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บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 
 

วิทยาลั ยนอร์ ท เทิ ร์ น  อ า เภอ เมื อ ง  จั งหวั ดตาก  ได้ ด า เ นิ นการวิ จั ย เ ชิ ง ส า ร วจ                       
เรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก ประจ าปีงบประมาณ 2564 โดยได้ให้ท าการประเมิน
คุณภาพการให้บริการ  5 งานบริการ ได้แก่  1) งานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก            
2) งานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย 3) งานด้านรายได้
หรือภาษี 4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 5) งานด้าน
สาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ 

วัตถุประสงค์ในการวิจัยเพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก เพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก และเพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค 
และข้อเสนอแนะในการด าเนินงานบริการองค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัด
ตาก ผลการวิจัยท าให้ได้ข้อมูลประกอบการประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก และสามารถน าสารสนเทศที่ได้จากการประเมินไปใช้เป็น
แนวทางเพ่ือน าไปประกอบการตัดสินใจของผู้บริหารและฝ่ายที่เกี่ยวข้องในการก าหนดแผนกลยุทธ์
พัฒนางานบริการของหน่วยงาน ให้เป็นไปตามเป้าหมายและสอดคล้องตามความต้องการของ
ผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ คือ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตต าบลคีรีราษฎร์ 
อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก ประกอบด้วยผู้รับบริการใน ได้แก่  ได้แก่  1) งานด้านการศึกษา           
การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จ านวน 234 คน 2) งานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย  
การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย จ านวน 80 คน 3) งานด้านรายได้หรือภาษี จ านวน 132 คน           
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  จ านวน 234 คน                  
และ 5) งานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ จ านวน 169 คน  

เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ โดยมีลักษณะของข้อค าถามเป็นแบบเลือกตอบ มาตราส่วน
ประมาณค่า และข้อค าถามแบบปลายเปิด สถิติและวิธีการในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถี่ 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เนื้อหา 

สรุปผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก ประจ าปีงบประมาณ 2564 ดังนี้ 

1.  ความพึงพอใจต่องานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์  
1.1 ความพึงพอใจในภาพรวม 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน ของงานบริการทั้ง          5 งานบริการ 

พบว่า ระดับความพึงพอใจในการรับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์  โดยรวมมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.88 เมื่อเทียบกับเกณฑ์การประเมินร้อยละของความพึงพอใจเท่ากับ ร้อยละ 
97.52 คิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ  10 



ข 

 

 
1.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
ความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  โดยรวมอยู่ในระดับมาก

ที่สุด ค่าเฉลี่ย  4.90 ร้อยละความพึงพอใจ 97.92 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยทั้งหมด ประกอบด้วย ด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการตามล าดับ 

   
1.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย                  

การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย 
ความพึงพอใจต่องานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและ 

วาตภัย โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.78 ร้อยละความพึงพอใจ 95.50 และ มีค่าคะแนน
อยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยทั้งหมด 
ประกอบด้วย ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 

 
1.4 ความพงึพอใจของผู้รับบริการที่มีงานด้านรายได้หรือภาษี               
ความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.87           

ร้อยละความพึงพอใจ 97.34 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยทั้งหมด ประกอบด้วย ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านช่องทาง
การให้บริการ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 

1.5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม          
การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอาย ุ

ความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.91 ร้อยละความพึงพอใจ 98.13 และ มีค่าคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า  รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยทั้งหมด 
ประกอบด้วย ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ ตามล าดับ 

1.6 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุม
โรคติดต่อ    

ความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ โดยรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.92 ร้อยละความพึงพอใจ 98.30 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยทั้งหมด ประกอบด้วย ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้าน
ช่องทางการให้บริการ ตามล าดับ 
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2. การประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์  
ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ อ าเภอ     

พบพระ จังหวัดตาก  ประจ าปีงบประมาณ 2563 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดทั้ง 5
งานบริการ ดังนี้ 

 1) งานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  
  ( X = 4.90 คิดเป็นร้อยละ 98.00  และระดับคะแนน 10) 

 2) งานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย 
( X = 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 และระดับคะแนน 10) 

 3) งานด้านรายได้หรือภาษี 
( X = 4.87 คิดเป็นร้อยละ 97.40 และระดับคะแนน 10) 

 4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
( X = 4.91 คิดเป็นร้อยละ 98.20 และระดับคะแนน 10) 

  5) งานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ 
( X = 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.40 และระดับคะแนน 10) 

 
ค่าเฉลี่ยรวมจากการถ่วงน้ าหนักทั้ง  5 งานบริการ คือ 4.88 เมื่อเทียบกับเกณฑ์การประเมิน

ร้อยละของความพึงพอใจเท่ากับ ร้อยละ 97.52 คิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ  10 

3. ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาวิจัยครั้งต่อไป 

 1)  ควรมีการท าวิจัยโดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกเพ่ือท าให้ทราบถึงความต้องการ
ที่แท้จริงของประชาชนและท าให้ทราบถึงปัญหาต่างๆ ของประชาชน แล้วจึงด าเนินการจัดท าโครงการ
ที่สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน 

2)  ควรท าการส ารวจความคิดเห็นและความต้องการของผู้รับบริการอย่างต่อเนื่อง 
ในงานบริการอ่ืนๆ รวมถึงการจัดโครงการหน่วยบริการเคลื่อนที่เป็นงานบริการที่ท าให้เจ้าหน้าที่ได้ลง
พ้ืนที่เพ่ือเข้าถึงประชาชนท าให้ประชาชนได้มีความใกล้ชิด และได้รับบริการอย่างทั่วถึง 
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ค าน า 
 

องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) เป็นส่วนราชการหนึ่งที่มีลักษณะเป็นรูปแบบของ        
การปกครองท้องถิ่นท่ีช่วยสนองตอบต่อปัญหาและความต้องการของชุมชนภายในท้องถิ่น ซึ่งมีอ านาจ
หน้าที่ตามพระราชบัญญัติสภาต าบล และองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 และแก้ไขเพ่ิมเติม 
(ฉบับที่ 3 พ.ศ. 2542) ที่ก าหนดให้ อบต. หรือหน่วยงานที่ท าหน้าที่บริหารส่วนท้องถิ่นอ่ืน เช่น 
ส านักงานเทศบาลส่วนท้องถิ่น ให้พัฒนาต าบลที่ตนเองปกครองทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และ
วัฒนธรรม ภารกิจต่าง ๆ ของหน่วยงานบริหารส่วนท้องถิ่น ถือเป็นภารกิจที่เป็นประโยชน์ต่อการ
ให้บริการด้านสาธารณะต่อชุมชนให้มีความอยู่ดี กินดี และมีความสุข เพ่ือเป็นการตรวจสอบว่า
หน่วยงานของรัฐบาลด าเนินงานเพ่ือมุ่งให้ประชาชนพึงพอใจและเป็นประโยชน์สุขอย่างแท้จริงหรือไม่ 
จึงจ าเป็นต้องท าการประเมินผลการด าเนินงานหน่วยงานตามตามหลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการขอ
ก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีส าหรับพนักงาน
ส่วนต าบล ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนต าบล ได้ก าหนดไว้  

จากเหตุผลข้างต้น องค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก จึงได้
มอบหมายให้ วิทยาลัยนอร์ทเทิร์น อ าเภอเมือง จังหวัดตาก ด าเนินการประเมินผลความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์  โดยในปีงบประมาณ 2564            
นี้ ได้เสนอให้ท าการประเมินคุณภาพการให้บริการในงานบริการ 1) งานด้านการศึกษา การบริการ
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 2) งานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย
3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ และ 5) งานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ ตามหลักเกณฑ์ เงื่อนไข และ
วิธีการขอก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีส าหรับ
พนักงานส่วนต าบล ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนต าบล เพ่ือประเมินคุณภาพการ
บริการขององค์กรให้เกิดประโยชน์สูงสุดกับชุมชนอย่างแท้จริง 

ผลการประเมินครั้งนี้ได้ส าเร็จลุล่วงแล้ว ผู้วิจัยขอขอบคุณประชาชนผู้รับบริการองค์การ
บริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ ทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการให้ข้อมูลเป็นอย่างดี ขอขอบคุณเจ้าหน้าที่
องค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก ที่ให้ความอนุเคราะห์ด้านข้อมูล 
เอกสารต่างๆ ที่เป็นประโยชน์ต่อการประเมิน รวมทั้งการให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการลงพ้ืนที่เก็บรวบรวม
ข้อมูลภาคสนามที่ท าให้การด าเนินงานรวดเร็วมากขึ้น ผู้วิจัยหวังว่าผลการวิจัยครั้งนี้นอกจากจะท าให้
องค์กรได้ทราบระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของหน่วยงานของตนเองแล้ว 
ยังท าให้ได้สารสนเทศที่เก่ียวกับปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะในงานบริการ เพ่ือน าไปสู่การได้แนว
ทางการพัฒนางานบริการของหน่วยงานให้สอดคล้องกับความต้องการที่แท้จริงของผู้รับบริการต่อไป 

     
คณะผู้วิจัย วิทยาลัยนอร์ทเทิร์น 



บทที่ 1 
 

บทน า 
 

1.1 ที่มาและความส าคัญของปัญหา 
รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 มาตรา 250 ก าหนดให้ องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะ และกิจกรรมสาธารณะเพ่ือ
ประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน รวมทั้งส่งเสริม และสนับสนุนการ
จัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น ทั้งนี้ ตามที่กฎหมายบัญญัติ การจัดท าบริการสาธารณะและ
กิจกรรมสาธารณะใดที่สมควรให้เป็นหน้าที่และอ านาจโดยเฉพาะ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่
ละรูปแบบ หรือให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลัก ในการด าเนินการใด ให้เป็นไป
ตามที่กฎหมายบัญญัติซึ่งต้องสอดคล้องกับรายได้ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  (รัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจักรไทย 2560: 74)  

การปกครองท้องถิ่นเป็นการจัดตั้งรูปแบบการปกครองในระดับท้องถิ่น ซึ่งเกิดขึ้นจากการ
กระจายอ านาจของรัฐบาลกลาง โดยมีผลให้องค์กรที่จัดตั้งนี้มีฐานะเป็นนิติบุคคลที่มีอ านาจอิสระ
บางส่วนในการบริหารงาน เพ่ือท าหน้าที่และรับผิดชอบต่อภารกิจต่าง ๆ ภายในขอบเขตพ้ืนที่ตามที่
รัฐบาลกลางก าหนด ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถตอบสนองต่อความต้องการเบื้องต้นของ
ประชาชนในพ้ืนที่ ๆ มีการปกครองตนเองได้อย่างมีประสิทธิภาพมากกว่าการท างานของส่วนกลาง 
ซึ่งเป็นการช่วยลดภาระของส่วนกลางในอีกด้านหนึ่งไปพร้อม ๆ กัน ทั้งนี้ความใกล้ชิดระหว่างผู้น า
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกับประชาชนภายในเขตพ้ืนที่ย่อมมีมากกว่าตัวแทนจากส่วนกลางที่มา
ประจ าอยู่ อีกทั้งโดยมากผู้น าท้องถิ่นย่อมตระหนักและเข้าใจปัญหาภายในท้องถิ่นได้ดีกว่าด้วย             
จึงส่งผลให้ความต้องการของประชาชนย่อมได้รับการตอบสนองได้อย่างรวดเร็วทันใจกว่าการรอคอย
การแก้ไขปัญหาจากตัวแทนของส่วนกลางที่มักติดขัดกับหลักเกณฑ์ของระบบราชการจนเกิดความ
ล่าช้า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีอิสระในการบริหารและศักยภาพทางด้านงบประมาณ                  
อย่างเพียงพอจึงย่อมท าหน้าที่ เติมเต็มการแก้ไขปัญหาเพ่ือท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ                    
(ชาญชัย จิตรเหล่าอาพร. 2559) 

พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 บัญญัติ
ไว้ว่า “การบริหารราชการต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ 
ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจ
และยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอ านาจ
ตัดสินใจ การอ านวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการของประชาชน มีผู้รับผิดชอบต่อ
ผลของงาน “การปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจึงเป็นอีกแนวทางหนึ่งที่ส าคัญและจ าเป็นอย่างยิ่ง
เพ่ือให้การบริการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน 
(ส านักงานคณะกรรมการการพัฒนาระบบราชการ. 2553 : 87) และพระราชบัญญัติสภาต าบลและ
องค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพ่ิมเติมถึง ฉบับที่ 7 พ.ศ.2562 ก าหนดให้องค์การ
บริหารส่วนต าบลปฏิบัติงานตามอ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์
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สุขของประชาชนโดยใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี และให้ ค านึงถึงการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนในการจัดท าแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบล การจัดท างบประมาณ การจัดซื้อจัดจ้าง 
การตรวจสอบ การประเมินผลการปฏิบัติงาน และการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร ทั้งนี้ ให้เป็น ไปตาม
กฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับว่าด้วยการนั้นและหลักเกณฑ์และวิธีการที่กระทรวงมหาดไทยก าหนด 
(พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล. 2562: 22) 
 องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) เป็นส่วนราชการหนึ่งที่มีลักษณะเป็นรูปแบบของ            
การปกครองส่วนท้องถิ่น  เป็นรูปแบบการปกครองที่จ าเป็นและมีความส าคัญในทางการเมืองการ
ปกครองของชุมชนต่าง ๆ โดยเฉพาะอย่างยิ่งชุมชนที่มีการปกครองระบบประชาธิปไตย ซึ่งกล่าว
ในทางทฤษฎีและแนวความคิดทางปกครอง จะเห็นได้ว่า รัฐบาลซึ่งเป็นกลไกในการบริหารการ
ปกครองของรัฐนั้น ย่อมมีภาระหน้าที่อย่างมากมายในการบริหารประเทศให้ประชาชนได้รับความสุข 
ความสะดวกสบายในการด ารงชีวิต (Well Being) อีกทั้งความมั่นคงแห่งชาติทั้งในทางการเมือง 
เศรษฐกิจ และสังคม (National Security) แต่ย่อมเป็นไปไม่ได้ที่รัฐบาลจะดูแลและจัดท าบริการ
ให้กับประชาชนได้ทั่วถึงทุกชุมชนของประเทศ เพราะอาจจะเกิดปัญหาเกี่ยวกับความล่าช้าในการ
ด าเนินงาน การที่อาจจะไม่สนองตอบต่อความต้องการของแต่ละชุมชนได้ และรวมทั้งข้อจ ากัด
เกี่ยวกับงบประมาณ (Budget) และตัวบุคคลหรือเจ้าหน้าที่ด าเนินงานให้ทั่วถึงได้ เมื่อเป็นดังนี้               
การลดภาระของรัฐบาลโดยการให้ประชาชนได้เข้ามามีส่วนร่วมในการปกครองตนเองเพ่ือการ
สนองตอบต่อความต้องการของชุมชน จะได้เกิดความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความมุ่งประสงค์
ของชุมชนนั้น ๆ จึงเป็นผลให้การปกครองท้องถิ่นมีบทบาทและความส าคัญเกิดขึ้น (จเร พันธุ์เปรื่อง. 
2558: ออนไลน์)  

ทั้งนี้ เ พ่ือเป็นการตรวจสอบว่าหน่วยงานของรัฐบาลด าเนินงานเพ่ือมุ่งให้ประชาชน 
พึงพอใจและเป็นประโยชน์สุขอย่างแท้จริงหรือไม่ จึงจ าเป็นต้องท าการประเมินผลการด าเนินงาน
หน่วยงานของรัฐกับประชาชนที่อยู่ในฐานะผู้รับบริการของตนเองอย่างแท้จริงหรือไม่ ทางส่วน
ราชการต่างๆ ซึ่งรวมไปถึงองค์การบริหารส่วนท้องถิ่น จ าเป็นต้องเข้ารับการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานของหน่วยงานของตนเอง ที่สอดคล้องกับหลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการขอก าหนดเงิน
ประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีส าหรับพนักงานส่วนต าบล 
ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนต าบล ได้ก าหนดกรอบการประเมินประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัด มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (กรมส่งเสริม
การปกครองท้องถิ่น. 2558) โดยต้องเป็นโครงการที่มีผลกระทบสูงเพ่ือน าไปสู่การได้สารสนเทศที่จะ
น าไปพัฒนากระบวนการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่นในการจัดบริการสาธารณะให้
ตอบสนองความต้องการของประชาชนในความดูแลได้อย่างสูงสุด 

จากเหตุผลข้างต้นองค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก           
จึงได้มอบหมายให้วิทยาลัยนอร์ทเทิร์น อ าเภอเมือง จังหวัดตาก ด าเนินการประเมินผลความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ โดยในปีงบประมาณ 2564 
นี้ได้เสนอให้ท าการประเมินคุณภาพการให้บริการ 5 งานบริการ ได้แก่ 
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1) งานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  
2) งานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย 
3) งานด้านรายได้หรือภาษี 
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
5) งานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ 
เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านต่างๆ ตามหลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการขอ

ก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีส าหรับพนักงาน
ส่วนต าบล ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนต าบล เพ่ือประเมินคุณภาพการบริการ 
ตามที่หน่วยงานมุ่งหวัง รวมถึงท าให้ได้สารสนเทศเกี่ยวกับปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะในงาน
บริการ เพ่ือน าไปสู่การได้แนวทางการพัฒนางานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์            
ให้เกิดประโยชน์สูงสุดกับชุมชนอย่างแท้จริงต่อไป 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1) เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
คีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก 
 2) เพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ 
จังหวัดตาก 
 3) เพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะในการด าเนินงานบริการองค์การบริหารส่วน
ต าบลคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก  
  
 1.3 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1) ท าให้ทราบระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการขององค์การบริหารส่วน
คีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก     
 2) ท าให้ทราบคะแนนผลการประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
คีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก 
 3) ท าให้ได้สารสนเทศเก่ียวกับคุณภาพการบริการในแต่ละด้าน รวมทั้งปัญหา อุปสรรค และ
แนวทางเพ่ือน าไปประกอบการตัดสินใจของผู้บริหาร และฝ่ายที่เกี่ยวข้องในการก าหนดแผนกลยุทธ์
พัฒนางานบริการขององค์การบริหารส่วนคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก ให้เป็นไปตาม
เป้าหมายและสอดคล้องตามความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 
1.4 ขอบเขตของการวิจัย 
 1) ด้านเนื้อหา  
 ขอบเขตด้านเนื้อหาที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้เป็นการส ารวจความพึงพอใจและประเมินผลการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก ตามหลักเกณฑ์ เงื่อนไข และ
วิธีการขอก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีส าหรับ
พนักงานส่วนต าบล ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนต าบล ได้ก าหนดกรอบการ
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ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัด ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 
2564 มิติที ่2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ โดยมีประเด็นการประเมิน 4 ประเด็นดังนี้  

(1)  ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
(2)  ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
(3)  ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
(4)  ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
งานบริการที่เสนอขอรับการประเมินในงานบริการขององค์การบริหารส่วนคีรีราษฎร์           

อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก ประจ าปีงบประมาณ 2564 นี้ 5 งานบริการ ได้แก่  
1) งานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  
2) งานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย 
3) งานด้านรายได้หรือภาษี 
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
5) งานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ 
 
2) ด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 ขอบเขตด้านประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้เป็นประชาชนทุกคนที่ใช้หรือมารับบริการ         
ในแต่ละงานบริการขององค์การบริหารส่วนคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก นับตั้งแต่ช่วงเดือน
ตุลาคม 2563 ถึง เดือนกันยายน 2564 โดยก าหนดขนาดตัวอย่างจากการเปิดตารางก าหนดขนาด
ตัวอย่างส าเร็จรูปของ Krejcie and Morgan (1970) จ าแนกตามประชากรที่มารับบริการในแต่ละ
งานบริการ 
 3) ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
  3.1) ตัวแปรต้น (Independent Variables) 
  ขอบเขตด้านตัวแปรต้นที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้เป็นข้อมูลพ้ืนฐานหรือปัจจัยส่วน
บุคคลของกลุ่มผู้รับบริการ ได้แก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ   
  3.2) ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
  ขอบเขตด้านตัวแปรตามที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้เป็นความพึงพอใจของผู้รับบริการ            
ที่มีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก ในประเด็นการ
ประเมิน 4 ด้าน ดังนี้ (1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ (2) ความพึงพอใจ
ด้านช่องทางการให้บริการ (3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ (4) ความพึงพอใจด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก  
 
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 

องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) หมายถึง หน่วยงานที่มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็น
ราชการบริหารส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง ซึ่งจัดตั้งขึ้นตาม พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การ
บริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติมจนถึงฉบับที่ 7 พ.ศ. 2563 โดยยกฐานะจากสภา
ต าบล ที่มีรายได้โดยไม่รวมเงินอุดหนุนในปีงบประมาณที่ล่วงมาติดต่อกันสามปีเฉลี่ยไม่ต่ ากว่าปีละ

http://www.krisdika.go.th/searchShowFile.jsp?path=%2Fexport%2Fnew_htdocs%2Fdata%2Flaw%2Flaw2%2F%25ca52%2F%25ca52-20-9999-update.pdf/
http://www.krisdika.go.th/searchShowFile.jsp?path=%2Fexport%2Fnew_htdocs%2Fdata%2Flaw%2Flaw2%2F%25ca52%2F%25ca52-20-9999-update.pdf/
http://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5
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หนึ่งแสนห้าหมื่นบาทในการวิจัยครั้งนี้ หมายถึง องค์การบริหารส่วนคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัด
ตาก 

ผู้รับบริการ  หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนคีรีราษฎร์ อ าเภอ  
พบพระ จังหวัดตาก 

คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการในงานบริการที่ดีเลิศ ที่สามารถให้บริการขั้น
พ้ืนฐานและงานบริการที่จัดเพ่ิมเติมกว่าที่ควรจะมีได้ตรงกับความต้องการหรือเกินความต้องการของ
ลูกค้า เป็นประโยชน์ต่อลูกค้า จนท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ น าไปสู่การรักษาระดับการให้บริการที่
เหนือกว่าคู่แข่งขัน 

ความพึงพอใจ หมายถึง เป็นบริการที่ผู้รับบริการได้รับเกินกว่าที่คาดหวังเอาไว้ กล่าวคือ 
ผู้รับบริการจะเปรียบเทียบจากประสบการณ์ที่ได้รับจากการบริการ (Experience) กับความคาดหวัง 
(Expect) ของผู้รับบริการลูกค้า หากผู้รับบริการได้รับบริการที่เกินความคาดหวัง ผู้รับบริการจะเกิด
ความพึงพอใจ ท าการศึกษา 4 ด้านดังนี้ 

(1)  ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
(2)  ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
(3)  ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
(4)  ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 



บทที่ 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 การวิจัยเรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก ในครั้งนี้ ได้ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่
เกี่ยวข้องเพ่ือเป็นพื้นฐานในการวิจัย ดังนี้ 
 2.1 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ 
 2.2 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการ 
 2.3 บริบทและบทบาทการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ 
 2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.5 กรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 
 
2.1 ทฤษฎีความพึงพอใจ 

ความหมายของความพึงพอใจ   
จากการศึกษาเอกสารและแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ  มีนักวิชาการศึกษา

หลายได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ดังนี้ 
บรรเจิด ศุภราพงศ์ (2556: 43) กล่าวถึงแนวคิดความพึงพอใจว่าเป็นเรื่องเกี่ยวกับจิตใจ 

อารมณ์ ความรู้สึกท่ีบุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกด้านบวกของบุคคล ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดขึ้นจากความคาดหวังหรือเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อ
สิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลได้ซึ่งความพึงพอใจที่เกิดขึ้นสามารถเปลี่ยนแปลง
ได้ตามค่านิยมและประสบการณ์ของบุคคลทั้งนี้ความพึงพอใจจึงสามารถน าใช้ในการวัดระดับความพึง
พอใจกับปัจจัยอื่นที่ใช้ในการศึกษา 
 รัชนี ทีปกากร (2556: 26) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจคือ ความรู้สึกหรือทัศนคติที่ดีของ
บุคคลเป็นไปตามความคาดหวังหรือมากกว่าสิ่งที่คาดหวัง ซึ่งจะท าให้เกิดความกระตือรือร้นและ
สร้างสรรค์สิ่งที่ดีงามได้ต่อไป ความรู้สึกจะลดลงหรือไม่ เกิดขึ้นจากความต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้น
ไม่ได้รับการตอบสนองและถ้ามีความรู้สึกที่ดีต่อการท างานจะมีผลท าให้เกิดความพึงพอใจในการ
ท างาน มีการเสียสละอุทิศกาย ใจและสติปัญญาให้แก่งาน ซึ่งจะท าให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ
ในที่สุด 

วรายุทธ แก้วประทุม (2556: 60) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกหรือทัศนคติที่ดี
ของบุคคลเป็นไปตามความคาดหวังหรือมากกว่าสิ่งที่คาดหวัง ซึ่งจะท าให้เกิดความรู้สึกกระตือรือร้น
และสร้างสรรค์สิ่งที่ดีงามได้ต่อไป ความรู้สึกจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้นหากความต้องการหรือจุดมุ่งหมาย
นั้นได้รับการตอบสนองและถ้ามีความรู้สึกที่ดีต่อการท างานจะมีผลท าให้เกิดความพึงพอใจในการ
ท างาน มีการเสียสละ อุทิศกาย ใจและสติปัญญาให้แก่งาน ซึ่งจะท าให้บรรลุวัตถุประสงค์ขององค์การ
ได้ในที่สุด 
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พจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2554) ให้ความหมายของค าว่า “พึงพอใจ”             
ว่าหมายถึง รัก ชอบใจ และให้ความหมายของค าว่า “พอใจ” ว่าหมายถึง สมใจ ชอบใจ  

Armstrong & Kotler (2009, อ้างถึงในนันทสารีสุขโต และคณะ, 2555, หน้า 10) กล่าว
ไว้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้า ขึ้นอยู่กับสมรรถนะของผลิตภัณฑ์ที่รับรู้ได้เปรียบเทียบกับ ความ
คาดหวังของผู้ซื้อ หากสมรรถนะของผลิตภัณฑ์ต่ ากว่าความคาดหวัง ลูกค้าจะไม่พึงพอใจ หาก 
สมรรถนะของผลิตภัณฑ์เท่ากับความคาดหวัง ลูกค้าจะพึงพอใจ แต่ถ้าสมรรถนะของผลิตภัณฑ์สูงกว่า 
ความคาดหวัง ลูกค้าจะพึงพอใจมากหรือเรียกว่าความปีติยินดีของลูกค้า (Delight) 

ปรียาพร  วงศ์อนุตรโรจน์ (2553) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่มี
ต่อการท างานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับผลตอบแทน คือ 
ผลที่เป็นความพึงพอใจท าให้บุคคลเกิดความรู้สึก กระตือรือร้นมีความมุ่งมั่นที่จะท างาน มี ขวัญและ
ก าลังใจ และสิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภาพของการท างาน รวมทั้งส่งผลต่อความส าเร็จและเป็นไป
ตามเป้าหมายขององค์กร 
 มณีวรรณ  ตันไทย (2553 : 66 - 69) ได้ให้ความหมายความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ
การได้รับบริการในด้านต่าง ๆ ดังนี้ คือ 

1. ด้านความสะดวกที่ได้รับ 
2. ด้านตัวเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3. ด้านคุณภาพของบริการที่ได้รับ 
4. ด้านระยะเวลาในการด าเนินการ 
5. ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการ 
ความหมายของความพึงพอใจที่นักวิชาการแต่ละท่านได้กล่าวไว้นั้นท าให้สรุปได้ว่าความพึง

พอใจของบุคคลเป็นระดับความรู้สึกที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหว่าง ผลประโยชน์ที่ได้รับกับความ
คาดหวัง หากผลประโยชน์ที่ได้รับมีมากกว่าความคาดหวัง ส่งผลให้เกิดความรู้สึกทางบวกคือ
ความรู้สึกพึงพอใจในขณะเดียวกัน หากผลประโยชน์ ที่ได้รับว่ามีน้อยกว่าความคาดหวังส่งผลให้เกิด
ความรู้สึกทางลบคือความรู้สึกไม่พึงพอใจ 
 ความส าคัญของความพึงพอใจ 
 นักการศึกษาหลายท่านได้กล่าวถึงความส าคัญของความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 
 พัทธนันท์ อ้ึงรัก (2556: 98) กล่าวถึงความพอใจในงานว่า ความพอใจในงาน (Job 
satisfaction) หมายถึง ทัศนคติที่ดีเกี่ยวกับงานของพนักงานซึ่งจะเกี่ยวข้องกับปัจจัยแวดล้อมในงาน
ของเขา เช่น ค่าตอบแทนในโอกาสการเลื่อนต าแหน่ง ความก้าวหน้า หัวหน้างาน ตลอดจนเพ่ือน
ร่วมงาน ซึ่งมีอิทธิพลต่อการรับรู้ในงานของบุคคล ความพอใจในงานยังเกิดขึ้นจากปัจจัยแวดล้อมของ
งาน ได้แก่รูปแบบการบริหาร นโยบายและขั้นตอนการท างาน กลุ่มงานที่เกี่ยวข้องสภาพแวดล้อมการ
ท างาน ตลอดจนผลประโยชน์และผลตอบแทน อย่างไรก็ดีมีข้อมูลสนับสนุนว่าความพอใจในงานจะ
ได้รับอิทธิพลจากปัจจัยภายในบุคคลมากกว่าเป็นผลจากสภาพแวดล้อมภายนอก โดยมีการศึกษาว่า
พันธุกรรมมีส่วนเกี่ยวข้องกับความพอใจในงานของบุคคล 
 นงค์เยาว์ วิเชียรเครือ (2555: 32) ความพึงพอใจเป็นปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่มีผลต่อ
ความส าเร็จของงานที่บรรลุเป้าหมายที่วางไว้อย่างมีประสิทธิภาพอันเป็นผลจากการได้รับการ
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ตอบสนองต่อแรงจูงใจหรือความต้องการของแต่ละบุคคลในแนวทางที่เขาประสงค์ความพึงพอใจ
โดยทั่วไปตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า Satisfaction 
 ผุสดี แสงหล่อ (2555: 14) ได้กล่าวสรุปความส าคัญของความพึงพอใจว่าความพึงพอใจ             
ในการปฏิบัติงาน เป็นที่พึงปรารถนาของบุคคลทุกคนเพราะช่วยให้การท างานเป็นไปอย่างราบรื่นและ
มีประสิทธิภาพผลสูงสุด การสร้างความพึงพอใจนั้น ผู้บริหารจ าเป็นต้องรู้เกี่ยวกับกระบวนการเทคนิค
และวิธีการด้วยการอาศัยการจูงใจเป็นเครื่องมือส าคัญ การจูงใจบุคลากรให้ได้ผลนั้นผู้บริหารต้องใช้
สิ่งจูงใจที่เหมาะสมกับความต้องการของแต่ละบุคคลและมีความรู้พ้ืนฐานที่จะน าไปใช้ในการสริมสร้าง
ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน 
 กล่าวโดยสรุป ความส าคัญของความพึงพอใจว่าความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่
จะสร้างความรู้สึกหรือทัศนคติที่ดีต่อรับบริการ เป็นการสร้างความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้รับบริการกับ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือช่วยให้การท างานอย่างราบรื่น และมีประสิทธิภาพสูงสุด 

ทฤษฎีความพึงพอใจ 
ศราวนี แดงไสว (2556) กล่าวว่าโดยทั่วไปการประเมินความพึงพอใจมี 2 ด้านคือความพึง

พอ ในการท้างาน และความพึงพอใจในการบริการ ซึ่งในด้านนี้เป็นความคิด ทัศนคติที่ไม่สามารถ
มองเห็นได้ อยู่ในรูปของนามธรรม การที่จะวัดว่าผู้บริโภคมีความพึงพอใจหรือไม่นั้น สามารถวัดได้  
โดยให้พวก เขาแสดงความคิดเห็น ความคิดเห็นเหล่านั้นต้องตรงกับสิ่งที่พวกเขารู้สึกจริง จึงจะ
สามารถวัดเป็น ความรู้สึกพึงพอใจได้ 

สมุทร ช านาญ (2556: 268-294) กล่าวถึงกลุ่มทฤษฏีที่เน้นการศึกษาเนื้อหา(Contents 
theories) เป็นกลุ่มที่ศึกษาเกี่ยวกับความต้องการของมนุษย์ จึงมีการเรียกชื่อหนึ่งว่าทฤษฎีที่เน้นความ
ต้องการ (Need theories of work motivation) เป็นทฤษฎีที่มุ่งศึกษาเพ่ือหาค าตอบของมนุษย์แต่ละ
คนมีความต้องการอะไร ตลอดจนมีความต้องการอยู่ในระดับใด ทฤษฎีที่เน้นการตอบสนองความ
ต้องการของมนุษย์มีการน าเสนอไว้หลากหลาย ส่วนทฤษฎีที่เป็นที่ยอมรับในปัจจุบัน มีดังนี้ 

1. ทฤษฎีความต้องการของ มาสโลว์(Maslow’s hierarchy of need) มาสโลว์มีหลักที่
ส าคัญเก่ียวกับแรงจูงใจ โดยเน้นในเรื่องล าดับขั้นความต้องการเขามีความเชื่อว่ามนุษย์มีแนวโน้มที่จะ
มีความต้องการอันใหม่ที่สูงขึ้น แรงจูงใจของคนเรามาจากความต้องการพฤติกรรมของคนเรา มุ่งไปสู่
การตอบสนองความพอใจ มาสโลว์(Maslow) แบ่งความต้องการพ้ืนฐานของมนุษย์ออกเป็น 5 ระดับ
ด้วยกัน ได้แก่ 

 1.1 ความต้องการด้านร่างกาย (Physiological needs) เป็นความต้องการปัจจัย 4 
เช่น ต้องการอาหารให้อ่ิมท้อง เครื่องนุ่งห่มเพ่ือป้องกันความร้อน หนาวและอุจจาดตา ยารักษาโรคภัย
ไข้เจ็บ รวมทั้งที่อยู่อาศัยเพ่ือป้องกันแดด ฝน ลม อากาศหนาวและสัตว์ร้าย ความต้องการเหล่านี้มี
ความจ าเป็นต่อการด ารงชีวิตของมนุษย์ทุกคน ต้องบรรลุให้ได้ก่อน 

 1.2 ความต้องการความปลอดภัย (Safety needs) หลังจากที่มนุษย์บรรลุความ
ต้องการด้านร่างกาย ท าให้ชีวิตสามารถด ารงอยู่ในขั้นแรกแล้ว จะมีความต้องการด้านความปลอดภัย
ของชีวิตและทรัพย์สินของตนเองเพ่ิมขึ้นต่อไป เช่น หลังมนุษย์มีอาหารรับประทานจนอ่ิมท้องแล้วได้
เริ่มหันมาค านึงถึงความปลอดภัยของอาหารหรือสุขภาพโดยหันมาให้ความส าคัญกับเรื่องสารพิษที่ติด
มากับอาหาร ซึ่งสารพิษเหล่านี้อาจสร้างความไม่ปลอดภัยให้กับชีวิตของเขาเป็นต้น 
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 1.3 ความต้องการความรักและการเป็นเจ้าของ (Belonging and love needs)
เป็นความต้องการที่เกิดขึ้นหลังจากการที่มีชีวิตอยู่รอดแล้ว มีความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินแล้ว
มนุษย์จะเริ่มมองหาความรักจากผู้อ่ืน ต้องการที่จะเป็นเจ้าของสิ่งต่าง ๆ ที่ตนเองครอบครองอยู่
ตลอดไป เช่น ต้องการให้พ่อแม่ พ่ีน้อง คนรัก รักเราและต้องการให้เขาเหล่านั้นรักเราคนเดียวไม่
ต้องการให้เขาเหล่านั้นไปรักคนอื่นโดยการแสดงความเป็นเจ้าของ เป็นต้น 

 1.4 ความต้องการการยอมรับนับถือจากผู้อ่ืน (Esteem needs) เป็นความต้องการ
อีกขั้นหนึ่งหลังจากได้รับความต้องการทางร่างกาย ความปลอดภัย ความรักและเป็นเจ้าของแล้ว
จะต้องการการยอมรับนับถือจากผู้อ่ืน ต้องการได้รับเกียรติจากผู้อ่ืน เช่น ต้องการการเรียกขานจาก
บุคคลทั่วไปอย่างสุภาพให้ความเคารพนับถือตามควรไม่ต้องการการกดขี่ข่มเหงจากผู้อ่ืนเนื่องจากทุก
คนมีเกียรติและศักดิ์ศรีของความเป็นมนุษย์เท่าเทียมกัน 

 1.5 ความต้องการความเป็นตัวตนอันแท้จริงของตนเอง (Self-actualizationneeds) 
เป็นความต้องการข้ันสุดท้าย หลังจากท่ีผ่านความต้องการความเป็นส่วนตัวเป็นความต้องการที่แท้จริง
ของตนเอง ลดความต้องการภายนอกลง หันมาต้องการสิ่งที่ตนเองมีและเป็นอยู่ ซึ่งเป็นความต้องการ
ขั้นสูงสุดของมนุษย์ แต่ความต้องการในขั้นนี้มักเกิดข้ึนได้ยากเพราะต้องผ่านความต้องการในขั้นอ่ืน ๆ 
มาก่อนและจะต้องมีความเข้าใจในชีวิตเป็นอย่างยิ่ง 

2. ทฤษฎีอีอาร์จีของอัลเดอเฟอร์ (Alderfer’ ERG theory) 
จ าเนียร พลหาญ (2553: 117) กล่าวถึง Claylon alderfer ชาวอเมริกาได้ก าหนดทฤษฎี

ขึ้น ซึ่งมีพ้ืนฐานจากทฤษฎีความต้องการของ มาสโลว์(Maslow) ซึ่งสอดคล้องกับสมุทร ช านาญ 
(2556: 268-294) ที่กล่าวถึง เคลตัน อัลเดอเฟอร์ (Clayton Alderfer) เป็นบุคคลหนึ่งที่ศึกษา
ทฤษฎีความต้องการของมนุษย์และได้รับอิทธิพลจากแนวคิดของ เมอร์เรย์ (Murray) อัลเดอเฟอร์ 
(Alderfer) ได้เสนอทฤษฎีการจูงใจที่เกี่ยวกับความต้องการ เรียกว่า ทฤษฎีอี อาร์ จี  (ERG) ซึ่งคล้าย
กับทฤษฎีของ มาสโลว์ (Maslow) อัลเดอเฟอร์ (Alderfer) สรุปความต้องการของมนุษย์มีเพียง 3 
ประเภท ซึ่งแทนด้วยอักษรย่อ ดังนี้ 

 2.1 ความต้องการเพ่ือการคงอยู่ (Existence needs: E) ความคงอยู่หรือความสามารถ
ที่จะด ารงชีพอยู่ได้ของมนุษย์คือ การที่มนุษย์ได้รับการตอบสนองสิ่งจ าเป็นทั้งกายและจิตใจอย่าง
พอเพียงที่จะด ารงชีพอยู่ได้โดยไม่มีปัญหา 

 2.2 ความต้องการความสัมพันธ์ (Relatedness need: R) ความต้องการทางสังคม
ที่มนุษย์ต้องการมีเพ่ือน ไม่ต้องการอยู่อย่างโดดเดี่ยว สามารถรวมตัวกันเป็นกลุ่มหรือทีมได้อย่าง
เปิดเผยและได้รับการยอมรับจากสมาชิกในองค์การ เป็นไปตามธรรมชาติของมนุษย์ที่เป็นสัตว์สังคม 
(Social animal) 

 2.3 ความต้องการความก้าวหน้า (Growth need: G) เป็นความต้องการส่วนบุคคล
ในการที่ใช้ความรู้และความสามารถและทักษะของตนเพ่ือท างานอย่างเต็มศักยภาพที่มีอยู่รวมทั้งได้มี
โอกาสใช้ความสามารถในการสร้างสรรค์สิ่งใหม่ได้อย่างเต็มที่ มีความรับผิดชอบสูงขึ้นมีความต้องการ
ความส าเร็จสูงสุดในชีวิตกับบางส่วนของความต้องการได้รับการยกย่อมนับถือ 

 
 



10 
 
 

3. ทฤษฎีความต้องการของแมคเคล็ลแลนด์ (McClelland’s theory of needs) 
แมคเคล็ลแลนด์ (McClelland) เป็นนักจิตวิทยาที่ท าการศึกษาหาข้อสรุปเกี่ยวกับโครงสร้าง

ความต้องการของมนุษย์ การจูงใจ ตามทฤษฎีของแมคเคล็ลแลนด์  (McClelland) เชื่อว่าความ
ต้องการ (Need) สะท้อนคุณลักษณะด้านบุคลิกภาพที่บุคคลนั้นได้รับจากประสบการณ์การเลี้ยงดูของ
ครอบครัวมาตั้งแต่เยาว์วัยและเชื่อว่าความต้องการของแต่ละบุคคลภายใต้สถานการณ์หนึ่งจะต้องการ
อย่างหนึ่งส่งผลให้เกิดแรงจูงใจแต่พอสถานการณ์เปลี่ยนแปลงไปความต้องการของบุคคลนั้น                  
จะปรับเปลี่ยนตามไปด้วย ดังนั้น แมคเคล็ลแลนด์ (McClelland) ได้เสนอความต้องการ 3 ประเภท 
ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 

 3.1 ความต้องการความส าเร็จ (Need for achievement เขียนย่อว่า nAch)               
เป็นความต้องการที่บุคคลมุ่งท่ีจะท างานที่ตนเองรับผิดชอบหรือได้รับมอบหมายให้เกิดผลส าเร็จบุคคล
ที่มีความต้องการความส าเร็จสูง (nAch person) เป็นบุคคลที่มีความมั่นใจในตนเองมีความ
กระตือรือร้นสูง มีความมุ่งมั่นต่องานมีความปรารถนาอย่างแรงกล้าที่จะท างานให้ส าเร็จ 

 3.2 ความต้องการผูกพัน (Needs for affiliation เขียนย่อว่า nAff) เป็นความต้องการ
ทางสังคม (Social Need) บุคคลที่มีความต้องการด้านความรักใคร่ผูกพันสูง (nAffperson) เป็นบุคคล
ที่มีความปรารถนาอย่างแรงกล้าในการสร้างและรักษามิตรภาพระหว่างกัน ยึดมั่นต่อความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคล 

 3.3 ความต้องการมีอ านาจ (Needs for power เขียนว่า nPow) ผู้ที่ต้องการ            
มีอ านาจสูง (nPow person) เป็นผู้มีความปรารถนาแรงกล้าที่จะมีอิทธิพลเหนือผู้อ่ืนสามารถควบคุม 
บังคับสั่งการบุคคลอ่ืน ต้องการสร้างผลกระทบหรือสร้างความประทับใจต่อคนอ่ืนบุคคลที่ต้องการมี
อ านาจสูงจึงพยายามสร้างสถานการณ์หรือสภาพแวดล้อมทางสังคมขึ้นเพ่ือให้ตนเองสามารถใช้
อิทธิพล ควบคุม ก ากับผู้อ่ืน 

