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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
            องค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก อ าเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบุรี เป็นองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นที่จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล 
พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552  ซึ่งตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย 
พ.ศ.2560 ได้บัญญัติถึงการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ในหมวด 14 ที่ว่าด้วย การปกครองส่วน
ท้องถิ่น โดยมีสาระส าคัญในมาตรา 249  คือ ให้มีการจัดการปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักแห่ง
การปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น และในมาตรา 250 ยังได้บัญญัติถึง
หน้าที่และอ านาจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าบริการ
สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชน รวมทั้งส่งเสริมและสนับสนุนการ
จัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น โดยพิจารณาจากงบประมาณและศักยภาพขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น และจากการที่รัฐธรรมนูญก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถมี
หน้าที่จัดท าบริการสาธารณะให้แก่ประชาชนนั้น รัฐธรรมนูญได้วางกลไกในการตรวจสอบการ
ด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนทั้งถิ่นไว้ใน มาตรา 253 โดย ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
สภาท้องถิ่น และผู้บริหารท้องถิ่นต้องเปิดเผยข้อมูลและรายงานผลการด าเนินงานให้ประชาชน
ทราบ และต้องให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการบริหารงาน ประเมินผลและตรวจสอบ
การด าเนินงานอีกด้วย             

การที่ภาคประชาชนจะเข้าไปประเมินผลการด าเนินงานบริหารจัดการขององค์ กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น การประเมินจะต้องเป็นการประเมินจากผลการด าเนินงานที่สอดคล้อง
กับอ านาจหน้าที่ในการจัดการบริการสาธารณะอันเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่น ตามที่
ก าหนดไว้ใน มาตรา 16 แห่งพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542 และอ านาจหน้าที่องค์การบริหารส่วนต าบลตาม
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552 
ซึ่งประกอบด้วยสามมาตรา คือ มาตรา 66 มาตรา 67 และ มาตรา 68 โดยที่ มาตรา 67 เป็น
หน้าที่ที่องค์การบริหารส่วนต าบลต้องท า ส่วนมาตรา 68 เป็นหน้าที่ที่ไม่ได้บังคับตายตัวให้ต้อง
ท าแต่หากท าได้ก็จะเป็นประโยชน์ต่อชุมชนมากยิ่งขึ้น  
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           เมื่ อพิ จารณาอ านาจหน้ าที่ ขององค์การบริหารส่วนต าบลตามที่ ก าหนดใน
พระราชบัญญัติฯ แล้วจะเห็นว่ามีอยู่หลายด้าน ซึ่งแต่ละด้านจะเกี่ยวข้องกับการใช้อ านาจและ
การปฏิบัติหน้าที่ที่มีผลกระทบต่อวิถีชีวิตความเป็นอยู่และประโยชน์สุขของประชาชนในชุมชน
นั้นๆ ทั้งสิ้น  อีกทั้งองค์การบริหารส่วนต าบลก็เป็นองค์กรปกครองท้องถิ่นที่ใกล้ชิดประชาชนใน
ท้องถิ่นมาก เพราะฉะนั้น เมื่อพิจารณาตามบทบัญญัติรัฐธรรมนูญที่ให้อ านาจแก่ประชาชนได้มี
ส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่นของตนด้วยแล้ว การที่ประชาชนในท้องถิ่นได้มีส่วนประเมินผล
การด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบล จึงถือว่าสอดคล้องกับเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญ
เป็นอย่างยิ่ง เพราะประชาชนในท้องถิ่นนั้นจะเป็นผู้ที่ได้รับผลกระทบจากการบริหารงานของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโดยตรง  ด้วยเหตุนี้ การส ารวจวิจัยและประเมินผลการด าเนินงาน
ขององค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก จึงถือเป็นแนวทางการมีส่วนร่วมที่ส าคัญของการเมืองภาค
ประชาชน อีกทั้งยังเป็นการควบคุม และตรวจสอบการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วน
ต าบลไปพร้อมๆ กัน  
           ผลสรุปจากการส ารวจวิจัยประเมินผลการด าเนินงานที่ได้ จะเป็นข้อมูลที่แสดงให้คณะ
ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคกได้น าไปใช้ประกอบเป็นแนว
ทางแก้ไขปรับปรุงทั้งด้านนโยบาย วิธีการด าเนินงาน และการให้บริการ เพื่อให้เกิดสอดคล้อง
กับความต้องการและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนในพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก 
 

วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
1. เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนในเขตพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบล

ไร่โคกที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก ต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวก ตามภาระ
และหน้าที่ที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 
แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552 ในภาระงาน 5 ด้าน ประกอบด้วย (1) ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล
(งานกิจการประปา) (2) ด้านการศึกษา(การบริหารการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านนา
น้ าพุ) (3) ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม(การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยเอดส์) 
(4) ด้านการจัดเก็บรายได้หรือภาษี และ (5) ด้านการให้บริการและอ านวยความสะดวกแก่
ประชาชนของเจ้าหน้าที่ อบต.ไร่โคก) 
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2. เพื่อทราบถึงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการจัดท าบริการสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก ตามภาระและหน้าที่ที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบล
และองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552   

 
ขอบเขตของกำรวิจัย 

การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลไร่โคก เป็นการประเมินผลตามภาระและหน้าที่ตามพระราชบัญญัติสภาต าบล
และองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552 ในปีงบประมาณ 2563   
โดยส ารวจกลุ่มตัวอย่างที่เป็นตัวแทนประชาชนในเขตพื้นที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก 
ประมาณ 400 ตัวอย่าง  
 

ผลที่คำดว่ำจะได้รบัจำกกำรวิจัย 
1. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการด าเนินงานขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลไร่โคก ตามภาระหน้าที่ที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหาร
ส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2552  

2. ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการด าเนินงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลไร่โคกตามภาระหน้าที่ที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การ
บริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552 เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุงและ
พัฒนาการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก 
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บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลไร่โคก อ าเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบุรี มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินระดับ
ความพึงพอใจของการให้บริการประชาชนในด้านต่างๆ ที่องค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคกได้
ให้บริการแก่ประชาชน  ซึ่งคณะผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร งานวิจัย แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
และน ามาเป็นข้อมูลพื้นฐานเพื่อใช้ประกอบการอธิบายและการวิเคราะห์สรุปผลในประเด็น
ต่างๆ ดังนี ้
 1. แนวคิดเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

2. แนวคิดเกี่ยวกับนโยบายสาธารณะ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจและการให้บริการ 
4. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการขับเคล่ือน การบริหารจัดการและการประเมิน 

สภาพแวดล้อมและศักยภาพ 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
1. แนวคิดเก่ียวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

นิยามของค าว่า “องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น” นั้น ได้มีนักรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ให้
นิยามของการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้หลากหลาย อาทิเช่น  

Montagu (1984) นิยามความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่นว่าเป็น การปกครองที่
หน่วยการปกครองท้องถิ่นมีการเลือกตั้งผู้บริหารโดยอิสระ ซึ่งหน่วยการปกครองท้องถิ่นนี้ มี
อ านาจอิสระปราศจากการครอบง าจากส่วนกลางภายใต้หลักเกณฑ์ที่ว่า อ านาจสูงสุดของ
ประชาชนในท้องถิ่นนั้นๆ 

 Wit (1967) ได้ให้ความส าคัญในประเด็นของการใช้อ านาจ มองว่าองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นเป็นการปกครองที่รัฐบาลกลางให้อ านาจหรือกระจายอ านาจไปให้หน่วยการปกครอง
ท้องถิ่น โดยให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีส่วนร่วมในการปกครองทั้งหมดหรือบางส่วน  

เมื่อพิจารณาจากนิยามต่างๆ และรูปแบบการปกครองส่วนท้องถิ่นของไทย สามารถให้
นิยามของค าว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น คือ ราชการส่วนท้องถิ่นที่ได้รับการเลือกตั้งจาก
ประชาชนในท้องถิ่น มีอ านาจหน้าที่ในการบริหารจัดการบริการสาธารณะตามกฎหมายเพื่อ
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ประโยชน์สุขของชุมชน ซึ่งบทบาทอ านาจหน้าที่ของราชการส่วนท้องถิ่นโดยหลักแล้ว จะถูก
ก าหนดโดยกฎหมายการจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นๆ เช่น พระราชบัญญัติเทศบาล
พระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนจังหวัดพระราชบัญญัติระเบียบบริ หารราชการ
กรุงเทพมหานคร และพระราชบัญญัติองค์การบริหารส่วนต าบล เป็นต้น  นอกจากนี้ ยังมี
กฎหมายอื่นๆ ที่ให้อ านาจแก่ราชการส่วนท้องถิ่นอีกมากมาย ปัจจุบันราชการส่วนท้องถิ่น
ประกอบด้วย 5 รูปแบบ คือ องค์การบริหารส่วนจังหวัด, เทศบาล (เทศบาลนคร, เทศบาลเมือง
และเทศบาลต าบล), องค์การบริหารส่วนต าบล, กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา 

การจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น มีวัตถุประสงค์เพื่อช่วยในการพัฒนาประเทศ
หลายประการ สรุปได้ดังนี้ 

1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลกลางในการจัดท าบริการสาธารณะ  
2. เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง และแก้ปัญหา

ในพื้นที่ได้อย่างตรงจุด เพราะประชาชนในท้องถิ่นย่อมรู้ปัญหาดีกว่าเจ้าหน้าที่จากส่วนกลาง 
3. เพื่อช่วยหารายได้ให้กับท้องถ่ินด้วยการให้อ านาจท้องถิ่นจัดเก็บภาษีอากร 
4. เป็นโรงเรียนฝึกหัดสอนประชาธิปไตยให้กับประชาชน 

