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บทสรุปสําหรับผูบริหาร 
 
 การวิจัยครั้งนี้เปนการสํารวจและประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการ
ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลไรโคก ในปงบประมาณ 2568 ในดานประสิทธิภาพและคุณภาพ
การบริหารจัดการของหนวยงานตามภาระหนาที่ที่กําหนดไวในพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการ
บริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 และแกไขเพ่ิมเติม (ฉบับที่ 7) พ.ศ. 2562  โดยมีวัตถุประสงคหลัก 2 ขอ คือ  
 1. เพ่ือสํารวจและทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี ในภาระงาน 5 ดาน ประกอบดวย    
  1) งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล (การรณรงคลดการใชถุงพลาสติกและภาชนะโฟม)  
  2) งานดานการศึกษา (การบริหารการศึกษาของศนูยพัฒนาเด็กเล็กบานนาน้ําพุ) 
  3) งานดานการจัดเก็บรายไดหรือภาษี 
  4) งานดานสาธารณสุข (การรักษาคุณภาพระบบการผลิตน้ําประปา) 
  5) งานดานการใหบริการและอํานวยความสะดวกแกประชาชน  
 2. เพ่ือศึกษาปญหาและขอเสนอแนะตางๆ ของประชาชน 
 การดําเนินการวิจัยเปนการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Method) โดยวิธีการสุมตัวอยาง
สํารวจความคิดเห็น โดยใชแบบสอบถามประชาชนในเขตพ้ืนที่ขององคการบริหารสวนตําบลไรโคกจาก
กลุมตัวอยางที่สุมเลือกจํานวน 319 ตัวอยาง จากเปาหมาย 400 ตัวอยาง มีระดับความคลาดเคลื่อน อยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติไมเกินรอยละ 10 นําขอมูลที่ไดมาศึกษาตามหลักวิธีทางสถิติโดยการหาคาเฉลี่ย สวน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และคารอยละ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 41-60 ป 
สถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป  รายได
เฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 20,000 บาท  และมีจํานวนครั้งท่ีไปรับบริการโดยเฉลี่ยตอปนอยกวา 3 ครั้ง
 ผลการศกึษาพบวา 
 1. งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล (การรณรงคลดการใชถุงพลาสติกและภาชนะโฟม) 
 ดานขั้นตอนการใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.824  
คิดเปนรอยละ 96.49) 
 ดานชองทางการใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.864  
คิดเปนรอยละ 97.28) 
 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.870  
คิดเปนรอยละ 97.40) 
 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.873  
คิดเปนรอยละ 97.47) 
 ภาพรวมระดับความพึงพอใจเฉลี่ยอยูในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.858 คดิเปนรอยละ 
97.16) 
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 2. งานดานการศึกษา (การบริหารการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานนาน้าํพุ)  
 ดานขั้นตอนการใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.809  
คิดเปนรอยละ 96.18) 
 ดานชองทางการใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.781  
คิดเปนรอยละ 95.62) 
 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.833  
คิดเปนรอยละ 96.65) 
 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.848 
คิดเปนรอยละ 96.97) 
 ภาพรวมระดับความพึงพอใจเฉลี่ยอยูในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.818 คดิเปนรอยละ 
96.35 

 3. งานดานการจัดเก็บรายไดหรือภาษี 
 ดานขั้นตอนการใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.784  
คิดเปนรอยละ 95.69) 
 ดานชองทางการใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.764  
คิดเปนรอยละ 95.27) 
 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.816  
คิดเปนรอยละ 96.31) 
 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.834  
คิดเปนรอยละ 96.68) 
 ภาพรวมระดับความพึงพอใจเฉลี่ยอยูในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.799 คดิเปนรอยละ 
95.99) 

 4. งานดานสาธารณสุข (การรักษาคุณภาพระบบการผลิตน้ําประปา)  
 ดานขั้นตอนการใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.848  
คิดเปนรอยละ 96.97) 
 ดานชองทางการใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.856  
คิดเปนรอยละ 97.13) 
 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.853  
คิดเปนรอยละ 97.07) 
 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.844  
คิดเปนรอยละ 96.88) 
 ภาพรวมระดับความพึงพอใจเฉลี่ยอยูในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.850 คดิเปนรอยละ 
97.01) 
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 5. งานดานการใหบริการและอํานวยความสะดวกแกประชาชน 
 ดานขั้นตอนการใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.800  
คิดเปนรอยละ 96.00) 
 ดานชองทางการใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.806  
คิดเปนรอยละ 96.13) 
 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.829  
คิดเปนรอยละ 96.59) 
 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากที่สุด (คาเฉลี่ย = 4.788  
คิดเปนรอยละ 95.76) 
 ภาพรวมระดับความพึงพอใจเฉลี่ยอยูในระดับ มากที่สุด  (คาเฉลี่ย = 4.806 คิดเปนรอยละ 
96.12) 

 และมีระดับความพึงพอใจเฉลี่ยรวมทุกภาระงานอยูในระดับ มากที่สุด  (คาเฉล่ีย = 4.826 
คิดเปนรอยละ 96.52) 
  

สรุปความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากประชาชน 
จากผลการสํารวจและรวบรวมเก็บขอมูลของประชาชนในพ้ืนที่ใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี ดวยแบบสอบถาม สวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุดตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลไรโคก อยางไรก็ตามประชาชนและผูมาขอใชบริการยัง
มีขอเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการสาธารณะ และเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ
บริการและตอบสนองความตองการของประชาชนไดดียิ่งข้ึน มีดังตอไปนี ้

1) ดานสิ่งแวดลอมและการคมนาคม ไฟฟาแสงสวางดับมืดตามถนน กรอก ซอกซอย ในยามค่ํา
คืน ยังพบเห็นไดบางเพียงเล็กนอย ปญหาขยะมูลฝอย การเผาฝางขาวหลังฤดูเก็บเก่ียว และการจุดควันไฟ
เพ่ือไลแมลงในยามพลบค่ําใหกับสัตวเลี้ยง มีพบเห็นอยูทั่วๆ ไป  ดานปญหาขยะเปยกชาวบานใชวิธีหมัก
ดวยถังตามโครงการที่สนับสนุนโดยทาง อบต. แตบางครัวเรือนปริมาณขยะเปยกมากทําใหไมสามารถ
กําจัดไดหมด  ดานเศษก่ิงไม ใบไมและหญา บางครวัเรือนไมสามารถกําจัดดวยวิธีการที่ถูกตองไดและยังคง
พบเห็นการกําจัดดวยวิธีการเผาไฟอยูบาง  บางครัวเรือนเสนอใหทาง อบต. พิจารณาสรางถังขยะชุมชน 

2) ดานสงเสริมการทองเที่ยว ในพื้นที่รับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลไรโคก ยังขาด
แหลงทองเที่ยวท่ีนาสนใจ หนวยงานควรกําหนดนโยบาย วางแผน อยางตอเนื่อง เพื่อชวยสงเสริมการ
ทองเท่ียวในชุมชน  เชน การสรางสัญลักษณประจําชุมชน  ปายบอกเสนทางเชื่อมโยงระหวางแหลง
ทองเท่ียวอ่ืน การสรางศูนยประชาสัมพันธนักทองเที่ยว (Tourist Information Center) เปนตน 

3) ดานการติดตอกับสํานักงาน อบต.  
(1) ทางหนวยงานควรเพ่ิมพ้ืนที่การจอดรถสําหรับผูมาติดตอใหมากข้ึน จัดระเบียบพื้นที่

จอดรถของพนักงาน 
(2) ภายในสํานักงาน ควรปรับปรุงอาคารใหสามารถใชแสงสวางจากภายนอกไดมากข้ึน 

เชน การเพิ่มพ้ืนที่หนาตาง ชองแสง ระบบระบายอากาศ เพ่ือลดความอับชื้น เพ่ิมความโลง-โปรงของพ้ืนที่
ทํางาน และเพ่ือสงเสริมการลดการใชพลังงานไฟฟา 
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4)  ดานขอมูลขาวสาร คณะผูวิจัยพบวา ขอมูลและชองทางการสื่อสารผานระบบเสียงตามสาย/
รถประชาสัมพันธมีประสิทธิภาพคอนขางดี ในสวนของขอมูลระบบออนไลนทั่วไป เชน เว็บไซตของ
หนวยงาน ยังมีประสิทธิภาพไมดีนัก ขอมูลไมเปนปจจุบัน ควรมีการปรับปรุงและดูแลระบบอยางสม่ําเสมอ 
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บทท่ี 1 
 

บทนํา 
 
  

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
ประเทศไทยยึดหลักการปกครองตามรัฐธรรมนูญแหงราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2560 โดยมี การ

บัญญัติในมาตรา 1 และ 2 ไววา ประเทศไทยเปนราชอาณาจักรอันหนึ่งอันเดียว จะแบงแยกมิได และมี
การปกครองระบอบประชาธิปไตยอันมีพระมหากษัตริยทรงเปนประมุข และในหมวด 14 การปกครอง
สวนทองถิ่น มาตรา 249 ภายใตบังคับมาตรา 1 ใหมีการจัดการปกครองสวนทองถิ่นตามหลักแหงการ
ปกครองตนเองตามเจตนารมณของประชาชนในทองถ่ิน ทั้งนี้ตามวิธีการและรูปแบบองคกรปกครองสวน
ทองถ่ินท่ีกฎหมายบัญญัติการจัดตั้งองคกรปกครองสวนทองถิ่นในรูปแบบใด ใหคํานึงถึงเจตนารมณของ
ประชาชนในทองถ่ิน และความสามารถในการปกครองตนเองในดานรายไดจํานวนและความหนาแนนของ
ประชากร และพื้นที่ที่ตองรับผิดชอบประกอบกัน และตามมาตรา 250 องคกรปกครองสวนทองถ่ินมี
หนาที่และอํานาจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะ กิจกรรมสาธารณะเพ่ือประโยชนของประชาชนใน
ทองถ่ินตามหลักการพัฒนาอยางยั่งยืน รวมท้ังสงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาใหแกประชาชนใน
ทองถ่ิน ทั้งนี้ตามที่กฎหมายบัญญัติการจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรใหเปน
หนาที่และอํานาจโดยเฉพาะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละรูปแบบ หรือใหองคกรปกครองสวน
ทองถิ่นเปนหนวยงานหลักในการดําเนินการใด ใหเปนไปตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งตองสอดคลองกับรายได
ขององคกรปกครองสวนทองถิ่นตามวรรคสี่ และกฎหมายดังกลาวอยางนอยตองมีบทบัญญัติเก่ียวกับกลไก
และขั้นตอนในการกระจายหนาท่ีและอํานาจ ตลอดจนงบประมาณและบุคลากรที่เกี่ยวกับหนาที่และ
อํานาจดังกลาว ของสวนราชการใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ินดวย กฎหมายตามวรรคหนึ่งและ
กฎหมายท่ีเก่ียวกับการบริหารราชการสวนทองถิ่นตองใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีอิสระในการบริหาร 
การจัดทําบริการสาธารณะ การสงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา การเงินและการคลัง และการ
กํากับดูแลองคกรปกครองสวนทองถิ่นซึ่งตองทําเพียงเทาท่ีจําเปนเพ่ือการคุมครองประโยชนของ 
ประชาชนในทองถิ่นหรือประโยชนของประเทศเปนสวนรวม การปองกันการทุจริต และการใชจายเงิน 
อยางมีประสิทธิภาพ โดยคํานึงถึงความเหมาะสมและความแตกตางขององคกรปกครองสวนทองถ่ินแตละ
รูปแบบ การบริหารจัดการขององคกรปกครองสวนทองถิ่นตองคํานึงถึงประโยชนสูงสุดของประชาชนเปน
หลักและถือเปนสิ่งสําคัญสูงสุด ดังพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผนดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 
มาตรา 3/1 บัญญัติวา “การบริหารราชการตองเปนไปเพ่ือประโยชนสุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ตอ
ภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุมคาในเชิงภารกิจแหงรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลด
ภารกิจและยุบเลิกหนวยงานที่ไมจําเปน การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแกทองถ่ิน การกระจาย
อํานาจตัดสินใจ การอํานวยความสะดวก และการตอบสนองความตองการของประชาชน มีผูรับผิดชอบตอ
ผลของงาน”  

การที่ภาคประชาชนจะเขาไปประเมินผลการดําเนินงานบริหารจัดการขององคการปกครอง
สวนทองถิ่นนั้น การประเมินจะตองเปนการประเมินจากผลการดําเนินงานที่สอดคลองกับอํานาจหนาที่ใน
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การจัดการบริการสาธารณะอันเปนประโยชนแกประชาชนในทองถิ่น ตามที่กําหนดไวในมาตรา 16 แหง
พระราชบัญญัติกําหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอํานาจใหแกองคการปกครองสวนทองถิ่น          
พ.ศ. 2542 และอํานาจหนาที่องคการบริหารสวนตําบลตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหาร
สวนตําบล พ.ศ. 2537 แกไขเพ่ิมเติม พ.ศ. 2562 อํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลท่ีสําคัญ
ประกอบดวยสามมาตรา คอื มาตรา 66 มาตรา 67 และมาตรา 68 โดยท่ี มาตรา 66 เปนหนาที่ที่องคการ
บริหารสวนตําบลตองทําทั้งในดานการพัฒนาเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม  ในมาตรา 67 เปน หนาที่ที่
องคการบริหารสวนตําบลตองทําในเขต ประกอบดวย  

(1)  จัดใหมีและบํารุงรักษาทางน้ําและทางบก 
(2)  รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ํา ทางเดิน และที่สาธารณะรวมทั้งกําจัด มูลฝอยและสิ่ง

ปฏกูิล 
(3)  ปองกันโรคและระงับโรคติดตอ 
(4)  ปองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
(5)  จัดการ สงเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษา ศาสนา วัฒนธรรม และการฝกอบรมใหแก

ประชาชน รวมทั้งการจัดการหรือสนับสนุนการดูแลและพัฒนาเด็กเล็กตามแนวทางที่เสนอแนะจาก
กองทุนเพ่ือความเสมอภาคทางการศึกษา 

(6)  สงเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ 
(7)  คุมครอง ดูแล และบํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม 
(8)  บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภมูิปญญาทองถ่ิน และวัฒนธรรมอันดีของทองถ่ิน 
(9)  ปฏิบัติหนาที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายโดยจัดสรรงบประมาณหรือ บุคลากรใหตาม

ความจําเปนและสมควร 
สวนมาตรา 68 เปนหนาที่ท่ีไมไดบังคับตายตัวใหตองทําแตหากทําไดก็จะเปนประโยชนตอ

ชุมชนมากยิ่งข้ึน ดังนี ้
(1)  ใหมีน้ําเพื่อการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 
(2)  ใหมีและบํารุงการไฟฟาหรือแสงสวางโดยวิธีอ่ืน 
(3)  ใหมีและบํารุงรักษาทางระบายน้ํา 
(4)  ใหมีและบํารุงสถานที่ประชมุ การกีฬา การพักผอนหยอนใจ และสวนสาธารณะ 
(5)  ใหมีและสงเสริมกลุมเกษตรกรและกิจการสหกรณ 
(6)  สงเสริมใหมีอุตสาหกรรมในครอบครัว 
(7)  บํารุงและสงเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 
(8)  การคุมครองดแูลและรักษาทรัพยสินอันเปนสาธารณสมบัติของแผนดิน 
(9)  หาผลประโยชนจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนตําบล 
(10)  ใหมีตลาด ทาเทียบเรือ และทาขาม 
(11)  กิจการเก่ียวกับการพาณิชย 
(12)  การทองเที่ยว 
(13)  การผังเมือง 
จะเห็นไดวาอํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลตามที่กําหนดในพระราชบัญญัติฯ แลว

จะเห็นวามีอยูหลายดาน ซึ่งแตละดานจะเก่ียวของกับการใชอํานาจและการปฏิบัติหนาที่ที่มีผลกระทบตอ
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วิถีชีวิตความเปนอยูและประโยชนสุขของประชาชนในชุมชนนั้นๆ ทั้งสิ้น หากองคกรขาดประสิทธิภาพใน
การบริหารงานแลวจะทําใหการปฏิบัติงานเกิดความลาชา การประสานงานเกิดความผิดพลาด
คลาดเคลื่อนและในทางกลับกันหากองคการบริหารสวนตําบลมีการบริหารงานที่ดีมีประสิทธิภาพจะสงผล
ใหการดําเนินงานเกิดความราบรื่น มีการประสานงานที่ดีสามารถตอบสนองความตองการของประชาชน 
หรือของชุมชนไดดี การที่รัฐบาลสวนกลางไดยินยอมมอบอํานาจการปกครองและการบริหารในกิจการ
ตางๆ ใหกับประชาชนในแตละทองถิ่นเปนผูดําเนินการเอง โดยประชาชนเลือกผูแทนของตนเขาไปทํา
หนาที่บริหาร และกําหนดนโยบายในทองถ่ินของตน องคกรปกครองสวนทองถ่ินจะมีอิสระเต็มที่ในการ
ดําเนินงาน มีงบประมาณเปนของตนเอง มีกําลังเจาหนาที่ของตนเองตลอดจนสามารถกําหนดนโยบาย
และวินิจฉัยสั่งการดวยตนเอง แตถึงแมจะเปนอิสระ สวนกลางก็จะคอยควบคุมการดําเนินงานตางๆให
เปนไปโดยความเรียบรอยและถกูตอง 

จากเหตุผลขางตนคณะผูวิจัยไดเห็นถึงความสําคัญของการใหบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลที่มีตอประชาชน จึงตองการที่จะศึกษาเพ่ือใหทราบถึงระดับความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการ
ใหบริการ งานบริการสาธารณะใน 4 ประเด็นหลัก คือ 1) ดานข้ันตอนการใหบริการ 2) ดานชองทางการ
ใหบริการ 3) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และ 4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก เพ่ือจะไดทําใหองคกรปกครอง
สวนทองถิ่นไดปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการในดานตางๆ ดังกลาวอยางตอเนื่อง นอกจากนี้
ตองการถึงปญหาและขอเสนอแนะที่ไดจากการศึกษานํามาใชเปนแนวทางในการวางแผนพัฒนาการ
ใหบริการใหมีประสิทธิภาพและสรางความพึงพอใจใหเกิดแกผูมาใชบริการในพ้ืนที่องคการบริหารสวน
ตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุร ีตอไป 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
1. เพ่ือสํารวจและทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุร ีในภาระงาน 5 ดาน ประกอบดวย  
1) งานดานสิง่แวดลอมและสุขาภิบาล (การรณรงคลดการใชถงุพลาสตกิและภาชนะโฟม)  
2) งานดานการศกึษา (การบรหิารการศึกษาของศนูยพัฒนาเดก็เล็กบานนาน้ําพุ) 
3) งานดานการจัดเก็บรายไดหรือภาษ ี
4) งานดานสาธารณสุข (การรกัษาคณุภาพระบบการผลิตน้ําประปา) 
5) งานดานการใหบริการและอํานวยความสะดวกแกประชาชนของเจาหนาที ่

2. เพ่ือศึกษาปญหาและขอเสนอแนะตางๆ ของประชาชนที่มีตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุร ี
 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 1) ประชากร (Population) ที่ใชในการสํารวจครั้งนี้ ไดแก ประชากรผูมารับบริการโดยตรง 
เจาหนาที่ของรัฐ หรือหนวยงานท้ังภาครัฐและเอกชนท่ีมารับบริการ 3,483 คน 