4. ทฤษฏี 2 ปัจจัยของ เฮอร์ซเบอร์ก (Herzberg’s two-factors theory) 
ทฤษฏีสองปัจจัยของ เฮอร์ซเบอร์ก (Herzberg) เป็นทฤษฎีจูงใจเชิงเนื้อหาทฤษฎีหนึ่งที่มา

จากผลงานวิจัยของ เฟรเดริคเฮอร์ซเบอร์ก (Federick herzberg) อาจารย์แห่งมหาวิทยาลัยชิคาโก
เพ่ือศึกษาถึงปัจจัยองค์ประกอบต่าง ๆ ที่เชื่อมโยงกับงานโดยเฉพาะปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจใน
งาน เฮอร์ซเบอร์ก (Herzberg) ได้เก็บข้อมูลและวิเคราะห์ ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจต่องานเป็น
คนละปัจจัยที่ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจต่องาน มนุษย์นั้นสามารถสร้างแรงจูงใจในการท างานได้ 2 
ปัจจัยได้แก ่

4.1 ปัจจัยจูงใจ(Motivation factors) เป็นปัจจัยที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจในงาน 
(Job satisfaction) ซึ่งเป็นปัจจัยที่สัมพันธ์กับตัวงานโดยตรง 

4.2 ปัจจัยสุขอนามัยหรือปัจจัยเพ่ือการคงอยู่ (Hygiene factors or maintenance 
factors) เป็นปัจจัยที่ป้องกันไม่ให้บุคคลเกิดความไม่พึงพอใจในงาน (Job dissatisfies) ซึ่งเก่ียวกับ
สภาพแวดล้อมที่อยู่นอกตัวงาน 

พัทธนันท์ อ้ึงรัก (2556: 14) ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานหรือความพึงพอใจในการ
ท างานเป็นค าที่มีความหมายเกี่ยวข้องกับความต้องการของมนุษย์โดยตรงซึ่งมีความเกี่ยวข้องกับขวัญ 
ทัศนคติ การจูงใจในการปฏิบัติงานในองค์การความพึงพอใจในการท างานของบุคคลจะมีผลเป็นอย่าง
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มากต่อการปฏิบัติงาน คือ ผู้ที่ปฏิบัติงานมีความพึงพอใจในการท างานสูงย่อมปฏิบัติงานได้ส าเร็จและ
มีประสิทธิภาพมากกว่าผู้ที่ปฏิบัติงานที่มีความพึงพอใจในการปฏิบัติงานต่ า 

จากที่กล่าวมาสรุปได้ว่า ทฤษฎีล าดับความต้องการของมนุษย์เป็นทฤษฎีที่อธิบายถึงความ
ต้องการของมนุษย์ที่เริ่มจากระดับต่ า หากได้รับการตอบสนองในระดับที่พึงพอใจแล้วก็จะเป็นไปหา
ความต้องการในขั้นที่สูงขึ้นไป ซึ่งสามารถน ามาประยุกต์ใช้กับการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือจะสามารถสร้างความพึงพอใจใน
ระดับสูงขึ้น ซึ่งจะเป็นข้อมูลส าคัญในการก าหนดนโยบายการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นเพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการต่อไป 
 การวัดของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจเป็นทัศนคติในทางบวก ในการที่จะหาว่าบุคคลมีความพึงพอใจต่อสิ่งใดมาก
น้อยแค่ไหน จ าเป็นต้องสร้างเครื่องมือวัด ซึ่งนักวิชาการหลายคนได้กล่าวถึงการวัดความพึงพอใจ ดังนี้ 
 พัชริยา แก่นสา (2555: 46-48)กล่าวถึงการวัดความพึงพอใจไว้ สรุปได้ว่าในการวัด
ความรู้สึกในทางที่ดีไม่ดีหรือไม่พอใจ ซึ่งวิธีการวัดนั้นมีอยู่หลายวิธี เช่น วิธีการสังเกตวิธีการสัมภาษณ์ 
วิธีการใช้แบบสอบถาม เป็นต้น ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี้ 
 1. วิธีการสังเกต เป็นวิธีการใช้ตรวจสอบบุคคลอ่ืนโดยการเฝ้ามองและจดบันทึกอย่างมีแบบ
แผน วิธีเป็นวิธีการศึกษาที่เก่าแก่และยังเป็นที่นิยมใช้อย่างแพร่หลายจนถึงปัจจุบันแต่ก็เหมาะสมกับ
การศึกษากับข้อมูลจ านวนน้อยเท่านั้น 
 2. วิธีการสัมภาษณ์ เป็นวิธีการที่ผู้วิจัยจะต้องออกไปสอบถามโดยการพูดกับบุคคลนั้น ๆ   
โดยมีการเตรียมแผนงานล่วงหน้า 
 3. วิธีการใช้แบบสอบถาม วิธีการนี้จะเป็นการใช้แบบสอบถามที่มีข้อค าอธิบายไว้อย่าง
ชัดเจนเพื่อให้ผู้ตอบทุกคนมีความเข้าใจตรงกัน มักใช้ในกรณีที่ต้องการข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน
มาก ๆ วิธีนี้นับเป็นวิธีนิยมใช้ในปัจจุบันวิธีหนึ่งคือ มาตราส่วนประมาณค่าแบบลิเคิร์ท  (Likert 
scales) ประกอบด้วยข้อความที่แสดงถึงทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งเร้าอย่างใดอย่างหนึ่งแล้วมี
ค าตอบที่แสดงถึงระดับความรู้สึก 5 ค าตอบ ได้แก่ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อยและน้อยที่สุด 
 สุชาดา เนตรฉัยยา (2555: 49) กล่าวไว้ว่าการวัดความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ
(Public service satisfaction) จะเป็นการประเมินค่าโดยลูกค้าหรือผู้รับบริการต่อกิจกรรมสาธารณะ
ในเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของการให้บริการสาธารณะใด ๆ ก็ตามตัวชี้วัดความพึงพอใจส่วนใหญ่จะ
วัดที่พฤติกรรมของผู้ให้บริการกระบวนการให้บริการหรือผลผลิตที่ได้รับ ดังนั้น การวัดระดับความพึง
พอใจจึงน่าจะหมายถึงปฏิกิริยาด้านความรู้สึกของประชาชนในฐานะผู้รับบริการว่ามีความรู้สึกเช่นไร
ต่องานหรือต่อบริการนั้น ๆ ซึ่งอาจจะประเมินว่า ชอบมาก ชอบน้อย พอใจหรือไม่พอใจเช่นไร โดยที่
ความรู้สึกนี้น่าจะเป็นความรู้สึกสุดท้ายภายหลังจากที่ประชาชนเหล่านั้นได้ตัดสินใจประเมินออก
มาแล้ว ขณะที่พฤติกรรมของผู้ให้บริการกระบวนการบริหารผลผลิตที่ได้รับจะเป็นสาเหตุของการท า
ให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจออกมา 
 กลา่วโดยสรุป การวัดความพึงพอใจ เป็นการศึกษาที่ต้องการทราบระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งเป็นหน่วยงานที่ต้องให้บริการในด้านต่าง ๆ ซึ่งการ
วัดระดับความพึงพอใจในพฤติกรรมของผู้ให้บริการ เพื่อน าข้อมูลที่ได้มาปรับปรุงแก้ไข อันจะเป็น
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ประโยชน์ในการพัฒนาการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับความต้องการ
ของผู้รับบริการต่อไป 
 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ  
 จากการศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการครั้งนี้ ได้ศึกษาในประเด็น ความหมายและ
ลักษณะคุณภาพการบริการ มิติคุณภาพการบริการ  แนวทางการวัด ประเมินคุณภาพการบริการ         
และความหมายของความพึงพอใจ ซึ่งรายละเอียดแต่ละประเด็น ดังที่น าเสนอไว้ต่อไปนี้ 

ความหมายและลักษณะคุณภาพการบริการ 
ความหมายของคุณภาพการบริการ 
มีนักการศึกษาหลายท่านได้ให้ความหมายของคุณภาพบริการ มีแตกต่างกัน ดังนี้ 
ปาริชาติ นามวัฒน 2553: 9) ความหมายของคุณภาพการการบริการ หมายถึง

ความสามารถในการตอบสนองความตองการของธุรกิจบริการ การเสนอคุณภาพการใหบริการที่ตรง
กับความคาดหวังของผูรับบริการเปนสิ่งที่ตองกระท า ผูรับบริการจะพอใจถาไดรับสิ่งที่ตองการ เมื่อผู
รับบริการมีความตองการ ณ สถานที่ที่ผูรับบริการตองการ และในรูปแบบที่ตองการคุณภาพของ
บริการเปนสิ่งส าคัญที่สุดที่จะสรางความแตกตางของธุรกิจใหเหนือกวาคแูขงขันได 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า บริการที่ยอดเยี่ยมตรงกับความต้องการ 
หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าต้องการหรือหวังไว้ ได้รับการตอบสนอง ส่วนบริการที่เกินความต้องการของลูกค้า 
หมายถึงบริการท่ีลูกค้าได้รับดีกว่าที่หวังไว้ ท าให้เกิดความรู้สึกประทับใจ 

พิชาย รัตนดิลก ณ ภูเก็ต และคณะ (2551: 2-37) ได้แสดงความเห็นไว้ว่า การบริการ 
(Service) หมายถึง กิจกรรมหรือการด าเนินการใด ๆ ที่ฝ่ายหนึ่งได้กระท าให้แก่อีกฝ่ายหนึ่ง โดยเป็น
กิจกรรมที่ไม่มีตัวตน/จับต้องไม่ได้ และไม่ก่อให้เกิดการครอบครองเป็นเจ้าของในสิ่งใด ๆ งานบริการเป็น
การผลิตที่มิได้สร้างผลิตภัณฑ์ท่ีมีตัวตนทางกายภาพใดๆ (Production of Non-physical Product) 

จิตตินันท์  นันทไพบูลย์ (2551: 13) กล่าวว่า การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือ
การด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อื่น 
 จากความหมายของคุณภาพการบริการข้างต้น สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของบุคลากร  คุณภาพของบริการเป็นสิ่งส าคัญที่สุดที่จะ
สร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการที่ตรงกับความ
คาดหวังของผู้ รับบริการเป็นสิ่ งที่ ต้องกระท า  ผู้ รับบริการจะพอใจถ้า ได้ รับสิ่ งที่ ต้องการ                   
เมื่อผู้รับบริการมี 

ลักษณะคุณภาพการบริการ  
ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต  (2554: ออนไลน์) สรุปว่า คุณภาพการบริการว่าสามารถสร้างให้

เกิดข้ึนได้ตามหลัก 6 ประการ คือ 
1. การเป็นมืออาชีพและการมีทักษะของผู้ให้บริการ (professionalism and skill) เป็นการ

พิจารณาว่า ผู้รับบริการสามารถรับรู้ได้จากการเข้ารับบริการจากผู้ให้บริการที่ มีความรู้และทักษะใน
งานบริการ ซึ่งสามารถด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ได้อย่างมีระบบและแบบแผน  



13 
 
 

2. ทัศนคติและพฤติกรรมของผู้ให้บริการ (attitude and behavior) ผู้รับบริการจะเกิด
ความรู้สึกได้จากการที่ผู้ให้บริการสนใจที่จะด าเนินการแก้ไขปัญหาต่างๆ ที่เกิดขึ้นด้วยท่าทีที่เป็นมิตร 
และด าเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเร่งด่วน  

3. การเข้าพบได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการให้บริการ (accessibility and 
flexibility) ผู้รับบริการจะพิจารณาจากสถานที่ตั้งไว้ให้บริการ และเวลาที่ได้รับบริการจากผู้ให้บริการ 
รวมถึงระบบการบริการที่จัดเตรียมไว้ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้กับผู้รับบริการ  

4. ความไว้วางใจและความเชื่อถือได้ (reliability and trustworthiness) ผู้รับบริการจะท า
การพิจารณาหลังจากท่ีได้รับบริการเป็นที่เรียบร้อยแล้ว ซึ่งการให้บริการของผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติ
ตามท่ีได้รับการตกลงกัน  

5. การแก้ไขสถานการณ์ให้กับสู่ภาวะปกติ (recovery) พิจารณาจากการเกิดเหตุการณ์ที่
ไม่ได้คาดการณ์ล่วงหน้าเกิดขึ้นหรือเกิดเหตุการณ์ที่ผิดปกติ และผู้ให้บริการสามารถแก้ไขสถานการณ์
นั้นๆ ได้ทันท่วงทีด้วยวิธีการที่เหมาะสม ซึ่งท าให้สถานการณ์กลับสู่ภาวะปกติ  

6. ชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือ (reputation and credibility) ผู้รับบริการจะเชื่องถือใน
ชื่อเสียงของผู้ให้บริการจากการที่ผู้ให้บริการด าเนินกิจการด้วยดีมาตลอด 

จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551: 109) กล่าวสรุปไว้ว่า ทัศนคติในการให้บริการ (Service 
Mind) เป็นทัศนคติที่อุตสาหกรรมบริการน ามาประยุกต์ใช้ในการบริการ หมายถึง การอ านวยความ
สะดวก การช่วยเหลือ การให้ความกระจ่าง สนับสนุน การเร่งรัดการท างานตามสายงาน และความ
กระตือรือร้น ต่อการให้บริการผู้อ่ืนรวมทั้งการยิมแย้มแจ่มใส ให้การต้อนรับด้วยไมตรีจิตที่ดีต่อผู้อ่ืน 
และต้องการให้ผู้อ่ืนประสบความส าเร็จในสิ่งที่เขาต้องการ หรืออาจหมายถึง การให้ที่จริงใจโดยไม่หวัง
ผลตอบแทน 

 S = Smile ต้องมีรอยยิ้ม 
 E = Enthusiasm ความกระตือรือร้น เอาใจใส่ลูกค้า 
 R = Responsiveness มีความรับผิดชอบในหน้าที่ที่มีต่อลูกค้า 
 V = Value ให้บริการลูกค้าอย่างมีคุณค่า 
 I = Impression ให้บริการอย่างประทับใจ 
 C = Courtesy บริการลูกค้าอย่างสุภาพอ่อนโยน 
 E = Endurance ความอดทน การเก็บอารมณ์  
 M = Make Believe มีความเชื่อ 
 I = Insist การยืนยัน / มีจุดยืนที่จะบริการลูกค้า 
 N = Necessitate การให้ความส าคัญ 
 D = Devote การอุทิศตน 
สรุปจากลักษณะการให้บริการที่ ได้คุณภาพข้างต้น นั้นผู้ ให้บริการต้องมีความรู้                   

ความเชี่ยวชาญในงานที่ให้บริการ สื่อสารกับผู้รับบริการได้ถูกต้องชัดเจน มีน้ าใจ มีมนุษยสัมพันธ์กับ
ผู้รับบริการทุกกลุ่ม เข้าใจและสามารถตอบสนองตามความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็วทันใจ 
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แนวทางการวัด ประเมินคุณภาพการบริการ  
แนวทางในการวัด ประเมินคุณภาพการบริการนั้น โดยหลักเป็นการวัดให้ครอบคลุมมิติ

คุณภาพการบริการ ดังกล่าวมาแล้วข้างต้น ซึ่งได้มีนักวิชาการกล่าวถึงเครื่องมือและแนวทางการ
ประเมินคุณภาพการบริการไว้หลากหลายแนวทาง ดังนี้ 

สรชัย พิศาลบุตร (2551: 98-99) ได้กล่าวถึงการวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้า หรือผู้
ให้บริการว่าสามารถท าได้ 2 วิธีคือ 

1. วัดจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการเป็นการวัดระดับความพึงพอใจ
ของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการโดยตรงท าได้โดย
ก าหนดมาตรวัดระดับความพึงพอใจที่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพของสินค้าหรือบริการนั้น ๆ 
และก าหนดเกณฑ์ชี้วัดระดับความพึงพอใจจากผลการวัดระดับความพึงพอใจเฉลี่ยที่ลูกค้าหรือ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพของสินค้าหรือบริการนั้น ๆ 

2. วัดจากตัวชี้วัดคุณภาพการให้บริการที่ก าหนดขึ้น โดยการวัดระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการจากเกณฑ์ชี้วัดระดับคุณภาพสินค้าหรือบริการที่ก าหนดขึ้นนี้อาจใช้เกณฑ์
คุณภาพระดับต่าง ๆ ที่ก าหนดขึ้นโดยผู้ให้บริการผู้ประเมินผลการให้บริการและมาตรฐานกลางหรือ
มาตรฐานสากลของการให้บริการนั้น 
  ชัชวาล อรวงศ์ศุภทัต  (2554: ออนไลน์) นักวิชาการบางท่านเสนอความเห็นไว้ว่า ในการวัด
คุณภาพการให้บริการนั้นเรามักจะใช้วิธีการวัดดัชนีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Index-
CSI) ของลูกค้าหรือผู้รับบริการภายหลังจากที่ได้รับบริการนั้นแล้ว แต่โดยทั่วไป ปัญหาในการวัด
คุณภาพการให้บริการนั้น มักจะขึ้นอยู่กับวิธีการวัดเงื่อนไขที่น ามาสู่การสะท้อนคุณภาพการให้บริการ 
ซึ่งก็คือการตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการซึ่งเกิดขึ้นจริง หรือที่ได้กล่าว
มาแล้วว่าเป็นความพึงพอใจที่ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่เขาได้รับมานั้น สอดรับกับความคาดหวังที่
วางไว้ หรือท่ีได้รับรู้มา เช่น การได้รับบริการจากบุคคลโดยตรง (the one-on-one) การได้รับบริการ
จากแบบเผชิญหน้า (face-to-face) และการมีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ  

แต่อย่างไรก็ตาม การวัดคุณภาพการให้บริการมีองค์ประกอบประการใดบ้างนั้น สามารถ
พิจารณาได้จากทัศนะของนักวิชาการได้แก่ โคเลอร์และแพนนาวสกี้ (Koehler and Pankowski, 
1996: 184-185) ซึ่งได้ให้หลักการส าคัญในการวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการ โดยจะต้อง
พิจารณาถึง 4 ประการหลัก ดังนี้  

ประการที่ 1 ความคาดหวังของผู้บริการ (customer expectations) สิ่งส าคัญประการหนึ่ง
ของกระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวังของผู้รับบริการเป็นจริง และสร้างความเบิก
บานใจให้แก่ลูกค้า โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตั้งค าถามเพ่ือที่จะถามผู้รับบริการจะเป็นการวัดถึงความพึง
พอใจจากการบริการที่ได้รับเป็นอย่างดี ในส่วนของค าถามผู้ผลิตหรือผู้ให้บริการจะต้องสร้างค าถามใน
ลักษณะที่ว่าท าอย่างไร  

ประการที่ 2 ภาวะความเป็นผู้น า (leadership) รูปแบบต่างๆ ของผู้น าภายในองค์การทั้ง
แบบผู้อ านวยการ ผู้บริหาร ผู้จัดการ และผู้ควบคุม จะแสดงให้เห็นถึ งการกระท าที่น าไปสู่ความมี
คุณภาพ โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรืองของการน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การจัดแบ่งด้าน
เวลา การจัดสรรทรัพยากร เป็นต้น  



15 
 
 

ประการที่ 3 การปรับปรุงขั้นตอน (process improvements) โดยท าการอธิบายถึงวิธีการที่
จะท าให้ขั้นตอนต่างๆ มีระดับที่ดีเพ่ิมขึ้น หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ท าการ
ปรับปรุงเครื่องมือเพ่ือให้เกิดขั้นตอนใหม่ๆ เกิดขึ้นและติดตามถึงผลสะท้อนกลับจากขั้นตอนใหม่ๆ 
ดังกล่าว  

ประการที่ 4 การจัดการกับแหล่งข้อมูลที่ส าคัญ (meaningful data) เริ่มจากากรอธิบายถึง
การคัดเลือกและจัดแบ่งข้อมูล รวมทั้งท าการวิเคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกค้า โดย
ท าการส ารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศัพท์ นัดพบกับลูกค้าเป็น
รายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน นอกจากนี้ยังหมายถึงการรายงานหรือการศึกษา
พิเศษ (จากรัฐบาล)  

สรุปได้ว่า การวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการ จะพิจารณาจากองค์ประกอบ 4 ประการ
หลักเป็นส าคัญ และถ้าสามารถท าให้ความคาดหวังของลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จริงจะส่งผลให้
ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการ และน าไปสู่ความมีคุณภาพของการ
ให้บริการเป็นล าดับ 

แนวทางการก าหนดรายการประเมินความพึงพอใจในงานบริการ 
จากประเด็นการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการที่ผู้วิจัยได้ยึดตามหลักเกณฑ์ เงื่อนไข 

และวิธีการขอก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปี
ส าหรับพนักงานส่วนต าบล ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนต าบล ได้ก าหนดกรอบ
การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัด มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการ (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น. 2558) เพ่ือน าไปสู่การสร้างเครื่องมือวัดระดับความพึง
พอใจ ดังนี้  
      (1) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ เกี่ยวข้องกับการที่บริษัทโฆษณา
ประชาสัมพันธ์ เป็นต้น 
      (2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เกี่ยวข้องกับ 1) ความเพียงพอของเจ้าหน้าที่ และอุปกรณ์  
2) ความสามารถในการชี้แจง ตอบข้อซักถาม  มีการอธิบายอย่างถูกต้อง และให้ค าแนะน าได้ โดยใช้
ภาษาที่ลูกค้าเข้าใจง่าย 3) ความมีมนุษยสัมพันธ์ ยินดีในการให้บริการ  4) พนักงานที่ให้บริการมี
ความรู้ความสามารถ และสุภาพในการบริการ  เป็นต้น 