 5. ลดภาระด้านงบประมาณและอัตราก าลังของส่วนกลาง 
 อย่างไรก็ดี แม้จะมีการกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่น แต่รัฐบาลกลางก็สามารถควบคุมก ากับ
ดูแลได้ด้วยมาตรการดังต่อไปนี้ 
 1.โดยการตรากฎหมายเพื่อควบคุมและตรวจสอบการด าเนินงานขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น รวมไปถึงการถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่น 
        2.ควบคุมโดยการจัดสรรเงินงบประมาณและเงินอุดหนุน โดยองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นจะต้องใช้งบประมาณตามที่ได้รับการจัดสรรจากส่วนกลาง หากเกินกว่านั้น เป็นหน้าที่
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินที่ต้องบริหารจัดการงบประมาณด้วยตนเอง นอกจากนี้ ยังมี
ระเบียบทางการคลังทีค่อยควบคุมและตรวจสอบการใช้งบประมาณขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น นอกเหนือจากการตรวจสอบโดยภาคประชาชน 
        3.เพื่อให้องคก์รปกครองส่วนท้องถิ่นพัฒนาไปในทิศทางเดียวกัน ส่วนกลางหรือรัฐบาล
กลางจะท าหน้าที่ในการวางแผนยุทธศาสตร์ชาติ และให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าแผน
ยุทธศาสตร์ของแต่ละท้องถิ่นให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติ 
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2. แนวคิดเก่ียวกับนโยบำยสำธำรณะ 
นิยามหรือความหมายของค าว่านโยบายสาธารณะนั้น ได้มีนักวิชาการโดยเฉพาะ

นักวิชาการสายนโยบายศาสตร์และรัฐศาสตร์ได้ให้ค านิยามไว้อย่างหลากหลาย อาทิเช่น 
Cochran and Malone (1995) ได้กล่าวว่า นโยบายสาธารณะ เป็นการตัดสินใจทาง

การเมืองเพื่อด าเนินโครงการให้บรรลุเป้าหมายด้านสังคม 
Anderson (1996) ได้ให้ค าจ ากัดความสรุปได้ว่า นโยบายสาธารณะ คือ กิจกรรมที่มี

ความมุ่งหวังเชิงนโยบาย ซึ่งมีการน าไปปฏิบัติโดยบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่มีหน้าที่ในการแก้ไข
ปัญหา หรือด าเนินการตามเรื่องราวที่เกี่ยวข้องกับปัญหานั้น 

Cochran (1999) ได้กล่าวโดยสรุปว่า นโยบายสาธารณะเป็นกิจกรรมของรัฐบาลและ
ความตั้งใจที่จะก าหนดและปฏิบัติกิจกรรมเหล่านั้น  นอกจากนี้ นโยบายสาธารณะยังเป็น 
ผลลัพธ์ที่เกิดจากการพยายามของรัฐบาลเพื่อให้บรรลุผลลัพธ์นั้น ซึ่งสอดคล้องกับความเห็นของ 
Peters (1999) ที่ได้นิยาม “นโยบายสาธารณะ” ว่าคือ กลุ่มกิจกรรมของรัฐบาลที่มีอิทธิพลต่อ
วิถีชีวิตของพลเมือง ทั้งที่เป็นการปฏิบัติโดยตรงหรือโดยผ่านตัวแทน 

การแบ่งองค์ประกอบของนโยบายสาธารณะได้มีหลักเกณฑ์ในการแบ่งอย่างหลากหลาย
ขึ้นกับทิศทางของส านักหรือนักคิดต่างๆ ซึ่ง Lineburry (1993) ได้ จ าแนกองค์ประกอบของ
นโยบายสาธารณะไว้ 5 ประการ คือ 

1. ต้องมีวัตถุประสงค์ที่แน่นอน ชัดเจน และมุ่งก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม 
2. ต้องมีการเสนอขั้นตอนของพฤติกรรม เพื่อให้ขั้นตอนการด าเนินงานตามนโยบาย 

 3. ต้องมีการก าหนดวิธีการปฏิบัติเพื่อให้สอดคล้องกับนโยบาย โดยพิจารณาถึง
วัตถุประสงค์ เป้าหมาย เงื่อนไขด้านเวลา สถานที ่

4. ต้องประกาศให้สาธารณชนรับรู้  
5. ต้องมีการด าเนินงานตามแผนงานที่วางไว้ 
เมื่อพิจารณาการแบ่งองค์ประกอบของนโยบายแล้ว ประเด็นถัดไปคือการแบ่งประเภท

ของนโยบายสาธารณะ ซึ่งมีวิธีการที่หลากหลายเช่นเดียวกัน แต่ที่นักวิชาการด้านนโยบาย
สาธารณะใช้กับทั่วไป คือแนวคิดของ Lowi (1964) ที่ได้จ าแนกนโยบายสาธารณะเป็น 3 
ประเภท คือ 

1. นโยบายจัดสรร (Distributive Policies) เป็นการพิจารณาจากวัตถุประสงค์ของ
นโยบายที่มีเป้าหมายเพื่อจัดสรรทรัพยากรแก่กลุ่มผลประโยชน์กลุ่มใดกลุ่มหนึ่งเป็นการเฉพาะ  
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2. นโยบายควบคุม (Regulatory Policies) เป็นนโยบายที่ ใช้ในการควบคุมธุรกิจ 
สามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ  

- นโยบายควบคุมแบบแข่งขัน (Competitive regulatory policy) เป็นการควบคุม
การประกอบอาชีพหรือการท าธุรกิจที่มีผลกระทบต่อประชาชนโดยรวม  

- นโยบายควบคุมแบบปกป้อง (Protective regulatory policy) มีวัตถุประสงค์เพื่อ
ควบคุมมิให้ผู้ประกอบการเอารัดเอาเปรียบผู้บริโภค 

3. นโยบายจัดสรรใหม่ (Redistributive Policies) ถูกก าหนดขึ้นเพื่อจัดสรรทรัพยากร
ที่มีอยู่ให้กระจายแก่ประชาชนในสังคมเพื่อลดความเหลื่อมล้ าในสังคม ให้ประชาชนได้เข้าถึง
บริการสาธารณะ 

จากความหมาย องค์ประกอบ และประเภทของนโยบายสาธารณะกล่าวได้ว่า นโยบาย
สาธารณะเป็นกลไกที่ส าคัญในการพัฒนาประเทศ หากขาดนโยบายเท่ากันการพัฒนาประเทศ
ขาดตัวก าหนดทิศทาง ส่งผลให้หน่วยงานต่างๆ มีการด าเนินงานที่ไม่สอดคล้องกัน สิ้นเปลือง
งบประมาณและไม่สามารถให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนได้อย่างทั่วถึงและมีประสิทธิภาพ 
 
3. แนวคิดเก่ียวกับกำรใหบ้ริกำรและควำมพึงพอใจ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ให้ความหมายของการบริการว่า หมายถึง 
การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ ขณะที่นักวิชาการได้ให้นิยามของค าว่า “การ
บริการ” ในมิติที่กว้างกว่า นักวิชาการมองว่า การให้บริการ มีความส าคัญกับทุกหน่วยงาน  
โดยเฉพาะหน่วยงานของรัฐ ที่มีหน้าที่ติดต่อพบปะ หรือมีปฏิสัมพันธ์กับประชาชน การบริการ
ถือเป็นหัวใจส าคัญของเจ้าหน้าที่ภาครัฐ นักวิชาการได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การ
บริการ เป็นกิจกรรมที่ก่อให้เกิดประโยชน์หรือความพึงพอใจที่จะจัดท าเพื่อเสนอขายหรือ
กิจกรรมที่จัดท าขึ้นร่วมกับการขายหรือการปฏิบัติงาน เป็นสินค้าที่จับ สัมผัส แตะต้องได้ยาก 
และในขณะเดียวกันก็เสื่อมสูญสภาพได้ง่าย และจะกระท าขึ้นทันทีและส่งมอบให้ทันทีหรือ
เกือบทันที (จินตนา  บุญบงการ, 2545; ฉัตราพร  เสมอใจ, 2546; สมิต  สัชฌุกร, 2550) 

เมื่อมีการให้บริการ ผู้ให้บริการย่อมหวังให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ กล่าวคือ การมี
ภาวการณ์หรือมีท่าทีความรู้สึกหรือทัศนคติในทางบวกของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการหรือ
การปฏิบัติงาน (ปริญญา จเรรัชต์ และคณะ, 2546; วาทินี ไล้ง้อ, 2549) ขณะที่ จิตตินันท์  
เดชะคุปต์ (2545) มองว่า ความพึงพอใจในมิได้เกิดเฉพาะแต่กับผู้รับบริการเท่านั้น ผู้ให้บริการ
ก็สามารถที่จะมีความพึงพอใจได้ ซึ่งทั้งสองถือเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญที่จะขับเคลื่อนให้การ
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บริการด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ ดังนั้นหากองค์กรสามารถท าให้ผู้เกี่ยวข้องกับการบริการมี
ความรู้สึกในทางบวกย่อมจะท าให้เกิดผลดีต่อการบริการนั้นๆ 
       
4. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ ยวกับกำรขับเคลื่ อน  กำรบริหำรจัดกำรและกำรประเมิน
สภำพแวดล้อมและศักยภำพ 

พยอม  วงศ์สารศรี (2538) ได้ ให้นิยามของค าว่าบริหารจัดการสรุปได้ว่า คือ 
กระบวนการที่ผู้จัดการใช้ศิลปะและกลยุทธ์ต่างๆ ด าเนินกิจกรรมตามขั้นตอน โดยอาศัยความ
ร่วมมือร่วมใจของสมาชิกในองค์กร การตระหนักถึงความสามารถ ความถนัด ความต้องการ
และความมุ่งหวังด้านความเจริญก้าวหน้าในการปฏิบัติงานของสมาชิกควบคู่ไปด้วย องค์กรจึง
จะสัมฤทธิผล  