   2) กลุมตัวอยาง (Sample) ที่ใชในการสํารวจครั้งนี้ ไดแก ประชากรผูมารับบริการโดยตรง 
เจาหนาที่ของรัฐ หรือหนวยงานท้ังภาครัฐและเอกชนที่มารับบริการ โดยพิจารณาขนาดตัวอยางแตละสวน
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อยางอิสระตอกัน ใชเทคนิควิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบงาย (Sample Random Sampling) โดยสุมแบบ
บังเอิญพิจารณาวาเปนตัวแทนประชากรที่ดี ในเขตพื้นที่ขององคการบริหารสวนตําบลไรโคก ประมาณ 
400 คน 
  2. ตัวแปรที่ใชในงานวิจัย   

   1) ตัวแปรอิสระ ไดแก การใหบริการแกประชาชนหรือผูมีสวนไดเสียตอการใหบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี ประจําปงบประมาณ 2568  
   2) ตัวแปรตาม ไดแก ความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี ประจําปงบประมาณ 2568  ในงานบริการ 5 
ภาระงาน ไดแก 

(1) งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล (การรณรงคลดการใชถงุพลาสตกิและ 
     ภาชนะโฟม)  
(2) งานดานการศกึษา (การบริหารการศึกษาของศนูยพัฒนาเด็กเล็กบานนาน้ําพุ) 
(3) งานดานการจดัเก็บรายไดหรือภาษ ี
(4) งานดานสาธารณสุข (การรกัษาคณุภาพระบบการผลิตน้ําประปา) 
(5) งานดานการใหบริการและอํานวยความสะดวกแกประชาชนของเจาหนาที ่

  ซึ่งแตละงานประกอบดวย 4 ดาน คือ ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ  

ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

  3. ขอบเขตดานระยะเวลา  

  ระยะเวลาในการสํารวจวิจัย เดือนกันยายน – ตุลาคม พ.ศ. 2568 
 

1.4 กรอบแนวคดิการวิจัย  
การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล   

ไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี ประจําปงบประมาณ 2568  จากการศึกษาแนวคิดและเอกสาร
งานวิจัยที่เก่ียวของ สามารถสรุปเปนกรอบแนวคดิ ซึ่งนํามาประยุกตใชกับการสํารวจความพึงพอใจในครั้ง
นี้ ดังแสดงในรูปภาพที่ 1 
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รูปภาพที ่1 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

 
1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล 
ไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี  

2. ทราบถึงปญหาและขอเสนอแนะตางๆ ของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุร ี

3. ทําใหผูบริหารและเจาหนาที่ในองคการบริหารสวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัด
เพชรบุรี เขาใจสภาพปญหาเพ่ือใชเปนแนวทางในการวางแผนพัฒนาการใหบริการใหมีประสิทธิภาพและ
สรางความพึงพอใจแกผูมาใชบริการตอไป 

 
 

(Input)                                                                   (Process) 

 (Output)                                     

ขอมูลทั่วไป 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. ระดับการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายไดตอเดือน 
7. จํานวนคร้ังที่ไป
รับบริการตอป 

 

ความพงึพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการ
บรหิารสวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี 

ในงานบริการ 5 งาน ประกอบดวย 
      1) งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภบิาล (การรณรงคลดการใช 
          ถุงพลาสติกและภาชนะโฟม)  
      2) งานดานการศึกษา (การบริหารการศึกษาของศูนยพัฒนา 

          เด็กเล็กบานนาน้ําพุ) 
      3) งานดานการจัดเก็บรายไดหรือภาษี 
      4) งานดานสาธารณสขุ (การรักษาคุณภาพระบบการผลิต 

          น้ําประปา) 
      5) งานดานการใหบริการและอํานวยความสะดวกแกประชาชน

1. ระดับความพงึพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลไรโคก 
    อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี 
2. ปญหาและขอเสนอแนะตางๆ ของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการขององคการบริหาร 
    สวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จงัหวดัเพชรบุรี  
3. ผลของงานวิจัยใชเปนแนวทางในการวางแผนพัฒนาการใหบริการใหมีประสทิธิภาพและสรางความ 
    พึงพอใจแกผูมาใชบริการตอไป 



บทท่ี 2 

 

ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกีย่วของ 
 

 

 การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลนี้ คณะผูวิจัยไดศึกษาเอกสาร งานวิจัย แนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวของ เพ่ือนํามาเปนขอมูลพ้ืนฐาน

และแนวทางในการศกึษา ใชประกอบการอธิบาย และการวิเคราะหสรุปผลในประเด็นตางๆ ดังนี ้

1.  สภาพทั่วไปและขอมูลพื้นฐานขององคการบริหารสวนตําบลไรโคก  

2.  แนวคิดเก่ียวกับองคกรปกครองสวนทองถิ่น 

3.  แนวคิดเก่ียวกับการจัดทําบริการสาธารณะ 

4.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

5.  แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ 

6.  แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการประชาชนภาครัฐ 

7.  งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

 

2.1  สภาพทั่วไปและขอมูลพื้นฐานขององคการบริหารสวนตําบลไรโคก  
 องคการบริหารสวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี จัดตั้งข้ึนตามประกาศกระทรวง

มหาดไทย เรื่อง การจัดตั้งองคการบริหารสวนตําบล เมื่อวันที่ 11 สิงหาคม พ.ศ. 2542 และประกาศใน

ราชกิจจานุเบกษา เลม 116 ตอนพิเศษ 82 ง หนา 20 วันที่ 15 ตุลาคม พ.ศ. 2542 

 ตําบลไรโคกอยูหางจากที่วาการอําเภอบานลาดไปทางทิศตะวันตกเฉียงเหนือ ระยะทางประมาณ 

12 กิโลเมตร และอยูทางทิศตะวันตกของจังหวัดเพชรบุรี  เปนตําบลหนึ่งในอําเภอบานลาด  จังหวัด

เพชรบุรี  มีพื้นที่ประมาณ 26  ตารางกิโลเมตร 

 

2.1.1 ดานกายภาพ 

1)  ที่ตั้งขององคการบริหารสวนตําบลไรโคก 

ที่ทําการขององคการบริหารสวนตําบลไรโคก ตั้งอยูทีห่มูที่ 3 ตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัด

เพชรบุรี มีอาณาเขต ติดตอ ดังนี ้

ทิศเหนือ ติดตอกับ  ตําบลหวยทาชาง อําเภอเขายอย จังหวัดเพชรบุร ี  

ทิศใต  ติดตอกับ  ตําบลบานทาน อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุร ี  

ทิศตะวันออก ติดตอกับ  เทศบาลตําบลหวัสะพาน อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุร ี   

ทิศตะวันตก   ติดตอกับ  ตําบลทาตะครอ อําเภอหนองหญาปลอง จังหวัดเพชรบุร ี  
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รูปภาพที่ 2  สํานักงานองคการบริหารสวนตําบลไรโคก 

 

 

รูปภาพที่ 3  แสดงพ้ืนที่ตั้งและอาณาเขตติดตอขององคการบริหารสวนตําบลไรโคก 
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2)  ลักษณะภูมิประเทศ 

 สภาพเปนพื้นที่ราบลุม และท่ีราบลุมเชิงเขา ฝงตะวันตกเปนเขตปาสงวนแหงชาติ (ปาสงวน

แหงชาติ ปายางหัก-เขาปุม) มีคลองชลประทานจากเข่ือนไหลผาน 2 สาย พ้ืนที่อุดมสมบูรณเนื่องจากมี

แหลงน้ําเพียงพอเหมาะแกการทํานาและทําการเกษตรซึ่งอาจมีปญหาขาดน้ําบางในชวงฤดูแลงเทานั้น   

การคมนาคมสะดวก ราษฎรทุกครัวเรือนมีน้ําสะอาด อุปโภคและบริโภคตลอดป   

 3)  ลักษณะภูมิอากาศ 

 ลักษณะภูมิอากาศเปนแบบมรสุมมี 3 ฤดู  

 - ฤดูรอน    ชวงระยะเวลาตั้งแตเดือน มีนาคม - มิถุนายน  

 - ฤดูฝน     ชวงระยะเวลาตั้งแตเดือน กรกฎาคม - ตุลาคม  

 - ฤดูหนาว  ชวงระยะเวลาตั้งแตเดือน พฤศจิกายน -กุมภาพันธ 

 

2.1.2  ดานการเมือง/การปกครอง 

  1) เขตการปกครอง 

 องคการบริหารสวนตําบลไรโคก  แบงเขตการปกครองออกเปน 6  หมูบาน  ไดแก        

 - หมูท่ี 1   บานไรโคก     จํานวนครัวเรือน   137  ครัวเรือน 

 - หมูท่ี 2   บานกวย      จํานวนครัวเรือน   117  ครัวเรือน 

 - หมูท่ี 3   บานนาน้ําพ ุ  จํานวนครัวเรือน   240  ครัวเรือน 

 - หมูท่ี 4   บานแหลมทอง จํานวนครัวเรือน   211  ครัวเรือน 

 - หมูท่ี 5   บานไรสนาม  จํานวนครัวเรือน   265  ครัวเรือน 

 - หมูท่ี 6   บานนากระแสน จํานวนครัวเรือน   67  ครัวเรือน 

          2)  การเลือกตั้ง 

 องคการบริหารสวนตําบลไรโคก แบงสวนราชการ 4 สวน คือ สํานักปลัด กองคลัง กองชาง    

กองการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม และแบงเขตการเลือกตั้งเปน 6 เขต มีจํานวนสมาชิกสภาองคการ

บริหารสวนตําบล จํานวน 10 คน โดยการบริหารงานขององคการบริหารสวนตําบลไรโคก ประกอบดวย 

 (1) นายกองคการบริหารสวนตําบล ทําหนาที่ บริหารราชการขององคการบริหารสวนตําบลให

เปนไปตามระเบียบกฎหมาย ขอบังคับ ขอบัญญัติและนโยบาย ซึ่งนายกองคการบริหารสวนตําบลมาจาก

การเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายวาดวยการเลือกตั้งสมาชิกทองถ่ินหรือผูบริหารทองถ่ิน 

และรองนายกองคการบริหารสวนตําบล จํานวน 2 คน เลขานุการนายกองคการบริหารสวนตําบล จํานวน 

1 คน 

 (2) สภาองคการบริหารสวนตําบล ทําหนาที่ นิติบัญญัติ และควบคุมฝายบริหาร ประกอบดวย 

สมาชิกซึ่งมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนตามกฎหมายวาดวยการเลือกตั้งสมาชิกสภาทองถ่ิน

หรือผูบริหารทองถิ่น 10 คน อยูในตําแหนงคราวละ 4 ป สภาองคการบริหารสวนตําบลมีประธานสภาคน

หนึ่งและรองประธานสภาคนหนึ่ง ซึ่งนายอําเภอแตงตั้งจากสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบล ตามมติ

ของสภาองคการบริหารสวนตําบล 
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 ท้ังนี้ มีปลัดองคการบริหารสวนตําบล เปนผูบังคับบัญชาพนักงานสวนตําบลองคการบริหารสวน

ตําบล และพนักงานจางขององคการบริหารสวนตําบล รองจากนายกองคการบริหารสวนตําบล รับผิดชอบ

ควบคุมดูแลราชการประจําขององคการบริหารสวนตําบลใหเปนไปตามนโยบาย 

การแบงเขตเลือกตั้ง แบงเปน 6 เขต ดังนี ้

 เขตการเลือกตั้งที่ 1   มี นายสุริยญั ถิน่ถาน  เปนตัวแทนเขตเลือกตั้ง 

 เขตการเลือกตั้งที่ 2   มี นายเฉลมิ คําแกว   เปนตัวแทนเขตเลือกตั้ง 

 เขตการเลือกตั้งที่ 3   มี นายไทย บังจิต   เปนตัวแทนเขตเลือกตั้ง 

 เขตการเลือกตั้งที่ 4   มี นายธรีวฒุิ มีนาท    เปนตัวแทนเขตเลือกตั้ง 

 เขตการเลือกตั้งที่ 5   มี นายทองหลอ ขาวสนทิ  เปนตัวแทนเขตเลือกตั้ง 

เขตการเลือกตั้งท่ี 6   มี นายจํารัส ยิ้มใย   เปนตัวแทนเขตเลือกตั้ง 

 

2.1.3  ดานสภาพทางสังคม 

มีโรงเรียนระดับประถมศึกษา 1 แหง ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 1 แหง และโรงพยาบาล

สงเสริมสุขภาพตําบล  1 แหง  วัดในพุทธศาสนา 1 แหง คือ วัดหัวนา ประชากรสวนใหญนับ

ถือศาสนาพุทธ ประกอบอาชีพทํานาขาว สินคาท่ีมีชื่อเสียงของชุมชนไดแก ผลิตภัณฑจาก

ตาลโตนด เชน น้ําตาลปก ขนมตาล น้ําตาลสด ลูกตาลออน และเครื่องจักรสานจากตน

ตาลโตนด 
 

2.2  แนวคิดเกี่ยวกบัองคกรปกครองสวนทองถิ่น 
องคกรปกครองสวนทองถ่ิน (อปท.) เปนองคกรภาครัฐที่จัดตั้งตามหลักการกระจายอํานาจการ

ปกครอง (Decentralization) อันเปนหลักการที่รัฐมอบอํานาจการปกครองบางสวนใหองคกรปกครอง

สวนทองถิ่นในการจัดทําบริการสาธารณะ เพื่อตอบสนองความตองการหรือแกไขปญหาความเดือดรอน

ของประชาชนในทองถิ่นของตน โดยกําหนดใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีบุคลากร งบประมาณและมี

อํานาจอิสระในการบริหารจัดการ ทั้งในดานการพัฒนาเศรษฐกิจ การวางระบบสาธารณูปโภคและ

สาธารณูปการ การจัดทําบริการและสวัสดิการสังคม ภายใตการกํากับดูแลของรัฐบาล  

2.2.1 ความหมายขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

การปกครองทองถิ่น คือ การท่ีรัฐบาลใหอํานาจแกการปกครองสวนทองถิ่นในการตัดสินใจและ 

บริหารงานไดอยางอิสระ แตตองอยูภายใตกฎหมายรัฐธรรมนูญ โดยที่รัฐบาลจะคอยติดตามผลงานความ 

คืบหนาอยางตอเนื่องและเปนระบบการบริหารงานของทองถิ่นมีการจัดเปนองคการมีเจาหนาที่ซึ่ง

ประชาชน เปนผูเลือกตั้งขึ้นมาเปนบางสวนหรือทั้งหมดโดยใหประชาชนปกครองกันเอง มี 4 รูปแบบ คือ   

1. องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) มีโครงสรางบริหาร คือ สภาองคการบริหารสวนจังหวัด 

และนายกองคการบริหารสวนจังหวัด โดยมี ผูวาราชการจังหวัด เปนผูกํากับดูแล 
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2.  เทศบาล มีโครงสรางบริหาร คือ สภาเทศบาล และนายกเทศมนตรี โดยมีผูวาราชการจังหวัด 

เปนผูกํากับดูแล 

3. องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) มีโครงสรางบริหาร คือ สภาองคการบริหารสวนตําบล และ

นายกองคการบริหารสวนตําบล โดยมี นายอําเภอเปนผูกํากับดูแล 

4. การบริหารราชการสวนทองถ่ินรูปแบบพิเศษ ที่มีฐานะเปนทบวงการเมืองและนิติบุคคล มี 2 

แหง คือกรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา 

1) กรุงเทพมหานคร มีโครงสรางบริหารคือผูวาราชการกรุงเทพมหานคร สภากรุงเทพ 

มหานคร และสภาเขต 

2) เมืองพัทยา มีโครงสรางบริหารคือ สภาเมืองพัทยา นายกเมืองพัทยา  

 

ปจจุบันรูปแบบการ ปกครองทองถิ่นของไทยทุกรูปแบบ ใชการเลือกตั้งผูบริหารทองถิ่นโดยตรง

ทั้งสิ้น  นอกจากนี้นักวิชาการหลายทานไดใหความหมายเกี่ยวกับการปกครองสวนทองถ่ิน ท่ีสวนใหญแลว

ใหความหมายไวในลักษณะที่คลายคลึงกันและอาจแตกตางไปในรายละเอียด ดังนี ้  

Clark (1957 อางถึงใน สํานักงานเลขาธิการสภาผูแทนราษฎร, 2555) นิยามวา การปกครองสวน

ทองถิ่น หมายถึง หนวยการปกครองที่มีหนาที่รับผิดชอบเก่ียวของกับการใหบริการประชาชนในเขตพื้นที่

หนึ่งพ้ืนที่ใดโดยเฉพาะ และหนวยการปกครองดังกลาวนี้จัดตั้งและจะอยูในความดูแลของรัฐบาลกลาง 

 Wit (1967 อางถึงใน สํานักงานเลขาธิการสภาผูแทนราษฎร, 2555) นิยามความหมายวา การ

ปกครองสวนทองถ่ิน หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลกลางใหอํานาจหรือกระจายอํานาจไปใหหนวยการ

ปกครองทองถ่ิน เปดโอกาสใหประชาชนในทองถิ่นไดมีโอกาสในการปกครองรวมกันทั้งหมดหรือบางสวน   

ในการบริหารทองถ่ินตามหลักการที่วาถาอํานาจการปกครองมาจากประชาชนในทองถิ่นแลว รัฐบาลของ

ทองถ่ินก็ยอมเปนรัฐบาลของประชาชนโดยประชาชนและเพ่ือประชาชน ดังนั้น การบริหารการปกครอง

ทองถิ่นจึงจําเปนตองมีองคกรของตนเองอันเกิดจากการกระจายอํานาจของรัฐบาลกลาง โดยใหองคกรอัน

มิไดเปนสวนหนึ่งของรัฐบาล มีอํานาจในการตัดสินใจและบริหารงานภายในทองถิ่นในเขตอํานาจของตน  

Montagu (1984 อางถึงใน สํานักงานเลขาธิการสภาผูแทนราษฎร, 2555) นิยามวา การปกครอง

สวนทองถ่ิน หมายถึง การปกครองซึ่งหนวยการปกครองทองถ่ินไดมีการเลือกตั้งโดยอิสระ เพื่อเลือกผูท่ีมี

หนาท่ีบริหารการปกครองทองถ่ิน มีอํานาจอิสระพรอมความรับผิดชอบซึ่งตนสามารถที่จะใชไดโดย

ปราศจากการควบคุมของหนวยการบริหารราชการสวนกลางหรือภูมิภาค แตทั้งนี้หนวยการปกครอง

ทองถิ่นยังตองอยูภายใตบทบังคับวาดวยอํานาจสูงสุดของประชาชน ไมไดกลายเปนรัฐอิสระใหมแตอยาง

ใด 

สมคิด  เลิศไพฑูรย (2547) นิยามวา การปกครองสวนทองถ่ิน คือ การใหคนในทองถิ่นมีอิสระใน

การปกครองตนเอง กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การปกครองตนเองโดยประชาชนในทองถิ่น ซึ่งแนวคิดดังกลาวมี

พ้ืนฐานจากหลักการกระจายอํานาจการปกครอง (Decentralization) ที่หมายถึง การที่รัฐมอบอํานาจการ

ปกครองใหองคกรอื่น ๆ ที่ไมใชองคกรสวนกลางจัดทําบริการสาธารณะบางอยางภายใตการกํากับดูแลของ

รัฐ 
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 เม่ือพิจารณาจากนิยามตางๆ และรูปแบบการปกครองสวนทองถิ่นของไทย สามารถใหนิยามของ

คําวา องคกรปกครองสวนทองถ่ิน คือ ราชการสวนทองถ่ินที่ไดรับการเลือกตั้งจากประชาชนในทองถิ่น มี

