวกในการให้บริการงานการป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย 

     

Q11. มีช่องทางในการแจ้งข่าวสารข้อมูลงานการป้องกันและบรรเทา
สาธารณะภัย เช่น เอกสารเผยแพร่  บอร์ด/ป้ายประชาสัมพันธ์ 
เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคมออนไลน์ 

     

Q12. มีช่องทางการรับข้อร้องเรียนหรือแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับงาน
การป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัยและแจ้งผลการด่าเนินการท่ี
สะดวก รวดเร็ว 

     

 ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

Q13. เจ้าหน้าท่ีให้บริการการป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย 
มีความพร้อมในการปฏิบัติงานตามภาระหน้าท่ีและมีจ่านวน
เพียงพอต่อการให้บริการ 

     

Q14. เจ้าหน้าท่ีให้บริการมีความสุภาพ มีความกระตือรือร้น เต็มใจ 
ท่างานรวดเร็ว และมุ่งผลส่าเร็จของงาน 

     

Q15. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการปฏิบัติงานเหมาะสมกับ
ต่าแหน่ง 

     

Q16. เจ้าหน้าท่ี ท่ี ให้บริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย                 
มีจิตส่านึกท่ีดี ซื่อสัตย์สุจริต และรับผิดชอบ 

     

Q17. เจ้าหน้าท่ีในหน่วยงานให้ข้อมูลข่าวสารแก่ประชาชนอย่าง
ครบถ้วน ถูกต้อง และไม่บิดเบือนข้อเท็จจริง 

     

Q18. เจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน รักษามาตรฐาน             
มีคุณภาพ โปร่งใส และตรวจสอบได้ 

     

Q19. เจ้าหน้าท่ีให้บริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัยด้วยความ
เสมอภาคโดยไม่เลือกปฏิบัติ 

     

 ควำมพึงพอใจต่อส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
Q20. มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าท่ีและผู้รับผิดชอบการให้บริการการ

ป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัยชัดเจน  
     

Q21. มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการงานการป้องกันและ
บรรเทาสาธารณะภัย เช่น กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย ข้อบังคับ และ
สถานที่ให้บริการชัดเจน  

     

Q22. มีวัสดุ อุปกรณ์  เครื่องมือส่าหรับอ่านวยความสะดวกใน                 
การให้บริการ ทันสมัยและเพียงพอ  

     

Q23. ให้ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ เช่น ขั้นตอน แบบฟอร์ม 
ค่าธรรมเนียม (ถ้ามี) และเอกสารประกอบอื่นๆ ชัดเจน  

     

Q24. สภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน เช่น สถานท่ี สาธารณูปโภค
ต่างๆ สิ่งอ่านวยความสะดวกต่อการให้บริการ 
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แบบส ำรวจควำมคิดเห็นควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรด้ำนกำรจัดเก็บภำษี                      

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหำดนำงแก้ว ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2562 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

โปรดใส่เครื่องหมาย   ในช่อง  ที่ตรงกับข้อมูลของท่านตามความเป็นจริง 
เพศ  ชาย      หญิง 
อำยุ  ต่่ากว่า 20 ปี   ระหว่าง 20 – 39 ปี    ระหว่าง 40 -59 ปี   ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 
อำชีพ  ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ     เกษตรกร/รับจ้างทั่วไป 
  ค้าขาย/ประกอบอาชีพอิสระ              อ่ืน ๆ................................................... 
รำยได้เฉลี่ย/เดือน        
           ต่่ากว่า 5,000 บาท                       ตั้งแต่ 5,000 – 15,000  บาท 
  ตั้งแต่ 15,001- 25,000 บาท             ตั้งแต่ 25,001 บาทข้ึนไป  

ส่วนที่ 2 ควำมคิดเห็นในกำรให้บริกำรของหน่วยงำน 
โปรดใส่เครื่องหมาย  ในช่อง  ตามความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริการของหน่วยงาน ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมา   

 
 

ข้อ 

 
 

ข้อค ำถำม 

ระดับควำมพึงพอใจ 

มำก
ที่สุด 

มำก ปำน
กลำง 

น้อย ต้อง
ปรับ 
ปรุง 

ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
Q1. มีการก่าหนดขั้นตอนและแผนผังการให้บริการงานด้านการจัดเก็บภาษี 

อย่างชัดเจน 
     

Q2. มีบุคลากรให้ค่าแนะน่าหรือประชาสัมพันธ์การให้บริการ      
Q3. มีการลดขั้นตอนการให้บริการด้านการจัดเก็บภาษี เพื่ออ่านวยความสะดวก      
Q4. มีการชี้แจงขั้นตอนและระยะเวลาที่ใช้ในการให้บริการงานด้านการจัดเก็บ