วิรุณสิริ  ใจมา (2553) เห็นว่าการจัดการจะบรรลุเป้าหมายได้จะต้องอาศัยปัจจัย       
6 M’s ได้แก่ Man (บุคลากร), Money (เงิน), Material (วัสดุ), Method (วิธีการ), Machine 
(เครื่องจักร) และ Market (ตลาด) ซึ่งหากขาดตัวใดตัวหนึ่งไปก็อาจท าให้การบริหารจัดการไม่
บรรลุวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ ในขณะที่โกมาตร  จึงเสถียรทรัพย์ (2550) ได้กล่าวถึงวิธีการจัดการ
องค์กรสมัยใหม่สรุปได้ว่า ในการจัดการองค์กรในกระบวนทัศน์ใหม่ได้เปลี่ยนระบบวิธีคิดเน้น
การปรับตัวขององค์กร เนื่องจากเห็นว่าองค์กรไม่ใช่เครื่องจักรและมีความซับซ้อนเหมือน
สิ่งมีชีวิต แนวทางการจัดการตนเองที่ดีจึงไม่ใช่การวางกลยุทธ์ที่ตายตัว โดยให้รูปแบบของ
องค์กรมีลักษณะที่เป็นเครือข่ายเพื่อร่วมมือกัน ซึ่งแต่ละองค์กรในเครือข่ายยังคงความเป็น
เอกเทศของตนไว้ ที่ส าคัญที่สุดคือเน้นการจัดการศักยภาพในการเรียนรู้และการจัดการความรู้  
นอกจากนี้ ยังได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับโครงสร้างและระบบงานโดยใช้ระบบวิธีคิดใหม่ว่าจะต้อง
ด าเนินการ โดยเน้นการแก้ปัญหาในระดับปฏิบัติการ กระจายอ านาจ สร้างความร่วมมือและ
ท างานเป็นเครือข่าย วางเป้าหมายระยะยาว และเน้นรูปแบบที่เรียบง่ายในการปฏิบัติ 

การบริหารจัดการองค์กรชุมชนจะไม่สามารถด าเนินการได้หากขาดการมีส่วนร่วมของ
คนในชุมชน ซึ่ง ปาริชาติ  วลัยเสถียร และคณะ (2543) ได้กล่าวถึงการมีส่วนร่วมของชุมชนว่า
คนในชุมชนจะต้องมีส่วนร่วมในการศึกษา วางแผน และด าเนินการพัฒนาชุมชน ทั้งในมิติด้าน
สภาพชุมชน การด าเนินชีวิต ทรัพยากรและสิ่งแวดล้อม โดยการมีส่วนร่วมนั้นอาจอยู่ในรูปของ 
แรงงานหรือเงินทุน แล้วแต่ศักยภาพของสมาชิก และจะต้องมีการติดตามและประเมินผลการ
พัฒนา เพื่อที่จะแก้ปัญหาต่างๆ ที่อาจเกิดขึ้น 
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5. งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ธรรม ขนาบศักดิ์ (2560) ได้ท าการศึกษาศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภาคใต้ ปีงบประมาณ พ.ศ.
2558 ในพื้นที่ 8 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดสงขลา จังหวัดสตูล จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัด
กระบี่ จังหวัดพัทลุง จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดสุราษฎร์ธานี แบ่งเป็นองค์การ
บริหารส่วนต าบลและเทศบาลจ านวนทั้งสิ้น 194 แห่ง โดยส ารวจด้านคุณภาพการให้บริการใน 
4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการศึกษา สรุปว่าว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก ( = 4.49) โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มากที่สุด รองลงมาคือ ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ตามล าดับ 
ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการที่อาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกัน และรูปแบบ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่างกัน 

สมบัติ บุญเลี้ยง และคณะ (2555) ได้ท าการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการด้าน
คุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์ ผลการวิจัย 
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขต
จังหวัดเพชรบูรณ์ในภาพรวมอยู่ในระดับ พอใจ มีค่าเฉลี่ย 3.88 เมื่อพิจารณาคะแนนเฉลี่ยเป็น
รายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของการ
ให้บริการและด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ย 4.06 รองลงมาคือ ด้าน
กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ย 3.79 และด้านผลจากการให้บริการ มี
คะแนนเฉลี่ย 3.61 ตามล าดับ  

ธนวรรธน์   บริพันธุ์ และ ประสิทธิ์  ต้อยติ่ง (2553) ได้ท าการศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการขออนุญาตผลิต น าเข้า และขึ้นทะเบียนอาหารสัตว์ของ
ส านักพัฒนาระบบและรับรองมาตรฐานสินค้าปศุสัตว์  กรมปศุสัตว์ จ านวน 250 ราย          
ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง คะแนนความ

พึงพอใจเฉลี่ย 3.25  0.59 แยกเป็นรายด้าน  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากร
ที่ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนการประเมินความเชื่อมั่นในของผู้รับบริการ 
พบว่า มีความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าคะแนนความ

เชื่อมั่นเฉลี่ย 3.64 0.59 เมื่อพิจารณาความเชื่อมั่นเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความ



10 
 

 

เชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับความเชื่อมั่น มาก ในทุกด้าน โดยมีค่าคะแนน

ความเชื่อมั่นด้านหลักคุณธรรมและหลักความโปร่งใส มากที่สุดเท่ากัน เฉลี่ย 3.72  0.75 
รองลงมาคือ ด้านหลักความคุ้มค่า ด้านหลักนิติธรรม ด้านหลักความมีส่วนร่วม และด้าน
หลักความรับผิดชอบโดยมีค่าคะแนนความเชื่อมั่น 
  

 

 



11 
 

 

บทที่ 3 
วิธีกำรด ำเนินกำรวิจัย 

 
การศึกษาส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลไร่โคก  อ าเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบุรี จะใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณและเชิง
คุณภาพร่วมกันโดยก าหนดขั้นตอนการวิจัย ดังนี้ 

1. วิธีกำรวิจัย  
การศึกษาวิจัยนี้ เป็นการวิจัยแบบผสม (Mixed Method) โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างส ารวจ

ความคิดเห็น (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามประชาชนในเขตพื้นที่ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลไร่โคก มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก อ าเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบุรี ในภาระงาน 5 ด้าน 
ประกอบด้วย (1) ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล(งานกิจการประปา) (2) ด้านการศึกษา     
(การบริหารการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านนาน้ าพุ) (3) ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม(การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยเอดส์) (4) ด้านการจัดเก็บรายได้หรือภาษี และ 
(5) ด้านการให้บริการและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนของเจ้าหน้าที่ อบต.ไร่โคก) โดยใช้
ตัวชี้วัด 4 ด้าน ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ
สิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ และความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนต่อ
การให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก อ าเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบุรี 
ตามภาระหน้าที่ที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.
2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2552 

 
2. กำรเลือกประชำกร และกลุ่มตัวอย่ำง 
ในการศึกษาจะใช้ประชาชนในเขตพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคกเป็นกลุ่ม

ประชากร (population) จ านวน 400 คน ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่ได้จะเป็นตัวแทนของประชาชนใน
เขตพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก  

การเก็บข้อมูลตัวอย่าง (data collection) ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่เจาะจงอย่าง
ง่าย  (Simple  Random Sampling) จากประชาชนในเขตพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบลไร่
โคก จ านวน 400 ตัวอย่าง โดยพิจารณาจากหลักเกณฑ์ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตามตาราง
ส าเร็จของยามาเน(ภาคผนวก ก) ที่ระดับความเชื่อมั่นไม่ต่ ากว่าร้อยละ 90  
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3. เครื่องมือในกำรวิจัยและตัวแปรในกำรศึกษำ 
เครื่องมือในกำรวิจัย 
คณะผู้วิจัยได้สร้างแบบสอบถามขึ้นมา 1 ชุด(ภาคผนวก ข) เพื่อใช้ส ารวจความพึงพอใจ

ของประชากรกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ตัวอย่าง โดยแบบสอบถามประกอบด้วยข้อมูลที่
เกี่ยวกับสถานภาพส่วนตัวของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม ความพึงพอใจต่องานบริการ 
และประสิทธิภาพการท างานขององค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก รวมทั้งความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะ ซึง่แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี ้

ส่วนที่ 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลพื้นฐานของกลุ่มตัวอย่าง โดยเป็นค าถามปลายปิด
จ านวน 4 ข้อที่มีค าตอบให้เลือกตอบ และให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกเพียงค าตอบเดียวที่ตรง
ตามความเป็นจริงของผู้ตอบมากที่สุด 
 ส่วนที่ 2 เป็นค าถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่องานบริการและ
ประสิทธิภาพการท างานขององค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคกในแต่ภาระงาน ซึ่งองค์การบริหาร
ส่วนต าบลไร่โคกเป็นผู้เลือกภาระงาน โดยในแต่ละภาระงานจะมีดัชนีชี้วัด 4 ตัวชี้วัด อันได้แก่ 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ, ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ, ความพึงพอใจ
ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก โดยจะให้ผู้ตอบเลือกให้
คะแนน ดังนี ้  
      พึงพอใจน้อยที่สุด        ให้ระดับค่าคะแนน          1 
      พึงพอใจน้อย                           ”                    2 
      พึงพอใจปานกลาง                ”           3 
      พึงพอใจมาก                 ”                         4 
      พึงพอใจมากที่สุด                     ”           5 
          โดยการส ารวจข้อมูลในส่วนที่ 2 นี้ จะแบ่งระดับของความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ 
โดยเรียงจากน้อยไปหามาก คือ พึงพอใจน้อยที่สุด, พึงพอใจน้อย, พึงพอใจปานกลาง,         
พึงพอใจมาก และพึงพอใจมากที่สุด โดยมีเกณฑ์ส าหรับการแปลความหมายผลการวิเคราะห์
จากน้อยไปหามาก ดังนี้ 
 ค่าเฉลี่ย  1.00 – 1.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจ น้อยที่สดุ (ร้อยละ 20.0 - 30)  
    ค่าเฉลี่ย  1.51 – 2.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจ น้อย (ร้อยละ 30.2 - 50) 
    ค่าเฉลี่ย  2.51 – 3.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจ ปานกลาง (ร้อยละ 50.2 - 70) 