อํานาจหนาที่ในการบริหารจัดการบริการสาธารณะตามกฎหมายเพื่อประโยชนสุขของชุมชน ซึ่งบทบาท

อํานาจหนาที่ของราชการสวนทองถิ่นโดยหลักแลว จะถูกกําหนดโดยกฎหมายการจัดตั้งองคกรปกครอง

สวนทองถิ่นนั้นๆ เชน พระราชบัญญัติ เทศบาล  พระราชบัญญัติองคการบริหารสวนจังหวัด  

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร และพระราชบัญญัติองคการบริหารสวนตําบล 

เปนตน  

2.2.2 หนาที่ขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

การจัดตั้งองคกรปกครองสวนทองถ่ินนั้น มีวัตถุประสงคเพ่ือชวยในการพัฒนาประเทศหลาย

ประการ สรุปไดดังนี ้

1. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาลกลางในการจัดทําบริการสาธารณะ 

2. เพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง และแกปญหาในพ้ืนที่ได

อยางตรงจุด เพราะประชาชนในทองถิ่นยอมรูปญหาดีกวาเจาหนาที่จากสวนกลาง 

3. เพ่ือชวยหารายไดใหกับทองถ่ินดวยการใหอํานาจทองถ่ินจัดเก็บภาษีอากร 

4. เปนโรงเรียนฝกหัดสอนประชาธิปไตยใหกับประชาชน 

5. ลดภาระดานงบประมาณและอัตรากําลังของสวนกลาง 

อยางไรก็ดี แมจะมีการกระจายอํานาจสูทองถิ่น แตรัฐบาลกลางก็สามารถควบคุมกํากับดูแลไดดวย

มาตรการดังตอไปนี้ 

1. โดยการตรากฎหมายเพ่ือควบคุมและตรวจสอบการดําเนินงานขององคกรปกครองสวนทองถิ่น 

รวมไปถึงการถอดถอนสมาชิกสภาทองถ่ิน 

2. ควบคุมโดยการจัดสรรเงินงบประมาณและเงินอุดหนุน โดยองคกรปกครองสวนทองถิ่นจะตอง

ใชงบประมาณตามที่ไดรับการจัดสรรจากสวนกลาง หากเกินกวานั้น เปนหนาท่ีขององคกรปกครองสวน

ทองถิ่นที่ตองบริหารจัดการงบประมาณดวยตนเอง นอกจากนี้ ยังมีระเบียบทางการคลังที่คอยควบคุมและ

ตรวจสอบการใชงบประมาณขององคกรปกครองสวนทองถิ่น นอกเหนือจากการตรวจสอบโดยภาค

ประชาชน 

3. เพื่อใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินพัฒนาไปในทิศทางเดียวกัน สวนกลางหรือรัฐบาลกลางจะ

ทําหนาที่ในการวางแผนยุทธศาสตรชาติ และใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นจัดทําแผนยุทธศาสตรของ   

แตละทองถ่ินใหสอดคลองกับยุทธศาสตรชาติ 
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2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการจัดทําบริการสาธารณะ 
2.3.1 ความหมายของการใหบริการสาธารณะ 

การบริการเปนหัวใจหลักของหนวยงานที่มีผลตอการตอบสนองของผูใชบริการใหเกิด ความพึง

พอใจเพ่ือใหไดมาในสิ่งที่ตองการ  ไมวาจะเปนหนวยงานภาครัฐที่ตองการใหประชาชนในประเทศเกิด

ความพึงพอใจในการบริการหรือภาคธุรกิจที่สามารถตอบสนองลูกคาใหเกิดความพึงพอใจในการบริการ

นําสูผลประกอบการท่ีดี มีนักวิชาการหลายทานไดใหความหมายของคําวา การบริการ ดังตอไปนี ้

สุวัฒน บุญเรือง (2545) ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะ วาเปนการบริการ ในฐานะ

ที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทําเพ่ือตอบสนองตอความตองการและเพ่ือใหเกิดความพึงพอใจ  

จากความหมายดังกลาวนี้สามารถพิจารณาการใหบริการสาธารณะวาประกอบดวยผู ใหบริการ 

(Providers) และผูรับบริการ (Recipients) โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปนหนาที่ที่ตองใหบริการ เพ่ือใหฝาย

หลังเกิดความพึงพอใจ การบริการมี 4 ปจจัยสําคัญ คือ 

1. การบริหาร (Management) 

2. แหลงหรือสถานที่ที่ใหบริการ (Sources) 

3. ชองทางในการใหบริการ (Channels) 

4. ผูรับบริการ (Client groups) 

ประยูร กาญจณดุล (2549) ที่ใหความหมายของคําวา การใหบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรม

ที่อยูในความอํานวยการหรืออยูในความควบคุมของฝายปกครอง ที่จัดทําขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ 

ตอบสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 

ณัฐยา ศุภนิรัติศัย (2550) เห็นวาการใหบริการสาธารณะจะตองประกอบไปดวย 3 องคประกอบ

ที่สําคัญ คือ หนวยงานที่ใหบริการ (Service Delivery Agency) บริการ (Service) ซึ่งเปนประโยชนที่

หนวยงานที่ใหบริการไดสงมอบใหแกผูรับบริการ (Service Recipient)  โดยประโยชนหรือคุณคาของ

บริการทีไ่ดรับนั้น ผูรับบริการจะตระหนักไวในจิตใจซึ่งอาจสามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติก็ได  

จากความหมายดังกลาวขางตนสรุปไดวา การใหบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมที่ผูปกครองหรือ

รัฐบาลเปนผูจัดทําขึ้นเพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนหรือผลประโยชนสาธารณะ การใหบริการ

สาธารณะ เกิดขึ้นโดยยึดเอาผลประโยชนสาธารณะ (Public Interests) เปนหลัก 

2.3.2 หลักการใหบริการประชาชน 

การใหบริการประชาชนมีเปาหมายที่จะตอบสนองตอความตองการของประชาชน เพ่ือให

ประชาชนมีความพึงพอใจในการใหบริการ และความเทาเทียมกันจากการมารับบริการเปน สําคัญ ไดระบุ

ถึงหลักการใหบริการวาใหพิจารณาใน 5 ประการดวยกัน คือ 

1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน 

2. การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา 

3. การใหบริการอยางตอเนื่อง 

4. การใหบริการอยางพอเพียง 

5. การใหบริการอยางกาวหนา 
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อรรถสิทธิ์ เครือทอง (2543) กลาววา การใหบริการของรัฐ มีความแตกตางจากการใหบริการ

โดยทั่วไป คือการใหบริการของรัฐบางหนวยงานเปนการใหบริการที่มีสภาพบังคับตามกฎหมายท่ี

ประชาชนตองมารับบริการ กลาวคือ เลือกที่จะไมรับบริการไมได ซึ่งจากสภาพบังคับที่ประชาชนตองมา

รับบริการหากไมแลวตองไดรับโทษทางกฎหมาย เปนเหตุใหหนวยงานของรัฐหลายหนวยงาน มีการ

ใหบริการที่ไมเปนที่พึงพอใจของประชาชนที่ไปติดตอขอรับบริการ และมีทัศนคติที่ไมดีตอหนวยงานของรัฐ 

แมวาการใหบริการของรัฐจะมีสภาพบังคับก็ตามแตถาประชาชนไดรับการ บริการที่ไมดี ก็จะทําใหขาด

ศรัทธาตอองคการของรัฐ อยางไรก็ตามถาประชาชนไดรับการบริการที่กอใหเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด

แลวประชาชนก็จะเกิดความศรัทธา และใหการสนับสนุนรวมทั้งใหความรวมมืออยางดีตอรัฐ 

2.3.3 ความสําคัญของบริการสาธารณะ 

จากการศึกษาเรื่องของการบริการสาธารณะ ทําใหกลาวโดยสรุปไดวา การบริการสาธารณะมี

ความสอดคลองกับการใหบริการภาครัฐ ซึ่งเปนพื้นฐานสําคัญที่รัฐจะตองพึงปฏิบัติและจะละเลยมิได 

เพราะบริการสาธารณะเปนเสมือนหลักประกันทางสังคมที่อํานวยความสะดวกในการดํารงชีวิต รวมถึงการ

สรางความมั่นคงปลอดภัยขั้นพื้นฐานใหแกประชาชน จึงอาจกลาวไดวาบริการสาธารณะมีความสําคัญตอ

วิถีชีวิตและความเปนอยูในขั้นพ้ืนฐานใหแกประชาชนในสังคม 

สรุปไดวา หลักการใหบริการสาธารณะใหสามารถตอบสนองความตองการของ ประชาชน

ผูใชบริการ เพ่ือใหเกิดความพึงพอใจสูงสุดเปนหัวใจสําคัญของการบริหารงานของรัฐ ควรมีการบริหารงาน

อยางเปนระบบ มีความครบถวนสมบูรณ สะดวกรวดเร็ว มุงใหบริการในเชิงสงเสริม สรางสรรค มีทัศนคติ

และความสัมพันธท่ีดีระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ จะตองเปนบริการที่มี ความถูกตอง ชอบธรรม มี

ความเสมอภาค และความเทาเทียมทุกคน 

 

2.4  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
ความพึงพอใจเปนปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่มีผลตอความสําเร็จของงานใหเปนไปตาม

เปาหมายท่ีวางไวอยางมีประสิทธิภาพ ซึ่งเปนผลมาจากการไดรับการตอบสนองตอแรงจูงใจหรือความ 

ตองการของแตละบุคคลในแนวทางที่เขาพึงประสงค ผูวิจัยไดศึกษาเก่ียวกับความหมายของความพึงพอใจ 

โดยมีผูใหความหมายของความพึงพอใจไวหลายทรรศนะดวยกัน สรุปไดดงัตอไปนี้ 

2.4.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

มณี โพธเิสน (2543) ใหความหมายของความพึงพอใจวา เปนความรูสึกยินดี เจตคติที่ดีของบุคคล 

เมื่อไดรับการตอบสนองความตองการของตนทําใหเกิดความรูสึกดีในสิ่งนั้น ๆ 

วิยะดา เสรีวิชยสวัสดิ์ (2545) ไดใหความหมายวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกที่ดีของ

บุคคลที่ไดรับการตอบสนอง เม่ือบรรลุวัตถุประสงคในสิ่งที่ตองการก็จะทําใหรูสึกดี ชอบและสบายใจหาก

สอดคลองกับความคาดหวัง หรอืมากกวาที่คาดหวังไวก็จะมีความรสูึกพึงพอใจ 

ปริญญา จเรรัชต และคณะ (2546) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ทาทีความรูสึก หรือทัศนคติ

ในทางที่ดีของบุคคลที่มีตองานที่ปฏิบัติรวมหรือไดรับมอบหมายใหปฏิบัติโดยผลตอบแทนที่ไดรับรวมทั้ง

สภาพแวดลอมตาง ๆ ที่เก่ียวของเปนปจจัยท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจตองานที่ทํา 
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รวิภา วงศบุศยรัตน (2546) กลาววาความพึงพอใจของผูใชบริการเปนวัตถุประสงคของการ

บริการที่มีคุณภาพ แตเปนการวัดความรูสึกของผูใชบริการ มีการศึกษาอยางมีระบบ เพ่ือปรับปรุงระบบ

บริการและสิ่งแวดลอมใหเปนที่ประทับใจ แตความพึงพอใจอีกประการหนึ่ง คือ คุณภาพการรักษาที่

จําเปนตองเรงพัฒนาใหดีและใหมีประสิทธิภาพ 

ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (2553) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกของบุคคลที่มีตอ

การทํางานทางบวก เปนความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทน คือ ผลที่เปน

ความพึงพอใจทําใหบุคคลเกิดความรูสึก กระตือรือรนมีความมุงมั่นที่จะทํางาน มีขวัญและกําลังใจในการ

ทํางาน 

จิตตินันท เดชะคุปต (2555) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ภาวะการแสดงออกถึงความรูสึกใน

ทางบวกของบุคคลอันเปนผลมาจากการเปรียบเทียบการรับรูสิ่งที่ไดรับจากการบริการ ไมวาจะเปนการรับ

บริการหรือการใหบริการในระดับที่ตรงกับการรับรูสิ่งที่คาดหวังเก่ียวกับการบริการ  

จากความหมายที่กลาวมาขางตนสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือ ทัศนคติของ

บุคคลทีมตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพื้นฐานของการรับรูคานิยม และประสบการณที่แตละบุคคลไดรับ

และจะเกิดขึ้นก็ตอเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได ซึ่งระดับความพึงพอใจ

ของแตละบุคคลยอมมีความแตกตางกันไป 

2.4.2 ลักษณะของความพึงพอใจ 

 อัจฉรา สมสวย (2545) กลาวถึงลักษณะของความพึงพอใจไว ดังนี ้

1. ความพึงพอใจคือการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกในทางบวกของบุคคล ตอสิ่งหนึ่งสิ่ง

ใด  บุคคลจําเปนตองปฏิสัมพันธกับสิ่งแวดลอมรอบตัวและการตอบสนองความตองการของบุคคลดวยการ

ตอบโตกับบุคคลอื่นและสิ่งตาง ๆ ในชีวิตประจําวัน  ทําใหแตละคนมีประสบการณ การเรียนรูสิ่งท่ีจะไดรับ

ตอบแทนแตกตางกัน 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกตางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ไดรับจริงใน

สถานการณหนึ่ง 

3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาตามปจจัยแวดลอมและสถานการณที่เกิดขึ้น ความ 

พึงพอใจเปนความรูสึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรไดตามปจจัยที่ไมเกี่ยวของกับความคาดหวังของบุคคล  

ในแตละสถานการณ นอกจากนี้ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่แสดงออกมาในระดับมากนอยได  ขึ้นอยูกับ

ความแตกตางของการประเมินสิ่งที่ไดรับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว 

นอกจากนี้ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกกําหนดจากความรูสึกของแตละบุคคล โดย

จากการพิจารณาความแตกตางระหวางผลตอบแทนที่เกิดขึ้นจริงและผลตอบแทนท่ีเขามี ความรูสึกวาเขา

ควรจะไดรับแลว ถาหากผลตอบแทนที่ไดรับจรงิมากกวาผลตอบแทนที่เขาคาดวาจะไดรับยอมจะกอใหเกิด

ความพึงพอใจขึ้น ซึ่งความพอใจจะมากหรือนอยหรือไมพึงพอใจนั้นข้ึนอยูกับ ความยุติธรรมของ

ผลตอบแทน 
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2.4.3 การวัดความพึงพอใจที่มีตอการบริการ 

ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการจะเกิดขึ้นหรือไมนั้นจะตองพิจารณาถึงลักษณะของการ

ใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล ดังนั้น 

การวัดความพึงพอใจในการใหบริการสามารถกระทําไดหลายวิธี ดังนี ้

ชานันท ถํ้าคู (2545) อธิบายวา วิธีวัดความพึงพอใจ โดยทั่วไปสามารถวัดไดดังนี ้

1. การใชแบบสอบถาม ซึ่งเปนวิธีการที่นิยมใชกันแพรหลายวิธีหนึ่ง โดยการขอความ รวมมือจาก

กลุมบุคคลที่ตองการวัดแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอรมที่กําหนดคําตอบไวใหเลือกตอบ หรือเปน

คําตอบอิสระ คําถามท่ีถามอาจจะถามถึงความพึงพอใจในดานตาง ๆ ที่หนวยงานหรือองคกร กําลัง

ใหบริการอยู เชน ลักษณะของการใหบริการ สถานที่ใหบริการ บุคลากรที่ใหบริการ เปนตน 

2. การสัมภาษณ เปนวิธีการท่ีตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของ ผูสัมภาษณท่ีจะจูงใจ

ใหผูถูกสัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง 

3. การสังเกต เปนวิธีการสังเกตจากพฤติกรรรมทั้งกอนมารับบริการ ขณะรับบริการ และหลังจาก

การไดรับบริการแลว เชน การสังเกตกิริยาทาทาง การพูด สีหนา และความถ่ีของการมาขอรับบริการ   

เปนตน ผูวัดจะตองกระทําอยางจริงจังและมแีบบแผนที่แนนอน 

สรขัย พิศาลบุตร และคณะ (2549) อธิบายวาวิธีวัดความพึงพอใจโดยท่ัวไปสามารถวัด ความพึง

พอใจของผูใชบริการได 2 วิธี คือ  

1. วิธีวัดความพึงพอใจจากความคิดเห็นของผูใชบริการ โดยวัดจากการสอบถาม ความคิดเปนของ

ผูใชบริการที่เลือกมาเปนตัวอยางจํานวนหนึ่ง เกี่ยวกับบริการแตละดานและบริการรวมทุกดานที่ไดรับจาก

ผูใหบริการ โดยที่ผูใชบริการจะตองมีประสบการณในการใชบริการมาเปนระยะเวลานานมากพอที่จะ

ประเมินคุณภาพของบริการที่ไดรับในแตละดานได 

2. วิธีวัดความพึงพอใจจากขอมูลที่สามารถสะทอนระดับความพึงพอใจของ ผูใชบริการ โดยวัด

จากเกณฑที่ตั้งขึ้นสําหรับวัดระดับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการแตละดานและบริการรวมทุก

ดานของสินคาหรือบริการนั้น ๆ เชน การวัดความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอความรวดเร็วในการ

ใหบริการฝากหรือถอนเงินจากธนาคาร เกณฑที่ตั้งข้ึนในการวัดระดับความพึงพอใจของผูใชบริการฝาก

หรือถอนเงิน คือ สอบถามระยะเวลาโดยเฉลี่ยที่ผูใชบริการแตละรายไดรับ บริการเสร็จผูบริโภคจะมีความ

พึงพอใจมากนอยเพียงไรนั้นขึ้นอยูกับความตองการของตนวาไดรับการตอบสนองมากนอยเพียงไร หาก

ไดรับการตอบสนองมากก็จะกอใหเกิดความจงรักภักดีและเกิดการสื่อสารแบบปากตอปาก แตถาไดรับการ

ตอบสนองนอยก็จะรูสึกในแงลบ 

ภูษิต สายก้ิมชวน (2550) ไดกลาวถงึ การวัดความพึงพอใจ ตองวัดความพึงพอใจ เนือ่งจาก 

1. เพ่ือที่จะเรียนรูถึงความรูสึก ความเขาใจ  

2. เพ่ือที่จะแจกแจงไดวาอะไรคือความจําเปน ความปรารถนา ความตองการและความคาดหวัง  

3. เพ่ือที่จะลดความเขาใจที่คลาดเคลื่อน  

4. เพ่ือตรวจสอบสิ่งที่คณุคาดหวังเพ่ือตองการใหมปีรับปรุงคุณภาพ บริการและความพึงพอใจ  

5. เพราะตองการนําไปสู ผลงานที่ดีขึ้น 
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6. เพื่อใหรูวาในปจจุบันสิ่งท่ีคุณดําเนินการนั้นเปนอยางไรบางและจากจุดนี้คุณจะมุงหนาไปสูจุด

ใดตอไป 

พิพัฒน ศังขะฤกษ (2550) กลาววา การวัดความพึงพอใจในการรับบริการ หมายถึง การที่หนวย

บริการทําใหผูรับบริการเกิดความประทับใจในทางที่ดีคือ เกิดความสุข หมายถึง ความชอบพอ ความชื่นชม

อยากรับบริการอีกแลวก็จะพูดชมใหคนอ่ืนฟง รวมท้ังพูดปกปองหากมีใครมาตําหนิบริการของหนวย

บริการที่เขาประทับใจนั้น ทั้งนี้เพราะหนวยบริการไดสรางภาพลักษณอันเปนที่ประทับใจ ในทางที่