     (3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เกี่ยวข้องกับ 1) ความยุ่งยากในการเข้าถึงเจ้าหน้าที่            
2) การจัดระบบการให้บริการหรือสิ่งอ านวยความสะดวก  3) บริการที่ให้กับลูกค้าต้องอ านวยความ
สะดวกในด้านเวลา สถานที่แก่ลูกค้า เป็นต้น 

     (4) คุณภาพการให้บริการ เกี่ยวข้องกับ1) การจัดระบบการให้บริการหรือสิ่งอ านวยความ
สะดวก อุปกรณ์เครื่องมือ  และพนักงาน สิ่งที่จับต้องได้ จนท าให้ลูกค้ารู้สึกสะดวกสบายกับการใช้
บริการ  2) บริการที่ให้กับลูกค้าต้องมีความถูกต้อง 3) พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ปัญหาแก่
ลูกค้าอย่างรวดเร็วตามที่ลูกค้าต้องการ ไม่ปล่อยให้ลูกค้ารอนานจะท าให้เกิดการบริการที่มี
ประสิทธิภาพและลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 4) บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความช านาญและมีความรู้
ความสามารถในงาน หน่วยงานและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อม่ันและไว้วางใจในบริการ โดย
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เสนอบริการที่ดีที่สุดให้แก่ลูกค้า 5) พนักงานต้องพยายามเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้า และให้
ความสนใจตอบสนองความต้องการของลูกค้าแต่ละคนที่มีความต้องการที่แตกต่างกัน เป็นต้น 
       (5) ความเชื่อมั่นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ โดยเน้นวาระแห่งชาติด้านจริยธรรม        
ธรรมาภิบาล และการป้องกันการทุจริตและประพฤติมิชอบในภาครัฐ เกี่ยวข้องกับ 1) พนักงานที่
ให้บริการมีจริยธรรมในการบริการ  2) การให้บริการที่มีความโปร่งใส  3) การให้บริการที่มีความ
ซื่อสัตย์สุจริต  มีคุณธรรมจริยธรรม เป็นกลาง และไม่เลือกปฏิบัติ เป็นต้น 

 
2.3 บริบทและบทบาทการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ 

2.3.1 บริบทและบทบาทการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
องค์การบริหารส่วนต าบลได้จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติ ระเบียบบริหารราชการส่วนต าบล 

พ.ศ.2499 เป็นการจัดตั้งหน่วยงานบริหารราชการส่วนท้องถิ่น มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีการบริหาร
ตนเอง และมีสภาต าบลท าหน้าที่ควบคุมการบริหารงานของคณะกรรมการต าบล แต่เนื่องจากขาด
ประสิทธิภาพในการท างาน จึงถูกยกเลิกไป ปี พ.ศ. 2515 รัฐบาลเห็นว่าควรจะมีการปรับปรุง
รูปแบบการจัดการบริหารของต าบลให้มีประสิทธิภาพและเป็นรูปแบบเดียวกันทั้งประเทศ สภาต าบล
จึงไม่มีฐานะเป็นนิติบุคคล จึงขาดอิสระในการท างานประชาชนไม่สนใจเข้ามามีส่วนร่วมกับการ
ด าเนินงานของสภาต าบล จากแนวคิดกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นรัฐบาลจึงออกพระราชบัญญัติสภา
ต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 มีฐานะเป็นนิติบุคคล มีอิสระในการบริหารงาน
ประชาชนในท้องถิ่นแล้ว ยังได้ก าหนดรูปแบบการบริหารงานในต าบลที่มีรายได้โดยไม่รวมเงินอุดหนุน
ในปีงบประมาณที่ล่วงมาติดต่อกันสามปีเฉลี่ยไม่ต่ ากว่าปีละหนึ่งแสนห้าหมื่นบาท จะได้รับการจัดตั้ง
เป็นหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นท่ีเรียกว่า "องค์การบริหารส่วนต าบล" ซึ่งในปัจจุบันมีจ านวน
ทั้งสิ้น 6,397 แห่ง  
          ซึ่งมีส่วนร่วมในการเลือกผู้บริหารและฝ่ายนิติบัญญัติมีงบประมาณเป็นของตนเอง เป็นไปตาม
บทบัญญัติของรัฐธรรมนูญฉบับ พ.ศ. 2540 เกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่นที่ระบุว่าสมาชิกสภา
ท้องถิ่นต้องมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชน มีวาระ 4 ปี คณะผู้บริหารท้องถิ่น มาจากการ
เลือกตั้ง โดยตรงของประชาชน หรือมาจากความเห็นชอบของสภาท้องถิ่น มีวาระ 4 ปี โดยไม่ต้อง
เป็นข้าราชการ ไม่เป็นพนักงานหรือลูกจ้างของหน่วยงานรัฐ หรือรัฐวิสาหกิจ หรือราชการส่วนท้องถิ่น  
 โครงสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบล แบ่งออกเป็น 2 ส่วน คือ  
           1. สภาองค์การบริหารส่วนต าบล  
  สภาองค์การบริหารส่วนต าบล ประกอบด้วยสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล จ านวน
หมู่บ้านละ 2 คน ซึ่งเลือกตั้งขึ้นโดยราษฎรผู้มีสิทธิเลือกตั้งในแต่ละหมู่บ้านในเขตองค์การบริหารส่วน
ต าบลนั้น (มาตรา 45) ซึ่งได้แก้ไขแล้วโดย (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2542  
           ไม่มีการแต่งตั้งสมาชิกโดยต าแหน่งอีกต่อไป ถ้าเขต อบต. ใดมีเพียง 1 หมู่บ้าน ให้มีสมาชิก
สภาองค์การบริหารส่วนต าบลเพียง 6 คน ถ้ามีเพียง 2 หมู่บ้าน ให้มีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน
ต าบลหมู่บ้านละ 3 คน มีอายุอยู่ในต าแหน่งคราวละ 4 ปี นับแต่วันเลือกตั้ง  
           หลักเกณฑ์และวิธีการสมัครรับเลือกตั้งและการเลือกตั้งให้เป็นไปตามกฎหมายว่ าด้วยการ
เลือกตั้งสมาชิกสภาท้องถิ่น หรือผู้บริหารท้องถิ่น (มาตรา 45 วรรค 3 (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2542)  
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           สภาองค์การบริหารส่วนต าบลมีประธานสภาหนึ่งคน รองประธานสภาหนึ่งคน ซึ่งเลือกจาก
สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล ให้นายอ าเภอแต่งตั้งตามมติของสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
ทั้งสองต าแหน่งอยู่ในวาระได้เพียง 2 ปี (มาตรา 48 และ 49)  
           สภาองค์การบริหารส่วนต าบลเลือกสมาชิกคนหนึ่งเป็นเลขานุการสภาองค์การ (มาตรา 57) 
ส่วนเลขานุการของคณะกรรมการบริหาร อบต. นั้นกฎหมายก าหนดให้เป็นปลัด อบต. (มาตรา 58 
แก้ไขเพ่ิมเติมโดย (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2542)  
           2. คณะกรรมการบริหารองค์การบริหารส่วนต าบล  
           ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พศ.2537 ประกอบด้วย
กรรมการ ซึ่งนายอ าเภอแต่งตั้งตามมติ ของสภาองค์การบริหารส่วนต าบลจากก านัน และจาก
ผู้ใหญ่บ้านไม่เกินสองคน และจากสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลซึ่งได้รับเลือกตั้งไม่เกินสี่คน 
คณะกรรมการบริหารส่วนต าบล มีประธานกรรมการบริหารคนหนึ่ง เลือกจากกรรมการบริหาร
ด้วยกัน แต่ในบทเฉพาะกาล ก าหนดให้ก านัน เป็นประธานกรรมการบริหารองค์การบริหารส่วนต าบล
โดยต าแหน่ง ในระยะเวลา 4 ปีแรกท่ีใช้พระราชบัญญัตินี้ (จนถึงวันที่ 2 มีนาคม 2542)  
           แต่ได้มีการแก้ไขพระราชบัญญัติสภาต าบลฯ (ฉบับที่ 3) พ.ศ. 2542 เพ่ือให้สอดคล้องกับ
เจตนารมณ์ของกฎหมายรัฐธรรมนูญ ซึ่งได้ก าหนดให้คณะกรรมการ บริหารองค์การบริหารส่วนต าบล 
ประกอบด้วยประธานกรรมการบริหารคนหนึ่งและกรรมการบริหารจ านวนสองคน ซึ่งสภาองค์การบริหาร
ส่วนต าบล เลือกจากสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลแล้วเสนอให้นายอ าเภอแต่งตั้ง (มาตรา 58)  
ให้ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นเลขานุการคณะกรรมการบริหาร (มาตรา 58 วรรค 2)  
           การก ากับดูแลองค์การบริหารส่วนต าบล อบต.มีฐานะเป็นหน่วยการบริหารราชการส่วน
ท้องถิ่น ที่นับว่าเป็นการกระจายอ านาจทางการบริหาร และการตัดสินใจ ไปสู่องค์กร ระดับต าบลและ
ประชาชน อย่างไรก็ตาม เพ่ือให้ด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบล เป็นไปในทางที่ถูกต้อง 
สอดคล้องกับกฎหมายระเบียบ และข้อบังคับ ของทางราชการ จึงให้นายอ าเภอเป็นผู้ดูแลการ
ปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบล และมีอ านาจเรียกสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 
กรรมการบริหารพนักงานส่วนต าบล และลูกจ้างขึ้นมาชี้แจงหรือสวบสวน รวมทั้งเรียกรายงาน หรือ
เอกสารใดๆ มาตรวจสอบได้ และให้อ านาจแก่ผู้ว่าราชการจังหวัด สั่งยุบสภาองค์การบริหารส่วน
ต าบล หรือให้คณะกรรมการบริหารทั้งคณะ หรือกรรมการ บริหารรายบุคคลพ้นจากต าแหน่งได้ตาม
ค าเสนอของนายอ าเภอ 
 อ านาจหน้าที่ของคณะกรรมการบริหาร องค์การบริหารส่วนต าบล  
           1. จัดท าแผนพัฒนาต าบลและงบประมาณรายจ่ายประจ าปี 
           2. บริหารกิจการของ อบต. ให้เป็นไปตามมติ ข้อบังคับและแผนพัฒนาต าบล  
           3. รายงานผลการปฏิบัติงานและการใช้จ่ายงบประมาณต่อสภา อบต.อย่างน้อยปีละ 2 ครั้ง  
           4. ปฎิบัติหน้าที่อ่ืนๆ ตามที่ราชการมอบหมาย  
 อ านาจหน้าที่ของสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  
           1. ให้ความเห็นชอบแผนพัฒนาต าบล  
           2. พิจารณาและให้ความเห็นชอบร่างข้อบังคับต าบลและร่างข้อบังคับงบประมาณรายจ่าย
ประจ าปี  



18 
 
 

           3. ควบคุมการปฏิบัติงานของคณะกรรมการบริหารให้เป็นไปตามนโยบายและแผนพัฒนาต าบล  
 อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล  
           1. จัดให้มีการบ ารุงรักษาทางน้ าและทางบก  
           2. รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ า ทางเดินและที่สาธารณะ  
           3. ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ  
           4. ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
           5. ส่งเสริมการศึกษาและวัฒนธรรม  
           6. ส่งเสริมและพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สงอายุ และผู้พิการ  
           7. คุ้มครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  
           8. ปฏิบัติหน้าที่อ่ืนตามท่ีทางราชการมอบหมาย  
 ความรับผิดชอบการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบล  คณะกรรมการบริหารองค์การ
ส่วนต าบลจะรับผิดชอบด าเนินการให้เป็นไปตามมติของสภาองค์การบริหารส่วนต าบล โดยประธาน
กรรมการบริหาร จะเป็นผู้แทนขององค์การบริหารส่วนต าบลและมีพนักงานส่วนต าบลเป็นปฏิบัติงาน
ประจ าขององค์การบริหารส่วนต าบลอีกด้วย  
 รายได้ขององค์การบริหารส่วนต าบล  
           1. ประเภทแรก คือ ภาษีบ ารุงท้องที่ ภาษีโรงเรียนและที่ดิน ภาษีป้าย อากรฆ่าสัตว์ ค่าภาษี 
ค่าธรรมเนียม ค่าใบอนุญาต และค่าปรับต่างๆ และรายได้จากทรัพย์สิน สาธารณูปโภคและการ
พาณิชย์ขององค์การบริหารส่วนต าบลเอง  
           2. ประเภทที่สอง เป็นรายได้ซึ่งหน่วยงานอ่ืนที่มีหน้าที่จัดเก็บให้จากภาษีมูลค่าเพ่ิม ภาษี
ธุรกิจเฉพาะ ภาษีสุรา ภาษีสรรพสามิต และค่าใบอนุญาตเล่นการพนัน เก็บให้จากภาษีรถยนต์ และ
ค่าธรรมเนียมล้อเลื่อน และจัดสรรหรือแบ่งให้จากการใช้ทรัพยากรธรรมชาติในพ้ืนที่ จากอากรรังนก
อีแอ่น ค่าธรรมเนียมน้ าบาดาล อากรการประมง ค่าภาคกลางป่าไม้ ค่าภาคหลวงแร่ ค่าภาคหลวงปิโต
เลียม ค่าจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรมที่ดิน และค่าธรรมเนียมตามกฎหมายอุทยานแห่งชาติ ซึ่งรายได้
จากการใช้ทรัพยากรธรรมชาตินี้ ท้องถิ่นรูปอ่ืนจะไม่ได้รับการจัดสรรหรือแบ่งให้แต่อย่างใด  
           3. ประเภทที่สาม เป็นรายได้จากเงินอุดหนุนจากรัฐบาลหรือการจัดสรรให้โดยหน่วยงานของ
รัฐ รายจ่ายขององค์การบริหารส่วนต าบล เงินเดือน ค่าจ้าง เงินค่าตอบแทนอ่ืนๆ ค่าใช้สอย ค่าวัสดุ 
ค่าครุภัณฑ์ ค่าที่ดิน สิ่งก่อสร้าง และทรัพย์สินอ่ืนๆ ค่าสาธารณูปโภค เงินอุดหนุนหน่วยงานอ่ืน 
รายจ่ายอื่นตามข้อผูกพัน หรือตามท่ีมีกฎหมายหรือระเบียบของกระทรวงมหาดไทยก าหนดไว้ 
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2.3.2 บริบทและบทบาทการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ 
1. สภาพทั่วไป 
1.1 ประวัติความเป็นมาขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ประชาชนเป็นเผ่าม้งท่ีอพยพมาจากอ าเภออมก๋อย จังหวัดเชียงใหม่ ปี พ.ศ. 2468 ประมาณ 

2,000 คน มาตั้งถ่ินฐานอยู่ท่ีดอยมูเซอ อ าเภอเมืองตาก จังหวัดตาก และได้อพยพมาตั้งบ้านเรือนอยู่
ที่บ้านป่ากล้วย (แม่ละเมา) ในปี พ.ศ. 2471 มีผู้ใหญ่บ้านคนแรกคือนายเล่าอู แซ่ม้า และนายร่ม            
แซ่ม้า คนที่ 2 ระยะเวลาถึง 16 ปี ย้ายถิ่นฐานมาตั้งบ้านเรือนอยู่ที่บ้านป่าคา (บ้านป่าคาปัจจุบัน)  
หมู่ที่ 13 ต.ช่องแคบ อ.แม่สอด จ.ตาก รวมผู้ย้ายถิ่นฐานมาทั้งหมด ประมาณ 1,500 คน ปี พ.ศ. 
2496 เหตุที่ย้ายเพราะการคมนาคมไม่สะดวกและอีกส่วนหนึ่งย้ายไปอยู่ที่เหมืองแร่ บ้านอุ้มเปี้ยม  
หมู่ที่ 1 ประชาชนส่วนใหญ่ จะประกอบอาชีพการเกษตรและเลี้ยงสัตว์ ต่อมานายระแถ แซ่ม้า            
เป็นผู้ใหญ่บ้านสืบต่อ นายร่มฯ เป็นเวลา 18 ปี ต่อจากนั้นเริ่มมีลัทธิคอมมิวนิสต์ เข้าสู่พ้ืนที่ ปี พ.ศ. 
2511 และรัฐบาลได้ประกาศให้เป็นพ้ืนที่ สีชมพู และได้มีการจัดตั้งเป็นต าบลคีรีราษฎร์ ในปี  พ.ศ 
2508 

2. สภาพทั่วไป 
2.1 ที่ตั้งและขนาด 
ต าบลคีรีราษฎร์  ตั้งอยู่ตอนบนค่อนไปทางทิศตะวันออกของอ าเภอพบพระตามทางหลวง

แผ่นดินถนนแม่สอด - อุ้มผาง ห่างจากที่ว่าการอ าเภอพบพระ มีระยะทาง 35 กิโลเมตร มีเนื้อที่
ประมาณ 595.44 ตารางกโิลเมตรหรือประมาณ 372,772 ไร่ มีพ้ืนที่มากที่สุดในอ าเภอพบพระ 

2.2 อาณาเขต 
ทิศเหนือ ติดต่อกับต าบลมหาวัน อ าเภอแม่สอด และอ าเภอเมืองตาก 
ทิศใต ้  ติดต่อกับต าบลโมโกร อ าเภออุ้มผาง และประเทศสาธารณรัฐแห่งสหภาพเมียนมาร์ 
ทิศตะวันออก ติดต่อกับอ าเภอโกสัมพีนคร จังหวัดก าแพงเพชร และอ าเภอวังเจ้า 
ทิศตะวันตก ติดต่อกับต าบลช่องแคบ ต าบลรวมไทยพัฒนา ต าบลพบพระ อ าเภอพบพระ 

2.3 ลักษณะภูมิประเทศ 
สภาพพ้ืนที่โดยทั่วไปของต าบลคีรีราษฎร์ ประกอบด้วยป่าไม้ และเทือกเขาสูง สลับซับซ้อน

ประกอบด้วยภูเขาสูง ประมาณร้อยละ 8 ของพ้ืนที่ปกคลุม ด้วยป่าโป่ง ป่าดงดิบ แหล่งน้ าส าคัญ 
ได้แก่ ห้วยอุม้เปี้ยม ห้วยแม่ละเมา น้ าตกป่าหวาย 

2.4 ลักษณะภูมิอากาศ 
สภาพอากาศโดยทั่วไปแบ่งออกเป็น  3  ฤดูคือ 
ฤดูร้อน เริ่มตั้งแต่กลางเดือน กุมภาพันธ์  เป็นต้นไป จนถึงกลางเดือนพฤษภาคม 
ฤดูหนาว เริ่มตั้งแต่เดือนตุลาคมเป็นไปจนถึงเดือนกุมภาพันธ์ อากาศจะหนาวจัดในช่วงเดือน

ธันวาคม ถึงเดือน มกราคม ฤดูฝนเริ่มตั้งแต่กลางเดือนพฤษภาคม เป็นต้นไปจนถึงเดือนตุลาคม 
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2.5 โอกาสการพัฒนา 
ต าบลคีรีราษฎร์  มีสภาพทางกายภาพเป็นภูเขาสูงประชาชนส่วนใหญ่เป็นชาวไทยภูเขาอยู่

ด้วยกันหลายเผ่า ประกอบด้วยเผ่ามูเซอ เผ่าอีก้อ (อาข่า) เผ่าลีซอ เผ่าเย้า เผ่าม้ง จีนฮ่อ มีประเพณีที่
เป็นเอกลักษณ์และวัฒนธรรมดั้งเดิมเป็นของตนเองเหมาะส าหรับการฟ้ืนฟูอนุรักษ์ไว้เพ่ือเป็นแหล่ง
ท่องเที่ยวมีอุทยานแห่งชาติน้ าตก ป่าหวายดอยภูเขาสูง อันสวยงามเป็นหลังคาโลกในหมู่บ้านอุ้มเปี้ยม  
เล่ากันว่าสามารถมองไกลถึงริมน้ าตะวันออกของจังหวัดสามารถมองเห็นแม่น้ าปิง 

 
     2.6 เขตการปกครอง 

การปกครองแบ่งออกเป็น 13  หมู่บ้าน ดังนี้ 
2.6.1     หมู่ที่  1  บ้านอุ้มเปี้ยม 
2.6.2     หมู่ที่  2  บ้านแม่ละเมา 
2.6.3     หมู่ที่  3  บ้านป่าหวาย 
2.6.4     หมู่ที่  4  บ้านป่าคา 
2.6.5     หมู่ที่  5  บ้านร่มเกล้าสหมิตร 
2.6.6     หมู่ที่  6  บ้านป่าคาใหม่ 
2.6.7     หมู่ที่  7  บ้านป่าคาเก่า 
2.6.8     หมู่ที่  8  บ้านชิบาโบ 
2.6.9     หมู่ที่  9  บ้านใหม่คีรีราษฎร์ 
2.6.10     หมู่ที่ 10 บ้านใหม่ยอดคีรี 
2.6.11    หมู่ที่ 11 บ้านใหม่ดินแดง 
2.6.12    หมู่ที่ 12 บ้านห้วยไผ่ 
2.6.13    หมู่ที่ 13 บ้านร่มเกล้าเจริญสุข 
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2.7 จ านวนประชากร ครัวเรือน 
ประชากร ณ เดือน เมษายน ๒๕6๔ จ านวนครัวเรือนทั้งสิ้น 6,021 ครัวเรือน รวมทั้งสิ้น 

25,340 คน เป็นชาย 12,764 คน เป็นหญิง 12,576 คน   
 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน ครัวเรือน 
จ านวนประชากร 