ค่าเฉลี่ย  3.51 – 4.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจ มาก (ร้อยละ 70.2 - 90) 
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ค่าเฉลี่ย  4.51 – 5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจ มากที่สดุ (ร้อยละ 90.2 - 100) 
 ส่วนที่ 3 เป็นข้อมูลค าถามปลายเปิดเกี่ยวกับความคิดเห็น และข้อเสนอแนะของกลุ่ม
ตัวอย่างที่มีต่อการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคกที่มีต่อการด าเนินงานในแต่ละ
ภาระงานที่ท าการประเมินผล และภาพรวมในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไร่
โคก 

ตัวแปรในกำรศึกษำ 
1. คุณลักษณะเฉพาะของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ และระยะเวลาที่อาศัย

อยู่ในเขตพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก 
2. ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลไร่โคก  
 
4. กำรเก็บรวบรวมข้อมลู  
การเก็บรวบรวมข้อมูลจะด าเนินการโดยการแจกแบบสอบถามให้กับประชากรกลุ่ม

ตัวอย่างซึ่งเป็นประชาชนในเขตพื้นที่บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก อ าเภอบ้าน
ลาด จังหวัดเพชรบุรี ซึ่งถูกสุ่มเลือกโดยการสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย และให้คณะผู้วิจัยด าเนินการ
เก็บและรวบรวมข้อมูลเพื่อน ามาท าการประมวลผลข้อมูลแล้ววิจัยสรุปผลการประเมิน 
 ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่างที่สุ่มเลือก จะใช้วิธีการ 2 อย่างตามแต่กรณีที่
เกิดขึ้น ดังนี ้

1. ในกรณีประชากรกลุ่มตัวอย่างที่ถูกเลือกสามารถท าความเข้าใจ และตอบ
แบบสอบถามได้ด้วยตนเอง  

2. ในกรณีประชากรกลุ่มตัวอย่างตัวอย่างไม่สะดวก หรือไม่สามารถกรอกแบบ 
สอบถามด้วยตนเอง เจ้าหน้าที่ภาคสนามจะอ่านค าถามให้ฟังและบันทึกค าตอบลงใน
แบบสอบถาม ซึ่งการด าเนินการดังกล่าวจะท าให้ได้แบบสอบถามที่สามารถน ามาใช้ใน       
การวิเคราะห์ข้อมูลได้จริงและมีความแม่นย า 

 

   
5. กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลจะน าข้อมูลที่ได้มาจากการแจกแบบสอบถาม แล้วน ามาวิเคราะห์

เชิงปริมาณโดยใช้วิธีการทางสถิติด้วยการค านวณหาค่าเฉลี่ย (mean), ค่าอัตราส่วนร้อยละ  
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(percentage) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation: S.D.) ในการอธิบาย
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต่างๆ โดยใช้วิธีการพรรณนาวิเคราะห์ (Description analysis) 
ตามรายละเอียดของตัวชี้วัดทั้ง 4 ตัวชี้วัด เพื่อเป็นยืนยันผลการวิเคราะห์ แล้วจึงน ามาสรุป 
อภิปรายผล พร้อมทั้งข้อเสนอแนะต่อไป 
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บทที่ 4 
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 
การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลไร่โคก อ าเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบุรี ด้วยการวิเคราะห์แบบสอบถามกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 348 ตัวอย่าง (จากแบบสอบถาม 400 ตัวอย่าง คัดที่ได้ค าตอบไม่สมบูรณ์ออก 
52 ตัวอย่าง) ที่ เป็นตัวแทนของประชาชนที่ในเขตพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก        
ผลการศึกษาแบ่งเป็น 2 ตอน ดังนี ้

ตอนที่ 1 คุณสมบัติทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
 
ตอนที่ 1 คุณสมบัติทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ประกอบด้วย 4 ตัวแปร คือ เพศ อายุ อาชีพ และระยะเวลาที่อาศัยในชุมชน ที่ส ารวจ

ได้จากกลุ่มตัวอย่าง แสดงผลเป็นจ านวนและร้อยละ ดังรายละเอียดในตาราง  

ตำรำงแสดงจ ำนวนและร้อยละของคุณสมบัติทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

ข้อมูลทั่วไป จ ำนวน ร้อยละ 

เพศ 
  

   ชาย 211 60.63 

   หญิง 137 39.37 

อำยุ   

   ต่ ากว่า 20 ปี 7 2.01 

   20 - 40 ปี 148 42.53 

   41 - 60 ปี 74 21.26 

   ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 119 34.20 
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ข้อมูลทั่วไป จ ำนวน ร้อยละ 

อำชีพ   

   รับราชการ พนักงานรฐัวิสาหกิจ 6 1.72 

   เจ้าของธุรกิจ ค้าขาย 59 16.95 

   เกษตรกรรม  141 40.52 

   รับจ้าง 132 37.93 

   อื่นๆ  10 2.87 

กำรอยู่อำศัยในพื้นที ่   

   อยู่ในพื้นที่นานกว่า 5 ปี 303 87.07 

   อยู่ในพื้นที่ตั้งแต่ 1 – 5 ปี 42 12.07 

   อยู่ในพื้นที่ไม่เกิน 1 ปี  3 0.86 
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ตอนที่ 2 ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร 
 

ตำรำงแสดงค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำร
ให้บริกำรด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล(งำนกิจกำรประปำ) 
 

ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม
พึง

พอใจ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 

1. มีการแจ้งขั้นตอนในการให้บริการ 4.763 0.356 มากที่สุด 
2. มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไว้อย่างเหมาะสม ไม่ต้องรอนาน 4.771 0.385 มากที่สุด 
3. มีขั้นตอนการบริการทีส่ะดวก ไม่ซับซ้อน 4.812 0.261 มากที่สุด 
4. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้ 4.794 0.349 มากที่สุด 
5. ขั้นตอนบริการมีความถูกต้องตรงตามความต้องการ 4.765 0.422 มากที่สุด 
ค่ำเฉลี่ย 4.781 0.355 มำกที่สุด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
1. มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง  4.760 0.464 มากที่สุด 

2. สามารถเข้าถึงการให้บริการได้โดยสะดวก 4.795 0.376 มากที่สุด 

3. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในพื้นที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง 4.803 0.350 มากที่สุด 

4. วันและเวลาในการให้บริการมีความสะดวกแก่ผู้รับบริการ มีการ
ให้บริการในวันหยุด หรือมีการให้บริการนอกสถานที่ 

4.747 0.485 มากที่สุด 

5. ช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ  4.772 0.446 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.775 0.424 มำกที่สุด 
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ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม
พึง

พอใจ 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

1. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี  4.734 0.438 มากที่สุด 
2. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ  4.722 0.511 มากที่สุด 
3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ในการปฏิบัติหน้าที่  4.719 0.493 มากที่สุด 
4. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.710 0.467 มากที่สุด 
5. มีเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ 4.748 0.421 มากที่สุด 
ค่ำเฉลี่ย 4.727 0.466 มำกที่สุด 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
1. อุปกรณ์และเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม ทันสมัย 4.751 0.212 มากที่สุด 
2. จัดสถานที่รับบริการอย่างเหมาะสม 4.740 0.267 มากที่สุด 
3. บริเวณที่พักรอรับบริการสะอาด เพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.740 0.270 
มากที่สุด 

4. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกล าดับข้ันตอนการให้บริการอย่างชดัเจน  4.762 0.233 มากที่สุด 
5. มีที่จอดรถส าหรับผู้รับบริการ 4.750 0.258 มากที่สุด 
ค่ำเฉลี่ย 4.749 0.248 มำกที่สุด 

เฉลี่ย  = 4.758 
  = 4.758*20  
ร้อยละ  = 95.16 
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จากตารางสรุปผลการประเมินได้ ดังนี้ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านขั้นตอน

ในการบริการในด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล(งานกิจการประปา) อยู่ในระดับ พึงพอใจ    
มำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.781) คิดเป็นร้อยละ 95.62  

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อด้านช่องทางการ
ให้บริการในด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล(งานกิจการประปา) อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย = 4.775) คิดเป็นร้อยละ 95.50  

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่     
ผู้ให้บริการในด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล(งานกิจการประปา) อยู่ในระดับ พึงพอใจ      
มำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.727) คิดเป็นร้อยละ 94.54  

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการในด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล(งานกิจการ
ประปา) อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.749) คิดเป็นร้อยละ 94.98  

 

4.781 4.775 4.727 4.749
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ดา้นสิง่แวดลอ้มและสขุาภบิาล(งานกจิการประปา)
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 ตำรำงแสดงค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับควำมพึงพอใจของประชำชนต่อ
กำรให้บริกำรด้ำนกำรศึกษำ(กำรบริหำรกำรศึกษำของศูนย์พัฒนำเด็กเล็กบ้ำนนำน้ ำพุ) 
 

ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม
พึง

พอใจ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 

1. มีการแจ้งขั้นตอนในการให้บริการ 4.815 0.228 มากที่สุด 
2. มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไว้อย่างเหมาะสม ไม่ต้องรอนาน 4.817 0.219 มากที่สุด 
3. มีขั้นตอนการบริการทีส่ะดวก ไม่ซับซ้อน 4.820 0.211 มากที่สุด 
4. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้ 4.776 0.374 มากที่สุด 
5. ขั้นตอนบริการมีความถูกต้องตรงตามความต้องการ 4.809 0.265 มากที่สุด 
ค่ำเฉลี่ย 4.807 0.259 มำกที่สุด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
1. มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง  4.672 0.540 มากที่สุด 
2. สามารถเข้าถึงการให้บริการได้โดยสะดวก 4.830 0.239 มากที่สุด 
3. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในพื้นที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง 4.821 0.256 มากที่สุด 
4. วันและเวลาในการให้บริการมีความสะดวกแก่ผู้รับบริการ มีการ
ให้บริการในวันหยุด หรือมีการให้บริการนอกสถานที่ 

4.669 0.524 มากที่สุด 

5. ช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ  4.827 0.241 มากที่สุด 
ค่ำเฉลี่ย 4.764 0.360 มำกที่สุด 
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ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม
พึง

พอใจ 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

1. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี  4.818 0.296 มากที่สุด 
2. เจ้าหน้าที่มีความกระตอืรือร้นในการให้บริการ  4.805 0.309 มากที่สุด 
3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ในการปฏิบัติหน้าที่  4.797 0.344 มากที่สุด 
4. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.783 0.385 มากที่สุด 
5. มีเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ 4.801 0.311 มากที่สุด 
ค่ำเฉลี่ย 4.801 0.329 มำกที่สุด 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
1. อุปกรณ์และเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม ทันสมัย 4.804 0.304 มากที่สุด 
2. จัดสถานที่รับบริการอย่างเหมาะสม 4.825 0.276 มากที่สุด 
3. บริเวณที่พักรอรับบริการสะอาด เพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.824 0.294 มากที่สุด 

4. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกล าดับข้ันตอนการให้บริการอย่างชดัเจน  4.817 0.313 มากที่สุด 
5. มีที่จอดรถส าหรับผู้รับบริการ 4.806 0.310 มากที่สุด 
ค่ำเฉลี่ย 4.815 0.299 มำกที่สุด 
เฉลี่ย  = 4.797 
  = 4.797*20  
ร้อยละ  = 95.94 
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จากตารางสรุปผลการประเมินได้ ดังนี้ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านขั้นตอน

ในการบริการในด้านการศึกษา(การบริหารการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านนาน้ าพุ) อยู่ใน
ระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.807) คิดเป็นร้อยละ 96.14 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อด้านช่องทางการ
ให้บริการในด้านการศึกษา(การบริหารการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านนาน้ าพุ) อยู่ใน
ระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.764) คิดเป็นร้อยละ 95.28  

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่     
ผู้ให้บริการในด้านการศึกษา(การบริหารการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านนาน้ าพุ) อยู่ใน
ระดับ พึงพอใจมำก (ค่าเฉลี่ย = 4.801) คิดเปน็ร้อยละ 96.02  

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการในด้านการศึกษา(การบริหารการศึกษาของศูนย์
พัฒนาเด็กเล็กบ้านนาน้ าพุ) อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.815) คิดเป็นร้อยละ 
96.30  

 

4.807 4.764 4.801 4.815

0

1

2

3

4

5

ดา้นการศกึษา(การบรหิารการศกึษาของศนูยพ์ฒันา

เด็กเล็กฯ)

                   

                   

                       

                   

 
 



23 
 

 

ตำรำงแสดงค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำร
ให้บริกำรด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม(กำรจ่ำยเบี้ยยังชีพผู้สูงอำยุ ผู้พิกำร ผู้ป่วย
เอดส์) 
 

ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม
พึง

พอใจ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 

1. มีการแจ้งขั้นตอนในการให้บริการ 4.764 0.381 มากที่สุด 
2. มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไว้อย่างเหมาะสม ไม่ต้องรอนาน 4.783 0.345 มากที่สุด 

3. มีขั้นตอนการบริการทีส่ะดวก ไม่ซับซ้อน 4.808 0.297 มากที่สุด 

4. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้ 4.729 0.494 มากที่สุด 

5. ขั้นตอนบริการมีความถูกต้องตรงตามความต้องการ 4.770 0.362 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.771 0.376 มำกที่สุด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
1. มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง  4.791 0.401 มากที่สุด 
2. สามารถเข้าถึงการให้บริการได้โดยสะดวก 4.800 0.439 มากที่สุด 

3. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในพื้นที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง 4.784 0.362 มากที่สุด 

4. วันและเวลาในการให้บริการมีความสะดวกแก่ผู้รับบริการ มีการ
ให้บริการในวันหยุด หรือมีการให้บริการนอกสถานที่ 

4.764 0.287 มากที่สุด 

5. ช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ  4.813 0.215 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.790 0.341 มำกที่สุด 
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ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม
พึง

พอใจ 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

1. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี  4.785 0.396 มากที่สุด 
2. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ  4.777 0.420 มากที่สุด 

3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ในการปฏิบัติหน้าที่  4.769 0.468 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.771 0.372 มากที่สุด 

5. มีเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ 4.809 0.267 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.782 0.385 มำกที่สุด 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
1. อุปกรณ์และเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม ทันสมัย 4.730 0.522 มากที่สุด 
2. จัดสถานที่รับบริการอย่างเหมาะสม 4.784 0.367 มากที่สุด 

3. บริเวณที่พักรอรับบริการสะอาด เพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.784 0.365 มากที่สุด 

4. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกล าดับข้ันตอนการให้บริการอย่างชดัเจน  4.807 0.294 มากที่สุด 

5. มีที่จอดรถส าหรับผู้รับบริการ 4.778 0.469 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.777 0.403 มำกที่สุด 

เฉลี่ย  = 4.780 
  = 4.780*20  
ร้อยละ  = 95.60 
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จากตารางสรุปผลการประเมินได้ ดังนี้ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านขั้นตอนใน

การบริการในด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม(การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วย
เอดส)์ อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.771) คิดเป็นร้อยละ 95.42 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อด้านช่องทางการ
ให้บริการในด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม(การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วย
เอดส)์ อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.790) คิดเป็นร้อยละ 95.80 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่     
ผู้ให้บริการในด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม(การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วย
เอดส)์ อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.782) คิดเป็นร้อยละ 95.64  

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการในด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม(การจ่าย
เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยเอดส์) อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.777)   
คิดเป็นรอ้ยละ 95.54 
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ตำรำงแสดงค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำร
ให้บริกำรด้ำนกำรจัดเก็บรำยได้หรือภำษ ี
 

ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม
พึง

พอใจ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 

1. มีการแจ้งขั้นตอนในการให้บริการ 4.751 0.446 มากที่สุด 
2. มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไว้อย่างเหมาะสม ไม่ต้องรอนาน 4.740 0.433 มากที่สุด 
3. มีขั้นตอนการบริการทีส่ะดวก ไม่ซับซ้อน 4.754 0.420 มากที่สุด 
4. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้ 4.569 0.523 มากที่สุด 

5. ขั้นตอนบริการมีความถูกต้องตรงตามความต้องการ 4.666 0.510 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.696 0.466 มำกที่สุด 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 

1. มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง  4.725 0.440 มากที่สุด 
2. สามารถเข้าถึงการให้บริการได้โดยสะดวก 4.738 0.427 มากที่สุด 
3. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในพื้นที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง 4.740 0.423 มากที่สุด 
4. วันและเวลาในการให้บริการมีความสะดวกแก่ผู้รับบริการ มีการ
ให้บริการในวันหยุด หรือมีการให้บริการนอกสถานที่ 

4.737 0.450 มากที่สุด 

5. ช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ  4.722 0.512 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.732 0.450 มำกที่สุด 
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ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม
พึง

พอใจ 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

1. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี  4.751 0.460 มากที่สุด 
2. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ  4.686 0.497 มากที่สุด 
3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ในการปฏิบัติหน้าที่  4.665 0.566 มากที่สุด 
4. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.663 0.572 มากที่สุด 

5. มีเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ 4.749 0.454 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.703 0.510 มำกที่สุด 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

1. อุปกรณ์และเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม ทันสมัย 4.735 0.421 มากที่สุด 
2. จัดสถานที่รับบริการอย่างเหมาะสม 4.724 0.468 มากที่สุด 
3. บริเวณที่พักรอรับบริการสะอาด เพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.722 0.473 มากที่สุด 

4. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกล าดับข้ันตอนการให้บริการอย่างชดัเจน  4.766 0.432 มากที่สุด 

5. มีที่จอดรถส าหรับผู้รับบริการ 4.770 0.425 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.743 0.444 มำกที่สุด 
เฉลี่ย  = 4.719 
  = 4.719*20  
ร้อยละ  = 94.38 
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จากตารางสรุปผลการประเมินได้ ดังนี้ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านขั้นตอน

ในการบริการในด้านการจัดเก็บรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 
4.696) คิดเป็นร้อยละ 93.92  

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อด้านช่องทางการ
ให้บริการในด้านการจัดเก็บรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.732)       
คิดเป็นร้อยละ 94.64  

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่     
ผู้ให้บริการในด้านการจัดเก็บรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 
4.703) คิดเป็นร้อยละ 94.06  

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการในด้านการจัดเก็บรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับ       
พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.743) คิดเปน็ร้อยละ 94.86  
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ตำรำงแสดงค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำร
ให้บริกำรด้ำนกำรให้บริกำรและอ ำนวยควำมสะดวกแก่ประชำชนของเจ้ำหน้ำที่ อบต.ไร่โคก 
 

ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม
พึง

พอใจ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 

1. มีการแจ้งขั้นตอนในการให้บริการ 4.811 0.341 มากที่สุด 
2. มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไว้อย่างเหมาะสม ไม่ต้องรอนาน 4.775 0.415 มากที่สุด 
3. มีขั้นตอนการบริการทีส่ะดวก ไม่ซับซ้อน 4.768 0.442 มากที่สุด 
4. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้ 4.656 0.537 มากที่สุด 

5. ขั้นตอนบริการมีความถูกต้องตรงตามความต้องการ 4.746 0.466 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.751 0.440 มำกที่สุด 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 

1. มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง  4.778 0.426 มากที่สุด 
2. สามารถเข้าถึงการให้บริการได้โดยสะดวก 4.794 0.394 มากที่สุด 
3. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในพื้นที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง 4.799 0.381 มากที่สุด 
4. วันและเวลาในการให้บริการมีความสะดวกแก่ผู้รับบริการ มีการ
ให้บริการในวันหยุด หรือมีการให้บริการนอกสถานที่ 

4.785 0.412 มากที่สุด 

5. ช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ  4.804 0.246 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.792 0.372 มำกที่สุด 
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ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม
พึง

พอใจ 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

1. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี  4.758 0.448 มากที่สุด 
2. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ  4.772 0.431 มากที่สุด 
3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ในการปฏิบัติหน้าที่  4.756 0.519 มากที่สุด 
4. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.770 0.493 มากที่สุด 

5. มีเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ 4.789 0.297 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.769 0.438 มำกที่สุด 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

1. อุปกรณ์และเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม ทันสมัย 4.787 0.424 มากที่สุด 
2. จัดสถานที่รับบริการอย่างเหมาะสม 4.760 0.467 มากที่สุด 
3. บริเวณที่พักรอรับบริการสะอาด เพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.757 0.473 มากที่สุด 

4. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกล าดับข้ันตอนการให้บริการอย่างชดัเจน  4.785 0.431 มากที่สุด 

5. มีที่จอดรถส าหรับผู้รับบริการ 4.763 0.410 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.770 0.441 มำกที่สุด 
เฉลี่ย  = 4.771 
  = 4.771*20  
ร้อยละ  = 95.42 
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จากตารางสรุปผลการประเมินได้ ดังนี้ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานด้านขั้นตอน

ในการบริการในด้านการให้บริการและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนของเจ้าหน้าที่ อบต.   
ไร่โคก อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.751) คิดเป็นร้อยละ 95.02 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร  ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อด้านช่องทางการ
ให้บริการในด้านการให้บริการและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนของเจ้าหน้าที่ อบต.ไร่โคก 
อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.792) คิดเป็นร้อยละ 95.84 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อด้านเจ้าหน้าที่     
ผู้ให้บริการในด้านการให้บริการและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนของเจ้าหน้าที่ อบต.      
ไร่โคก อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.769) คิดเป็นร้อยละ 95.38 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการในด้านการให้บริการและอ านวยความสะดวกแก่
ประชาชนของเจ้าหน้าที่ อบต.ไร่โคก อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.770)      
คิดเป็นร้อยละ 95.40 
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ตำรำงแสดง ค่ำเฉลี่ยและระดับควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรโดยรวมท้ัง  
5 ภำระงำน 

ภำระงำน ค่ำเฉลี่ย ระดับควำมพึงพอใจ 
1. ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล(งานกิจการประปา) 4.758 มากที่สุด 

2. ด้านการศึกษา(การบริหารการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก
บ้านนาน้ าพุ) 

4.797 
มากที่สุด 

3. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม(การจ่ายเบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยเอดส)์ 

4.780 
มากที่สุด 

4. ด้านการจัดเก็บรายได้หรือภาษ ี 4.719 มากที่สุด 
5. ด้านการให้บริการและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชน
ของเจ้าหน้าที่ อบต.ไร่โคก 

4.771 
มากที่สุด 

คำ่เฉลี่ย 4.765 มากที่สุด 

ร้อยละ  = 4.765 *20 
  = 95.30     
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บทที่ 5 
สรุป อภิปรำยผลและเสนอแนะ 

สรุปผลกำรประเมิน 
การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลไร่โคก อ าเภอบ้านลาด จังหวัดเพชรบุรี ในปีงบประมาณ 2563 เป็นการ
ประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ไร่โคก ตามภาระหน้าที่ที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล 
พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552  มีวัตถุประสงคก์ารวิจัย 2 ประการคือ  

1. เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนในเขตพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบล
ไร่โคกที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก ต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวก ตามภาระ
และหน้าที่ที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 
แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552 ในภาระงาน 5 ด้าน ประกอบด้วย (1) ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล
(งานกิจการประปา) (2) ด้านการศึกษา(การบริหารการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้าน      
นาน้ าพุ) (3) ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม(การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วย
เอดส์) (4) ด้านการจัดเก็บรายได้หรือภาษี และ (5) ด้านการให้บริการและอ านวยความสะดวก
แก่ประชาชนของเจ้าหน้าที่ อบต.ไร่โคก) 

2. เพื่อทราบถึงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการจัดท าบริการสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก ตามภาระและหน้าที่ที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบล
และองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552   

ในการด าเนินการวิจัย ผู้วิจัยด าเนินการโดยส ารวจความพึงพอใจ (Survey Research) 
จากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นตัวแทนประชาชนในเขตพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก จ านวน 
331 ตัวอย่าง แล้วน ามาวิเคราะห์ผลโดยใช้ข้อมูลที่ได้มาจากการส ารวจด้วยวิธีการสถิติ เช่น 
ค่าเฉลี่ย (mean), ค่าอัตราส่วนร้อยละ (percentage) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard 
deviation) จากนั้นจึงการพรรณนาความ (Description) ผลการศึกษาจ าแนกตามวัตถุประสงค์ 
สรุปได้ ดังนี ้

  วัตถุประสงค์ข้อที่ 1. เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนในเขตพื้นที่
องค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคกที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไร่
โคก ต่อขั้นตอนการให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและสิ่งอ านวยความ
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สะดวก ตามภาระและหน้าที่ที่ก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วน
ต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552 ในภาระงาน 5 ด้าน ประกอบด้วย(1) ด้าน
สิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล(งานกิจการประปา) (2) ด้านการศึกษา(การบริหารการศึกษาของ
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านนาน้ าพุ) (3) ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม(การจ่ายเบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยเอดส์) (4) ด้านการจัดเก็บรายได้หรือภาษี และ (5) ด้านการให้บริการ
และอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนของเจ้าหน้าที่ อบต.ไร่โคก)  ระดับความพึงพอใจเฉลี่ยใน
ภาพรวมทั้ง 5 ด้านอยู่ในระดับ มำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.765) คิดเป็นร้อยละ 95.30 แยกตาม
ภาระงาน ดังนี ้

1. ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งแวดล้อมและสุขำภิบำล(งำนกิจกำรประปำ) 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 

4.781) คิดเป็นร้อยละ 95.62 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 

4.775) คิดเป็นร้อยละ 95.50 
 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด  (ค่าเฉลี่ย = 
4.727) คิดเป็นร้อยละ 94.54 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ประชาชนผู้มีความพึงพอใจในระดับ    
มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.749) คิดเป็นร้อยละ 94.98 

ระดับความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมทั้ง 4 ขั้นตอน อยู่ในระดับ มากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย = 4.758) คิดเป็นร้อยละ 95.16 

 
2. ควำมพึงพอใจด้ำนกำรศึกษำ(กำรบริหำรกำรศึกษำของศูนย์พัฒนำเด็กเล็กบ้ำน

นำน้ ำพุ) 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 

4.807) คิดเป็นร้อยละ 96.14 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 

4.764) คิดเป็นร้อยละ 95.28 
 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สะ (ค่าเฉลี่ย = 
4.801) คิดเป็นร้อยละ 96.02 
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ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ประชาชนผู้มีความพึงพอใจในระดับ    
มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.815) คิดเป็นร้อยละ 96.30 

ระดับความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมทั้ง 4 ขั้นตอน อยู่ในระดับ มากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย = 4.797) คิดเป็นร้อยละ 95.94 

 
3. ควำมพึงพอใจด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม(กำรจ่ำยเบี้ยยังชีพผู้สูงอำยุ 

ผู้พิกำร ผู้ป่วยเอดส์) 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 

4.771) คิดเป็นร้อยละ 95.42 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 

4.790) คิดเป็นร้อยละ 95.80 
 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด  (ค่าเฉลี่ย = 
4.782) คิดเปน็ร้อยละ 95.64 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ประชาชนผู้มีความพึงพอใจในระดับ    
มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.777) คิดเป็นร้อยละ 95.54 

ระดับความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมทั้ง 4 ขั้นตอน อยู่ในระดับ มากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย = 4.780) คิดเป็นร้อยละ 95.60 

 
 4. ควำมพึงพอใจด้ำนกำรขอรับบริกำรด้ำนกำรจัดเก็บรำยได้หรือภำษี 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 
4.696) คิดเป็นร้อยละ 93.92 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 
4.732) คิดเป็นร้อยละ 94.64 
 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด  (ค่าเฉลี่ย = 
4.703) คิดเป็นร้อยละ 94.06 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ประชาชนผู้มีความพึงพอใจในระดับ    
มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.743) คิดเป็นร้อยละ 94.86 

ระดับความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมทั้ง 4 ขั้นตอน อยู่ในระดับ มากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย = 4.719) คิดเป็นร้อยละ 94.38 
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5. ควำมพึงพอใจด้ำนกำรให้บริกำรและอ ำนวยควำมสะดวกแก่ประชำชนของ