ภาษี ชัดเจน 
     

Q5. การให้บริการงานด้านการจัดเก็บภาษี แล้วเสร็จในระยะเวลาที่เหมาะสม
หรือตามก่าหนด 

     

Q6 ขั้นตอนการให้บริการงานด้านการจัดเก็บภาษี ไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมี
ความคล่องตัว 

     

ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
Q7. มีการประชาสัมพันธ์งานด้านการจัดเก็บภาษี ในหลายช่องทางอย่าง

ทั่วถึง  
     

Q8. มีสายตรงหน่วยงาน ศูนย์รับเรื่องราวหรือช่องทางเว็บไซต์ในการ
ให้บริการงานด้านการจัดเก็บภาษี  

     

Q9. มีการให้บริการงานด้านการจัดเก็บภาษี นอกสถานที่หรือให้บริการ  
ในวันหยุดราชการ 

     

รหัสแบบสอบถำม      
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Q10. มีการใช้เทคโนโลยี และอุปกรณ์ต่างๆ ที่ทันสมัยเพ่ืออ่านวยความ
สะดวกในการให้บริการงานด้านการจัดเก็บภาษี 

     

Q11. มีช่องทางในการให้บริการข่าวสารข้อมูล เช่น เอกสารเผยแพร่  
บอร์ด/ป้ายประชาสัมพันธ์ เว็บไซต์ หรือ สื่อสังคมออนไลน์ 

     

Q12. ช่องทางการรับข้อร้องเรียนหรือแสดงความคิดเห็น เกี่ยวกับ             
การใช้บริการและแจ้งผลการด่าเนินการที่สะดวก รวดเร็ว 

     

 ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
Q13. เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านการจัดเก็บภาษี มีความพร้อมในการ

ปฏิบัติงานตามภาระหน้าที่และมีจ่านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 
     

Q14. เจ้าหน้าที่ที่ ให้บริการงานด้านการจัดเก็บภาษี  มีความสุภาพ 
กระตือรือร้น เต็มใจ ท่างานรวดเร็ว และมุ่งผลส่าเร็จของงาน 

     

Q15. เจ้าหน้าที่มีความรู้  ความสามารถในการปฏิบัติงานเหมาะสมกับ
ต่าแหน่ง 

     

Q16. เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านการจัดเก็บภาษี มีจิตส่านึกที่ดี ซื่อสัตย์
สุจริต และรับผิดชอบ 

     

Q17. เจ้าหน้าที่ในหน่วยงานให้ข้อมูลข่าวสารแก่ประชาชนอย่างครบถ้วน 
ถูกต้อง และไม่บิดเบือนข้อเท็จจริง 

     

Q18. เจ้าหน้าที่ปฏิบัติงานมุ่งผลสัมฤทธิ์ของงาน รักษามาตรฐาน มีคุณภาพ 
โปร่งใส และตรวจสอบได้ 

     

Q19. เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการงานด้านการจัดเก็บภาษี ให้บริการด้วยความ
เสมอภาคโดยไม่เลือกปฏิบัติ 

     

 ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
Q20. มีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับหน้าที่และผู้รับผิดชอบการให้บริการงานด้าน

การจัดเก็บภาษี  
     

Q21. มีการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการงานด้านการจัดเก็บภาษี เช่น 
กฎเกณฑ์ ข้อกฎหมาย ข้อบังคับ และสถานที่ให้บริการอย่างชัดเจน  

     

Q22. มีวัสดุ อุปกรณ์ เครื่องมือส่าหรับอ่านวยความสะดวกในการให้บริการ 
ทีท่ันสมัยและเพียงพอ  

     

Q23. ให้ ข้ อมู ล เกี่ ย วกับการ ให้ บริ การ  เช่ น  ขั้ นตอน แบบฟอร์ ม 
ค่าธรรมเนียม (ถ้ามี) และเอกสารประกอบอ่ืนๆ ชัดเจน  

     

Q24. สภาพแวดล้อมภายในหน่วยงาน เช่น สถานที่ สาธารณูปโภคต่าง ๆ 
สิ่งอ่านวยความสะดวกต่อการให้บริการ 

     

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
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ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
ความพึงพอใจโครงการด้านด้านจัดเก็บภาษี 

องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.842 24 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