ชาย หญิง รวม 
๑ 
๒ 
๓ 
๔ 
๕ 
๖ 
๗ 
๘ 
๙ 

๑๐ 
๑๑ 
๑๒ 
๑๓ 

บ้านอุ้มเปี้ยม 
บ้านแม่ละเมา 
บ้านป่าหวาย 
บ้านป่าคา 
บ้านร่มเกล้าสหมิตร 
บ้านป่าคาใหม่ 
บ้านป่าคาเก่า 
บ้านชิบาโบ 
บ้านใหม่คีรีราษฎร์ 
บ้านใหม่ยอดคีรี 
บ้านใหม่ดินแดง 
บ้านห้วยไผ่ 
บ้านร่มเกล้าเจริญสุข 

745 
574 
428 
548 

1,284 
452 
244 
245 
466 
๑89 
255 
๑59 
432 

3,115 
372 
525 

1,019 
๑,663 
1,000 
596 
771 
996 
550 
908 
๔67 
๗82 

2,929 
๓80 
๔64 

1,001 
๑,673 
996 
646 
764 

1,029 
524 
861 
448 
861 

6,044 
752 
989 

2,020 
3,336 
๑,996 
1,242 
๑,535 
2,025 
1,074 
๑,769 
915 

๑,643 
                       ยอดรวม           6,021 12,764 12,576 25,340 

 
 2.8 โครงสร้างปัจจัยพ้ืนฐานที่มีอยู่ในท้องท่ี 

2.8.1  การคมนาคม 
ต าบลคีรีราษฎร์  มีถนนลาดยาง ถนนคอนกรีต ถนนลูกรัง และมีสะพาน จ านวนมาก            

ซึ่งอยู่ในความรับผิดชอบดูแลขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ 
    2.8.2  หน่วยธุรกิจในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล 

-  ปั้มน้ ามันและก๊าช  5   แห่ง 
-  โรงงานอุตสาหกรรม      3    แห่ง 
-  โรงสี    13  แห่ง 

    2.8.3  สภาพทางสังคม 
การศึกษา 

 -   โรงเรียนประถมศึกษา   6 แห่ง   
1. โรงเรียนบ้านร่มเกล้า  2 
2.  โรงเรียนบ้านร่มเกล้า  3 
3.  โรงเรียนบ้านร่มเกล้า  4 
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         4.  โรงเรียนบ้านป่าคาใหม่ 
         5.  โรงเรียนรวมไทยพัฒนา  3 
         6.  โรงเรียนป่าไม้อุทิศ  4 

-    โรงเรียนประถมศึกษาขยายโอกาส  6 แห่ง  
1. โรงเรียนบ้านร่มเกล้า  2 
2.  โรงเรียนบ้านร่มเกล้า  3 
3.  โรงเรียนบ้านร่มเกล้า  4 

         4.  โรงเรียนบ้านป่าคาใหม่ 
         5.  โรงเรียนรวมไทยพัฒนา  3 
         6.  โรงเรียนป่าไม้อุทิศ   
 

ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์  จ านวน  8  แห่ง  คือ 
1) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านป่าหวาย หมู่ที่ 3 มีเด็กอนุบาล 3 ขวบ จ านวน 1 ห้องเรียน          

มีสัดส่วนครู 1 คน ต่อนักเรียน 25 คน ปัจจุบันมีเด็กนักเรียน  จ านวน 50 คน  ครูประจ าศูนย์            
2 คน  

2) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กคีรีราษฎร์  1 หมู่ที่  9 มีเด็กอนุบาล 3 ขวบจ านวน 1 ห้องเรียน       
มีสัดส่วนครู 1 คน ต่อนักเรียน 25 คน ปัจจุบันมีเด็กนักเรียน จ านวน 106 คน ครูประจ าศูนย์            
4  คน                                                                                                                                                                                                                                                                                         

3) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กคีรีราษฎร์  2  หมู่ที่  7  มีเด็กอนุบาล 3  ขวบ  จ านวน  1 ห้องเรียน 
มีสัดส่วนครู  1 คน ต่อนักเรียน  25  คน  ปัจจุบันมีเด็กนักเรียน จ านวน 82  คน ครูประจ าศูนย์          
3  คน 

4) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านป่าคาใหม่  หมู่ที่  6 มีเด็กอนุบาล 3  ขวบ จ านวน 1 ห้องเรียน  
มีสัดส่วนครู  1 คน ต่อนักเรียน 25 คน  ปัจจุบันมีเด็กนักเรียน จ านวน  58  คน  ครูประจ าศูนย์ 3  
คน 

5) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านร่มเกล้าสหมิตร หมู่ที่ 5  มีเด็กอนุบาล 3 ขวบ  จ านวน  1  
ห้องเรียน มีสัดส่วนครู  1 คน ต่อนักเรียน  25 คน ปัจจุบันมีเด็กนักเรียน จ านวน 68 คน           
ครูประจ าศูนย์  4  คน  

6) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านใหม่ยอดคีรี  หมู่ที่ 10 มีเด็กอนุบาล 3 ขวบ จ านวน 1 ห้องเรียน 
มีสัดส่วนครู 1 คน ต่อนักเรียน 25 คน ปัจจุบันมีเด็กนักเรียน จ านวน  58  คน ครูประจ าศูนย์            
3 คน 

7) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กคีรีราษฎร์ 3 บ้านชิบาโบ หมู่ที่ 8 มีเด็กอนุบาล 3 ขวบ จ านวน           
1 ห้องเรียน มีสัดส่วนครู 1 คน ต่อนักเรียน 25 คน ปัจจุบันมีเด็กนักเรียน จ านวน 80 คน ครูประจ า
ศูนย์ 4 คน 

8) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านอุ้มเปี้ยม บ้านอุ้มเปี้ยม หมู่ที่ 1 มีเด็กอนุบาล 3 ขวบ จ านวน          
1 ห้องเรียน มีสัดส่วนครู 1 คน ต่อนักเรียน 25 คน ปัจจุบันมีเด็กนักเรียน จ านวน 75 คน                 
ครูประจ าศูนย์  2 คน   
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สถาบันและองค์กรทางศาสนา 
-   วัด/ส านักสงฆ์  3 แห่ง 
-   โบสถ(์คริสจักร) 17 แห่ง  ได้แก่ 

1. คริสตจักรสัมพันธ์บ้านอุ้มเปี้ยม   หมู่ที่  1 
2. คริสตจักรร่มพระคุณไมตรีจิต    หมู่ที่  5 
3. คริสตจักรของพระคริสต์  1    หมู่ที่  5 
4. คริสตจักรของพระคริสต์  2    หมู่ที่   
5. คริสตจักรของพระคริสต์  3   หมู่ที่  5                                                                                                                                                                                      
6. คริสตจักรรวมสามัคคีธรรมสังกัดสภาสหกิจ  หมู่ที่  5 
7.  คริสตจักรร่มเกล้า  2  คณะคริสตจักรแบ๊บติสาหุ  หมู่ที่  5                                                                                                                          
8. โบสถ์สัมพันธ์อบรมอนุชน-เยาวชน   หมู่ที่  5 
9. คริสตจักรพบพร  1     หมู่ที่  13 
10. วัดคาทรอริกนักบุญยอเซฟ  กรรมกร (อาข่า)  หมู่ที่  5 
11. คริสตจักรร่มเกล้าสหมิตร  1   หมู่ที่  13 
12. คริสตจักรไมตรีจิตร่มเกล้า 2   หมู่ที่ 13   
13. คริสตจักรพบพร  2    หมู่ที่  5    
14. คริสตจักรป่าคาใหม่    หมู่ที่  6   
15. โบสถ์คริสตจักร     หมู่ที่  7 
16. คริสตจักรบ้านร่มเกล้า 1    หมู่ที่ 9    
17. คริสตจักรรวมไทย  11  หมู่ที่  11 

-   ศาลเจ้า 14 แห่ง  
   
การสาธารณสุข 

-   โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลคีรีราษฎร์   4 แห่ง 
-   สถานบริการสาธารณสุขชุมชน  2  แห่ง 
-   สุขศาลา   1 แห่ง 

 
ความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน 

-  ป้อมยามสายตรวจต าบลคีรีราษฎร์   2 แห่ง    ได้แก่  กิโลเมตรที่ 44  และกิโลเมตรที่ 
48 

-  จุดตรวจต ารวจเชิงดอย กม.49 สภ.พบพระ   1      แหง่ 
-  ป้อม  อปพร.       1 แห่ง 
-  ตชด.ภาค 6 กม.52    1    แห่ง 
 
การโทรคมนาคม 
-  ที่ท าการไปรษณีย์      1 แห่ง 
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บริการทางการเงิน      ตู้ เอ ที เอม   4  ตู้ 
 

การไฟฟ้า 
-  หมู่บ้านที่ใช้ไฟฟ้าจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค   12     หมู่บา้น 
-  หมู่บ้านที่ใช้พลังงานจากแสงอาทิตย์       1       หมู่บ้าน 
 

แหล่งน้ าธรรมชาติ 
-  ล าน้ า,ห้วย  6 แห่ง 
-  บึง , หนองและอ่ืน ๆ   3 แห่ง 

 
แหล่งน้ าที่สร้างขึ้น 

-  ฝาย   16 แห่ง  
-  บ่อโยก , บ่อบาดาล 20 แห่ง 
-  ประปาภูเขา  26 แห่ง 
-  ประปาหมู่บ้าน  13 แห่ง 
 

กลุ่มมวลชนจัดตั้ง 
-  ลูกเสือชาวบ้าน 2  รุ่น  380 คน 
-  ไทยอาสาป้องกันชาติ 2  รุ่น  100 คน 
-  อาสาสมัครสาธารณสุข 2  รุ่น  107 คน 
-  กลุ่มอาชีพเกษตร   7 กลุ่ม 
-  กลุ่มอาชีพค้าขาย   1 กลุ่ม 
-  กลุ่มเย็บจักรทอผ้า   1 กลุ่ม 
-  กลุ่มอุตสาหกรรมครัวเรือน  3 กลุ่ม 
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   ข้อมูลด้านรายได้ เฉลี่ยต่อคนต่อปี  
ข้อมูลประจ าปี 2562 

หมู่ที่ ชื่อบ้าน รายได้เฉลี่ยต่อคนต่อปี (บาท) 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 

10 
11 
12 
13 

บ้านอุ้มเปี้ยม 
บ้านแม่ละเมา 
บ้านป่าหวาย 
บ้านป่าคา 
บ้านร่มเกล้าสหมิตร 
บ้านป่าคาใหม่ 
บ้านป่าคาเก่า 
บ้านชิบาโบ 
บ้านใหม่คีรีราษฎร์ 
บ้านใหม่ยอดคีรี 
บ้านใหม่ดินแดง 
บ้านห้วยไผ่ 
บ้านร่มเกล้าเจริญสุข 

66,070.94 
68,161.09 
70,382.37 
47,725.95 
77,917.01 
85,289.41 

104,959.11 
49,346.98 

106.903.90 
50.625.66 
42.764.19 
54.498.28 
71,291.00 
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2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
งานสวัสดิการกองการเจ้าหน้าที่ส านักงานอธิการบดี มหาวิทยาลัยขอนแก่น (2557) ได้ท า

การประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการออกหนังสือรับรอง เพ่ือกู้ เงินสหกรณ์ออมทรัพย์ 
มหาวิทยาลัยขอนแก่น ผลการประเมินพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุดร้อยละ 92.97 เมื่อจ าแนกเป็นรายด้าน พบว่า 

1) ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ร้อยละ 93.91 และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมากที่สุด คือ การ
ให้บริการเป็นไปอย่างสุจริต เที่ยงธรรม ไม่เรียกร้องผลประโยชน์ตอบแทน ร้อยละ 94.80 รองลงมา 
คือ การเอาใจใส่และเต็มใจให้บริการและการแต่งกายสุภาพเรียบร้อย ร้อยละ 94.40 ส่วนความพึง
พอใจน้อยที่สุด มีความยิ้มแย้มแจ่มใสในการให้บริการ ร้อยละ 93.00 

2) ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ร้อยละ 
92.03 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ โดยข้อที่มีความพึงพอใจมาก
ที่สุด คือ ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมต่อภารกิจการให้บริการ ร้อยละ 94.200  
รองลงมา คือ ได้รับการบริการที่มีความสอดคล้องตามความต้องการของผู้รับบริการ ร้อยละ 93.40 
ส่วนความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ มีการประชาสัมพันธ์ข้อมูลข่าวสารด้านสวัสดิการและมีเอกสารที่
เกี่ยวข้องผ่านเว็บไซต์ร้อยละ 89.40 

ผู้ตอบแบบสอบถามได้ให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมต่อการให้บริการออกหนังสือรับรองเพ่ือกู้เงิน
สหกรณ์ออมทรัพย์ มหาวิทยาลัยขอนแก่น ปีงบประมาณ พ.ศ. 2557 ว่า มีการให้บริการดีมาก                
ให้ค าแนะน าดีชัดเจน สะดวก รวดเร็วเจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเอง 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนางาน 
จากการวิเคราะห์โดยการสังเกตและการได้รับเสียงสะท้อนของผู้ ขอรับบริการ ผู้ปฏิบัติงาน 

และบุคลากรมหาวิทยาลัยขอนแก่นถึงรูปแบบ กระบวนการ และขั้นตอนในการให้บริการที่ยังคงมีการ
ให้บริการโดยการติดต่อขอรับบริการโดยตรงด้วยตนเอง งานสวัสดิการจึงจะพัฒนาระบบการยื่นค า
ร้องขอหนังสือรับรองออนไลน์เพื่อเพ่ิมความสะดวกสบาย และเกิดผลดีต่อองค์กร ต่อผู้ปฏิบัติงาน และ
ผู้ ขอรั บบริ การ  ซึ่ ง จะมีทั้ ง การ ให้ บริ การยื่ นค า ร้ องขอหนั งสื อกู้ เ งิ นสหกรณ์ออมทรัพย์
มหาวิทยาลัยขอนแก่น และ ออกหนังสือผ่านสิทธิ์ธนาคารอาคารสงเคราะห์เพ่ือให้ผู้ขอรับบริการ
สามารถยื่นค าร้องได้โดยไม่จ ากัดสถานที่ และเวลา หากมีเครือข่ายอินเตอร์เน็ต สามารถประหยัด
งบประมาณในการจัดท าแบบฟอร์ม (กระดาษ) ผู้ขอรับบริการไม่ต้องเสียเวลาเดินทางมายื่นเอกสาร
ด้วยตนเองและนั่งรอ เพ่ิมความสะดวกในการเดินทางและความเป็นส่วนตัว สามารถประหยัดเวลาใน
การปฏิบัติภารกิจของบุคลากร อีกทั้ง การโดยสารด้วยลิฟท์ของอาคารสิริคุณากรจะมีการใช้ลดลง 
ประหยัดไฟมากขึ้น และผู้ปฏิบัติงานของงานสวัสดิการและงานอ่ืนๆที่อยู่ในบริเวณเดียวกัน มี
สภาพแวดล้อมและบรรยากาศในการปฏิบัติงานที่ดีขึ้น ซึ่งจะเริ่มให้บริการอย่างสมบูรณ์ประมาณเดือน
กันยายน 2557 

เสาวรัตน์ บุษรานนท์ และ อารดา ลีชุติวัฒน์ (2557: 57) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
กรณีศึกษาเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน  จังหวัดพัทลุง             
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โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
อยู่ในระดับพอใจมาก 6 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสาธารณสุข ด้านสังคม/สวัสดิการ และด้านการศึกษา และระดับ
พอใจปานกลาง 1 ด้าน คือด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน/สาธารณูปโภค นอกจากนี้มีข้อเสนอแนะให้
ปรับปรุงระบบน้ าทั้งปริมาณและคุณภาพ (น้ าดื่ม) สภาพถนน ระบบไฟฟ้าส่องสว่างข้างทางและใน
ครัวเรือน และระบบการดูแลซ่อมแซมอย่างสม่ าเสมอ 
 ชนะดา วีระพันธ์ (2555: 55-56) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัด
ชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมาก
ที่สุด คือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการ
ให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่อง
อาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึง
พอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน 

นิวัตน์ สวัสดิ์แก้ว, ทัศนีย์ ประธาน และกฤติกา เลขะกุล (2555: 51-54) ความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดกระบี่ ประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2555 ผลการวิจัย พบว่า ผู้ประกอบการธุรกิจโรงแรม ค้าปลีกน้ ามันเชื้อเพลิง (ปั้มน้ ามัน) และ
จ าหน่ายบุหรี่ และผู้ใช้บริการท่าเรือท่องเที่ยวปากคลองจิหลาดมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก และภาพรวมอยู่ในระดับมาก ส่วนประชาชนที่ได้รับอุบัติภัยและภัยพิบัติในเขตต าบลป
กาสัย อ าเภอเหนือคลอง ต าบลกระบี่น้อย อ าเภอเมือง และอ าเภอเขาพนม มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการช่วยเหลือจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดกระบี่ ในระดับปานกลาง ทุกด้านและ
ภาพรวมนอกจากนี้ประชาชนผู้รับบริการที่มีสถานภาพแตกต่างกันด้านเพศ อายุ มีความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้การช่วยเหลือทุกด้าน ไม่แตกต่างกัน 
 บุญเรือง โพธิ์นิล (2551: 159 - 171)  ได้ท าการศึกษาคุณภาพการให้บริการสาธารณะ
ของกองช่าง องค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่  ผลการศึกษา พบว่า 1) คุณภาพการให้บริการ
สาธารณะของกองช่าง องค์การบริหารส่วนจังหวัดเชียงใหม่ จ านวน 5 ด้าน โดยรวม มีคุณภาพอยู่ใน
ระดับดีมาก  รายการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ งานขุดลอกล าน้ า ล าห้วย ล าเหมืองสาธารณะรองลงมา
เป็น งานปรับเกรดถนน และ งานปรับซ่อมแซมผิวจราจร ตามล าดับ 2) ความคิดเห็นของเจ้าหน้าที่ที่
มีต่อปัจจัยด้านต่าง ๆ  6 ด้าน ได้แก่ ด้านภาวะผู้น า ด้านความรู้/ความสามารถ ด้านค่าตอบแทน ด้าน
สวัสดิการ ด้านขวัญและก าลังใจ ด้านอาคาร เครื่องมือ อุปกรณ์ และเครื่องใช้ที่เกี่ยวข้องกับการ
ปฏิบัติงาน โดยรวมมีความคิดเห็นอยู่ในระดับดีปานกลาง โดยมีปัจจัยที่มีความคิดเห็นอยู่ในระดับดี
มาก 2 ด้าน ได้แก่ ด้านเครื่องมือ อุปกรณ์ เครื่องใช้ และด้านสภาวะผู้น า 3) จากการสัมภาษณ์ ก านัน 
ผู้ใหญ่บ้าน และประชาชนทั่วไปที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะกองช่าง พบว่า ปัญหาอุปสรรค 
มี 4 กลุ่ม ได้แก่ ด้านความสะดวกสบายในการติดต่อสื่อสารควรเพ่ิมช่องทางในการขอใช้บริการผ่าน
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อินเทอร์เน็ตได้ ด้านความปลอดภัยของประชาชนในระหว่างการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ควรมีป้าย
เตือนภัยขณะเครื่องจักรท างาน และควรมีสถานที่จัดเก็บวัสดุก่อสร้างในพ้ืนที่ปฏิบัติงานด้วย ด้านการ
ติดต่อสื่อสารของเจ้าหน้าที่กับประชาชนที่ปฏิบัติงานในพ้ืนที่ควรมีแผนด าเนินงานเพ่ือให้ชุมชนได้รับ
ทราบก่อนปฏิบัติงานและกองช่างยังขาดการประชาสัมพันธ์การด าเนินงานของหน่วยงานให้ชุมชน
ได้รับทราบก่อนปฏิบัติงานและกองช่างยังขาดการประชาสัมพันธ์การด าเนินงานของหน่วยงานให้
ชุมชนได้รับทราบ ด้านเครื่องมืออุปกรณ์เครื่องใช้ควรจัดซื้อทดแทนในส่วนที่มีการช ารุดเสียหายบ่อย 
ในส่วนข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา ผู้ให้ข้อมูลเห็นว่า ควรมีการพัฒนาการด้านบุคลากรและ
เครื่องมอื อุปกรณ์ เครื่องใช้ อย่างต่อเนื่อง เพ่ือให้การบริการของกองช่างมีคุณภาพมากยิ่งข้ึนต่อไป 
 จากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องข้างต้น พบว่า ในการศึกษาคุณภาพการบริการของส านักงานบริหาร
ส่วนท้องถิ่นท าการ ไม่ว่าจะเป็นการให้บริการในภาพรวมหรืองานบริการเฉพาะด้านที่ต่างกันไปตาม
ภารกิจ ของส านักงาน เช่น งานบริการสาธารณะของกองช่าง เป็นต้น ในกรณีมุมมองเรื่องคุณภาพ
บริการจากมุมมองผู้รับบริการนั้น มองในมิติ ความถูกต้องชัดเจนของงานตามเป้าหมายตามแผน  
ความรวดเร็วในการให้บริการ ความโปร่งใสในการท างานโดยเปิดโอกาสให้ผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วม
ในงานบริการ เช่นตั้งแต่ขั้นท าแผน เพ่ือให้งานเป็นไปตามความต้องการที่แท้จริงของผู้รับบริการ ความ
สะดวกสบายในการติดต่อขอรับบริการ ในส่วนที่เป็นมุมมองของผู้ให้บริการนั้น มีมุมมองที่ต้องการให้
จัดสรรวัสดุอุปกรณ์ที่มีคุณภาพต่อการด าเนินงานอย่างเพียงพอ ต้องการให้หน่วยงานจัดพัฒนา
บุคลากรให้มีคุณภาพ  มีแผนการด าเนินงานที่เป็นขั้นตอนและแจ้งให้ผู้รับบริการรับทราบอย่างชัดเจน
ทุกขั้นตอน  ดังนั้นจะเห็นได้ว่า การประเมินคุณภาพงานบริการ สอดคล้องกับมุมมองการประเมินคุณภาพ
การบริการตามหลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการขอก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมี
ลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีส าหรับพนักงานส่วนต าบล ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์การบริหาร
ส่วนต าบล (2558) จ านวน 4 ด้าน และสอดคล้องกับระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการก าหนด
เงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีแก่พนักงานส่วนท้องถิ่น
ให้เป็นรายจ่ายอื่นขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2557 
 