เจ้ำหน้ำที่ อบต.ไร่โคก) 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 

4.751) คิดเป็นร้อยละ 95.02 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 

4.792) คิดเป็นร้อยละ 95.84 
 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด  (ค่าเฉลี่ย = 
4.769) คิดเป็นร้อยละ 95.38 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ประชาชนผู้มีความพึงพอใจในระดับ    
มากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.770) คิดเป็นร้อยละ 95.40 

ระดับความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมทั้ง 4 ขั้นตอน อยู่ในระดับ มากที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย = 4.771) คิดเป็นร้อยละ 95.42 

 
วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อทราบถึงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการจัดท าบริการ

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล ไร่โคก ตามภาระและหน้าที่ที่ ก าหนดไว้ใน
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552  
จากผลการเก็บรวบรวมข้อมูลพบว่า ประชาชนมีข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาและปรับปรุงการ
บริการสาธารณะ ดังต่อไปนี ้
 การซ่อมแซมบ ารุงรักษาไฟส่องสว่างในเขตชุมชน ไฟสัญญาณเตือนตามจุดตัดแยกต่างๆ 
เพื่อป้องกันอบุัติเหตุ และการปรับระบบสัญญาณเสียงตามสายในชุมชน เพื่อการประชาสัมพันธ์ 
 ควรจัดท าสื่อประชาสัมพันธ์เพื่อส่งเสริมการมาศึกษาดูงานของกลุ่มวิสาหกิจชุมชน กลุ่ม
ท าการเกษตรตามปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง กลุ่มวัฒนธรรมชาติพันธุ์ (ไทยทรงด า) ผ่าน
ระบบเว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก และแผ่นป้ายสื่อประชาสัมพันธ์ด้านหน้า (ริม
ก าแพงติดถนนของทีท่ าการองค์การบริหารส่วนต าบล) 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 ในพื้นที่ต าบลไร่โคกทางองค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก ให้ด าเนินการพัฒนาปรับปรุง
ระบบสาธารณูปโภคพื้นฐานจนเกือบครบถ้วนครอบคลุมทุกพื้นที่ชุมชนแล้ว จึงขอเสนอแนะให้
มีการส ารวจข้อมูลพื้นฐานทั่วไปของชุมชน ประชากร อาชีพ รายได้ ผู้สูงวัย ผู้ด้อยโอกาส ผู้
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พิการเพื่อจัดท าข้อมูลให้เป็นปัจจุบัน จะมีประโยชน์ต่อการน าข้อมูลมาวิเคราะห์เพื่อการ
ปรับปรุงวางแผนการพัฒนาท้องถิ่นขององค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคกต่อไปในอนาคต 
 
อภิปรำยผล 

 ผลการวิจัยที่ได้สอดคล้องตามหลักเกณฑ์การวิจัยทุกขั้นตอน ประชาชนในเขตพื้นที่ให้
ความร่วมมือในการท าแบบสอบถามและให้ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานของ
องค์ปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นอย่างดี แต่ยังมีข้อจ ากัดการวิจัยที่ส าคัญบางประการที่มีผลต่อ
ระดับคะแนนความพึงพอใจ ได้แก ่
            1. การสุ่มเลือกตัวอย่างไม่กระจายอย่างอิสระทั่วถึง เนื่องจากการกระจาย
ประชากรในท้องที่ไม่สม่ าเสมอ กลุ่มตัวอย่างจึงไมก่ระจายอย่างอิสระ (random) เท่าที่ควร 
            2. ปัจจัยทางสังคมและวัฒนธรรมของกล่มตัวอย่าง เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างมี
แนวโน้มให้คะแนนพึงพอใจสูงในกลุ่มที่มีความใกล้ชิดกับเจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ขณะที่บางกลุ่มไม่ตอบแบบสอบถามหรือตอบแบบสอบถามโดยการเลี่ยงไม่ตอบตรง
ความรู้สึกด้วยเกรงว่าอาจมีผลเสียต่อตนเอง และไม่อนุญาตให้ผู้วิจัยท าการบันทึกข้อมูล 
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   สรุปผลกำรประเมนิผลควำมพึงพอใจของประชำชนตอ่คุณภำพกำรให้บริกำรของ 

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไรโ่คก อ ำเภอบ้ำนลำด จังหวัดเพชรบุร ี
มิติที่  2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร 
ตัวชี้วัดที่ 2.1 ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
 คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี  ได้ด าเนินการ
ประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลไร่โคก ใน
ด้านต่างๆ ดังนี ้

1. ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล(งานกิจการประปา) ร้อยละ 95.16 
2. ด้านการศึกษา(การบริหารการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านนาน้ าพุ) ร้อยละ 95.94 
3. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม(การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยเอดส์) ร้อยละ 

95.60 
4. ด้านการจัดเก็บรายได้หรือภาษี ร้อยละ 94.38 
5. ด้านการให้บริการและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนของเจ้าหน้าที่ อบต.ไร่โคก) ร้อยละ 

95.42 
ควำมพอพึงใจของผู้รับบรกิำรจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไร่โคกเฉลี่ยทั้ง 5 งำน ร้อยละ 95.30 

ระดับควำมพึงพอใจ 

 มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป 

 ไม่เกินร้อยละ  95 

 ไม่เกินร้อยละ  90 

 ไม่เกินร้อยละ  85 

 ไม่เกินร้อยละ  80 

 ไม่เกินร้อยละ  75 

 ไม่เกินร้อยละ  70 

 ไม่เกินร้อยละ  65 

 ไม่เกินร้อยละ  60 

 ไม่เกินร้อยละ  55 

 น้อยกว่าร้อยละ 50 
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 

 

 
มิติที่ 2 มิติดำ้นคุณภำพกำรให้บริกำร                                                                      

 

คะแนนเต็ม 10 
คะแนนที่ได ้ 10 

ตัวชี้วัด 
เกณฑ์ให้
คะแนน 

คะแนนที่ได้ 
แนวทำงกำรประเมิน 

1.ประเมินผลจากข้อมูล เอกสาร หลักฐานต่างๆ 
       พิจารณาจากผลส ารวจความพึ งพอใจของประชาชน 
เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานเอกชนท่ีมารับบริการ
หรือติดต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ขอรับการประเมิน โดย
จ้างสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาจากภายในหรือภายนอก
พื้นที่จังหวัดเป็นหน่วยส ารวจ ทั้งนี้ต้องมีการส ารวจและประเมิน
ความพึงพอใจอย่างน้อย 4 งาน เช่น 

(1) งานด้านบรกิารกฎหมาย 
(2) งานด้านทะเบียน 
(3) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิง่ก่อสรา้ง 
(4) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
(5) การจ่ายเบี้ยยังชีผูสู้งอายุ ผู้พิการ 
(6) งานดา้นการจัดศูนย์พัฒนาเด็กเลก็ 
(7) งานด้านเทศกิจ ปอ้งกันบรรเทาสาธารณภัย 
(8) งานด้านรายได้หรือภาษ ี
(9) การขออนุญาตปลกูสรา้งบา้นหรอือาคารสังคม 
(10) งานด้านสาธารณสุข 
(11) งานด้านอื่นๆ 

ในการส ารวจและประเมินความพึงพอใจในแต่ละงาน อย่างน้อย
ต้องมีการก าหนดกรอบงานที่จะประเมินประกอบด้วย 

(1) ความพงึพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
(2) ความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บรกิาร 
(3) ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ใหบ้ริการ 
(4) ความพงึพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
เอกสารหลักฐานทีแ่สดงให้เห็นว่าการด าเนินการของตวัชี้วัด
ดังกลา่วได้บรรลุผลตามข้อมลู เช่น 

- หนังสือรับรองผลสรุปคะแนนการประเมินความพึง
พอใจจากสถาบันการศึกษา 

- แบบส ารวจความพึงพอใจที่ใช้ในการประเมิน 

- สถานที่ เอกสาร หรือหลักฐานทีแ่สดงถึงความพึงพอใจ 

- ตัวอย่างบุคคลที่มคีวามพงึพอใจต่อการให้บริการ
สาธารณะ 

2.1 ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบรกิำร 
 

  มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป 

 
 

10 

 
 

10  

          ไม่เกินร้อยละ  95 9  

         ไม่เกินร้อยละ  90 8  

        ไม่เกินร้อยละ  85 7  

 ไม่เกินร้อยละ  80 6  

 ไม่เกินร้อยละ  75 5  

 ไม่เกินร้อยละ  70 4  

 ไม่เกินร้อยละ  65 3  

 ไม่เกินร้อยละ  60 2  

 ไม่เกินร้อยละ  55 1  

 น้อยกว่าร้อยละ 50 0  
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ภำคผนวก ก 
ตำรำงก ำหนดขนำดของกลุ่มตัวอย่ำงของทำโร ยำมำเน่ แบง่ตำมระดบัควำมคลำดเคลื่อน 

ขนาดประชากร 
(คน) 

ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ระดับความคลาดเคลื่อนต่างๆ  (e) 

± 1% ± 2% ± 3% ± 4% ± 5% ± 10% 
500  ∗ ∗ ∗ ∗ 222  83  

1,000  ∗ ∗ ∗ 385  286  91  
1,500  ∗ ∗ 638  441  316  94  
2,000  ∗ ∗ 714  476  333  95  
2,500  ∗ 1,250  769  500  345  96  
3,000  ∗ 1,364  811  517  353  97  
3,500  ∗ 1,458  843  530  359  97  
4,000  ∗ 1,538  870  541  364  98  
4,500  ∗ 1,607  891  549  367  98  
5,000  ∗ 1,667  909  556  370  98  
6,000  ∗ 1,765  938  566  375  98  
7,000  ∗ 1,842  959  574  378  99  
8,000  ∗ 1,905  976  580  381  99  
9,000  ∗ 1,957  989  584  383  99  
10,000  5,000  2,000  1,000  588  385  99  
15,000  6,000  2,143  1,034  600  390  99  
20,000  6,667  2,222  1,053  606  392  100  
25,000  7,143  2,273  1,064  610  394  100  
50,000  8,333  2,381  1,087  617  397  100  
100,000  9,091  2,439  1,099  621  398  100  