A1 95.38 51.107 .278 .840 

A2 95.77 50.704 .356 .837 

A3 95.90 50.717 .267 .841 

A4 95.64 52.152 .186 .843 

A5 95.42 49.923 .366 .837 

A6 95.41 48.366 .540 .830 

B7 95.38 49.147 .548 .831 

B8 95.40 50.424 .382 .836 

B9 95.39 49.048 .500 .832 

B10 95.61 52.038 .235 .841 

B11 95.71 49.804 .351 .838 

B12 95.55 49.967 .391 .836 

C13 95.48 50.757 .302 .839 

C14 95.63 50.397 .356 .837 

C15 95.62 48.844 .487 .832 

C16 95.48 49.989 .435 .834 

C17 95.61 50.139 .346 .838 

C18 95.68 49.088 .426 .835 

C19 95.52 48.878 .511 .831 

D20 95.35 48.472 .555 .830 

D21 95.53 51.868 .217 .842 

D22 95.66 50.934 .290 .840 

D23 95.43 49.561 .428 .834 

D24 95.32 48.220 .608 .828 
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ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
ความพึงพอใจโครงการด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.650 24 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

A1 96.52 32.939 .525 .611 

A2 96.46 34.655 .324 .631 

A3 96.70 37.929 -.113 .669 

A4 96.71 34.935 .183 .644 

A5 96.79 33.501 .344 .626 

A6 96.77 35.573 .156 .646 

B7 96.84 35.186 .186 .643 

B8 96.74 32.396 .463 .612 

B9 96.63 32.922 .490 .613 

B10 96.77 36.381 .061 .655 

B11 96.66 33.419 .374 .623 

B12 96.80 32.202 .475 .610 

C13 97.05 36.836 .003 .661 

C14 96.84 32.641 .475 .612 

C15 96.68 34.361 .291 .632 

C16 96.83 33.799 .300 .630 

C17 97.06 38.703 -.190 .681 

C18 96.95 35.644 .147 .646 

C19 96.86 36.021 .099 .651 

D20 96.83 36.688 .001 .664 

D21 96.50 34.232 .340 .628 

D22 96.63 35.246 .171 .644 

D23 96.81 35.933 .087 .654 

D24 96.88 35.743 .109 .651 

 

 
 



 

87 

 

ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
ความพึงพอใจโครงการด้านขอจด เปลี่ยนแปลง ยกเลิกทะเบียนพาณิชย์ 

องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.811 24 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

A1 96.48 44.030 .286 .807 

A2 96.75 42.068 .374 .804 

A3 96.46 43.887 .208 .811 

A4 96.53 42.252 .355 .805 

A5 96.63 43.407 .281 .808 

A6 96.61 42.018 .436 .801 

B7 96.57 41.359 .519 .797 

B8 96.69 42.297 .409 .802 

B9 96.54 43.180 .405 .803 

B10 96.92 41.206 .478 .798 

B11 96.55 42.311 .419 .802 

B12 96.46 42.877 .319 .806 

C13 96.29 41.824 .527 .797 

C14 96.85 42.351 .379 .803 

C15 96.57 40.450 .559 .794 

C16 96.74 42.821 .260 .810 

C17 96.84 44.863 .121 .814 

C18 96.72 41.921 .379 .803 

C19 96.70 42.394 .330 .806 

D20 96.39 43.109 .365 .804 

D21 96.76 43.215 .292 .807 

D22 96.57 41.924 .391 .803 

D23 96.72 42.709 .301 .807 

D24 96.75 45.583 .024 .818 
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ค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
ความพึงพอใจโครงการด้านการขอขึ้นทะเบียนเพื่อรับเบี้ยยังชีพ 

ผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.913 24 

 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

A1 98.35 75.159 .559 .909 

A2 98.61 78.786 .295 .914 

A3 98.24 74.507 .607 .908 

A4 98.60 78.525 .332 .913 

A5 98.45 75.381 .508 .910 

A6 98.44 75.643 .495 .911 

B7 98.43 73.985 .626 .908 

B8 98.46 78.433 .370 .913 

B9 98.22 73.911 .679 .907 

B10 98.43 72.854 .727 .906 

B11 98.57 78.066 .418 .912 

B12 98.30 73.586 .594 .909 

C13 98.39 74.564 .593 .909 

C14 98.44 76.087 .481 .911 

C15 98.52 76.555 .452 .911 

C16 98.53 75.807 .450 .912 

C17 98.53 74.050 .614 .908 

C18 98.41 76.083 .449 .912 

C19 98.51 73.202 .611 .908 

D20 98.42 73.660 .636 .908 

D21 98.58 77.640 .361 .913 

D22 98.31 74.964 .586 .909 

D23 98.42 74.933 .526 .910 

D24 98.40 74.303 .589 .909 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
ภาพการเก็บข้อมูล โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้ใช้บริการ 

องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี ประจ าปี 2562 
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ภาพการเก็บข้อมูล โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี ประจ าปี 2562 
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ภาพการเก็บข้อมูล โครงการส ารวจความพึงพอใจผู้รับบริการ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหาดนางแก้ว อ าเภอกบินทร์บุรี จังหวัดปราจีนบุรี ประจ าปี 2562 

 

 
 
 

 