นาชื่นชม ยกยอง 

 

2.5  แนวคิดเกี่ยวกับคณุภาพการใหบริการ 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) ถือวาเปนปจจัยที่มีความสําคัญ และเปนที่ยอมรับกัน

อยางกวางขวาง เนื่องจากปจจุบันธุรกิจภาคบริการมีการเติบโตเพ่ิมขึ้นอยางตอเนื่อง มีการแขงขันที่รุนแรง 

ดังนั้น ผูประกอบธุรกิจตาง ๆ จึงไดเนนถึงความสําคัญของคุณภาพการบริการที่มอบใหกับลูกคา และถือ

เปนสิ่งจําเปนท่ีองคกรจะตองศึกษาหรือมีขอมูลเก่ียวกับการรับรูคุณภาพการบริการจากลูกคา โดย

ความหมายของคุณภาพบริการในมุมมองของนักวิชาการตาง ๆ มีดังนี้ 

1. ความหมายของคุณภาพการใหบริการ 

การบริการเปนสิ่งที่มีความสําคัญและจําเปนอยางยิ่งสําหรับองคกร เพราะการใหบริการที่ดีและมี

คุณภาพจากตองมาจากความประทับใจและความพึงพอใจของผูรับบริการ มีนักวิชาการหลาย ๆ ทาน ได

ใหความหมายไว ดังนี ้

วิฑูรย สิมะโชคดี (2544) กลาวถึง การบริการท่ีมีคุณภาพ (Service Quality) มักมีองคประกอบ 

หลักไดแก ผูใหบริการ สถานที่ใหบริการ และสิ่งอานวยความสะดวก โดย (1) ผูใหบริการ คือ หัวใจสําคัญ

ของการบริการ เพราะเปนผูสรางความแตกตางและเปนผูสราง ความสําเร็จใหกับกิจกรรม และ            

(2) สถานท่ีใหบริการ เปนจุดแรกที่ลูกคาจะไดสัมผัสเมื่อกาวเขามาในหนวยงานหรือหางราน สถานที่ที่

สะอาดดูสวยงามและเปนระเบียบ ถือเปนหนาตาขององคกรท้ังยังแสดงใหเห็นถึงความมีประสิทธิภาพและ

คุณภาพขององคกรดวย ลูกคาที่พบเห็นจะรูสึกเชื่อมั่นในคุณภาพ และประสิทธิภาพในการใหบริการ

รวมทั้งรูสึกประทับใจเมื่อแรกพบ 

ชัยสมพล ขาวประเสริฐ (2552) ไดกลาววา คุณภาพการใหบริการ หรือ บริการที่ยอดเยี่ยมตรงกับ

ความตองการ หมายถึง สิ่งที่ลูกคาตองการหรือหวังไววาจะไดรับการตอบสนอง สวนบริการที่เกินความ

ตองการของลูกคา หมายถึง บริการที่ลูกคาไดรับดีกวาที่หวังไว ทําใหเกิดความรูสึกประทับใจ 

2. องคประกอบคุณภาพบริการ 

ชุลีวรรณ บัวอินทร (2551)  ไดทําการศึกษาวิจัยเก่ียวกับ คุณภาพของงานบริการเพ่ือคนควาวา

ปจจัยอะไรที่จัดวาเปนตัวตัดสินระดับคุณภาพของบริการในสายตาของผูใชบริการหรือลูกคา โดยสรุปแลว

มปีจจัยที่ลูกคามักอางอิงถึงอยู 10 ปจจัย คือ 

1) Reliability ความเชื่อถือไดในคุณลักษณะหรือมาตรฐานการใหบริการ 

2) Responsiveness การตอบสนองตอความตองการหรือความรูสึกของลูกคา 
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3) Competence ความสามารถหรือสมรรถนะในการใหบริการอยางรอบรู เหมาะสมและ

เชี่ยวชาญ รูจริง 

4) Access การเขาถึงงาย ใชบริการไดอยางไมยุงยาก 

5) Courtesy ความสุภาพ เคารพ นอบนอม ความออนนอมใหเกียรติและมีมารยาทที่ดี 

ของผูใหบริการ 

6) Communication ความสามารถในการสื่อสาร และสัมพันธกับลูกคาทําใหลูกคา ทราบเขาใจ

และไดรับคําตอบในขอสงสัยหรือความไมเขาใจตาง ๆ ไดอยางกระจางชัด 

7) Creditability ความเชื่อถือได ความมีเครดิตของผูใหบริการ 

8) Security ความมั่นคงปลอดภยั อบอุนสบายใจของลูกคาในขณะใชบริการ 

9) Customer Understanding ความเขาอกเขาใจในลูกคา เอาใจลูกคามาใสใจตน 

10) Tangibles สวนที่สัมผัสไดและรับรูไดทางกายภาพของปจจัยการบริการ  จะเห็นไดวาเปน

การมองคุณภาพท่ีครอบคลุมทั้งตัวผูใหบริการที่ตองมีความรูความสามารถที่ดีเพียงพอที่จะใหบริการได

อยางมีประสิทธิภาพและลักษณะของบริการจะตองเปนบริการท่ีสะดวกและเปนที่พึงพอใจของผูรับบริการ 

 

คุณภาพบริการ อาจพิจารณาไดเปน 2 มิติ คือ 

1. คุณภาพที่ตองมี (Must be Quality) เปนสิ่งที่ลูกคาคาดหวัง หากไมไดรับ การตอบสนองลูกคา

จะไมพอใจอยางมากเปนระดบัที่ยอมรับขั้นต่ํา 

2. คุณภาพท่ีประทับใจ (Attractive Quality) เปนสิ่งที่ลูกคาไมไดคาดหวัง แมไมมีก็ไมเปนไร แต

ถาหากมีจะไดรับการชื่นชมประทับใจ แตเมื่อเวลาผานไปสิ่งนี้จะกลายเปนความคาดหวังของลูกคาเปน

คุณภาพที่ตองมีระบบการบริการทั้งหลาย  

มิติคุณภาพจึงอาจพิจารณาจาก ลักษณะของระบบบริการ ซึ่งประกอบดวย การใหบริการดวย

ทักษะที่ถูกตอง เทาเทียมกัน ผูรับบริการ เกิดความพึงพอใจสูงสุด   

 

ตัวบงชี้คุณภาพบริการ (Service Quality Indicators) เปนตัวบงชี้ถึงคุณภาพบริการเครื่องมือ

ในการวัดคุณภาพบริการหรือประเมิน และปรับปรุงคณุภาพบริการ แบงเปน 3 ดาน ไดแก 

1. ตัวบงชี้คุณภาพดานโครงสราง (Structure Indicators) หรือตัวบงชี้ถึงการจัดระบบงานที่ดี 

(Good System) ทั้งระบบบริการ (Service System) ระบบสนับสนุนบริการ (Supporting Service 

System) ระบบพัฒนาบริการ (improving Service System) และระบบบริหารจัดการ (Management 

System) เชน อัตราการมีเอกสาร (Document) แสดงลักษณะระบบงานเอ้ืออํานวยใหผูปฏิบัติงานทํางาน

ไดสะดวก อัตราของบุคลากรที่มีความรูความเขาใจ ระบบงาน จํานวนเครื่องมือ จํานวนพนักงานที่

ใหบริการ เปนตัน 

2. ตัวบงชีคุ้ณภาพดานกระบวนการ (Process Indicators) หมายถึง ตัวบงชี้ กระบวนการทํางาน

ตามระบบที่วางไว (Good Implementation) ซึ่งสามารถประเมินไดจากกิจกรรม ข้ันตอนในการ
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ใหบริการ เชน การจัดใหมีพนักงานไวคอยใหบริการ ซึ่งสามารถตรวจสอบไดจากการสอบถามจาก

ผูปฏิบัติงานหรอืผูที่เก่ียวของและจากการสังเกตการปฏิบัติงานหรือใหบริการตาง ๆ 

3. ตัวบงชี้คุณภาพดานผลลัพธ (Outcome Indicators) เปนตัวบงชี้ที่เกิดจาก ผลการปฏิบัติงาน

ตอผูรับบริการบงบอกถึงการไดผลการดําเนินงานตามระบบท่ีไดใชประเมิน  สิ่งที่เกิดข้ึนกับผูรับบริการ

ในขณะใหบริการ ซึ่งเปนผลลัพธระหวางกระบวนการ  

การเลือกตัวบงชี้ที่ดี จะตองคํานึงถึงความถูกตองแมนยํา ความไว ความยากงายในการเก็บขอมูล

เสียคาใชจายต่ําและใชเวลานอยที่สุดและบงชี้ถึงกิจกรรมหลัก ชวยใหคนหาปญหาได ทั้งในปจจุบันและ

ยอนหลังและสามารถปองกันปญหาได มีความนาเชื่อถือเพียงพอ หลักการกําหนดตัวบงชี้คุณภาพมี

ขอพิจารณา ดังนี ้

1. ตัวบงชี้ ตองสามารถชีว้ัดถึงผลสําเร็จของภารกิจที่รับผิดชอบได 

2. ตัวบงชี้ ตองชี้ใหเห็นปจจัย (Inputs) กระบวนการ (Process) และผลงาน (Output) ของ

บริการ (System Theory) ได 

3. ตัวบงชี้ ตองมีความชัดเจนและสะดวกในการใช ไมวาจะเปนตัวบงชี้เชิงคุณภาพ เชิงปริมาณ

หรือตัวบงชี้เซิงพรรณนา 

4. ตัวบงชี้คุณภาพตองกระตุนใหเกิดการพัฒนาคุณภาพบริการ 

5. ตัวบงชี้ตองมคีวามยืดหยุนเพียงพอที่จะนําไปปรับใชไดอยางเหมาะสม 

 

วิธีสรางและพัฒนาตัวบงชี้คุณภาพบริการ การสรางตัวบงชี้คุณภาพบริการของหนวยงานอาจทํา

ได ดงันี้ 

1. สรางทีมพัฒนาที่มีจุดมุงหมายชัดเจนรวมกัน 

2. กําหนดขอบเขตของบริการ 

3. ศกึษาความตองการและความคาดหวังของผูรับบริการ 

4. คนหาแงมมุสําคัญของการบริการและการดูแลเฝาติดตาม 

5. กําหนดเครื่องบงชี้ 

6. ตั้งเปาหมายสําหรับระดับเครื่องบงชีท้ี่บงบอกถึงปญหาหรือโอกาสในการพัฒนา 

7. วางกลไกในการเก็บขอมูล 

8. วางความถี่ที่จะดําเนินการทบทวนผลท่ีวัดโดยเครื่องบงชี้ 

9. ทดสอบเครื่องบงชี้ 

10. วางผูที่จะใชประโยชนจากผลการประเมินและกิจกรรมที่จะดําเนินตอไป ทบทวนและ

ปรับปรุงเครื่องบงชี้คุณภาพใหไดประโยชนอยางเต็มที ่

นอกจากนี้ เครื่องบงชี้คุณภาพที่สรางขึ้นควรจะมีการนิยามที่ชัดเจน มีการกําหนด ตัวอยางหรือ

แหลงของขอมูลเพ่ือใหเกิดความสม่ําเสมอในการปฏิบัติใหไดขอมูลท่ีถกูตองและเชื่อถือได 
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2.6  แนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการประชาชนภาครัฐ 
การใหบริการประชาชนเปนนโยบายที่ทุกรัฐบาลใหความสําคัญ และพยายามผลักดันใหมีการ

พัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนใหดีข้ึนมาโดยตลอด ทั้งนี้เนื่องจากในสังคมประชาธิปไตยนั้นการ

ตอบสนองความตองการของประชาชนเปนพันธกิจสําคัญอันดับแรกที่รัฐพึงกระทํา ยิ่งในชวงปจจุบันเปน

กระแสการเรียกรองใหปรับเปลี่ยนสภาพสังคมใหเขาสูความเปนประชาธิปไตยที่สมบูรณที่เกิดข้ึนในทุก

ภูมิภาคของโลกลวนพุงเปาไปสูจุดหมายเดียวกัน  โดยยึดประชาชนเปนศูนยกลาง (Citizen Centered) 

การใหบริการประชาชน มีนักวิชาการไดใหความหมายไวแตกตางกัน ดังนี้ 

อมร รักษาสัตย (2546) กลาววา การใหบริการประชาชนภาครัฐเปนมาตรอีกอยาง หนึ่งที่ใชวัด

ประสิทธิภาพของการใหบริการไดเพราะการจัดบริการของรัฐนั้น หมายถึง การใหบริการ อยางดีเปนที่พึง

พอใจของประชาชน หลักการใหบริการประชาชนภาครัฐ แบงเปน 2 ลักษณะ ไดแก 

1. การใหบริการแบบเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) คือ การใหบริการอยูในสถานที่เดียวกัน

ทั้งหมดทุกหนวยงานที่ใหบริการ ที่มีความสัมพันธใกลชิด และตองใหบริการแลวเสร็จเพียงครั้งเดียว โดยผู

มาติดตอใชเวลานอย และเกิดความพึงพอใจ 

2. การใหบริการแบบอัตโนมัติ (Automatic Service) เปนการใหบริการโดยใชเครื่องมือทีท่นัสมัย 

มีอุปกรณเพียงพอ จนทําใหเกิดความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลา ประหยัดคน โดยจะตองมีการ

ประชาสัมพันธแจงใหผูมาติดตอทราบอยางชัดเจน ถึงข้ันตอน ระยะเวลาดําเนินการตาง ๆ สําหรับลักษณะ

ของการบริการที่ดีจะทําใหประทับใจประชาชน นอกจากตัวเจาหนาที่จะมีคุณสมบัติที่ดีแลว บริการที่

ใหกับประชาชนจะตองเปนบริการที่ดีดวย 

กฤช เพิ่มทันจิตต (2546) การใหบริการประชาชนภาครัฐเปนการตอบสนองตอความจําเปน

พ้ืนฐานตอประชาชน คือ เปาหมายการพัฒนาที่สําคัญที่ตองจัดกระบวนการบริหารการพัฒนา โดยตองจัด

แบบแผนความสัมพันธขององคการแบบแผนทางการเมืองและเศรษฐกิจในระดับทองถ่ิน ระดับประเทศ 

โดยการทําหนาท่ีในการวางแผนนโยบายใหม ๆ ดวยวิธีการระดมความคิดเห็นจากสาธารณะ เพื่อให

ประชาชนมีสวนรวม ซึ่งเงื่อนไขแหงความสําเร็จขององคการคุณภาพขึ้นอยูกับ คุณภาพของผูนําที่เขามาทํา

หนาท่ีเชื่อมโยงวัฒนธรรม ระบบการวางแผน การใชสารสนเทศ การเรียนรูองคการ โดยการเก้ือหนุนใน

ระบบซึ่งกันและกัน 

ชัยอนันต สมุทวณิช (2546) การใหบริการประชาชนภาครัฐ มีหลักการและแนวทางการ 

บริหารงานแนวใหม การปรับเปลี่ยนวัฒนธรรม คานิยมของขาราชการและเจาหนาที่ของรัฐ เนนระบบ 

ความรับผิดชอบตอสาธารณะเนนการมีจริยธรรม มคีวามโปรงใส และตรวจสอบได 

ศิริวรรณ รุนจินา (2554) กลาววา การใหบริการประชาชนภาครัฐที่ดี คือ การรับใช ชวยเหลือ

เก้ือกูลและอํานวยความสะดวกแกผูใชบริการเพ่ือใหเกิดความพอใจ รักใครและศรัทธาตอการใหบริการ 

ทั้งนี้ ผูปฏิบัติงานจะตองใหความรวมมือพัฒนา การบริการใหเกิดความกาวหนาและม่ันคง  โดยหาวิธีการ

ใหบริการแกผูมาติดตอใหเกิดความรวดเร็วถูกตอง ครบถวนทุกขั้นตอน และ เปนไปดวยความเสมอภาค 

และไดกลาวถึงหลักการใหบริการที่ดี ไววาตองยึดหลักการใหบริการแบบ เบ็ดเสร็จ ครบถวน รวดเร็วและ

เสมอภาค 
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ดังนั้น การใหบริการประชาชนภาครัฐ โดยองคกรปกครองสวนทองถิ่น จึงตองเนนหลักแหงการ

ปกครองตนเองตามเจตนารมณของประชาชนในทองถ่ิน เพ่ือคุมครองประโยชนของประชาชน ทองถิ่นหรือ

สวนรวม โดยใหอิสระในการกําหนดนโยบายการปกครอง การบริหาร การบริหารงานบุคคล การเงินและ

การคลัง จะมีอุปสรรคบางจากความไมเขาใจในอํานาจหนาที่ที่รัฐบาลกําหนดที่อาจมีการทับซอนกัน ทั้ง

ระบบงาน เขตปกครอง บุคลากรที่ปกครอง ความไมพรอมของบุคลากรทองถ่ิน ตลอดจนรายไดจาก

ทองถ่ินและงบอุดหนุนจากสวนกลางท่ีไมเทาเทียมกัน 

 

2.7  งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
นิรันดร  ปรัชญกุล (2546) ไดศึกษาวิจัยเรื่อง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีตอคุณภาพการ 

ใหบริการของเทศบาลตําบลบานฉาง ผลการศึกษาพบวา คุณภาพการใหบริการโดยรวมทุกดานและราย 

ดานทั้ง 10 ดาน มีคุณภาพการใหบริการในระดับปานกลาง โดยดานความสะดวกสบาย ดานความเปน 

ธรรม ดานคุณภาพ ดานความเสมอภาค ดานความทั่วถึง และดานความตอเนื่อง เปนดานที่มีคาคะแนน 

เฉลี่ยสูงกวาในภาพรวม ขณะที่ดานประสิทธิภาพ ดานความพรอมในการใหบริการ ดานการสนองตอบ 

ความตองการ และดานการสนองตอบความพึงพอใจ เปนดานท่ีมีคาคะแนนเฉลี่ยต่ํากวาในภาพรวม สวน 

การวิเคราะหความแตกตาง ของคุณภาพการใหบริการพบวา กลุมตัวอยางเพศชาย และเพศหญิง ที่มีอายุ 

ตางกัน อาชีพตางกัน มีความเห็นตอคุณภาพการใหบริการทั้ง 10 ดาน และในภาพรวมไมแตกตางกัน 

ยกเวน ในประเด็นดานความตอเนื่อง   

บุญเลิศ ธงสะอาด และ สมศักดิ์ บุญชุบ(2550) ไดสํารวจความพึงพอใจตอการใหบริการของ 

สํานักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย จังหวัดอุบลราชธานี โดยแบงการศึกษาออกเปน 3 ขอ 

คือ 1) ขอมูลท่ัวไป  2) ขอมูลดานการบริการ  และ3) ขอมูลดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการดาน สิ่ง

อํานวยความสะดวก ซึ่งผลการวิจัยสรุปไดวา ในภาพรวมนั้น ผูขอรับการบริการมีความพึงพอใจโดยภาพ

รวมอยูในระดับมากทั้งในดานการใหบริการของเจาหนาที่  ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ และ

ดานสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ เชน ที่นั่งผูรับบริการ สถานที่บริการ ความชัดเจนของปายตางๆ เชน 

ปายประชาสัมพันธบอกจุดบริการ โทรศพัทสาธารณะ บริการน้ําดื่ม ที่จอดรถ และหองน้ํา 

ชนะดา วีระพันธ (2555) ไดศึกษา ความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบวา ความพึงพอใจ ของประชาชนตอการ

ใหบริการขององคการบริหารสวน ตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยูในระดับความ

พึงพอใจมากที่สุด ไดแก ดานที่มีคาเฉลี่ยมากที่สุด คือ ดานการใหบริการ อยางเพียงพอ รองลงมาคอื ดาน

การใหบริการอยางเสมอภาค และดานการใหบริการอยางกาวหนา โดยดานการใหบริการอยางเพียงพอ

ประชาชนมีความพึงพอใจเรื่องอาคารสถานที่ใหบริการมีความ เหมาะสม ดานการใหบริการอยางเสมอ

ภาคประชาชนมีความพึงพอใจเรื่องเจาหนาท่ีบริการดวยความ ยิ้มแยม แจมใส และดานการใหบริการ

อยางกาวหนาประชาชนมีความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ มีความรับผิดชอบและมุงมั่นในการ

ปฏิบัติงาน ผลการเปรียบเทียบความแตกตางของความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลบานเกา อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี พบวา เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
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การศึกษา และอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานเกา 

อําเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ไมแตกตางกัน 

พีระพงค อมรพิชญ (2557) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการบริการของเทศบาล : 

กรณีศึกษาเทศบาลในจังหวัดเชียงราย พบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมารับบริการจาก

เทศบาลในจังหวัดเชียงราย อยูในระดับมากทุกดาน ซึ่งไดแก ดานกระบวนการข้ันตอนการทํางาน ดาน

เจาหนาที่ผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก ขนาดของพ้ืนที่เทศบาลมีผลตอระดับความพึงพอใจ

ของประซาชนที่มารับบริการจากเทศบาล โดยเทศบาลที่มีพ้ืนที่ขนาดเล็กและ ขนาดใหญ ประชาชนจะ

ไดรับความพึงพอใจนอยกวาประชาชนในเทศบาลที่มีพื้นที่ขนาดกลาง และเทศบาลที่มีพ้ืนที่ขนาดใหญ 

ประชาชนจะไดรับความพึงพอใจนอยที่สุด ขนาดประชากรของเทศบาล มีผลตอระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มารับบริการจากเทศบาล โดยเทศบาลที่มีประชากรขนาดเล็กและขนาดใหญจะมีระดับความ

พึงพอใจที่นอยกวาเทศบาลที่มีประชากรขนาดกลาง 

นารีรัตน ชูอัชฌา (2558) ไดศึกษา ความพึงพอใจของของประชาชนตอการ ใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลบางยอ อําเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ พบวา 1) ผูใชบริการเปนเพศ

หญิงมากกวาเพศชาย สวนใหญมีอายุ 21-29 ป มีสถานภาพสมรส มีอาชีพ รับจางทั่วไป การศึกษาระดับ

ปริญญาตรี และมีรายไดตอเดือน 10,001-15,000 บาท 2) ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดในระบบ

สาธารณูปโภคพื้นฐาน รองลงมาคือ การติดตอสื่อสาร และผูใชบริการมีความพึงพอใจในดานจุดเดียว

เบ็ดเสร็จนอยที่สุด 3) ผูใชบริการที่มีสถานะภาพที่แตกตางกันมีความความพึงพอใจตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลบางยอ แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 4) ผูใชบริการที่มีเพศ อายุ อาชีพ 

ระดับการศึกษาและรายไดตอเดือนมีความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลบางยอ ไมแตกตางกัน และ 5) การ ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบางยอ ไดแก ดาน

คุณภาพการใหบริการ ดานระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน ดานการติดตอสื่อสาร ดานการบริการสาธารณะ 

ดานการบริการจุดเดียวเบ็ดเสร็จ มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลบางยอที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาง

ยอ ผูใชบริการใหความสําคัญกับระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน และการติดตอสื่อสาร 

 



บทท่ี 3 

 

วิธีการดําเนินการวิจัย 
 

 

 การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลนี้ คณะผูวิจัยใชวิธีการวิจัยเชิงปริมาณและเชิงคณุภาพรวมกันโดยกําหนดขั้นตอนการวิจัย ดังนี ้

1.  วิธีการวิจัย  

2.  การเลือกประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.  เครื่องมือในการวิจัยและตัวแปรในการศึกษา 

4.  การเก็บรวบรวมขอมูล 

5.  การวิเคราะหขอมูล 

 

3.1 วิธีการวิจัย   
การศึกษาวิจัยนี้ เปนการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Method) โดยวิธีการสุมตัวอยางสํารวจ

ความคิดเห็น (Survey Research) โดยใชแบบสอบถามประชาชนในเขตพ้ืนท่ีขององคการบริหารสวน

ตําบลไรโคก ซึ่งมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี ในภาระงาน 5 ดาน ประกอบดวย  

1) งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล (การรณรงคลดการใชถุงพลาสติกและภาชนะโฟม)  

2) งานดานการศึกษา (การบริหารการศึกษาของศนูยพัฒนาเด็กเล็กบานนาน้ําพุ) 

3) งานดานการจัดเก็บรายไดหรือภาษ ี

4) งานดานสาธารณสุข (การรักษาคุณภาพระบบการผลิตน้ําประปา) 

5) งานดานการใหบริการและอํานวยความสะดวกแกประชาชนของเจาหนาที ่

โดยใชตัวชี้วัด 4 ดาน ไดแก ขั้นตอนการใหบริการ, ชองทางการใหบริการ, เจาหนาที่ผูใหบริการ 

และสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ และความคิดเห็นและขอเสนอแนะของประชาชนหรือผูมารับ

บริการตอการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี 

ตามภาระหนาที่ที่กําหนดไวในพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 แกไข

เพ่ิมเติม พ.ศ. 2552 

 

3.2 การเลือกประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากร (Population) ที่ใชในการสํารวจครั้งนี้เปนประชาชนในเขตพ้ืนที่ขององคการบริหาร

สวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี ซึ่งเปนผูมารับบริการโดยตรง เจาหนาที่ของรัฐ หรือ

หนวยงานทั้งภาครัฐและเอกชนที่มารับบริการ จํานวน 3,483 คน 
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กลุมตัวอยาง (Sample) ที่ใชในการสํารวจครั้งนี้ไดแก ประชาชนผูมารับบริการโดยตรง เจาหนาที่

ของรัฐ หรือหนวยงานทั้งภาครัฐและเอกชนที่มารับบริการ โดยพิจารณาขนาดตัวอยางแตละสวนอยาง

อิสระตอกัน โดยไดนําปจจัยตาง ๆ ไดแก ขนาดของประชากร (Population Size) ตามพื้นที่ขององคการ

บริหารสวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี  โดยใชเทคนิควิธีการสุมกลุมตัวอยางแบบงาย

โดยบังเอิญ (Simple Random Sampling) โดยพิจารณาจากหลักเกณฑกําหนดขนาดกลุมตัวอยางตาม

ตารางสําเร็จรูปของยามาเน (ภาคผนวก ก) ที่ระดับความเชื่อมั่นไมต่ํากวารอยละ 90 วาเปนตัวแทน

ประชากรที่ด ีจํานวน 400 ตัวอยาง 

 

3.3 เครื่องมือในการวิจัยและตัวแปรในการศึกษา 
เครื่องมือในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้เปนแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งไดสรางตามวัตถุประสงค

เก่ียวกับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล 

ไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุร ี โดยแบงออกเปน 3 สวน ดังนี ้

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเปนแบบตรวจสอบรายการ (Checklist) 

จํานวน 7 ขอ ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน และจํานวน

ครั้งที่ไปรับบริการโดยเฉลี่ยตอป 

สวนที่ 2 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอการใหบริการองคการบริหารสวนตําบล  

ไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุร ี ประจําปงบประมาณ 2568 ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบมาตรา

สวนประมาณคา (Rating Scale) มี 5 ระดับ ไดแก 

ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด กําหนดใหเปน 1    คะแนน 

ระดับความพึงพอใจนอย  กําหนดใหเปน 2    คะแนน 

ระดับความพึงพอใจปานกลาง กําหนดใหเปน 3    คะแนน 

ระดับความพึงพอใจมาก  กําหนดใหเปน 4    คะแนน 

ระดับความพึงพอใจมากที่สุด กําหนดใหเปน 5    คะแนน 

จํานวน 5 ภาระงาน ไดแก  

1) งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาลฯ จํานวน 20 ขอ  

2) งานดานการศึกษาฯ จํานวน 20 ขอ  

3) งานดานการจัดเก็บรายไดหรือภาษ ี จํานวน 20 ขอ 

4) งานดานสาธารณสุขฯ จํานวน 20 ขอ 

5) งานดานการใหบริการและอํานวยความสะดวกแกประชาชนฯ จํานวน 20 ขอ  

ตามตัวชี้วดัที่ 1 มิติที่ 2 ดานคุณภาพการใหบริการ ซึ่งมีประกอบดวยประเด็นสําคัญ ดังนี ้

1) ดานขั้นตอนการใหบริการ 

2) ดานชองทางการใหบริการ 

3) ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 
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4) ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

สวนที่ 3 ความคิดเห็นและขอเสนอแนะ มีลักษณะเปนแบบปลายเปด (Open-ended Form) 

 

ตัวแปรในการศึกษา 

 1. คุณลักษณะเฉพาะของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได

เฉลี่ยตอเดือน และจํานวนครั้งที่ไปรับบริการโดยเฉลี่ยตอป 

 2. ความคิดเห็นของกลุมตัวอยางที่มีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลไรโคก 

 

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 
การดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยนําแบบสอบถามแจกใหกับประชากรกลุมตัวอยางซึ่งเปน

ประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการขององคการบริหารสวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี      ซึ่ง

ถูกสุมเลือกโดยการสุมตัวอยางอยางงาย และใหคณะผูวิจัยดําเนินการเก็บและรวบรวมขอมูลเพื่อนํามาทํา

การประมวลผลขอมูลแลวสรุปผลการวิจัย 

 ท้ังนี้ ในกรณีประชากรกลุมตัวอยางที่ถูกเลือกสามารถทําความเขาใจ และตอบแบบสอบถามได

ดวยตนเอง จะใหกลุมตัวอยางรายนั้นดําเนินการกรอกแบบสอบถามดวยตนเอง และเจาหนาที่ภาคสนาม

จะเปนผูตรวจสอบแบบสอบถามท่ีไดกลับคืนมาวา กลุมตัวอยางตอบแบบสอบถามไดครบถวนหรือไม และ

ในกรณีประชากรกลุมตัวอยางไมสะดวก หรือไมสามารถกรอกแบบสอบถามดวยตนเองได เจาหนาที่

ภาคสนามจะอานคําถามใหฟงและบันทึกคําตอบลงในแบบสอบถาม ซึ่งการดําเนินการดังกลาวจะทําใหได

แบบสอบถามที่สามารถนํามาใชในการวิเคราะหขอมูลไดจริง 

 

3.5  การวิเคราะหขอมูล 
การวิเคราะหขอมูลที่รวบรวมไดจากแบบสอบถาม ดวยโปรแกรมวิเคราะหขอมูลสําเร็จรูป โดย

แบงการวิเคราะหขอมูล ดังนี ้

สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชวิธีการประมวลผล ตามหลัก

สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก  การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และ รอยละ 

(Percentage) 

สวนที่ 2 การวิเคราะหความพึงพอใจขอผูตอบแบบสอบถาม ที่มีตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี  ประจําปงบประมาณ 2568 โดยใชวิธีการ 

ประมวลผลทางหลักสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก รอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย 

(Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) นําเสนอขอมูลในรูปแบบตารางควบคูกับ

การบรรยายและสรุปผลการวิจัย โดยมีเกณฑสําหรับการแปลความหมายผลการวิเคราะห ดังนี ้

คาเฉลี่ย 1.00 – 1.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด (รอยละ 20.0 - 30) 

คาเฉลี่ย 1.51 – 2.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย (รอยละ 30.2 - 50) 

คาเฉลี่ย 2.51 – 3.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง (รอยละ 50.2 - 70) 
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คาเฉลี่ย 3.51 – 4.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก (รอยละ 70.2 - 90) 

คาเฉลี่ย 4.51 – 5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด (รอยละ 90.2 - 100) 

สวนที่ 3 ขอมูลที่ไดจากคําถามปลายเปด ไดทําการรวบรวมขอมูลทั้งหมด และดําเนินการ

วิเคราะหดวยการจําแนกประเภทขอความท่ีมีลักษณะเหมือนกันหรือคลายคลึงกันใหอยูในประเภท

เดียวกัน จากนั้นวิเคราะหเนื้อหาของขอมูลและนําเสนอในรูปของความเรียง  ทั้งนี้ปญหาสําคัญของ

ประชาชนผูมารับบริการ ปญหาที่เปนเสียงสะทอนเชิงพัฒนานี้ เปนการใหขอมูลโดยผูตอบแบบสอบถาม

จํานวนนอย ซึ่งหมายถึงจํานวนของผูใหขอมูลในแตละประเด็น เพ่ือเปนขอมูลในการพิจารณาถึงน้ําหนักใน

การปรับปรุง เพราะเหตุผลของแตละทานอาจเปนปญหาเฉพาะบุคคล ดังนั้น จึงเสนอใหผูอานหรือผูมีสวน

ไดเสียควรพิจารณาใหรอบคอบจากขอมูลเชิงประจักษท่ีหนวยงานมีอยูเปนตน  

 

 

 

 
 

 



บทท่ี 4 

 

ผลการวิจัย 
 

 

การสํารวจและประเมินผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามท่ีมีตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี ประจําปงบประมาณ 2568 ดวยการวิเคราะห

แบบสอบถามกลุมตัวอยางจํานวน 319 ตัวอยาง  จากการเก็บตัวอยางแบบสอบถามทั้งหมด 400 ตัวอยาง 

และไดคัดแยกแบบสอบถามกลุมตัวอยางที่มีขอมูลไมสมบูรณครบถวนออกจํานวน 81 ตัวอยาง  ได

นําเสนอผลการวเิคราะหขอมูล ตามลําดับ ดังนี ้

1. สัญลักษณที่ใชในการนําเสนอผลการวเิคราะหขอมูล 

2. ลําดับการนําเสนอผลการวเิคราะหขอมูล 

3. ผลการวเิคราะหขอมูล 

 

4.1 สัญลักษณทีใ่ชในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

เพ่ือใหการนําเสนอขอมูลเปนที่เขาใจตรงกันในการแปลความหมาย คณะผูสํารวจไดกําหนด 

สัญลักษณท่ีใชในการนําเสนอผลการวเิคราะหขอมูล ดังนี้  

  X  แทน คาเฉลี่ย (Mean) 

S.D. แทน สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 

4.2 ลําดับการนําเสนอผลการวเิคราะหขอมูล 

คณะผูสํารวจและวิจัย ไดเสนอผลการวเิคราะหขอมูลตามลําดับ ดังตอไปนี้ 

ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุร ีประจําปงบประมาณ 2568  จํานวน 5 ภาระงาน ดังนี้ 

1. งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล (การรณรงคลดการใชถุงพลาสติกและภาชนะโฟม)  

2. งานดานการศึกษา (การบริหารการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานนาน้ําพุ) 

3. งานดานการจัดเก็บรายไดหรือภาษี 

4. งานดานสาธารณสุข (การรักษาคุณภาพระบบการผลิตน้ําประปา) 

5. งานดานการใหบริการและอํานวยความสะดวกแกประชาชนของเจาหนาท่ี 
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4.3  ผลการวิเคราะหขอมูล 

ตอนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 ประกอบดวย 7 ตัวแปร คือ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

และจํานวนครั้งที่ไปรับบริการโดยเฉลี่ยตอป  จากการสํารวจและเก็บขอมูลแสดงผลเปนจํานวนและรอยละ 

ดังในตารางที่ 4.1 

 

ตารางที่ 4.1 แสดงจํานวนและรอยละของผูตอบแบบสอบถาม 

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 

เพศ   
     ชาย 117 36.68 
     หญิง 202 63.32 
อายุ   
     ต่ํากวา 20 ป 94 29.47 
     20 - 40 ป 56 17.55 
     41 - 60 ป 119 37.30 
     ตั้งแต 60 ปขึ้นไป 50 15.67 
สถานภาพ   
     โสด 96 30.09 
     สมรส 211 66.14 
     หมาย/หยาราง/แยกกันอยู 12 3.76 
ระดับการศึกษา   
     ประถมศึกษา 50 15.67 
     มัธยมศึกษาตอนตน 62 19.44 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 81 25.39 
     อนุปริญญา/ปวส. 67 21.00 
     ปริญญาตร ี 54 16.93 
     สูงกวาปริญญาตรี 5 1.57 
อาชีพ   
     รับจางทั่วไป 99 31.03 
     เกษตรกรรม/ประมง/เลี้ยงสัตว 38 11.91 
     คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของธุรกิจ 66 20.69 
     รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 31 9.72 
     พนักงานบริษัท 43 13.48 
     อ่ืนๆ 42 13.17 
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ตารางที่ 4.1 (ตอ) 

ขอมูลทั่วไป จํานวน รอยละ 

รายไดเฉลี่ยตอเดือน   
     ต่ํากวา 5,000 บาท 39 12.23 
     5,000 - 10,000 บาท 45 14.11 
     10,001 - 15,000 บาท 71 22.26 
     15,001 - 20,000 บาท 80 25.08 
     20,001 - 25,000 บาท 47 14.73 
     25,000 บาท ขึ้นไป 37 11.60 
จํานวนครั้งที่ไปรับบริการโดยเฉลี่ยตอป   
     นอยกวา 3 ครั้ง 127 39.81 
     3 - 5 ครั้ง 98 30.72 
     มากกวา 5 ครั้ง 94 29.47 
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ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มีตอการใหบริการ 

1. งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล (การรณรงคลดการใชถุงพลาสติกฯ) แสดงในตารางที่ 4.2 

 

ตารางที่ 4.2 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม  

                ตอการใหบริการงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล (การรณรงคลดการใชถุงพลาสติกฯ) 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ    
1. มีการแจงขั้นตอน ชี้แจง แนะนําในการใหบริการ 4.846 0.720 มากที่สุด 
2. มีการกําหนดระยะเวลาการใหบริการไวอยางเหมาะสม 4.806 0.738 มากที่สุด 
3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไมซับซอน  4.843 0.663 มากที่สุด 
4. ขั้นตอนการใหบริการมีความโปรงใส ตรวจสอบได 4.771 0.808 มากที่สุด 
5. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.856 0.580 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.824 0.702 มากที่สุด 
ดานชองทางการใหบริการ    
1. ชองทางการใหบริการสามารถเขาถึงไดงาย 4.846 0.671 มากที่สุด 
2. ชองทางการใหบริการมีความสะดวกและเพียงพอ  4.831 0.610 มากที่สุด 
3. ชองทางการใหบริการมีอุปกรณ เครื่องมือทันสมัย 4.846 0.642 มากที่สุด 
4. มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย 4.909 0.463 มากที่สุด 
5. มีการบริการในวันหยุด/การบริการนอกสถานที่ 4.887 0.501 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.864 0.577 มากที่สุด 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ    
1. มีความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.818 0.803 มากที่สุด 
2. การแตงกาย บุคลิกภาพและลักษณะทาทางมีเหมาะสม  4.909 0.489 มากที่สุด 
3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการ 4.909 0.526 มากที่สุด 
4. เจาหนาที่ใหคําอธิบายและตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น 4.878 0.514 มากที่สุด 
5. มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ไมรับสิ่งตอบแทน 4.837 0.575 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.870 0.581 มากที่สุด 
ดานสิ่งอาํนวยความสะดวก    
1. จัดสถานที่รับบริการอยางเหมาะสม 4.875 0.590 มากที่สุด 
2. จัดพ้ืนที่สําหรับกรอกแบบฟอรมตางๆ อยางเพียงพอ  4.850 0.539 มากที่สุด 
3. มีที่นั่งรอเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ 4.850 0.551 มากที่สุด 
4. มีปายประชาสัมพันธบอกลําดับขั้นตอนการใหบริการชัดเจน 4.909 0.555 มากที่สุด 
5. มีที่จอดรถ หองน้ํา น้ําดื่ม อยางเพียงพอ 4.884 0.399 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.873 0.527 มากที่สุด 
ความพึงพอใจรวมคิดเปนรอยละ = (4.824+4.864+4.870+4.873)/4 x 20 
                                        = 97.16 
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จากตารางที่ 4.2 พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล (การรณรงคลดการ