 2.5 กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา 

จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ รวมถึงการศึกษาบทบาทของ
องค์การบริหารส่วนต าบลที่มีต่อประชาชน ผู้วิจัยได้ประยุกต์ใช้แนวทางตามหลักเกณฑ์ เงื่อนไข และ
วิธีการขอก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีส าหรับ
พนักงานส่วนต าบล ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนต าบล ได้ก าหนดกรอบการ
ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัด ประจ าปีงบประมาณ 2564  
มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ โดยท าการประเมินผล 4 ด้าน ได้แก่ 1)  ด้านกระบวนการ
ให้บริการ/ ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ            
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยมีกรอบแนวคิดในการศึกษาครั้งนี้ ดังภาพที่ 1 
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ภาพที่ 1 แสดงกรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา 

ตัวแปรต้น 
(Independent Variables) 

 

ตัวแปรตาม 
(Dependent Variables) 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลคีรีราษฎร์ 
1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนการให้บริการ 
2. ความพึงพอใจด้านช่องทางการ
ให้บริการ   
3. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ 
4. ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก 

งานบริการ 
1) งานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนา
เด็กเล็ก  
2) งานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณ
ภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย 
3) งานด้านรายได้หรือภาษี 
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
5) งานด้านสาธารณสุข การป้องกันและ
ควบคุมโรคติดต่อ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
- เพศ 
- อายุ 
- การศึกษา 
- อาชีพ 
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บทที่ 3 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล            
คีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก ครั้งนี ้คณะผู้วิจัยวิทยาลัยนอร์ทเทิร์น ใช้รูปแบบวิจัยเชิงส ารวจ 
(Survey Research) คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการตามข้ันตอนต่างๆ ดังนี้ 
  3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  3.3 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
  3.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร (Population) ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ คือ ประชาชนที่อาศัยอยู่ใน
ต าบลคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก รวมทั้งหมด 13 หมู่บ้านในเขตปกครองขององค์การ
บริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ ประกอบด้วย หมู่ที่  1  บ้านอุ้มเปี้ยม หมู่ที่  2  บ้านแม่ละเมา หมู่ที่  3  
บ้านป่าหวาย หมู่ที่  4  บ้านป่าคา หมู่ที่  5  บ้านร่มเกล้าสหมิตร หมู่ที่  6  บ้านป่าคาใหม่หมู่ที่  7  
บ้านป่าคาเก่า หมู่ที่  8  บ้านชิบาโบ หมู่ที่  9  บ้านใหม่คีรีราษฎร์ หมู่ที่ 10 บ้านใหม่ยอดคีรี            
หมู่ที่ 11 บ้านใหม่ดินแดง หมู่ที่ 12 บ้านห้วยไผ่ และหมู่ที่ 13 บ้านร่มเกล้าเจริญสุข ที่ได้รับบริการ
จากองค์การบริหารส่วนต าบลในแต่ละงานบริการ 
 
ตารางท่ี 3.1 แสดงข้อมูลจ านวนประชากรในเขตปกครองขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ 
 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน ครัวเรือน 
จ านวนประชากร 

ชาย หญิง รวม 
๑ บ้านอุ้มเปี้ยม 745 3,115 2,929 6,044 
๒ บ้านแม่ละเมา 574 372 ๓80 752 
๓ บ้านป่าหวาย 428 525 ๔64 989 
๔ บ้านป่าคา 548 1,019 1,001 2,020 
๕ บ้านร่มเกล้าสหมิตร 1,284 ๑,663 ๑,673 3,336 
๖ บ้านป่าคาใหม่ 452 1,000 996 ๑,996 
๗ บ้านป่าคาเก่า 244 596 646 1,242 
๘ บ้านชิบาโบ 245 771 764 ๑,535 
๙ บ้านใหม่คีรีราษฎร์ 466 996 1,029 2,025 

๑๐ บ้านใหม่ยอดคีรี ๑89 550 524 1,074 
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หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน ครัวเรือน 
จ านวนประชากร 

ชาย หญิง รวม 
๑๑ บ้านใหม่ดินแดง 255 908 861 ๑,769 
๑๒ บ้านห้วยไผ่ ๑59 ๔67 448 915 
๑๓ บ้านร่มเกล้าเจริญสุข 432 ๗82 861 ๑,643 

                       ยอดรวม           6,021 12,764 12,576 25,340 

 
ตารางที่ 3.2 แสดงจ านวนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ

องค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ 
 

งานบริการ 
จ านวน 

ผู้ใช้บริการ 
จ านวน 

กลุ่มตัวอย่าง 
1) งานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก    
2) งานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลือ
อุทกภัยและวาตภัย 

  

3) งานด้านรายได้หรือภาษี   
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยัง
ชีพผู้สูงอายุ 

  

5) งานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ   
กลุ่มตัวอย่างรวมทั้งหมด  

กลุ่มตัวอย่างอ้างอิงจากการเปิดตาราง Krejcie & Morgan ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
 
3.2 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถามที่คณะผู้วิจัยสร้างขึ้นครอบคลุมประเด็น
การศึกษาด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

ขั้นตอนในการสร้างแบบสอบถาม แบบสอบถามแต่ละชุดมีรายละเอียดการสร้าง ดังนี้ 
 1. ศึกษา ค้นคว้า เอกสาร บทความ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น 
 2. ก าหนดประเด็นในการศึกษาต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล           
คีรีราษฎร์ ของผู้รับบริการและก าหนดตัวแปรที่จะวัดในแต่ละประเด็นดังนี้ 

- ลักษณะทั่วไปของผู้รับบริการจากบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล                      
คีรีราษฎร์ 

- ความพึงพอใจต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ 
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- ความคิดเห็นที่มีต่อ ปัญหา อุปสรรคและข้อเสนอแนะต่อการบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ 

3. น าประเด็นที่ก าหนดไว้ทั้งหมดสร้างแบบสอบถามเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ 
  4. ลักษณะของแบบสอบถาม แบบสอบถามแต่ละชุดมีลักษณะ/รายละเอียดเพ่ือใช้
ในการส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการแต่ละงานบริการ แบ่งออกเป็น 3 ส่วน มีรายละเอียดดังนี้ 
  ชุดที่ 1 งานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก แบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ประกอบด้วย 

ส่วนที่ 1 แบบส ารวจข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) จ านวน 4 ข้อ  

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหาร
ส่วนต าบลคีรีราษฎร์ ในงานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  ลักษณะแบบสอบถาม
เป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ จ านวน 20 ข้อ โดยแยกเป็นประเด็นการ
ประเมินออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่ 

 1. ด้านกระบวนการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ  
 2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถาม ปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะ ของผู้รับบริการที่มีต่อ

การบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ ในงานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนา          
เด็กเล็ก  ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด  

ชุดที่ 2 งานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและ           
วาตภัย แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ประกอบด้วย  

ส่วนที่ 1 แบบส ารวจข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) จ านวน 4 ข้อ  

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหาร
ส่วนต าบลคีรีราษฎร์ ในงานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและ          
วาตภัย ลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ จ านวน 20 ข้อ 
โดยแยกเป็นประเด็นการประเมินออกเป็น 4 ด้านได้แก ่

 1. ด้านกระบวนการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ  
 2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถาม ปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะ ของผู้รับบริการที่มีต่อ

การบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ ในงานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย 
การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด  



33 
 

ชุดที่ 3 งานด้านรายได้หรือภาษี แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ประกอบด้วย   
ส่วนที่ 1 แบบส ารวจข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) จ านวน 4 ข้อ 
ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหาร

ส่วนต าบลคีรีราษฎร์ ในงานด้านรายได้หรือภาษี ลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating Scale) 5 ระดับ จ านวน 20 ข้อ โดยแยกเป็นประเด็นการประเมินออกเป็น 4 ด้านได้แก ่ 

 1. ด้านกระบวนการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ  
 2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถาม ปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะ ของผู้รับบริการที่มีต่อ

การบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ ในงานด้านรายได้หรือภาษี ลักษณะแบบสอบถาม
เป็นแบบปลายเปิด  

ชุดที่ 4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  
แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ประกอบด้วย   

ส่วนที่ 1 แบบส ารวจข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) จ านวน 4 ข้อ 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหาร
ส่วนต าบลคีรีราษฎร์  ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ จ านวน 20 ข้อ โดยแยก
เป็นประเด็นการประเมินออกเป็น 4 ด้านได้แก ่ 

 1. ด้านกระบวนการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ  
 2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ส่วนที่ 3 แบบสอบถาม ปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะ ของผู้รับบริการที่มีต่อ

การบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การ
บริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด  

ชุดที่ 5 งานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ แบ่งออกเป็น 3 
ส่วน ประกอบด้วย   

ส่วนที่ 1 แบบส ารวจข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) จ านวน 4 ข้อ 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหาร
ส่วนต าบลคีรีราษฎร์   ในงานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ ลักษณะ
แบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ จ านวน 20 ข้อ โดยแยกเป็น
ประเด็นการประเมินออกเป็น 4 ด้านได้แก ่ 



34 
 

 1. ด้านกระบวนการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ  
 2. ด้านช่องทางการให้บริการ 
 3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 ส่วนที่ 3 แบบสอบถาม ปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะ ของผู้รับบริการที่มีต่อ
การบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ ในงานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุม
โรคติดต่อ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด 
 
3.3 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 คณะผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการขอความร่วมมือจากประชาชนที่มารับ
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก ในการตอบแบบสอบถาม 
ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามนี้สุ่มจากประชาชนที่มารับบริการ 4 งานบริการ ขององค์การ
บริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ จากแต่ละงานบริการ โดยใช้เทคนิคการสุ่มโดยบังเอิญ (Accidental 
Random Sampling) เพ่ือให้ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างตามที่ก าหนดไว้ในแต่ละงานบริการ แล้ว
ด าเนินการเกบ็รวบรวมข้อมูลในช่วงเดือนตุลาคม พ.ศ.2563 ถึง เดือนกันยายน พ.ศ.2564 
 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลในครั้งนี้ประมวลผลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป เพ่ือค านวณหาค่าสถิติ ดังนี้ 

1.  ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม จากส่วนที่ 1 ท าการวิเคราะห์โดยการแจก
แจงความถี่และหาค่าร้อยละ 

2.  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์         
ทั้ง 4 งานบริการ จากส่วนที่ 2 ท าการวิเคราะห์การหาค่าเฉลี่ย (Mean; X ) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 

3.  ข้อมูลความคิดเห็นปลายเปิดจากส่วนที่ 3 ท าการวิเคราะห์เนื้อหา (Content 
Analysis) เพ่ือวิเคราะห์ ความเหมือน ความต่าง และสังเคราะห์ เพ่ือสรุปผลการศึกษา 
 
เกณฑ์ในการแปลความหมายของค่าเฉลี่ยคะแนนระดับความพึงพอใจ   
 เกณฑ์ในการแปลความหมายของค่าเฉลี่ยคะแนน จากการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย แบบสอบถามวัด
ความพึงพอใจต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ จากส่วนที่ 2 คณะผู้วิจัยได้               
แปลผลระดับความพึงพอใจตามแนวทางของ Best (1981) ที่ใช้หลักการกระจายแบบโค้งปกติในการ
แบ่งมนุษย์ โดยส่วนของบุคคลที่อยู่ในกลุ่มสูงสุดและต่ าสุดมักจะเป็นส่วนน้อยในสังคมและในส่วน             
ตรงกลางจะมีจ านวนใกล้เคียงกัน โดยใช้ค่าเฉลี่ยของผลคะแนน ( X ) เป็นตัวชี้วัดโดยก าหนดน้ าหนัก
คะแนนในการแบ่งช่วงเป็น 5 ระดับ โดยก าหนดช่วงการวัด ดังนี้ช่วงได้ดังนี้ 
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 ค่าคะแนนเฉลี่ย  4.50 – 5.00  หมายถึง  ความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด 
 ค่าคะแนนเฉลี่ย  3.50 – 4.49  หมายถึง  ความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก 
 ค่าคะแนนเฉลี่ย  2.50 – 3.49  หมายถึง  ความพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง 
 ค่าคะแนนเฉลี่ย  1.50 – 2.49  หมายถึง  ความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อย 
 ค่าคะแนนเฉลี่ย  1.00 – 1.49  หมายถึง  ความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อยที่สุด 

หลักเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีการขอก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมี
ลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีส าหรับพนักงานส่วนต าบล ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์การ
บริหารส่วนต าบล มิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ซึ่งก าหนดคะแนนเต็ม 10 โดยจัดร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ไว้ดังนี้ 
           ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ  95 ขึ้นไป  ได้คะแนน 10 คะแนน 
           ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   95    ได้คะแนน 9 คะแนน 
           ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   90   ได้คะแนน 8 คะแนน 
           ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   85    ได้คะแนน 7 คะแนน 
           ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   80   ได้คะแนน 6 คะแนน 
           ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   75    ได้คะแนน 5 คะแนน 
           ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   70   ได้คะแนน 4 คะแนน 
           ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   65    ได้คะแนน 3 คะแนน 
           ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   60  ได้คะแนน 2 คะแนน 
           ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   55   ได้คะแนน 1 คะแนน 
           ระดับความพึงพอใจน้อยกว่าร้อยละ  50   ได้คะแนน 0 คะแนน 

 



 

 

บทที่ 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล          
คีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก ครั้งนี้ คณะผู้วิจัยวิทยาลัยนอร์ทเทิร์น ได้ด าเนินการวิเคราะห์
ข้อมูลและเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล เป็น 6 ส่วน ซึ่งเป็นการสรุปผลการศึกษาความพึงพอใจใน
ภาพรวมต่องานบริการทั้ง 5 งานบริการ เป็นการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั้ง 5 งานบริการ 
ได้แก่ 1) งานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 2) งานด้านการป้องกัน และบรรเทาสา
ธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย 3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4) งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  5) งานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุม
โรคติดต่อ แต่ละงานบริการแบ่งน าเสนอออกเป็น 3 ส่วนย่อยตามล าดับดังนี้ 
 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์  
 3. ปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะ ของผู้รับบริการที่มีต่อการบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลคีรีราษฎร์  
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลครั้งนี้มีการใช้สัญลักษณ์ทางสถิติประกอบการน าเสนอ 
เพ่ือให้เข้าใจในสัญลักษณ์ที่ใช้น าเสนอได้ตรงกัน ผู้วิจัยจึงขอกล่าวถึงความหมายของสัญลักษณ์ต่าง ๆ 
ดังนี้  
 
 X  หมายถึง ค่าเฉลี่ย 
 S.D. หมายถึง ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่องานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์  
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน ของงานบริการทั้ง 5             
งานบริการ มีดังนี ้
 
ตารางท่ี 4.1 สรุปความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์  
 

งานบริการ 
ค่าเฉลี่ยความ

พึงพอใจ 
ร้อยละความ

พึงพอใจ 
ระดับ 

คะแนน 
1) งานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนา
เด็กเล็ก  

4.90 98.00 10 

2) งานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณ
ภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย 

4.78 95.60 10 

3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4.87 97.40 10 
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 

4.91 98.20 10 

5) งานด้านสาธารณสุข การป้องกันและ
ควบคุมโรคติดต่อ 

4.92 98.40 10 

รวม 4.88 97.52 10 
 
จากตารางที่ 4.1 พบว่า ระดับความพึงพอใจในการรับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล  

คีรีราษฎร์  โดยรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.88 เมื่อเทียบกับเกณฑ์การประเมินร้อยละของ
ความพึงพอใจเท่ากับ ร้อยละ 97.52 คิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ  10 
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ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับงานบริการ งานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  
ส่วนที่ 2.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 4.2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (234 คน) 
 

รายการ จ านวน ร้อยละ 
1.เพศ    
- ชาย 
- หญิง 

 
98 

136 

 
41.88 
58.12 

2. อายุ  
- ต่ ากว่า 20 ปี  
- 20-29 ปี 
- 30-39 ปี  
- 40-49 ปี 
- 50 ปีขึ้นไป 

 
9 

59 
70 
42 
54 

 
3.85 

25.21 
29.91 
17.95 
23.08 

3. ระดับการศึกษา 
- ประถมศึกษา 
- มัธยมศึกษาตอนต้น 
- มัธยมศึกษาตอนปลาย 
- อนุปริญญา/ปวส.  
- ปริญญาตรี 
- สูงกว่าปริญญาตรี 

 
36 
44 
68 
32 
54 
0 

 
15.38 
18.80 
29.06 
13.68 
23.08 
0.00 

4. อาชีพ 
- รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการบ านาญ 
- รับจ้าง 
- ธุรกิจส่วนตัว  
- เกษตรกรรม 
- อ่ืน ๆ 

 
58 
66 
45 
75 
0 

 
23.77 
27.05 
18.44 
30.74 
0.00 

 
จากตารางที่  4.2 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 58.12 มีอายุ 30-39 

ปี ร้อยละ 29.91 มัธยมศึกษาตอนปลาย ร้อยละ 29.06 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ร้อยละ 
30.74 
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ส่วนที่ 2.2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการงานด้านการศึกษา 
การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก    

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก            
ในภาพรวม และรายด้านทั้ง 4 ด้าน มีรายละเอียด ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.3  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ภาพรวม และ
รายด้าน 

 

ด้านการประเมิน x  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละความ
พึงพอใจ 

คะแนน 
ที่ได้ 

1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.93 .31 มากที่สุด 98.64 10 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.90 .24 มากที่สุด 98.08 10 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.87 .39 มากที่สุด 97.32 10 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.88 .22 มากที่สุด 97.64 10 

รวม 4.90 .28 มากที่สุด 97.92 10 

 
จากตารางที่ 4.3 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา การบริการศูนย์

พัฒนาเด็กเล็ก  โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.90, S.D=.28) ร้อยละความพึงพอใจ 
97.92 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจาก
มากไปหาน้อยทั้งหมด ประกอบด้วย ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=4.93,S.D.= 
.31) ด้านช่องทางการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=4.90, S.D.= .24) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
(ค่าเฉลี่ย=4.88,S.D.= .22) และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=4.87,S.D.= .39) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.4  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนการให้บริการ 

 

รายการ x  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน
ที่ได้ 

๑.  ขั้ นตอนการให้บริ การมี ระบบ           
ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน  ชัดเจนดี 

4.88 .23 มากที่สุด 97.60 10 

๒. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอน
มีความสะดวก รวดเร็ว 

4.90 .27 มากที่สุด 98.00 
10 

๓. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการอย่างชัดเจน 

4.94 .19 มากที่สุด 98.80 
10 

4. การให้บริการมีความครบถ้วน
ถูกต้อง 

4.98 .29 มากที่สุด 99.60 
10 

5. ขั้นตอนการให้บริการมีความ
ยืดหยุ่นสามารถปรับให้เหมาะสมกับ
สถานการณ์ได ้

4.96 .23 มากที่สุด 99.20 
10 

รวม 4.93 .31 มากที่สุด 98.64 10 

  
 จากตารางที่ 4.4 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา การบริการ
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.93,S.D.= .31) ร้อยละความพึงพอใจ 
98.64 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมาก
ไปหาน้อยสามอันดับแรกคือ การให้บริการมีความครบถ้วนถูกต้อง (ค่าเฉลี่ย=4.98 ,S.D.= .29) 
รองลงมาขั้นตอนการให้บริการมีความยืดหยุ่นสามารถปรับให้เหมาะสมกับสถานการณ์ได้ 
(ค่าเฉลี่ย=4.96,S.D.= .23) และมีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 
(ค่าเฉลี่ย=4.94,S.D.= .19) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.5 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  ด้านช่องทางในการ
ให้บริการ 

 

รายการ x  S.D. 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน

ทีไ่ด้ 
๑. มีช่องทางการให้บริการที่
ชัดเจน 

4.85 .37 มากที่สุด 97.00 10 

2. มีช่องทางการให้บริการที่
เหมาะสม 

4.96 .53 มากที่สุด 99.20 
10 

3. มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย 

4.88 .30 มากที่สุด 97.60 
10 

4. ความเพียงพอต่อช่องทางการ
ให้บริการ 

4.90 .41 มากที่สุด 98.00 
10 

5. ช่องทางการให้บริการมีความ
สะดวกรวดเร็ว 

4.93 .29 มากที่สุด 98.60 
10 

รวม 4.90 .24 มากที่สุด 98.08 10 

 
จากตารางที่ 4.5 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านการศึกษา การบริการศูนย์

พัฒนาเด็กเล็ก  โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.90,S.D.= .24) ร้อยละความพึงพอใจ 
98.08 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมาก
ไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ มีช่องทางการให้บริการที่เหมาะสม (ค่าเฉลี่ย=4.96,S.D.= .53) 
รองลงมา ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว (ค่าเฉลี่ย=4.93 ,S.D.= .29) และ ความ
เพียงพอต่อช่องทางการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=4.90 ,S.D.= .41) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.6 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ  

 

รายการ x  S.D. 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน 
ที่ได้ 

๑. เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการด้วยความสุภาพ 4.89 .29 มากที่สุด 97.80 10 
๒. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
รวดเร็ว  และเอาใจใส่ 