∞  10,000  2,500  1,111  625  400  100  
ที่มา: (Yamane, 1973 ) 
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ภำคผนวก ข 

 
แบบสอบถำมส ำรวจควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรของ 

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไรโ่คก อ ำเภอบ้ำนลำด  จังหวัดเพชรบุร ี
 
ค ำชี้แจง กรุณากรอกแบบสอบถามนี้ตามความเป็นจริงให้ครบทุกข้อ เพื่อประโยชน์ในการน าไป
ปรับปรุงการบริหารงานให้ดียิ่งขึ้น และโปรดใส่เครื่องหมาย  ในช่อง  ตามความเป็นจริง 
 

ส่วนที่ 1 คุณสมบัติทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม                            

1. เพศ    1)  ชาย   2) หญิง 

 2.  อำยุ          1) ไม่เกิน 20 ปี      2) 21 – 40 ปี    3) 41 – 60 ปี     4) 60 ปี ขึ้นไป 

 3. อำชีพ (ตอบอาชีพหลักเพียงข้อเดียว) 
 1) รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ  2) เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย  3) เกษตรกรรม 
 4) รับจ้าง  5) อื่นๆ 

4. ระยะเวลำกำรอยู่อำศัยในชุมชน 
 1) ตั้งแต่ก าเนิด    2) อาศัยอยู่ในพื้นที่นานกว่า 5 ปี 
 3) อาศัยอยู่ในพืน้ที่ 1 - 5 ปี    4) อาศัยอยู่ในพื้นที่นี้ไม่เกิน 1ปี 
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ส่วนที่ 2 แบบสอบถำมควำมพึงพอใจต่อภำรกิจด้ำนต่ำง ๆ 
ค ำชี้แจงโปรดใส่เครื่องหมาย   ในช่องระดับความพึงพอใจตามความคดิของท่าน 
1 = พึงพอใจน้อยที่สุด, 2 = พึงพอใจน้อย, 3 = พึงพอใจปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากที่สุด 
 
1. ด้ำนกำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง 

ส่วนที่ 1 ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจ้งขั้นตอนในการให้บริการ      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไว้อย่างเหมาะสม ไม่ต้องรอนาน      
3. มีขั้นตอนการบริการทีส่ะดวก ไม่ซับซ้อน      
4. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้      
5. ขั้นตอนบริการมีความถูกต้องตรงตามความต้องการ      

ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง       
2. สามารถเข้าถึงการให้บริการได้โดยสะดวก      
3. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในพื้นที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง      
4. วันและเวลาในการให้บริการมีความสะดวกแก่ผู้รับบริการ มีการให้บรกิารใน
วันหยุด หรือมีการให้บริการนอกสถานที ่

     

5. ช่องทางการให้บริการเพียงพอกบัความต้องการของผู้รับบริการ       

ส่วนที่ 3 ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ใหบ้ริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี       
2. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ       
3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ในการปฏิบัติหน้าที่       
4. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปญัหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      
5. มีเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ      
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ส่วนที่ 4 ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์และเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานมคีวามเหมาะสม ทันสมัย      
2. จัดสถานทีร่ับบริการอย่างเหมาะสม      
3. บริเวณที่พักรอรับบริการสะอาด เพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ      
4. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกล าดับขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน       
5. มีที่จอดรถส าหรับผู้รับบริการ      
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2. ด้านการศึกษา(การบริหารการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านนาน้ าพุ) 

ส่วนที่ 1 ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจ้งขั้นตอนในการให้บริการ      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไว้อย่างเหมาะสม ไม่ต้องรอนาน      
3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไม่ซับซ้อน      
4. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้      
5. ขั้นตอนบริการมีความถูกต้องตรงตามความต้องการ      

ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการให้บริการทีห่ลายช่องทาง       
2. สามารถเข้าถึงการให้บริการได้โดยสะดวก      
3. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในพื้นที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง      
4. วันและเวลาในการให้บริการมีความสะดวกแก่ผู้รับบริการ มีการให้บรกิารใน
วันหยุด หรือมีการให้บริการนอกสถานที ่

     

5. ช่องทางการให้บริการเพยีงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ       

ส่วนที่ 3 ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ใหบ้ริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี       
2. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ       
3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ในการปฏิบัติหน้าที่       
4. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปญัหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      
5. มีเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ      

ส่วนที่ 4 ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์และเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม ทันสมัย      
2. จัดสถานที่รับบริการอย่างเหมาะสม      
3. บริเวณที่พักรอรับบริการสะอาด เพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ      
4. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกล าดับขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน       
5. มีที่จอดรถส าหรับผู้รับบริการ      
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3. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม(การจ่ายเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยเอดส์) 

ส่วนที่ 1 ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจ้งขั้นตอนในการให้บริการ      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไว้อย่างเหมาะสม ไม่ต้องรอนาน      
3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไม่ซับซ้อน      
4. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้      
5. ขั้นตอนบริการมีความถูกต้องตรงตามความต้องการ      

ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการให้บริการทีห่ลายช่องทาง       
2. สามารถเข้าถึงการให้บริการได้โดยสะดวก      
3. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในพื้นที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง      
4. วันและเวลาในการให้บริการมีความสะดวกแก่ผู้รับบริการ มีการให้บรกิารใน
วันหยุด หรือมีการให้บริการนอกสถานที ่

     

5. ช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ       

ส่วนที่ 3 ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ใหบ้ริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี       
2. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ       
3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ในการปฏิบัติหน้าที่       
4. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปญัหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      
5. มีเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ      

ส่วนที่ 4 ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์และเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม ทันสมัย      
2. จัดสถานที่รับบริการอย่างเหมาะสม      
3. บริเวณที่พักรอรับบริการสะอาด เพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ      
4. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกล าดับขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน       
5. มีที่จอดรถส าหรับผู้รบับริการ      
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4. ด้านการจัดเก็บรายได้หรือภาษ ี

ส่วนที่ 1 ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจ้งขั้นตอนในการให้บริการ      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไว้อย่างเหมาะสม ไม่ต้องรอนาน      
3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไม่ซับซ้อน      
4. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้      
5. ขั้นตอนบริการมีความถูกต้องตรงตามความต้องการ      

ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการให้บริการทีห่ลายช่องทาง       
2. สามารถเข้าถึงการให้บริการได้โดยสะดวก      
3. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในพื้นที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง      
4. วันและเวลาในการให้บริการมีความสะดวกแก่ผู้รับบริการ มีการให้บรกิารใน
วันหยุด หรือมีการให้บริการนอกสถานที ่

     

5. ช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ       

ส่วนที่ 3 ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ใหบ้ริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี       
2. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ       
3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ในการปฏิบัติหน้าที่       
4. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปญัหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      
5. มีเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ      

ส่วนที่ 4 ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์และเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม ทันสมัย      
2. จัดสถานที่รับบริการอย่างเหมาะสม      
3. บริเวณที่พักรอรับบริการสะอาด เพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ      
4. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกล าดับขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน       
5. มีที่จอดรถส าหรับผู้รับบริการ      
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5. ด้านการให้บริการและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนของเจ้าหน้าที่ อบต.ไร่โคก) 

ส่วนที่ 1 ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจ้งขั้นตอนในการให้บริการ      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไว้อย่างเหมาะสม ไม่ต้องรอนาน      
3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไม่ซับซ้อน      
4. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้      
5. ขั้นตอนบริการมีความถูกต้องตรงตามความต้องการ      

ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการให้บริการทีห่ลายช่องทาง       
2. สามารถเข้าถึงการให้บริการได้โดยสะดวก      
3. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในพื้นที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง      
4. วันและเวลาในการให้บริการมีความสะดวกแก่ผู้รับบริการ มีการให้บรกิารใน
วันหยุด หรือมีการให้บริการนอกสถานที ่

     

5. ช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ       

ส่วนที่ 3 ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ใหบ้ริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี       
2. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ       
3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ในการปฏิบัติหน้าที่       
4. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปญัหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      
5. มีเจ้าหน้าที่เพียงพอต่อการให้บริการ      

ส่วนที่ 4 ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์และเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม ทันสมัย      
2. จัดสถานที่รับบริการอย่างเหมาะสม      
3. บริเวณที่พักรอรับบริการสะอาด เพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ      
4. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกล าดับขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน       
5. มีที่จอดรถส าหรับผู้รับบริการ      
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ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ 
ค ำชี้แจง โปรดให้ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการในด้านต่างๆ 
3.1 ด้านสิ่งแวดล้อมและสขุาภิบาล(งานกิจการประปา) 
.........................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................... 
3.2 ด้านการศึกษา(การบริหารการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านนาน้ าพุ) 
.........................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................... 
3.3 ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม(การจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการ ผู้ป่วยเอดส์) 
.........................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................... 
3.4 ด้านการจัดเก็บรายได้หรือภาษี 
.........................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................... 
3.5 ด้านการให้บริการและอ านวยความสะดวกแก่ประชาชนของเจ้าหน้าที่ อบต.ไร่โคก) 
...................................................................................................................................................................... 
...................................................................................................................................................................... 

3.6 ข้อเสนอแนะอื่นๆ  
…………………………………………………………………………………….…………………….…………………………………………. 
……………………………………………………………………………….………………………………………….…………………………. 
 
 

****ขอขอบพระคุณที่สละเวลาตอบแบบสอบถาม**** 

 