ใชถุงพลาสติกฯ) 

ดานขั้นตอนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุด (X  = 4.824, S.D. = 0.702) 

คิดเปนรอยละ 96.49 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี้  

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ (X  = 4.856, S.D. = 0.580) 

2. มีการแจงขั้นตอน ชี้แจง แนะนําในการใหบริการ (X  = 4.846, S.D. = 0.720) 

3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไมซับซอน (X  = 4.843, S.D. = 0.663) 

4. มีการกําหนดระยะเวลาการใหบริการไวอยางเหมาะสม (X  = 4.806, S.D. = 0.738) 

5. ขั้นตอนการใหบริการมีความโปรงใส ตรวจสอบได (X  = 4.771, S.D. = 0.808)   

ดานชองทางการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุด (X  = 4.864, S.D. = 0.577) 

คิดเปนรอยละ 97.28 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี ้ 

1. มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย (X  = 4.909, S.D. = 0.463) 

2. มีการบริการในวันหยุด/การบริการนอกสถานที่ (X  = 4.887, S.D. = 0.501) 

3. ชองทางการใหบริการสามารถเขาถึงไดงาย (X  = 4.846, S.D. = 0.671) 

4. ชองทางการใหบริการมีอุปกรณ เครื่องมือทันสมัย (X  = 4.846, S.D. = 0.642)  

5. ชองทางการใหบริการมีความสะดวกและเพียงพอ (X  = 4.831, S.D. = 0.610) 

 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด (X  = 4.870, S.D. = 0.581) 

คิดเปนรอยละ 97.40 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี ้ 

1. การแตงกาย บุคลิกภาพและลักษณะทาทางมีเหมาะสม (X  = 4.909, S.D. = 0.489) 

2. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการ (X  = 4.909, S.D. = 0.526) 

3. เจาหนาที่ใหคําอธิบายและตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น (X  = 4.878, S.D. = 0.514) 

4. มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ไมรบัสิ่งตอบแทน (X  = 4.837, S.D. = 0.575) 

5. มีความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ (X  = 4.818, S.D. = 0.803)  

 ดานสิ่งอาํนวยความสะดวก โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุด (X  = 4.873, S.D. = 0.527) 

คิดเปนรอยละ 97.47 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี ้ 

1. มีปายประชาสัมพันธบอกลําดับขั้นตอนการใหบริการชัดเจน (X  = 4.909, S.D. = 0.555) 

2. มีที่จอดรถ หองน้ํา น้ําดื่ม อยางเพียงพอ (X  = 4.884, S.D. = 0.399) 

3. จัดสถานที่รับบริการอยางเหมาะสม (X  = 4.875, S.D. = 0.590) 

4. จัดพ้ืนที่สําหรับกรอกแบบฟอรมตางๆ อยางเพียงพอ (X  = 4.850, S.D. = 0.539)  
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5. มีที่นั่งรอเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ (X  = 4.850, S.D. = 0.551) 

  

เมื่อพิจารณาภาพรวมทั้งหมดของการใหบริการงานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล (การรณรงค

ลดการใชถุงพลาสติกฯ) ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของหนวยงานคิด

เปนรอยละ 97.16 
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2. งานดานการศึกษา (การบริหารการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานนาน้ําพุ) แสดงในตารางที่ 4.3 

 

ตารางที่ 4.3 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 

                ตอการใหบริการงานดานการศึกษา (การบริหารการศึกษาของศนูยพัฒนาเด็กเล็กฯ) 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ    
1. มีการแจงขั้นตอน ชี้แจง แนะนําในการใหบริการ 4.821 0.471 มากที่สุด 
2. มีการกําหนดระยะเวลาการใหบริการไวอยางเหมาะสม 4.809 0.479 มากที่สุด 
3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไมซับซอน  4.768 0.522 มากที่สุด 
4. ขั้นตอนการใหบริการมีความโปรงใส ตรวจสอบได 4.821 0.437 มากที่สุด 
5. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.824 0.526 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.809 0.487 มากที่สุด 
ดานชองทางการใหบริการ    
1. ชองทางการใหบริการสามารถเขาถึงไดงาย 4.784 0.537 มากที่สุด 
2. ชองทางการใหบริการมีความสะดวกและเพียงพอ  4.746 0.477 มากที่สุด 
3. ชองทางการใหบริการมีอุปกรณ เครื่องมือทันสมัย 4.737 0.548 มากที่สุด 
4. มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย 4.812 0.490 มากที่สุด 
5. มีการบริการในวันหยุด/การบริการนอกสถานที่ 4.828 0.460 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.781 0.502 มากที่สุด 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ    
1. มีความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.812 0.477 มากที่สุด 
2. การแตงกาย บุคลิกภาพและลักษณะทาทางมีเหมาะสม  4.856 0.409 มากที่สุด 
3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการ 4.859 0.503 มากที่สุด 
4. เจาหนาที่ใหคําอธิบายและตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น 4.796 0.512 มากที่สุด 
5. มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ไมรับสิ่งตอบแทน 4.840 0.422 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.833 0.465 มากที่สุด 
ดานสิ่งอาํนวยความสะดวก    
1. จัดสถานที่รับบริการอยางเหมาะสม 4.828 0.439 มากที่สุด 
2. จัดพ้ืนที่สําหรับกรอกแบบฟอรมตางๆ อยางเพียงพอ  4.850 0.429 มากที่สุด 
3. มีที่นั่งรอเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ 4.834 0.604 มากที่สุด 
4. มีปายประชาสัมพันธบอกลําดับขั้นตอนการใหบริการชัดเจน 4.884 0.515 มากที่สุด 
5. มีที่จอดรถ หองน้ํา น้ําดื่ม อยางเพียงพอ 4.846 0.575 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.848 0.512 มากที่สุด 
ความพึงพอใจรวมคิดเปนรอยละ = (4.809+4.781+4.833+4.848)/4 x 20 
                                        = 96.35 
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จากตารางที่ 4.3 พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี งานดานการศึกษา (การบริหารการศึกษาของศูนย

พัฒนาเด็กเล็กฯ) 

ดานขั้นตอนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด (X  = 4.809, S.D. = 0.487) 

คิดเปนรอยละ 96.18 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี้  

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ (X  = 4.824, S.D. = 0.526) 

2. มีการแจงขั้นตอน ชี้แจง แนะนําในการใหบริการ (X  = 4.821, S.D. = 0.471) 

3. ขั้นตอนการใหบริการมีความโปรงใส ตรวจสอบได (X  = 4.821, S.D. = 0.437) 

4. มีการกําหนดระยะเวลาการใหบริการไวอยางเหมาะสม (X  = 4.809, S.D. = 0.479) 

5. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไมซับซอน (X  = 4.768, S.D. = 0.522)  

ดานชองทางการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุด (X  = 4.781, S.D. = 0.502) 

คิดเปนรอยละ 95.62 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี ้ 

1. มีการบริการในวันหยุด/การบริการนอกสถานที่ (X  = 4.828, S.D. = 0.460) 

2. มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย (X  = 4.812, S.D. = 0.490) 

3. ชองทางการใหบริการสามารถเขาถึงไดงาย (X  = 4.784, S.D. = 0.537) 

4. ชองทางการใหบริการมีความสะดวกและเพียงพอ  (X  = 4.746, S.D. = 0.477) 

5. ชองทางการใหบริการมีอุปกรณ เครื่องมือทันสมัย (X  = 4.737, S.D. = 0.548) 

 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด (X  = 4.833, S.D. = 0.465) 

คิดเปนรอยละ 96.65 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี ้ 

1. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการ (X  = 4.859, S.D. = 0.503) 

2. การแตงกาย บุคลิกภาพและลักษณะทาทางมีเหมาะสม (X  = 4.856, S.D. = 0.409) 

3. มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ไมรับสิ่งตอบแทน (X  = 4.840, S.D. = 0.422)  

4. มีความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ (X  = 4.812, S.D. = 0.477) 

5. เจาหนาที่ใหคําอธิบายและตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น (X  = 4.796, S.D. = 0.512) 

 ดานสิ่งอาํนวยความสะดวก โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุด (X  = 4.848, S.D. = 0.512) 

คิดเปนรอยละ 96.97 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี ้ 

1. มีปายประชาสัมพันธบอกลําดับขั้นตอนการใหบริการชัดเจน (X  = 4.884, S.D. = 0.515) 

2. จัดพ้ืนที่สําหรับกรอกแบบฟอรมตางๆ อยางเพียงพอ (X  = 4.850, S.D. = 0.429) 

3. มีที่จอดรถ หองน้ํา น้ําดื่ม อยางเพียงพอ (X  = 4.846, S.D. = 0.575) 

4. มีที่นั่งรอเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ (X  = 4.834, S.D. = 0.604) 
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5. จัดสถานที่รับบริการอยางเหมาะสม (X  = 4.828, S.D. = 0.439)  

 

 เม่ือพิจารณาภาพรวมทั้งหมดของการใหบริการงานดานการศึกษา (การบริหารการศึกษาของศูนย

พัฒนาเด็กเล็กฯ) ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของหนวยงานคิดเปน   

รอยละ 96.35 
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3. งานดานการจัดเก็บรายไดหรือภาษ ีแสดงในตารางที่ 4.4 

 

ตารางที่ 4.4 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 

                ตอการใหบริการงานดานการจัดเก็บรายไดหรือภาษ ี

ความพึงพอใจตอการใหบริการ X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ    
1. มีการแจงขั้นตอน ชี้แจง แนะนําในการใหบริการ 4.818 0.596 มากที่สุด 
2. มีการกําหนดระยะเวลาการใหบริการไวอยางเหมาะสม 4.806 0.603 มากที่สุด 
3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไมซับซอน  4.815 0.560 มากที่สุด 
4. ขั้นตอนการใหบริการมีความโปรงใส ตรวจสอบได 4.834 0.526 มากที่สุด 
5. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.649 0.533 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.784 0.564 มากที่สุด 
ดานชองทางการใหบริการ    
1. ชองทางการใหบริการสามารถเขาถึงไดงาย 4.777 0.529 มากที่สุด 
2. ชองทางการใหบริการมีความสะดวกและเพียงพอ  4.721 0.476 มากที่สุด 
3. ชองทางการใหบริการมีอุปกรณ เครื่องมือทันสมัย 4.777 0.517 มากที่สุด 
4. มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย 4.740 0.517 มากที่สุด 
5. มีการบริการในวันหยุด/การบริการนอกสถานที่ 4.803 0.521 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.764 0.512 มากที่สุด 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ    
1. มีความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.765 0.505 มากที่สุด 
2. การแตงกาย บุคลิกภาพและลักษณะทาทางมีเหมาะสม  4.831 0.422 มากที่สุด 
3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการ 4.809 0.479 มากที่สุด 
4. เจาหนาที่ใหคําอธิบายและตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น 4.821 0.422 มากที่สุด 
5. มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ไมรับสิ่งตอบแทน 4.853 0.475 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.816 0.461 มากที่สุด 
ดานสิ่งอาํนวยความสะดวก    
1. จัดสถานที่รับบริการอยางเหมาะสม 4.865 0.452 มากที่สุด 
2. จัดพ้ืนที่สําหรับกรอกแบบฟอรมตางๆ อยางเพียงพอ  4.721 0.508 มากที่สุด 
3. มีที่นั่งรอเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ 4.859 0.457 มากที่สุด 
4. มีปายประชาสัมพันธบอกลําดับขั้นตอนการใหบริการชัดเจน 4.893 0.405 มากที่สุด 
5. มีที่จอดรถ หองน้ํา น้ําดื่ม อยางเพียงพอ 4.831 0.636 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.834 0.492 มากที่สุด 
ความพึงพอใจรวมคิดเปนรอยละ = (4.784+4.764+4.816+4.834)/4 x 20 
                                        = 95.99 
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จากตารางที่ 4.4 พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุร ีงานดานการจัดเก็บรายไดหรือภาษ ี

ดานขั้นตอนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด (X  = 4.784, S.D. = 0.564) 

คิดเปนรอยละ 95.69 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี้  

1. ขั้นตอนการใหบริการมีความโปรงใส ตรวจสอบได (X  = 4.834, S.D. = 0.526) 

2. มีการแจงขั้นตอน ชี้แจง แนะนําในการใหบริการ (X  = 4.818, S.D. = 0.596) 

3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไมซับซอน (X  = 4.815, S.D. = 0.560) 

4. มีการกําหนดระยะเวลาการใหบริการไวอยางเหมาะสม (X  = 4.806, S.D. = 0.603) 

5. ความรวดเร็วในการใหบริการ (X  = 4.649, S.D. = 0.533)   

ดานชองทางการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุด (X  = 4.764, S.D. = 0.512) 

คิดเปนรอยละ 95.27 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี ้ 

1. มีการบริการในวันหยุด/การบริการนอกสถานที่ (X  = 4.803, S.D. = 0.521) 

2. ชองทางการใหบริการสามารถเขาถึงไดงาย  (X  = 4.777, S.D. = 0.529) 

3. ชองทางการใหบริการมีอุปกรณ เครื่องมือทันสมัย (X  = 4.777, S.D. = 0.517) 

4. มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย (X  = 4.740, S.D. = 0.517)  

5. ชองทางการใหบริการมีความสะดวกและเพียงพอ (X  = 4.721, S.D. = 0.476) 

 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุด (X  = 4.816, S.D. = 0.461) 

คิดเปนรอยละ 96.31 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี.้  

1. มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ไมรับสิ่งตอบแทน (X  = 4.853, S.D. = 0.475) 

2. การแตงกาย บุคลิกภาพและลักษณะทาทางมีเหมาะสม (X  = 4.831,  S.D. = 0.422)  

3. เจาหนาที่ใหคําอธิบายและตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น (X  = 4.821, S.D. = 0.422)     

4. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการ (X  = 4.809, S.D. = 0.479) 

5. มีความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ (X  = 4.765, S.D. = 0.505)   

 ดานสิ่งอาํนวยความสะดวก โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุด (X  = 4.834, S.D. = 0.492) 

คิดเปนรอยละ 96.68 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี ้ 

1. มีปายประชาสัมพันธบอกลําดับขั้นตอนการใหบริการชัดเจน (X  = 4.893, S.D. = 0.405) 

2. จัดสถานที่รับบริการอยางเหมาะสม (X  = 4.865, S.D. = 0.452) 

3. มีที่นั่งรอเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ (X  = 4.859, S.D. = 0.457) 

4. มีที่จอดรถ หองน้ํา น้ําดื่ม อยางเพียงพอ (X  = 4.831, S.D. = 0.636) 

5. จัดพ้ืนที่สําหรับกรอกแบบฟอรมตางๆ อยางเพียงพอ (X  = 4.721, S.D. = 0.508)  



37 
 

 เม่ือพิจารณาภาพรวมท้ังหมดของการใหบริการงานดานการจัดเก็บรายไดหรือภาษี ระดับความ  

พึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของหนวยงานคิดเปนรอยละ 95.99 
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4. งานดานสาธารณสุข (การรักษาคุณภาพระบบการผลิตน้ําประปา)  แสดงในตารางที่ 4.5 

 

ตารางที่ 4.5 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 

                ตอการใหบริการงานดานสาธารณสุข (การรักษาคุณภาพระบบการผลิตน้ําประปา) 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ    
1. มีการแจงขั้นตอน ชี้แจง แนะนําในการใหบริการ 4.840 0.503 มากที่สุด 
2. มีการกําหนดระยะเวลาการใหบริการไวอยางเหมาะสม 4.831 0.451 มากที่สุด 
3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไมซับซอน  4.890 0.408 มากที่สุด 
4. ขั้นตอนการใหบริการมีความโปรงใส ตรวจสอบได 4.846 0.518 มากที่สุด 
5. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.834 0.549 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.848 0.486 มากที่สุด 
ดานชองทางการใหบริการ    
1. ชองทางการใหบริการสามารถเขาถึงไดงาย 4.840 0.568 มากที่สุด 
2. ชองทางการใหบริการมีความสะดวกและเพียงพอ  4.884 0.545 มากที่สุด 
3. ชองทางการใหบริการมีอุปกรณ เครื่องมือทันสมัย 4.862 0.681 มากที่สุด 
4. มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย 4.821 0.723 มากที่สุด 
5. มีการบริการในวันหยุด/การบริการนอกสถานที่ 4.875 0.641 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.856 0.632 มากที่สุด 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ    
1. มีความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.865 0.438 มากที่สุด 
2. การแตงกาย บุคลิกภาพและลักษณะทาทางมีเหมาะสม  4.837 0.530 มากที่สุด 
3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการ 4.881 0.467 มากที่สุด 
4. เจาหนาที่ใหคําอธิบายและตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น 4.824 0.489 มากที่สุด 
5. มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ไมรับสิ่งตอบแทน 4.859 0.414 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.853 0.467 มากที่สุด 
ดานสิ่งอาํนวยความสะดวก    
1. จัดสถานที่รับบริการอยางเหมาะสม 4.828 0.446 มากที่สุด 
2. จัดพ้ืนที่สําหรับกรอกแบบฟอรมตางๆ อยางเพียงพอ  4.865 0.376 มากที่สุด 
3. มีที่นั่งรอเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ 4.784 0.776 มากที่สุด 
4. มีปายประชาสัมพันธบอกลําดับขั้นตอนการใหบริการชัดเจน 4.878 0.502 มากที่สุด 
5. มีที่จอดรถ หองน้ํา น้ําดื่ม อยางเพียงพอ 4.865 0.596 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.844 0.539 มากที่สุด 
ความพึงพอใจรวมคิดเปนรอยละ = (4.848+4.856+4.853+4.844)/4 x 20 
                                        = 97.01 
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จากตารางที่ 4.5 พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี งานดานสาธารณสุข (การรักษาคุณภาพระบบการผลิต

น้ําประปา) 

ดานขั้นตอนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด (X  = 4.848, S.D. = 0.486) 

คิดเปนรอยละ 96.97 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี้  

1. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไมซับซอน (X  = 4.890, S.D. = 0.408) 

2. ขั้นตอนการใหบริการมีความโปรงใส ตรวจสอบได (X  = 4.846, S.D. = 0.518) 

3. มีการแจงขั้นตอน ชี้แจง แนะนําในการใหบริการ (X  = 4.840, S.D. = 0.503) 

4. ความรวดเร็วในการใหบริการ  (X  = 4.834, S.D. = 0.549)  

5. มีการกําหนดระยะเวลาการใหบริการไวอยางเหมาะสม (X  = 4.831, S.D. = 0.451) 

ดานชองทางการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุด (X  = 4.856, S.D. = 0.632) 

คิดเปนรอยละ 97.13 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี ้ 

1. ชองทางการใหบริการมีความสะดวกและเพียงพอ (X  = 4.884, S.D. = 0.545)   