4.86 .49 มากที่สุด 97.20 10 

๓. สามารถแก้ไขปัญหา/อุปสรรคที่เกิดขึ้น
อย่างเหมาะสม 

4.95 .23 มากที่สุด 99.00 10 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย แนะน า ฯลฯ 

4.71 .40 มากที่สุด 94.20 9 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค          
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ  

4.92 .21 มากที่สุด 98.40 10 

รวม 4.87 .39 มากที่สุด 97.32 10 

 
จากตารางที่ 4.6 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา การบริการศูนย์

พัฒนาเด็กเล็ก   โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.87 ,S.D.= .39) ร้อยละความพึงพอใจ 
97.23 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมาก
ไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ สามารถแก้ไขปัญหา/อุปสรรคที่เกิดขึ้นอย่างเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย=4.95 
,S.D.= .23) รองลงมา เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ (ค่าเฉลี่ย=4.92 
,S.D.= .21) และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ (ค่าเฉลี่ย=4.89 ,S.D.= .29) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.7 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

 

รายการ x  S.D. 
ระดับ

ความพึง
พอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน 
ที่ได้ 

๑ .  ส ถ า น ที่ ใ ห้ บ ริ ก า ร มี ค ว า ม
เหมาะสม 

4.94 .25 มากที่สุด 98.80 10 

2. อาคารสถานที่มีความสะอาด 
ปลอดภัย และสวยงาม 

4.72 .39 มากที่สุด 94.40 9 

3. มีการจัดผังการให้บริการได้อย่าง
ชัดเจน และเหมาะสม 

4.87 .33 มากที่สุด 97.40 10 

4. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/
บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 

4.90 .47 มากที่สุด 98.00 10 

5. ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ 
และห้องน้ า  

4.98 .50 มากที่สุด 99.60 10 

รวม 4.88 .22 มากที่สุด 97.64 10 

 
จากตารางที่ 4.7 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านการศึกษา การบริการศูนย์

พัฒนาเด็กเล็ก  โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.88, S.D. = .22) ร้อยละความพึงพอใจ 
97.64  และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 ระดับ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ย
จากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ และห้องน้ า (ค่าเฉลี่ย=4.98 
,S.D.= .50) สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย=4.94 ,S.D.= .25) และมีเอกสาร/แผ่น
พับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน (ค่าเฉลี่ย=4.90 ,S.D.= .47) ตามล าดับ 
 
ส่วนที่ 2.3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการศึกษา การบริการศูนย์

พัฒนาเด็กเล็ก    
 -ไม่มี 
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ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับงานบริการ งานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย 
การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย 

ส่วนที่ 3.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 4.8 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (80 คน)  
 

รายการ จ านวน ร้อยละ 
1.เพศ    
- ชาย 
- หญิง 

 
49 
31 

 
61.25 
38.75 

2. อายุ  
- ต่ ากว่า 20 ปี  
- 20-29 ปี 
- 30-39 ปี  
- 40-49 ปี 
- 50 ปีขึ้นไป 

 
0 

13 
18 
29 
20 

 
0.00 

16.25 
22.50 
36.25 
25.00 

3. ระดับการศึกษา 
- ประถมศึกษา 
- มัธยมศึกษาตอนต้น 
- มัธยมศึกษาตอนปลาย 
- อนุปริญญา/ปวส.  
- ปริญญาตรี 
- สูงกว่าปริญญาตรี 

 
14 
21 
23 
12 
8 
2 

 
17.50 
26.25 
28.75 
15.00 
10.00 
2.50 

4. อาชีพ 
- รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการบ านาญ 
- รับจ้าง 
- ธุรกิจส่วนตัว  
- เกษตรกร 
- อ่ืน ๆ 

 
16 
25 
16 
23 
0 

 
20.00 
31.25 
20.00 
28.75 
0.00 

 
จากตารางที ่ 4.2 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 61.25 มี อายุ 40-49 

ปี ร้อยละ 36.25 ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย ร้อยละ 28.75 ประกอบอาชีพรับจ้าง  
ร้อยละ 31.25 
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ส่วนที่ 3.2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการป้องกัน และ
บรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย   

ความพึงพอใจของผู้ รับบริการที่มีต่องานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย                  
การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย ในภาพรวม และรายด้านทั้ง 4 ด้าน มีรายละเอียด ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.9  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัย
และวาตภัย ภาพรวม และรายด้าน 

 

ด้านการประเมิน x  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละความ
พึงพอใจ 

คะแนน 
ที่ได้ 

1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.90 .35 มากที่สุด 98.00 10 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.84 .44 มากที่สุด 96.80 10 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.65 .23 มากที่สุด 93.00 9 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.71 .41 มากที่สุด 94.20 9 

รวม 4.78 .30 มากที่สุด 95.50 10 

 
จากตารางที่ 4.9 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านการป้องกัน และบรรเทาสา

ธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.78, 
S.D=.30) ร้อยละความพึงพอใจ 95.50 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยทั้งหมด ประกอบด้วย ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการ
ให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=4.90,S.D.= .41) ด้านช่องทางการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=4.84, S.D.= .44)   
ด้ านสิ่ งอ านวยความสะดวก (ค่ า เฉลี่ ย=4.71,S.D.= .41) และด้านเจ้ าหน้ าที่ ผู้ ให้บริการ 
(ค่าเฉลี่ย=4.65,S.D.= .23) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.10  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลือ
อุทกภัยและวาตภัย ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

 

รายการ x  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน
ที่ได้ 

๑.  ขั้ นตอนการให้บริ การมี ระบบ          
ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน  ชัดเจนดี 

4.87 .33 มากที่สุด 97.40 10 

๒. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอน
มีความสะดวก รวดเร็ว 

4.96 .47 มากที่สุด 99.20 
10 

๓. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการอย่างชัดเจน 

4.83 .59 มากที่สุด 96.60 
10 

4. การให้บริการมีความครบถ้วน
ถูกต้อง 

4.94 .29 มากที่สุด 98.80 
10 

5. ขั้นตอนการให้บริการมีความ
ยืดหยุ่นสามารถปรับให้เหมาะสมกับ
สถานการณ์ได ้

4.91 .34 มากที่สุด 98.20 
10 

รวม 4.90 .35 มากที่สุด 98.04 10 

  
 จากตารางที่ 4.10 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานงานด้านการป้องกัน และ
บรร เทาสาธารณภัย  การช่ วย เหลือ อุทกภั ยและวาตภั ย  โดยรวมอยู่ ในระดับมากที่ สุ ด 
(ค่าเฉลี่ย=4.90,S.D.= .35) ร้อยละความพึงพอใจ 98.04 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10             
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยสามอันดับแรกคือ ขั้นตอนการ
ให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก รวดเร็ว (ค่าเฉลี่ย = 4.96 ,S.D.= .47) รองลงมาการให้บริการ
มีความครบถ้วนถูกต้อง (ค่าเฉลี่ย=4.94,S.D.= .29) และขั้นตอนการให้บริการมีความยืดหยุ่น
สามารถปรับให้เหมาะสมกับสถานการณ์ได้ (ค่าเฉลี่ย=4.91,S.D.= .34) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.11 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัย 
และวาตภัย ด้านช่องทางในการให้บริการ 

 

รายการ x  S.D. 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน

ที่ได้ 
๑. มีช่องทางการให้บริการที่
ชัดเจน 

4.90 .47 มากที่สุด 98.00 10 

2. มีช่องทางการให้บริการที่
เหมาะสม 

4.91 .51 มากที่สุด 98.20 10 

3. มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย 

4.92 .32 มากที่สุด 98.40 10 

4. ความเพียงพอต่อช่องทางการ
ให้บริการ 

4.78 .41 มากที่สุด 95.60 10 

5. ช่องทางการให้บริการมีความ
สะดวกรวดเร็ว 

4.71 .39 มากที่สุด 94.20 9 

รวม 4.84 .44 มากที่สุด 96.88 10 

 
จากตารางที่ 4.11 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านการป้องกัน และบรรเทาสา

ธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.84,S.D.= .44) 
ร้อยละความพึงพอใจ 96.88 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 
(ค่าเฉลี่ย=4.92,S.D.= .32) รองลงมา มีช่องทางการให้บริการที่เหมาะสม (ค่าเฉลี่ย=4.91 ,S.D.= 
.51) และ มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน (ค่าเฉลี่ย=4.90 ,S.D.= .47) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.12 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัย
และวาตภัย ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  

 

รายการ x  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน 
ที่ได้ 

๑. เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการด้วยความสุภาพ 4.70 .27 มากที่สุด 94.00 9 
๒. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
รวดเร็ว  และเอาใจใส่ 

4.68 .32 มากที่สุด 93.60 9 

๓. สามารถแก้ไขปัญหา/อุปสรรคที่เกิดขึ้น
อย่างเหมาะสม 

4.65 .43 มากที่สุด 93.00 9 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย แนะน า ฯลฯ 

4.59 .41 มากที่สุด 91.80 9 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค          
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ  

4.63 .26 มากที่สุด 92.60 9 

รวม 4.65 .23 มากที่สุด 93.00 9 

 
จากตารางที่ 4.12 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านการป้องกัน และบรรเทาสา

ธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.64 ,S.D.= .23) 
ร้อยละความพึงพอใจ 93.00 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการ
ที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ (ค่าเฉลี่ย=
4.70 ,S.D.= .27) และรองลงมาเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว  และเอาใจใส่ 
(ค่าเฉลี่ย=4.68 ,S.D.= .32) และสามารถแก้ไขปัญหา/อุปสรรคที่เกิดขึ้นอย่างเหมาะสม 
(ค่าเฉลี่ย=4.65 ,S.D.= .43)  ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.13 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัย 
และวาตภัย ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

รายการ x  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน 
ที่ได้ 

๑ .  ส ถ า น ที่ ใ ห้ บ ริ ก า ร มี ค ว า ม
เหมาะสม 

4.77 .44 มากที่สุด 95.40 10 

2. อาคารสถานที่มีความสะอาด 
ปลอดภัย และสวยงาม 

4.72 .39 มากที่สุด 94.40 9 

3. มีการจัดผังการให้บริการได้อย่าง
ชัดเจน และเหมาะสม 

4.65 .23 มากที่สุด 93.00 9 

4. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/
บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 

4.80 .49 มากที่สุด 96.00 10 

5. ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ 
และห้องน้ า  

4.63 .37 มากที่สุด 92.60 9 

รวม 4.71 .41 มากที่สุด 94.28 9 

 
จากตารางที่ 4.13 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านการป้องกัน และบรรเทาสา

ธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.71, S.D. = 
.41) ร้อยละความพึงพอใจ 94.28  และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 ระดับ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/
บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน (ค่าเฉลี่ย=4.80 ,S.D.= .49) รองลงมา สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม 
(ค่ า เฉลี่ ย=4.77 ,S.D.= .44) และอาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย และสวยงาม 
(ค่าเฉลี่ย=4.72 ,S.D.= .39) ตามล าดับ 
 
ส่วนที่ 3.3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณ

ภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย 
  -ไม่มี 
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ส่วนที่ 4  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับงานบริการ งานด้านรายได้หรือภาษี               
ส่วนที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 4.14 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (132 คน) 
 

รายการ จ านวน ร้อยละ 
1.เพศ    
- ชาย 
- หญิง 

 
55 
77 

 
41.67 
58.33 

2. อายุ  
- ต่ ากว่า 20 ปี  
- 20-29 ปี 
- 30-39 ปี  
- 40-49 ปี 
- 50 ปีขึ้นไป 

 
0 

39 
26 
46 
21 

 
0.00 

29.55 
19.70 
34.85 
15.91 

3. ระดับการศึกษา 
- ประถมศึกษา 
- มัธยมศึกษาตอนต้น 
- มัธยมศึกษาตอนปลาย 
- อนุปริญญา/ปวส.  
- ปริญญาตรี 
- สูงกว่าปริญญาตรี 

 
11 
24 
29 
39 
22 
7 

 
8.33 

18.18 
21.97 
29.55 
16.67 
5.30 

4. อาชีพ 
- รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการบ านาญ 
- รับจ้าง 
- ธุรกิจส่วนตัว  
- เกษตรกร 
- อ่ืน ๆ 

 
47 
35 
50 
59 
10 

 
23.38 
17.41 
24.88 
29.35 
4.98 

 
จากตารางที่ 4.14 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 58.33 มีอายุ              

40-49 ปี ร้อยละ 34.85 ระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. ร้อยละ 29.55 ประกอบอาชีพ
เกษตรกร ร้อยละ 29.35 
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ส่วนที่ 4.2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีงานด้านรายได้หรือภาษี  ในภาพรวม และรายด้านทั้ง 4 ด้าน  

มีรายละเอียด ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.15  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี ภาพรวม และรายด้าน 
 

ด้านการประเมิน x  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละความ
พึงพอใจ 

คะแนน 
ที่ได้ 

1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.86 .56 มากที่สุด 97.28 10 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.87 .58 มากที่สุด 97.36 10 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.82 .50 มากที่สุด 96.40 10 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.92 .46 มากที่สุด 98.32 10 

รวม 4.87 .52 มากที่สุด 97.34 10 

 
จากตารางที่ 4.15 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี โดยรวม

อยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.87, S.D=.52) ร้อยละความพึงพอใจ 97.34 และ มีค่าคะแนน
อยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยทั้งหมด 
ประกอบด้วย ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (ค่าเฉลี่ย=4.92,S.D.= .46) ด้านช่องทางการให้บริการ 
(ค่าเฉลี่ย=4.87, S.D.= .58) ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=4.86,S.D.= .56) 
และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=4.82,S.D.= .50) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.16  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี  ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

 

รายการ x  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน
ที่ได้ 

๑.  ขั้ นตอนการให้บริ การมี ระบบ           
ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน  ชัดเจนดี 

4.98 .53 มากที่สุด 99.60 10 

๒. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอน
มีความสะดวก รวดเร็ว 

4.83 .67 มากที่สุด 96.60 10 

๓. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการอย่างชัดเจน 

4.75 .49 มากที่สุด 95.00 10 

4. การให้บริการมีความครบถ้วน
ถูกต้อง 

4.86 .58 มากที่สุด 97.20 10 

5. ขั้นตอนการให้บริการมีความ
ยืดหยุ่นสามารถปรับให้เหมาะสมกับ
สถานการณ์ได ้

4.90 .44 มากที่สุด 98.00 10 

รวม 4.86 .56 มากที่สุด 97.28 10 

  
 จากตารางที่ 4.16 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี 
โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.86,S.D.= .56) ร้อยละความพึงพอใจ 97.28 และ              
มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย
สามอันดับแรกคือ ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน ชัดเจนดี (ค่าเฉลี่ย=4.98 
,S.D.= .53) รองลงมาขั้นตอนการให้บริการมีความยืดหยุ่นสามารถปรับให้เหมาะสมกับสถานการณ์ได้ 
(ค่าเฉลี่ย=4.90,S.D.= .44) และการให้บริการมีความครบถ้วนถูกต้อง (ค่าเฉลี่ย=4.86,S.D.= .58) 
ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.17 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี  ด้านช่องทางในการให้บริการ 

 

รายการ x  S.D. 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน

ที่ได้ 
๑. มีช่องทางการให้บริการที่
ชัดเจน 

4.95 .67 มากที่สุด 99.00 10 

2. มีช่องทางการให้บริการที่
เหมาะสม 

4.75 .53 มากที่สุด 95.00 
10 

3. มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย 

4.90 .56 มากที่สุด 98.00 
10 

4. ความเพียงพอต่อช่องทางการ
ให้บริการ 

4.88 .49 มากที่สุด 97.60 
10 

5. ช่องทางการให้บริการมีความ
สะดวกรวดเร็ว 

4.86 .45 มากที่สุด 97.20 
10 

รวม 4.87 .58 มากที่สุด 97.36 10 

 
จากตารางที่ 4.17 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือภาษี โดยรวมอยู่ใน

ระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.87,S.D.= .58) ร้อยละความพึงพอใจ 97.36 และมีค่าคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ            
มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน (ค่าเฉลี่ย=4.95,S.D.= .67) รองลงมา มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย (ค่ า เฉลี่ ย=4.90 ,S.D.= .56) และ ความเพียงพอต่อช่องทางการให้บริการ 
(ค่าเฉลี่ย=4.88 ,S.D.= .49) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.18 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  

 

รายการ x  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน 
ที่ได้ 

๑. เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการด้วยความสุภาพ 4.69 .55 มากที่สุด 93.80 9 
๒. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
รวดเร็ว  และเอาใจใส่ 

4.93 .49 มากที่สุด 98.60 10 

๓. สามารถแก้ไขปัญหา/อุปสรรคที่เกิดขึ้น
อย่างเหมาะสม 

4.72 .43 มากที่สุด 94.40 9 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย แนะน า ฯลฯ 

4.95 .40 มากที่สุด 99.00 10 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค          
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ  

4.81 .38 มากท่ีสุด 96.20 10 

รวม 4.82 .50 มากที่สุด 96.40 10 

 
จากตารางที่ 4.18 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือภาษี โดยรวมอยู่ใน

ระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.82 ,S.D.= .50) ร้อยละความพึงพอใจ 96.40 และมีค่าคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ 
เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย แนะน า ฯลฯ
(ค่าเฉลี่ย=4.95 ,S.D.= .40) รองลงมา เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่ 
(ค่าเฉลี่ย=4.93 ,S.D.= .49) และเจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 
(ค่าเฉลี่ย=4.81 ,S.D.= .38) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.19  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

รายการ x  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน 
ที่ได้ 

๑ .  ส ถ า น ที่ ใ ห้ บ ริ ก า ร มี ค ว า ม
เหมาะสม 

4.88 .25 มากที่สุด 97.60 10 

2. อาคารสถานที่มีความสะอาด 
ปลอดภัย และสวยงาม 

4.94 .39 มากที่สุด 98.80 10 

3. มีการจัดผังการให้บริการได้อย่าง
ชัดเจน และเหมาะสม 

4.95 .33 มากที่สุด 99.00 10 

4. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/
บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 

4.91 .47 มากที่สุด 98.20 10 

5. ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ 
และห้องน้ า  

4.90 .50 มากที่สุด 98.00 10 

รวม 4.92 .46 มากที่สุด 98.32 10 

 
จากตารางที่ 4.19 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือภาษี โดยรวมอยู่ใน

ระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.92, S.D. = .46) ร้อยละความพึงพอใจ 98.32  และ มีค่าคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 ระดับ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับ
แรกคือ มีการจัดผังการให้บริการได้อย่างชัดเจน และเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย=4.95 ,S.D.= .33) สถานที่
ให้บริการมีความเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย=4.94 ,S.D.= .39) และมีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ด
แจ้งข้อมูลชัดเจน (ค่าเฉลี่ย=4.91 ,S.D.= .47) ตามล าดับ 
 
ส่วนที่ 4.3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี 
  -ไม่มี 
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ส่วนที่ 5  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับงานบริการ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม        
การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  

ส่วนที่ 5.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 4.20 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (234 คน) 
 

รายการ จ านวน ร้อยละ 
1.เพศ    
- ชาย 
- หญิง 

 
136 
98 

 
58.12 
41.88 

2. อายุ  
- ต่ ากว่า 20 ปี  
- 20-29 ปี 
- 30-39 ปี  
- 40-49 ปี 
- 50 ปีขึ้นไป 

 
5 

46 
60 
54 
69 

 
2.14 

19.66 
25.64 
23.08 
29.49 

3. ระดับการศึกษา 
- ประถมศึกษา 
- มัธยมศึกษาตอนต้น 
- มัธยมศึกษาตอนปลาย 
- อนุปริญญา/ปวส.  
- ปริญญาตรี 
- สูงกว่าปริญญาตรี 

 
34 
46 
69 
39 
29 
17 

 
14.53 
19.66 
29.49 
16.67 
12.39 
7.26 

4. อาชีพ 
- รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการบ านาญ 
- รับจ้าง 
- ธุรกิจส่วนตัว  
- เกษตรกร 
- อ่ืน ๆ 

 
65 
81 
24 
58 
6 

 
27.78 
34.62 
10.26 
24.79 
2.56 

 
จากตารางที่  4.20 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 58.12 มีอายุ              

50ปีขึ้นไป ร้อยละ 29.49 ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย ร้อยละ 29.49 ประกอบอาชีพ
รับจ้าง ร้อยละ 34.62  
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ส่วนที่ 5.2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการงานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ   

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ย
ยังชีพผู้สูงอายุ ในภาพรวม และรายด้านทั้ง 4 ด้าน มีรายละเอียด ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.21  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ ภาพรวม และรายด้าน 

 

ด้านการประเมิน x  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละความ
พึงพอใจ 

คะแนน 
ทีไ่ด้ 

1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.94 .38 มากที่สุด 98.88 10 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.85 .45 มากที่สุด 96.92 10 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.93 .32 มากที่สุด 98.60 10 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.91 .30 มากที่สุด 98.12 10 

รวม 4.91 .41 มากที่สุด 98.13 10 

 
จากตารางที่ 4.21 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.91, S.D=.41)           
ร้อยละความพึงพอใจ 98.13 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยทั้งหมด ประกอบด้วย ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
(ค่าเฉลี่ย=4.94,S.D.= .38) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=4.93, S.D.= .32) ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก (ค่าเฉลี่ย=4.91,S.D.= .30) และด้านช่องทางการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=4.85,              
S.D.= .45) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.22  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

 

รายการ x  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน
ที่ได้ 

๑. ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ  ไม่
ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน  ชัดเจนดี 