2. มีการบริการในวันหยุด/การบรกิารนอกสถานที่ (X  = 4.875, S.D. = 0.641) 

3. ชองทางการใหบริการมีอุปกรณ เครื่องมือทันสมัย (X  = 4.862, S.D. = 0.681) 

4. ชองทางการใหบริการสามารถเขาถึงไดงาย (X  = 4.840, S.D. = 0.568) 

5. มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย (X  = 4.821, S.D. = 0.723) 

 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด (X  = 4.853, S.D. = 0.467) 

คิดเปนรอยละ 97.07 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี ้ 

1. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการ (X  = 4.881, S.D. = 0.467)   

2. มีความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ (X  = 4.865,  S.D. = 0.438)   

3. มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ไมรับสิ่งตอบแทน (X  = 4.859, S.D. = 0.414) 

4. การแตงกาย บุคลิกภาพและลักษณะทาทางมีเหมาะสม (X  = 4.837, S.D. = 0.530) 

5. เจาหนาที่ใหคําอธิบายและตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น (X  = 4.824, S.D. = 0.489)    

 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุด (X  = 4.844, S.D. = 0.539 

คิดเปนรอยละ 96.88 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี ้ 

1. มีปายประชาสัมพันธบอกลําดับขั้นตอนการใหบริการชัดเจน (X  = 4.878, S.D. = 0.502) 

2. จัดพ้ืนที่สําหรับกรอกแบบฟอรมตางๆ อยางเพียงพอ (X  = 4.865, S.D. = 0.376)  

3. มีที่จอดรถ หองน้ํา น้ําดื่ม อยางเพียงพอ (X  = 4.865, S.D. = 0.596) 

4. จัดสถานที่รับบริการอยางเหมาะสม (X  = 4.828, S.D. = 0.446) 
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5. มีที่นั่งรอเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ (X  = 4.784, S.D. = 0.776) 

 

 เม่ือพิจารณาภาพรวมทั้งหมดของการใหบริการงานดานสาธารณสุข (การรักษาคุณภาพระบบการ

ผลิตน้ําประปา) ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของหนวยงานคิดเปน    รอย

ละ 97.01 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



41 
 

5. งานดานการใหบริการและอาํนวยความสะดวกแกประชาชน   แสดงในตารางที่ 4.6 

 

ตารางที่ 4.6 แสดงคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม 

                ตอการใหบริการงานดานการใหบริการและอํานวยความสะดวกแกประชาชน 

ความพึงพอใจตอการใหบริการ X  S.D. ระดับความพึงพอใจ 

ดานขั้นตอนการใหบริการ    
1. มีการแจงขั้นตอน ชี้แจง แนะนําในการใหบริการ 4.871 0.410 มากที่สุด 
2. มีการกําหนดระยะเวลาการใหบริการไวอยางเหมาะสม 4.781 0.545 มากที่สุด 
3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไมซับซอน  4.730 0.674 มากที่สุด 
4. ขั้นตอนการใหบริการมีความโปรงใส ตรวจสอบได 4.743 0.631 มากที่สุด 
5. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.875 0.498 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.800 0.551 มากที่สุด 
ดานชองทางการใหบริการ    
1. ชองทางการใหบริการสามารถเขาถึงไดงาย 4.821 0.551 มากที่สุด 
2. ชองทางการใหบริการมีความสะดวกและเพียงพอ  4.803 0.509 มากที่สุด 
3. ชองทางการใหบริการมีอุปกรณ เครื่องมือทันสมัย 4.790 0.562 มากที่สุด 
4. มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย 4.831 0.568 มากที่สุด 
5. มีการบริการในวันหยุด/การบริการนอกสถานที่ 4.787 0.586 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.806 0.555 มากที่สุด 
ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ    
1. มีความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.837 0.439 มากที่สุด 
2. การแตงกาย บุคลิกภาพและลักษณะทาทางมีเหมาะสม  4.903 0.388 มากที่สุด 
3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการ 4.821 0.545 มากที่สุด 
4. เจาหนาที่ใหคําอธิบายและตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น 4.806 0.475 มากที่สุด 
5. มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ไมรับสิ่งตอบแทน 4.781 0.545 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.829 0.478 มากที่สุด 
ดานสิ่งอาํนวยความสะดวก    
1. จัดสถานที่รับบริการอยางเหมาะสม 4.787 0.524 มากที่สุด 
2. จัดพ้ืนที่สําหรับกรอกแบบฟอรมตางๆ อยางเพียงพอ  4.781 0.533 มากที่สุด 
3. มีที่นั่งรอเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ 4.824 0.501 มากที่สุด 
4. มีปายประชาสัมพันธบอกลําดับขั้นตอนการใหบริการชัดเจน 4.796 0.554 มากที่สุด 
5. มีที่จอดรถ หองน้ํา น้ําดื่ม อยางเพียงพอ 4.752 0.586 มากที่สุด 
    คาเฉลี่ยรวม (X ) 4.788 0.539 มากที่สุด 
ความพึงพอใจรวมคิดเปนรอยละ = (4.800+4.806+4.829+4.788)/4 x 20 
                                        = 96.12 
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จากตารางที่ 4.6 พบวา ผูตอบแบบสอบถาม มีความพึงพอใจตอการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี งานดานการใหบริการและอํานวยความสะดวกแก

ประชาชน 

ดานขั้นตอนการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด (X  = 4.800, S.D. = 0.551) 

คิดเปนรอยละ 96.00 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี้  

1. ความรวดเร็วในการใหบริการ (X  = 4.875, S.D. = 0.498)   

2. มีการแจงขั้นตอน ชี้แจง แนะนําในการใหบริการ (X  = 4.871, S.D. = 0.410) 

3. มีการกําหนดระยะเวลาการใหบริการไวอยางเหมาะสม (X  = 4.781, S.D. = 0.545) 

4. ขั้นตอนการใหบริการมีความโปรงใส ตรวจสอบได (X  = 4.743, S.D. = 0.631) 

5. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไมซับซอน (X  = 4.730, S.D. = 0.674)  

ดานชองทางการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุด (X  = 4.806, S.D. = 0.555) 

คิดเปนรอยละ 96.13 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี ้ 

1. มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย (X  = 4.831, S.D. = 0.568)  

2. ชองทางการใหบริการสามารถเขาถึงไดงาย (X  = 4.821, S.D. = 0.551)   

3. ชองทางการใหบริการมีความสะดวกและเพียงพอ (X  = 4.803, S.D. = 0.509)  

4. ชองทางการใหบริการมีอุปกรณ เครื่องมือทันสมัย (X  = 4.790, S.D. = 0.562)  

5. มีการบริการในวันหยุด/การบริการนอกสถานที่ (X  = 4.787, S.D. = 0.586)  

 ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด (X  = 4.829, S.D. = 0.478) 

คิดเปนรอยละ 96.59 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี ้ 

1. การแตงกาย บุคลิกภาพและลักษณะทาทางมีเหมาะสม (X  = 4.903, S.D. = 0.388)  

2. มีความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ (X  = 4.837, S.D. = 0.439)  

3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการ (X  = 4.821, S.D. = 0.545)   

4. เจาหนาที่ใหคําอธิบายและตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น  (X  = 4.806, S.D. = 0.475)   

5. มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ไมรับสิ่งตอบแทน (X  = 4.781, S.D. = 0.545)  

 ดานสิ่งอาํนวยความสะดวก โดยรวมอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุด (X  = 4.788, S.D. = 0.539) 

คิดเปนรอยละ 95.76 และเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวาอยูในระดับพึงพอใจมากที่สุดทุกขอ โดย

เรียงลําดับคาเฉลี่ยจากมากไปหานอย ดังนี ้ 

1. มีที่นั่งรอเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ (X  = 4.824, S.D. = 0.501) 

2. มีปายประชาสัมพันธบอกลําดับขั้นตอนการใหบริการชัดเจน (X  = 4.796, S.D. = 0.554)  

3. จัดสถานที่รับบริการอยางเหมาะสม (X  = 4.787, S.D. = 0.524)  

4. จัดพ้ืนที่สําหรับกรอกแบบฟอรมตางๆ อยางเพียงพอ (X  = 4.781, S.D. = 0.533)  
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5. มีที่จอดรถ หองน้ํา น้ําดื่ม อยางเพียงพอ (X  = 4.752, S.D. = 0.586)  

 

 เม่ือพิจารณาภาพรวมทั้งหมดของการใหบริการงานดานการใหบริการและอํานวยความสะดวกแก

ประชาชน ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการของหนวยงานคิดเปนรอยละ 

96.12 

 

ตารางที่ 4.7 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการโดยรวมใน  

                5 ภาระงาน   

ภาระงาน X  ระดับความพึงพอใจ 

1. ดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล (การรณรงคลดการใช 
   ถุงพลาสติกและภาชนะโฟม) 

4.858 มากที่สุด 

2. ดานการศึกษา (การบริหารการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 
   บานนาน้ําพุ) 

4.818 มากที่สุด 

3. งานดานการจัดเก็บรายไดหรือภาษ ี
 

4.799 มากที่สุด 

4. ดานสาธารณสุข (การรักษาคุณภาพระบบการผลิต 
   น้ําประปา) 

4.850 มากที่สุด 

5. ดานการใหบริการและอํานวยความสะดวกแกประชาชน 
 

4.806 มากที่สุด 

    ความพึงพอใจโดยรวมคิดเปนรอยละ  = 4.826 x 20 
                                                 = 96.52 

  

 

ตารางที่ 4.8 แสดงคาเฉลี่ย และระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการโดยรวมใน 

                 แตละดาน  

ภาระงาน X  ระดับความพึงพอใจ 

1. ดานขั้นตอนการใหบริการ 4.813 มากที่สุด 
2. ดานชองทางการใหบริการ  4.814 มากที่สุด 
3. ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 4.840 มากที่สุด 
4. ดานสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 4.837 มากที่สุด 
    ความพึงพอใจโดยรวมคิดเปนรอยละ  = 4.826 x 20 
                                                 = 96.52 

  

 

จากตารางที่ 4.7-4.8 ระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี โดยคาเฉลี่ยในภาพรวมทั้ง 5 ดาน อยูในระดับ 

มากท่ีสุด คดิเปนรอยละ 96.52 
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รูปภาพที่ 4  แสดงระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการขององคการบริหารสวน 

                ตําบลไรโคก ในภาระงาน 5 ดาน  

 

 

รูปภาพที่ 5  แสดงระดับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม ตอการใหบริการขององคการบริหารสวน 

                ตําบลไรโคก ใน 4 ดานบริการ  
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รูปภาพที่ 6  แสดงระดับคาเฉลี่ยรวมความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามตอการใหบริการขององคการ 

                บริหารสวนตําบลไรโคก ในภาระงาน 5 ดาน 



 

 

บทท่ี 5 
 

สรุปผลและขอเสนอแนะ 
 
  

การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลไรโคก 
อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี  ประจําปงบประมาณ 2568 เปนการสํารวจความพึงพอใจตาม ภารกิจ
ของการใหบริการในภาระงาน 5 ดาน ไดแก  

1. งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล (การรณรงคลดการใชถุงพลาสติกและภาชนะโฟม)  
2. งานดานการศึกษา (การบริหารการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานนาน้ําพุ) 
3. งานดานการจัดเก็บรายไดหรือภาษ ี
4. งานดานสาธารณสุข (การรักษาคุณภาพระบบการผลิตน้ําประปา) 
5. งานดานการใหบริการและอํานวยความสะดวกแกประชาชน 
โดยมีตัวชี้วัดการประเมิน 4 ดาน ประกอบดวย ข้ันตอนการใหบริการ ชองทางการใหบริการ  

เจาหนาที่ผูใหบริการ และสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ สามารถสรุปผลการประเมินและ 
อภิปรายผล ดังนี ้

 

5.1  สรุปผลการประเมิน 
 ในการดําเนินการวิจัย ผูวิจัยดําเนินการวิจัยโดยการสํารวจความพึงพอใจจากกลุมตัวอยางท่ีเปน
ตัวแทนประชาชนในเขตพ้ืนที่องคการบริหารสวนตําบลไรโคก จํานวน 319 ตัวอยาง แลวนํามาวิเคราะห
ผลโดยใชขอมูลที่ไดมาจากการสํารวจดวยวิธีการทางสถิติ เชน คาเฉลี่ย (Mean), คาอัตราสวนรอยละ 
(Percentage) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) จากนั้นจึงการพรรณนาความและผล
การศกึษาสามารถแบงการสรุปผลออกเปน 3 สวน ดงันี้ 

1. สรุปผลจากขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุระหวาง 41-60 ป สถานภาพสมรส มีการศกึษาใน

ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. ประกอบอาชีพรับจางทั่วไป  รายไดเฉลี่ยตอเดือน 15,001 - 20,000 
บาท  และมจีํานวนครั้งที่ไปรับบริการโดยเฉลี่ยตอปนอยกวา 3 ครั้ง 

2. สรุปผลความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถาม    
ระดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด 

จังหวัดเพชรบุรี  ประจําปงบประมาณ 2568  โดยรวมเฉลี่ยทั้ง 5 ภาระงาน อยูในระดับมากที่สุด            
(X  = 4.826) หรือคดิเปนรอยละ  96.52 สามารถสรุปไดตามภารกิจ ดังนี ้

2.1 งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล (การรณรงคลดการใชถุงพลาสติกและ
ภาชนะโฟม) 

ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของตอคุณภาพการใหบริการงานดานสิ่งแวดลอม
และสุขาภิบาล (การรณรงคลดการใชถุงพลาสติกและภาชนะโฟม)  โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีระดับ
ความพึงพอใจรวมเฉลี่ย 4.858 คะแนน หรือคิดเปนรอยละ 97.16 และเม่ือพิจารณาเปนรายดานเรียงจาก
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ระดับคะแนนเฉลี่ยมากไปหานอย คือ   ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดาน
ชองทางการใหบริการ และดานข้ันตอนการใหบรกิาร ตามลําดับ    

2.2 งานดานการศึกษา (การบริหารการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานนาน้ําพุ) 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของตอคุณภาพการใหบริการงานดานการศึกษา 

(การบริหารการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานนาน้ําพุ)  โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีระดับความพึง
พอใจรวมเฉลี่ย 4.818 คะแนน หรือคิดเปนรอยละ 96.35 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานเรียงจากระดับ
คะแนนเฉลี่ยมากไปหานอย คือ   ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานขั้นตอนการ
ใหบริการ และดานชองทางการใหบริการ ตามลําดับ   

2.3 งานดานการจัดเก็บรายไดหรือภาษ ี
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของตอคุณภาพการใหบริการงานดานการจัดเก็บ

รายไดหรือภาษี  โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีระดับความพึงพอใจรวมเฉลี่ย 4.799 คะแนน หรือคิดเปน
รอยละ 95.99 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานเรียงจากระดับคะแนนเฉลี่ยมากไปหานอย คือ   ดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานชองทางการใหบริการ 
ตามลําดับ   

2.4 งานดานสาธารณสุข (การรักษาคุณภาพระบบการผลิตน้ําประปา) 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของตอคุณภาพการใหบริการงานดานสาธารณสุข 

(การรักษาคุณภาพระบบการผลิตน้ําประปา)  โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีระดับความพึงพอใจรวม
เฉลี่ย 4.850 คะแนน หรือคิดเปนรอยละ 97.01 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานเรียงจากระดับคะแนนเฉลี่ย
มากไปหานอย คือ   ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และ
ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ตามลําดับ   

2.5 งานดานการใหบริการและอํานวยความสะดวกแกประชาชน 
ผูตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจของตอคุณภาพการใหบริการงานดานการใหบริการ

และอํานวยความสะดวกแกประชาชน  โดยรวมอยูในระดับมากที่สุด มีระดับความพึงพอใจรวมเฉลี่ย 
4.806 คะแนน หรือคิดเปนรอยละ 96.12 และเมื่อพิจารณาเปนรายดานเรียงจากระดับคะแนนเฉลี่ยมาก
ไปหานอย คือ ดานเจาหนาที่ผูใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานขั้นตอนการใหบริการ และดานสิ่ง
อํานวยความสะดวก ตามลําดับ    

3. สรุปความคิดเห็นและขอเสนอแนะจากประชาชน 
จากผลการสํารวจและรวบรวมเก็บขอมูลของประชาชนในพื้นที่ใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี ดวยแบบสอบถาม สวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุดตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลไรโคก อยางไรก็ตามประชาชนและผูมาขอใชบริการยัง
มีขอเสนอแนะเพื่อการพัฒนาและปรับปรุงการใหบริการสาธารณะ และเพ่ือเพิ่มประสิทธิภาพในการ
บริการและตอบสนองความตองการของประชาชนไดดียิ่งข้ึน มีดังตอไปนี ้

1) ดานสิ่งแวดลอมและการคมนาคม ไฟฟาแสงสวางดับมืดตามถนน กรอก ซอกซอย ในยามค่ํา
คืน ยังพบเห็นไดบางเพียงเล็กนอย ปญหาขยะมูลฝอย การเผาฝางขาวหลังฤดูเก็บเก่ียว และการจุดควันไฟ
เพ่ือไลแมลงในยามพลบค่ําใหกับสัตวเลี้ยง มีพบเห็นอยูทั่วๆ ไป  ดานปญหาขยะเปยกชาวบานใชวิธีหมัก
ดวยถังตามโครงการที่สนับสนุนโดยทาง อบต. แตบางครัวเรือนปริมาณขยะเปยกมากทําใหไมสามารถ
กําจัดไดหมด  ดานเศษก่ิงไม ใบไมและหญา บางครัวเรือนไมสามารถกําจัดดวยวิธีการที่ถูกตองไดและ
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ยังคงพบเห็นการกําจัดดวยวิธีการเผาไฟอยูบาง  บางครัวเรือนเสนอใหทาง อบต. พิจารณาสรางถังขยะ
ชุมชน 

2) ดานสงเสริมการทองเที่ยว ในพื้นที่รับผิดชอบขององคการบริหารสวนตําบลไรโคก ยังขาด
แหลงทองเที่ยวท่ีนาสนใจ หนวยงานควรกําหนดนโยบาย วางแผน อยางตอเนื่อง เพ่ือชวยสงเสริมการ
ทองเที่ยวในชุมชน  เชน การสรางสัญลักษณประจําชุมชน  ปายบอกเสนทางเชื่อมโยงระหวางแหลง
ทองเท่ียวอ่ืน การสรางศูนยประชาสัมพันธนักทองเที่ยว (Tourist Information Center) เปนตน 

3) ดานการติดตอกับสํานักงาน อบต.  
(1) ทางหนวยงานควรเพ่ิมพื้นที่การจอดรถสําหรับผูมาติดตอใหมากข้ึน จัดระเบียบพ้ืนที่

จอดรถของพนักงาน 
(2) ภายในสํานักงาน ควรปรับปรุงอาคารใหสามารถใชแสงสวางจากภายนอกไดมากขึ้น 

เชน การเพ่ิมพื้นที่หนาตาง ชองแสง ระบบระบายอากาศ เพ่ือลดความอับชื้น เพ่ิมความโลง-โปรงของพื้นที่
ทํางาน และเพ่ือสงเสริมการลดการใชพลังงานไฟฟา 

4)  ดานขอมูลขาวสาร คณะผูวิจัยพบวา ขอมูลและชองทางการสื่อสารผานระบบเสียงตามสาย/
รถประชาสัมพันธมีประสิทธิภาพคอนขางดี ในสวนของขอมูลระบบออนไลนทั่วไป เชน เว็บไซตของ
หนวยงาน ยังมีประสิทธิภาพไมดีนัก ขอมูลไมเปนปจจุบัน ควรมีการปรับปรุงและดูแลระบบอยาง
สม่ําเสมอ เปนตน 

 

5.2  ขอเสนอแนะจากการประเมิน 
จากการสํารวจ รวบรวม และแปรผลการวิจัยที่ไดสอดคลองตามหลักเกณฑการวิจัยทุกขั้นตอน 

ประชาชนในเขตพ้ืนที่ใหความรวมมือในการทําแบบสอบถามและใหขอเสนอแนะท่ีเปนประโยชนตอการ
ดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบลไรโคกเปนอยางดี แมจะยังมีขอจํากัดในการทําการวิจัยที่สําคัญ
บางประการที่มีผลกระทบตอระดับคะแนนความพึงพอใจบาง เชน ชวงเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล การ
สุมเลือกตัวอยางไมกระจายอยางอิสระทั่วถึง ความเต็มใจในการใหขอมูลของผูตอบแบบสอบถามที่บางราย
ยังรูสึกวาอาจจะไดรับผลกระทบได หรือบางกลุมไมตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ดวยรูสึกเกรงวา
อาจมีผลเสียตอตนเอง หรือการไมอนุญาตใหผูวิจัยทําการบันทึกขอมูล เปนตน  

ดังนั้น ถึงแมวาระดับความพึงพอใจจะอยูในระดับมากที่สุด  หนวยงานก็ควรจะพิจารณาดาน   
อ่ืน ๆ และใหความสําคัญกับการใหบริการแกประชาชนในทุก ๆ ดาน มีการรับฟงความคิดเห็นของ
ประชาชน การเขาถึง และพบปะแลกเปลี่ยนความคิดเห็น ระหวางหนวยงานกับประชาชน การจัดกิจกรรม
ตาง ๆ ที่ชวยสราง ความรัก ความสามัคคีใหเกิดขึ้นแกคนในชุมชน รวมทั้งควรมีการพัฒนาการใหบริการท่ี
ตอบสนองความตองการของประชาชนโดยทั่วไป เชน การสงเสริม รณรงค และพัฒนาแหลงทองเที่ยวท่ีมี
อยูในชุมชนใหมีชื่อเสียง เพ่ือใหนักทองเที่ยวทั้งชาวไทยและชาวตางประเทศเดินทางมาทองเที่ยว ซึ่งจะ
สงผลใหเกิดการสรางงาน สรางรายไดใหกับคนในชุมชนไดอยางยั่งยืนตอไป   
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สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการของ  

องคการบริหารสวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด จังหวัดเพชรบุรี 
 
มิติที่ 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ 
ตัวชี้วัดที่ 2.1 รอยละของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ 
 คณะวิศวกรรมศาสตรและเทคโนโลยีอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี  ไดดําเนินการ
ประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลไรโคก    
ในดานตางๆ โดยมีระดับความพึงพอใจ ดังนี้ 
 

ภาระงาน 
ระดับคะแนน 

(รอยละ) 
ระดับความพึงพอใจ 

1. ดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล  97.16 มากที่สุด 
2. ดานการศึกษา  96.35 มากที่สุด 
3. ดานการจัดเก็บรายไดหรือภาษี 95.99 มากที่สุด 
4. ดานสาธารณสุข 97.01 มากที่สุด 
5. ดานการใหบริการและอํานวยความสะดวกแกประชาชน 96.12 มากที่สุด 

คาเฉลี่ยรวมทุกดาน 96.52 มากท่ีสุด 
 

ระดับความพึงพอใจ   
  # มากกวารอยละ 95 ขึ้นไป 

 ไมเกินรอยละ 95 
 ไมเกินรอยละ 90 
 ไมเกินรอยละ 85 
 ไมเกินรอยละ 80 
 ไมเกินรอยละ 75 
 ไมเกินรอยละ 70 
 ไมเกินรอยละ 65 
 ไมเกินรอยละ 60 
 ไมเกินรอยละ 55 
 นอยกวารอยละ 50 
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มิติที่ 2 มิติดานคุณภาพการใหบริการ 
ตัวช้ีวัด 
2.1 รอยละของระดบัความพึง
พอใจของผูรับบริการ 

เกณฑให
คะแนน 

คะแนน
ที่ได 

แนวทางการประเมิน 

 มากกวารอยละ 95 ข้ึนไป 10 10 1. ประเมินผลจากขอมูล เอกสาร หลักฐานตางๆ 
    พิจารณาจากผลสาํรวจความพงึพอใจของประชาชน 
เจาหนาที่ของรัฐ หนวยงานของรัฐ หนวยงานเอกชนที่มา
รับบริการหรือตดิตอองคกรปกครองสวนทองถ่ินที่ขอรับ
การประเมิน โดยจางสถาบันการศกึษาระดับอุดมศึกษา
จากภายในหรือภายนอกพื้นที่จังหวัดเปนหนวยงาน
สํารวจ ทั้งน้ีตองมีการสํารวจและประเมินความพีงพอใจ
อยางนอย 4 ดาน เชน 
1) งานดานบริการกฎหมาย 
2) งานดานทะเบียน 
3) งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 
4) งานดานสิ่งแวดลอมและสุขาภบิาล 
5) การจายเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ ผูพิการ 
6) งานดานการจัดศูนยพัฒนาเด็กเล็ก 
7) งานดานเทศกิจ ปองกันบรรเทาสาธารณภยั 
8) งานดานรายไดหรือภาษ ี
9) การขออนุญาตปลูกสรางบานหรืออาคารสังคม 
10) งานดานสาธารณสุข 
11) งานดานอื่นๆ 
     ในการสํารวจและประเมินความพึงพอใจในแตละ
งาน อยางนอยตองมีการกําหนดกรอบงานที่จะประเมิน
ประกอบดวย 
1) ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ 
2) ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 
3) ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 
4) ความพึงพอใจตอสิ่งอํานวยความสะดวก 
    เอกสารหลักฐานที่แสดงใหเห็นวาการดําเนินการของ
ตัวช้ีวัดดังกลาวไดบรรลผุลตามขอมูล เชน 
    - หนังสือรับรองผลสรุปคะแนนการประเมินความพึง
พอใจจากสถาบันการศึกษา 
    - แบบสํารวจความพึงพอใจที่ใชในการประเมิน 
    - สถานที่  เอกสาร หรือหลักฐานที่แสดงถึงความพึง
พอใจ 
    - ตัวอยางบุคคลที่มีความพึงพอใจตอการใหบริการ
สาธารณะ 

 ไมเกินรอยละ 95 9  
 ไมเกินรอยละ 90 8  
 ไมเกินรอยละ 85 7  
 ไมเกินรอยละ 80 6  
 ไมเกินรอยละ 75 5  
 ไมเกินรอยละ 70 4  
 ไมเกินรอยละ 65 3  
 ไมเกินรอยละ 60 2  
 ไมเกินรอยละ 55 1  
 นอยกวารอยละ 50 0  

 

 

คะแนนเต็ม 

คะแนนที่ได 

10 

10 
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ภาคผนวก ก 
 
ตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของทาโร ยามาเน แบงตามระดับความคลาดเคลื่อน 

ขนาดประชากร 
(คน) 

ขนาดของกลุมตัวอยางที่ระดับความคลาดเคลื่อนตางๆ (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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ภาคผนวก ข 
 

 
แบบสอบถามสํารวจความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการของ 

องคการบริหารสวนตําบลไรโคก อําเภอบานลาด  จังหวัดเพชรบุร ี
 

คําชี้แจง  กรุณากรอกแบบสอบถามนี้ตามความเปนจริงใหครบทุกขอ เพ่ือประโยชนในการนําไปปรับปรุง
การบริหารงานใหดียิ่งข้ึน และโปรดใสเครื่องหมาย # ในชอง   ตามความเปนจริง 
 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ            ชาย                  หญิง 

2. อายุ            ต่ํากวา 20 ป       20 - 40 ป       41 - 60 ป       ตั้งแต 60 ปขึ้นไป 

3. สถานภาพ    โสด                  สมรส             หมาย/หยาราง/แยกกันอยู       

4. ระดบัการศึกษา  
 ประถมศึกษา          มัธยมศึกษาตอนตน     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช  

 อนุปริญญา/ปวส.     ปริญญาตรี                สูงกวาปรญิญาตรี                  

5. อาชีพ 
 รับจางทั่วไป                เกษตรกรรม/ประมง/เลี้ยงสัตว       คาขาย/ธุรกิจสวนตัว/เจาของธรุกิจ 

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   พนักงานบริษัท                          อื่นๆ                  

6. รายไดเฉลี่ยตอเดือน 
 ต่ํากวา 5,000 บาท                5,000 - 10,000 บาท        10,001 - 15,000 บาท       

 15,001 - 20,000 บาท           20,001 - 25,000 บาท       25,000 บาท   ขึ้นไป    

7. จํานวนคร้ังที่ไปรับบริการโดยเฉล่ียตอป 
 นอยกวา 3 ครั้ง                    3 - 5 ครั้ง                         มากกวา 5 ครั้ง       
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สวนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจตอการรับบริการดานตางๆ 
คําชี้แจง  โปรดใสเครื่องหมาย # ในชองระดับความพึงพอใจตามความคิดเห็นของทาน 
1 = พึงพอใจนอยที่สุด  2 = พึงพอใจนอย   3 = พึงพอใจปานกลาง  4 = พึงพอใจมาก  5 = พึงพอใจมากที่สุด 

 
1. ดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล (การรณรงคลดการใชถุงพลาสติกและภาชนะโฟม) 

สวนที่ 1 ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจงขั้นตอน ชี้แจง แนะนําในการใหบริการ      
2. มีการกําหนดระยะเวลาการใหบริการไวอยางเหมาะสม      
3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไมซับซอน       
4. ขั้นตอนการใหบริการมีความโปรงใส ตรวจสอบได      
5. ความรวดเร็วในการใหบริการ      

สวนที่ 2 ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. ชองทางการใหบริการสามารถเขาถึงไดงาย      
2. ชองทางการใหบริการมีความสะดวกและเพียงพอ       
3. ชองทางการใหบริการมีอุปกรณ เครื่องมือทันสมัย      
4. มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย      
5. มีการบริการในวันหยุด/การบริการนอกสถานที ่      

สวนที่ 3 ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ      
2. การแตงกาย บุคลิกภาพและลักษณะทาทางมีเหมาะสม       
3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการ      
4. เจาหนาที่ใหคําอธิบายและตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น      
5. มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ไมรับสิ่งตอบแทน      

สวนที่ 4 ความพึงพอใจตอส่ิงอาํนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. จัดสถานที่รับบริการอยางเหมาะสม      
2. จัดพื้นที่สําหรับกรอกแบบฟอรมตางๆ อยางเพียงพอ       
3. มีที่นั่งรอเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ      
4. มีปายประชาสัมพันธบอกลําดับขั้นตอนการใหบริการชัดเจน      
5. มีที่จอดรถ หองน้ํา น้ําดื่ม อยางเพียงพอ      
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2. ดานการศึกษา (การบริหารการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานนาน้ําพุ) 

สวนที่ 1 ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจงขั้นตอน ชี้แจง แนะนําในการใหบริการ      
2. มีการกําหนดระยะเวลาการใหบริการไวอยางเหมาะสม      
3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไมซับซอน       
4. ขั้นตอนการใหบริการมีความโปรงใส ตรวจสอบได      
5. ความรวดเร็วในการใหบริการ      

สวนที่ 2 ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. ชองทางการใหบริการสามารถเขาถึงไดงาย      
2. ชองทางการใหบริการมีความสะดวกและเพียงพอ       
3. ชองทางการใหบริการมีอุปกรณ เครื่องมือทันสมัย      
4. มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย      
5. มีการบริการในวันหยุด/การบริการนอกสถานที ่      

สวนที่ 3 ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ      
2. การแตงกาย บุคลิกภาพและลักษณะทาทางมีเหมาะสม       
3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการ      
4. เจาหนาที่ใหคําอธิบายและตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น      
5. มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ไมรับสิ่งตอบแทน      

สวนที่ 4 ความพึงพอใจตอส่ิงอาํนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. จัดสถานที่รับบริการอยางเหมาะสม      
2. จัดพื้นที่สําหรับกรอกแบบฟอรมตางๆ อยางเพียงพอ       
3. มีที่นั่งรอเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ      
4. มีปายประชาสัมพันธบอกลําดับขั้นตอนการใหบริการชัดเจน      
5. มีที่จอดรถ หองน้ํา น้ําดื่ม อยางเพียงพอ      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

59 

 

3. ดานการจัดเก็บรายไดหรือภาษ ี

สวนที่ 1 ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจงขั้นตอน ชี้แจง แนะนําในการใหบริการ      
2. มีการกําหนดระยะเวลาการใหบริการไวอยางเหมาะสม      
3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไมซับซอน       
4. ขั้นตอนการใหบริการมีความโปรงใส ตรวจสอบได      
5. ความรวดเร็วในการใหบริการ      

สวนที่ 2 ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. ชองทางการใหบริการสามารถเขาถึงไดงาย      
2. ชองทางการใหบริการมีความสะดวกและเพียงพอ       
3. ชองทางการใหบริการมีอุปกรณ เครื่องมือทันสมัย      
4. มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย      
5. มีการบริการในวันหยุด/การบริการนอกสถานที ่      

สวนที่ 3 ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ      
2. การแตงกาย บุคลิกภาพและลักษณะทาทางมีเหมาะสม       
3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการ      
4. เจาหนาที่ใหคําอธิบายและตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น      
5. มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ไมรับสิ่งตอบแทน      

สวนที่ 4 ความพึงพอใจตอส่ิงอาํนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. จัดสถานที่รับบริการอยางเหมาะสม      
2. จัดพื้นที่สําหรับกรอกแบบฟอรมตางๆ อยางเพียงพอ       
3. มีที่นั่งรอเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ      
4. มีปายประชาสัมพันธบอกลําดับขั้นตอนการใหบริการชัดเจน      
5. มีที่จอดรถ หองน้ํา น้ําดื่ม อยางเพียงพอ      
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4. ดานสาธารณสุข (การรักษาคุณภาพระบบการผลิตน้ําประปา) 

สวนที่ 1 ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจงขั้นตอน ชี้แจง แนะนําในการใหบริการ      
2. มีการกําหนดระยะเวลาการใหบริการไวอยางเหมาะสม      
3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไมซับซอน       
4. ขั้นตอนการใหบริการมีความโปรงใส ตรวจสอบได      
5. ความรวดเร็วในการใหบริการ      

สวนที่ 2 ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. ชองทางการใหบริการสามารถเขาถึงไดงาย      
2. ชองทางการใหบริการมีความสะดวกและเพียงพอ       
3. ชองทางการใหบริการมีอุปกรณ เครื่องมือทันสมัย      
4. มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย      
5. มีการบริการในวันหยุด/การบริการนอกสถานที ่      

สวนที่ 3 ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ      
2. การแตงกาย บุคลิกภาพและลักษณะทาทางมีเหมาะสม       
3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการ      
4. เจาหนาที่ใหคําอธิบายและตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น      
5. มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ไมรับสิ่งตอบแทน      

สวนที่ 4 ความพึงพอใจตอส่ิงอาํนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. จัดสถานที่รับบริการอยางเหมาะสม      
2. จัดพื้นที่สําหรับกรอกแบบฟอรมตางๆ อยางเพียงพอ       
3. มีที่นั่งรอเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ      
4. มีปายประชาสัมพันธบอกลําดับขั้นตอนการใหบริการชัดเจน      
5. มีที่จอดรถ หองน้ํา น้ําดื่ม อยางเพียงพอ      
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5ดานการใหบริการและอํานวยความสะดวกแกประชาชน 

สวนที่ 1 ความพึงพอใจตอขั้นตอนการใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจงขั้นตอน ชี้แจง แนะนําในการใหบริการ      
2. มีการกําหนดระยะเวลาการใหบริการไวอยางเหมาะสม      
3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไมซับซอน       
4. ขั้นตอนการใหบริการมีความโปรงใส ตรวจสอบได      
5. ความรวดเร็วในการใหบริการ      

สวนที่ 2 ความพึงพอใจตอชองทางการใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. ชองทางการใหบริการสามารถเขาถึงไดงาย      
2. ชองทางการใหบริการมีความสะดวกและเพียงพอ       
3. ชองทางการใหบริการมีอุปกรณ เครื่องมือทันสมัย      
4. มีชองทางการใหบริการที่หลากหลาย      
5. มีการบริการในวันหยุด/การบริการนอกสถานที ่      

สวนที่ 3 ความพึงพอใจตอเจาหนาที่ผูใหบริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีความสุภาพ กิริยามารยาทของเจาหนาที่ผูใหบริการ      
2. การแตงกาย บุคลิกภาพและลักษณะทาทางมีเหมาะสม       
3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการ      
4. เจาหนาที่ใหคําอธิบายและตอบขอสงสัยไดตรงประเด็น      
5. มีความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาที่ ไมรับสิ่งตอบแทน      

สวนที่ 4 ความพึงพอใจตอส่ิงอาํนวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. จัดสถานที่รับบริการอยางเหมาะสม      
2. จัดพื้นที่สําหรับกรอกแบบฟอรมตางๆ อยางเพียงพอ       
3. มีที่นั่งรอเพียงพอสําหรับผูมารับบริการ      
4. มีปายประชาสัมพันธบอกลําดับขั้นตอนการใหบริการชัดเจน      
5. มีที่จอดรถ หองน้ํา น้ําดื่ม อยางเพียงพอ      
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สวนที่ 3 ขอเสนอแนะ 
คําชี้แจง  โปรดใหขอเสนอแนะตอการใหบริการในดานตางๆ  
 
3.1 ดานสิ่งแวดลอมและสุขาภิบาล (การรณรงคลดการใชถุงพลาสติกและภาชนะโฟม) 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 

3.2 ดานการศึกษา (การบริหารการศึกษาของศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานนาน้ําพุ) 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 

3.3 ดานการจัดเก็บรายไดหรือภาษ ี
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 

3.4 ดานสาธารณสุข (การรักษาคุณภาพระบบการผลิตน้ําประปา) 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 

3.5 ดานการใหบริการและอํานวยความสะดวกแกประชาชน 
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 

3.6 ดานอื่นๆ   
....................................................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................................................... 
 
 
 

///// ขอขอบพระคุณที่สละเวลาตอบแบบสอบถาม ///// 
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ภาคผนวก ค 
 

คําสั่งแตงตั้งคณะทํางานประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ 
ขององคการบริหารสวนตําบล (ระดับจังหวัด) 

 

หนวยงานรับผิดชอบ 

 คณะวิศวกรรมศาสตรและเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
 มหาวิทยาลัยราชภัฏเพชรบุรี 
 38 หมู 8 ตําบลนาวุง  อําเภอเมือง  จังหวัดเพชรบุรี  76000 
 โทรศัพท  032-708619 
 https://intech.pbru.ac.th 
 

ที่ปรึกษา 
 1. คณบดีคณะวิศวกรรมศาสตรและเทคโนโลยีอุตสาหกรรม 
 2. รองคณบดีคณะวิศวกรรมศาสตรและเทคโนโลยีอุตสาหกรรมทุกทาน 
 

ผูรับผิดชอบโครงการ 
 1. ผูชวยศาสตราจารย ดร.สุรชัย  ทรัพยเพ่ิม หัวหนาโครงการวิจัย 
 2. ผูชวยศาสตราจารย พิศิษฐ  บุญรอด  
 3. อาจารย ดร.นพพล  มิ่งเมือง 
 4. อาจารย อภิรัตน  วงศศุภชาติ 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

องคการบริหารสวนตําบลไรโคก 