4.93 .42 มากที่สุด 98.60 10 

๒. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอน
มีความสะดวก รวดเร็ว 

4.98 .37 มากท่ีสุด 99.60 10 

๓. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการอย่างชัดเจน 

4.91 .45 มากที่สุด 98.20 10 

4. การให้บริการมีความครบถ้วน
ถูกต้อง 

4.94 .49 มากที่สุด 98.80 10 

5. ขั้นตอนการให้บริการมีความ
ยืดหยุ่นสามารถปรับให้เหมาะสมกับ
สถานการณ์ได ้

4.96 .33 มากที่สุด 99.20 10 

รวม 4.94 .38 มากที่สุด 98.88 10 

  
 จากตารางที่ 4.22 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.94,S.D.= .38)           
ร้อยละความพึงพอใจ 98.88 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยสามอันดับแรกคือ ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว (ค่าเฉลี่ย=4.98 ,S.D.= .37) รองลงมาขั้นตอนการให้บริการมีความยืดหยุ่นสามารถ
ปรับให้เหมาะสมกับสถานการณไ์ด ้(ค่าเฉลี่ย=4.96,S.D.= .33) และมีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการอย่างชัดเจน (ค่าเฉลี่ย=4.94,S.D.= .49) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.23  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ ด้านช่องทางในการให้บริการ 

 

รายการ x  S.D. 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน

ที่ได้ 
๑. มีช่องทางการให้บริการที่
ชัดเจน 

4.77 .40 มากที่สุด 95.40 10 

2. มีช่องทางการให้บริการที่
เหมาะสม 

4.86 .51 มากที่สุด 97.20 10 

3. มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย 

4.89 .39 มากที่สุด 97.80 10 

4. ความเพียงพอต่อช่องทางการ
ให้บริการ 

4.96 .48 มากที่สุด 99.20 10 

5. ช่องทางการให้บริการมีความ
สะดวกรวดเร็ว 

4.75 .37 มากที่สุด 95.00 10 

รวม 4.85 .45 มากที่สุด 96.92 10 

 
จากตารางที่ 4.23 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.85,S.D.= .24)            
ร้อยละความพึงพอใจ 96.92 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ ความเพียงพอต่อช่องทางการให้บริการ 
(ค่าเฉลี่ย=4.96,S.D.= .53) รองลงมา มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย (ค่าเฉลี่ย=4.89 ,S.D.= 
.39) และมีช่องทางการให้บริการที่เหมาะสม(ค่าเฉลี่ย=4.86 ,S.D.= .51) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.24 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  

 

รายการ x  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน 
ที่ได้ 

๑. เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการด้วยความสุภาพ 4.88 .35 มากที่สุด 97.60 10 
๒. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
รวดเร็ว  และเอาใจใส่ 

4.92 .41 มากที่สุด 98.40 10 

๓. สามารถแก้ไขปัญหา/อุปสรรคที่เกิดขึ้น
อย่างเหมาะสม 

4.98 .33 มากที่สุด 99.60 10 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย แนะน า ฯลฯ 

4.97 .30 มากที่สุด 99.40 10 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค          
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ  

4.90 .31 มากที่สุด 98.00 10 

รวม 4.93 .32 มากที่สุด 98.60 10 

 
จากตารางที่ 4.24 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.93 ,S.D.= .32)              
ร้อยละความพึงพอใจ 98.60 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ สามารถแก้ไขปัญหา/อุปสรรคที่เกิดขึ้นอย่าง
เหมาะสม (ค่าเฉลี่ย=4.98 ,S.D.= .33) รองลงมา เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย แนะน า ฯลฯ(ค่าเฉลี่ย=4.97 ,S.D.= .30) และเจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว  และเอาใจใส่ (ค่าเฉลี่ย=4.92 ,S.D.= .41) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.25  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

รายการ x  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน 
ที่ได้ 

๑ .  ส ถ า น ที่ ใ ห้ บ ริ ก า ร มี ค ว า ม
เหมาะสม 

4.96 .25 มากที่สุด 99.20 10 

2. อาคารสถานที่มีความสะอาด 
ปลอดภัย และสวยงาม 

4.93 .29 มากที่สุด 98.60 
10 

3. มีการจัดผังการให้บริการได้อย่าง
ชัดเจน และเหมาะสม 

4.86 .33 มากที่สุด 97.20 
10 

4. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/
บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 

4.91 .41 มากที่สุด 98.20 
10 

5. ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ 
และห้องน้ า  

4.87 .32 มากที่สุด 97.40 
10 

รวม 4.91 .30 มากที่สุด 98.12 10 

 
จากตารางที่ 4.25 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.91, S.D. = .30)  
ร้อยละความพึงพอใจ 98.12  และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 ระดับ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม 
(ค่าเฉลี่ย=4.96 ,S.D.= .25) รองลงมา อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย และสวยงาม 
(ค่าเฉลี่ย=4.93 ,S.D.= .29) และมีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 
(ค่าเฉลี่ย=4.91 ,S.D.= .41) ตามล าดับ 

 
ส่วนที่ 5.3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
- ไม่มี 
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ส่วนที่ 6   ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับงานบริการ งานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุม
โรคติดต่อ 

ส่วนที่ 6.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตารางท่ี 4.26 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (169 คน) 
 

รายการ จ านวน ร้อยละ 
1.เพศ    
- ชาย 
- หญิง 

 
96 
67 

 
56.80 
39.64 

2. อายุ  
- ต่ ากว่า 20 ปี  
- 20-29 ปี 
- 30-39 ปี  
- 40-49 ปี 
- 50 ปีขึ้นไป 

 
3 

23 
46 
33 
64 

 
1.78 

13.61 
27.22 
19.53 
37.87 

3. ระดับการศึกษา 
- ประถมศึกษา 
- มัธยมศึกษาตอนต้น 
- มัธยมศึกษาตอนปลาย 
- อนุปริญญา/ปวส.  
- ปริญญาตรี 
- สูงกว่าปริญญาตรี 

 
3 

23 
55 
46 
32 
10 

 
1.78 

13.61 
32.54 
27.22 
18.93 
5.92 

4. อาชีพ 
- รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการบ านาญ 
- รับจ้าง 
- ธุรกิจส่วนตัว  
- เกษตรกร 
- อ่ืน ๆ 

 
33 
59 
31 
46 
0 

 
19.53 
34.91 
18.34 
27.22 
0.00 

 
จากตารางที่  4.26 พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 56.80 มีอายุ 50             

ปีขึ้นไป ร้อยละ 37.87 ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย ร้อยละ 32.54 ประกอบอาชีพ
รับจ้าง ร้อยละ 34.91 
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ส่วนที่ 6.2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการงานด้านสาธารณสุข 
การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อใน
ภาพรวม และรายด้านทั้ง 4 ด้าน  มีรายละเอียด ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.27  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการที่มีต่องานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ ภาพรวม 
และรายด้าน 

 

ด้านการประเมิน x  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละความ
พึงพอใจ 

คะแนน 
ที่ได้ 

1. ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 4.93 .61 มากที่สุด 98.60 10 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.86 .42 มากที่สุด 97.24 10 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.92 .52 มากที่สุด 98.36 10 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.95 .39 มากที่สุด 99.00 10 

รวม 4.92 .41 มากที่สุด 98.30 10 

 
จากตารางที่ 4.27 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข การป้องกัน

และควบคุมโรคติดต่อ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.92, S.D=.41) ร้อยละความพึง
พอใจ 98.30 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ย
จากมากไปหาน้อยทั้งหมด ประกอบด้วย ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (ค่าเฉลี่ย=4.95,S.D.= .39) 
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ(ค่าเฉลี่ย=4.93, S.D.= .61) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
(ค่าเฉลี่ย=4.32,S.D.= .52) และด้านช่องทางการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=4.86,S.D.= .42) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.28  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้ รับบริการที่มีต่องานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ                   
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 

 

รายการ x  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน
ที่ได้ 

๑. ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ  ไม่
ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน  ชัดเจนดี 

4.98 .32 มากที่สุด 99.60 10 

๒. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอน
มีความสะดวก รวดเร็ว 

4.89 .36 มากที่สุด 97.80 10 

๓. มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลา
การให้บริการอย่างชัดเจน 

4.93 .35 มากที่สุด 98.60 10 

4. การให้บริการมีความครบถ้วน
ถูกต้อง 

4.95 .49 มากที่สุด 99.00 10 

5. ขั้นตอนการให้บริการมีความ
ยืดหยุ่นสามารถปรับให้เหมาะสมกับ
สถานการณ์ได ้

4.90 .33 มากที่สุด 98.00 10 

รวม 4.93 .61 มากที่สุด 98.60 10 

  
 จากตารางที่ 4.28 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข การป้องกัน
และควบคุมโรคติดต่อ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.93,S.D.= .61) ร้อยละความพึง
พอใจ 98.60 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ย
จากมากไปหาน้อยสามอันดับแรกคือ ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน ชัดเจนดี 
(ค่ า เฉลี่ ย=4.98 ,S.D.= .32)  รองลงมาขั้นการให้บริการมีความครบถ้ วนถูกต้อง 
(ค่าเฉลี่ย=4.95,S.D.= .49) และมีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน 
(ค่าเฉลี่ย=4.93,S.D.= .35) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.29 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้ รับบริการที่มีต่องานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ           
ด้านช่องทางในการให้บริการ 

 

รายการ x  S.D. 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน

ที่ได้ 
๑. มีช่องทางการให้บริการที่
ชัดเจน 

4.87 .40 มากที่สุด 97.40 10 

2. มีช่องทางการให้บริการที่
เหมาะสม 

4.90 .51 มากที่สุด 98.00 10 

3. มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย 

4.82 .39 มากที่สุด 96.40 10 

4. ความเพียงพอต่อช่องทางการ
ให้บริการ 

4.97 .48 มากที่สุด 99.40 10 

5. ช่องทางการให้บริการมีความ
สะดวกรวดเร็ว 

4.75 .37 มากที่สุด 95.00 10 

รวม 4.86 .42 มากที่สุด 97.24 10 

 
จากตารางที่ 4.29 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุข การป้องกันและ

ควบคุมโรคติดต่อ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.86S.D.= .42) ร้อยละความพึงพอใจ 
97.24 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมาก
ไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ ความเพียงพอต่อช่องทางการให้บริการ (ค่าเฉลี่ย=4.97,S.D.= .48) 
รองลงมา มีช่องทางการให้บริการที่เหมาะสม (ค่าเฉลี่ย=4.90 ,S.D.= .51) และมีช่องทางการ
ให้บริการที่ชัดเจน (ค่าเฉลี่ย=4.87 ,S.D.= .40) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.30  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้ รับบริการที่มีต่องานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ           
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  

 

รายการ x  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน 
ที่ได้ 

๑. เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการด้วยความสุภาพ 4.88 .59 มากที่สุด 97.60 10 
๒. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
รวดเร็ว  และเอาใจใส่ 

4.93 .41 มากที่สุด 98.60 10 

๓. สามารถแก้ไขปัญหา/อุปสรรคที่เกิดขึ้น
อย่างเหมาะสม 

4.92 .43 มากที่สุด 98.40 10 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อ
สงสัย แนะน า ฯลฯ 

4.96 .37 มากที่สุด 99.20 10 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค          
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ  

4.90 .22 มากที่สุด 98.00 10 

รวม 4.92 .52 มากที่สุด 98.36 10 

 
จากตารางที่ 4.30 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข การป้องกันและ

ควบคุมโรคติดต่อ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.92 ,S.D.= .52) ร้อยละความพึงพอใจ 
98.36 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมาก
ไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย แนะน า ฯลฯ (ค่าเฉลี่ย=4.96 ,S.D.= .37) รองลงมา เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
เต็มใจ รวดเร็ว  และเอาใจใส่ (ค่าเฉลี่ย=4.93 ,S.D.= .41) และสามารถแก้ไขปัญหา/อุปสรรคที่
เกิดข้ึนอย่างเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย=4.92 ,S.D.= .43) ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.31  แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ร้อยละ และระดับคะแนนความพึงพอใจของ
ผู้ รับบริการที่มีต่องานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ                
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

รายการ x  S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ 
คะแนน 
ที่ได้ 

๑ .  ส ถ า น ที่ ใ ห้ บ ริ ก า ร มี ค ว า ม
เหมาะสม 

4.99 .45 มากท่ีสุด 99.80 10 

2. อาคารสถานที่มีความสะอาด 
ปลอดภัย และสวยงาม 

4.90 .49 มากที่สุด 98.00 10 

3. มีการจัดผังการให้บริการได้อย่าง
ชัดเจน และเหมาะสม 

4.93 .63 มากที่สุด 98.60 10 

4. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/
บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 

4.95 .41 มากที่สุด 99.00 10 

5. ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ 
และห้องน้ า  

4.98 .33 มากที่สุด 99.60 10 

รวม 4.95 .39 มากที่สุด 99.00 10 

 
จากตารางที่ 4.31 พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุข การป้องกันและ

ควบคุมโรคติดต่อ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (ค่าเฉลี่ย=4.95, S.D. = .39) ร้อยละความพึงพอใจ 
99.00  และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 ระดับ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ย
จากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย=4.99 ,               
S.D.= .45) รองลงมา ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ และห้องน้ า (ค่าเฉลี่ย=4.98 ,S.D.= .33) 
และมีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน  (ค่าเฉลี่ย=4.95 ,S.D.= .41) 
ตามล าดับ 

 
ส่วนที่ 6.3  ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านสาธารณสุข การป้องกันและ

ควบคุมโรคติดต่อ 
  -ไม่มี 
 
 
 



 

 

บทท่ี 5 
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาความพึงพอใจของผู้ รับบริการต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล               

คีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก ครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์  1) เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ  
ในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก 2) เพ่ือประเมิน
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก และ                
3) เพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะในการด าเนินงานบริการองค์การบริหารส่วนต าบล            
คีรีราษฎร์ อ าเภอพบพระ จังหวัดตาก เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัยเป็นแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่าง
เป็นประชาชนที่รับบริการในแต่ละงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์  นับตั้งแต่ช่วง
เดือนตุลาคม 2563 ถึงเดือนกันยายน 2564 โดยการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากการเปิดตาราง
ส าเร็จรูปของ Krejicie and Morgan (1970) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% หรือที่ค่าความ
คลาดเคลื่อน 5% (ค่า   = 0.05) เพ่ือก าหนดขนาดตัวอย่างของแต่ละหมู่บ้านและแต่ละกลุ่ม           
การวิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมส าเร็จรูป สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ได้สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะดังนี้ 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
ผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่องานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์  
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการในภาพรวมทั้ง 4 ด้าน ของงานบริการทั้ง          
5 งานบริการ พบว่า ระดับความพึงพอใจในการรับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์  
โดยรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.88 เมื่อเทียบกับเกณฑ์การประเมินร้อยละของความพึง
พอใจเท่ากับ ร้อยละ 97.52 คิดเป็นระดับคะแนนเท่ากับ  10 
 
ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับงานบริการ งานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  
ส่วนที่ 2.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 58.12 มีอายุ 30-39 ปี ร้อยละ 29.91 
มัธยมศึกษาตอนปลาย ร้อยละ 29.06 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ร้อยละ 30.74 

  
ส่วนที่ 2.2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการงานด้านการศึกษา 
การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก    

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็ กเล็ก             
ในภาพรวม และรายด้านทั้ง 4 ด้าน มีรายละเอียด ดังนี้ 
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ภาพรวม และรายด้าน 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  โดยรวม

อยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย  4.90 ร้อยละความพึงพอใจ 97.92 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยทั้งหมด ประกอบด้วย  ด้าน
กระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการตามล าดับ 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก โดยรวมอยู่
ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.93 ร้อยละความพึงพอใจ 98.64 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10  
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยสามอันดับแรกคือ การให้บริการ
มีความครบถ้วนถูกต้อง รองลงมาขั้นตอนการให้บริการมีความยืดหยุ่นสามารถปรับให้เหมาะสมกับ
สถานการณ์ได้ และมีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน ตามล าดับ 

ด้านช่องทางในการให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  โดยรวมอยู่

ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.90 ร้อยละความพึงพอใจ 98.08 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ มีช่องทางการ
ให้บริการที่เหมาะสม รองลงมา ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว และ ความเพียงพอต่อ
ช่องทางการให้บริการ ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก   โดยรวมอยู่

ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.87 ร้อยละความพึงพอใจ 97.23 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ สามารถแก้ไข
ปัญหา/อุปสรรคที่เกิดขึ้นอย่างเหมาะสม รองลงมา เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม           
ไม่เลือกปฏิบัติ และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ตามล าดับ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก โดยรวมอยู่ใน

ระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.88 ร้อยละความพึงพอใจ 97.64  และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 
ระดับ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ ความ
เพียงพอของสถานที่จอดรถ และห้องน้ า สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม และมีเอกสาร/แผ่นพับ/
ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน ตามล าดับ 
 
ส่วนที่ 2.3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการศึกษา การบริการศูนย์

พัฒนาเด็กเล็ก    
- ไม่มี 
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ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับงานบริการ งานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย 
การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย 

ส่วนที่ 3.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 61.25 มี อายุ 40-49 ปี ร้อยละ 36.25 

ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย ร้อยละ 28.75 ประกอบอาชีพรับจ้าง  ร้อยละ 31.25 
 
ส่วนที่ 3.2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการป้องกัน และ

บรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย   
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย                  

การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย ในภาพรวม และรายด้านทั้ง 4 ด้าน มีรายละเอียด ดังนี้ 
ภาพรวม และรายด้าน 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลือ

อุทกภัยและวาตภัย โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.78 ร้อยละความพึงพอใจ 95.50 และ 
มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย
ทั้งหมด ประกอบด้วย ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 

ด้านกระบวนการ ขัน้ตอนการให้บริการ 
 กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานงานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การ
ช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.90 ร้อยละความพึงพอใจ 
98.04 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมาก
ไปหาน้อยสามอันดับแรกคือ ขั้นตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก รวดเร็ว รองลงมาการ
ให้บริการมีความครบถ้วนถูกต้อง และขั้นตอนการให้บริการมีความยืดหยุ่นสามารถปรับให้เหมาะสม
กับสถานการณ์ได ้ตามล าดับ 

ด้านช่องทางในการให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลือ

อุทกภัยและวาตภัย โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.84 ร้อยละความพึงพอใจ 96.88 และ
มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 
สามอันดับแรกคือ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย รองลงมา มีช่องทางการให้บริการที่เหมาะสม 
และ มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลือ

อุทกภัยและวาตภัย โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.64 ร้อยละความพึงพอใจ 93.00 และ 
มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สาม
อันดับแรกคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ และรองลงมาเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
รวดเร็ว  และเอาใจใส่ และสามารถแก้ไขปัญหา/อุปสรรคที่เกิดขึ้นอย่างเหมาะสม ตามล าดับ 
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ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลือ

อุทกภัยและวาตภัย โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.71 ร้อยละความพึงพอใจ 94.28  และ 
มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 ระดับ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหา
น้อย สามอันดับแรกคือ มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน รองลงมา สถานที่
ให้บริการมีความเหมาะสม และอาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย และสวยงาม ตามล าดับ 
 
ส่วนที่ 3.3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการป้องกัน และบรรเทา            

สาธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย 
  -ไม่มี 
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ส่วนที่ 4  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับงานบริการ งานด้านรายได้หรือภาษี               
ส่วนที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 58.33 มีอายุ 40-49 ปี ร้อยละ 34.85 
ระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. ร้อยละ 29.55 ประกอบอาชีพเกษตรกร ร้อยละ 29.35 

 
ส่วนที่ 4.2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีงานด้านรายได้หรือภาษี  ในภาพรวม และรายด้านทั้ง 4 ด้าน  
มีรายละเอียด ดังนี้ 

ภาพรวม และรายด้าน 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 4.87 ร้อยละความพึงพอใจ 97.34 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยทั้งหมด ประกอบด้วย ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ตามล าดับ 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
 กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 
ค่าเฉลี่ย 4.86 ร้อยละความพึงพอใจ 97.28 และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10  เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยสามอันดับแรกคือ ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ 
ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน ชัดเจนดี รองลงมาขั้นตอนการให้บริการมีความยืดหยุ่นสามารถปรับให้
เหมาะสมกับสถานการณ์ได้ และการให้บริการมีความครบถ้วนถูกต้อง ตามล าดับ 

ด้านช่องทางในการให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือภาษี โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 

4.87 ร้อยละความพึงพอใจ 97.36 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน รองลงมา 
มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และ ความเพียงพอต่อช่องทางการให้บริการ ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือภาษี โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 

4.82 ร้อยละความพึงพอใจ 96.40 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย แนะน า ฯลฯ รองลงมา เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
เต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่ และเจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 
ตามล าดับ 
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ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือภาษี โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 4.92

ร้อยละความพึงพอใจ 98.32  และ มีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 ระดับ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ มีการจัดผังการให้บริการได้อย่าง
ชัดเจน และเหมาะสม สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม และมีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ด
แจ้งข้อมูลชัดเจน ตามล าดับ 
 
ส่วนที่ 4.3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษี 
  -ไม่มี 
 
ส่วนที่ 5  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับงานบริการ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม        

การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  
ส่วนที่ 5.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 58.12 มีอายุ 50ปีขึ้นไป ร้อยละ 29.49 
ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอนปลาย ร้อยละ 29.49 ประกอบอาชีพรับจ้าง ร้อยละ 34.62  

  
ส่วนที่ 5.2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการงาน ด้านพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ   
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการ

เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ในภาพรวม และรายด้านทั้ง 4 ด้าน มีรายละเอียด ดังนี้ 
ภาพรวม และรายด้าน 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยัง

ชีพผู้สูงอายุ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.91 ร้อยละความพึงพอใจ 98.13 และ มีค่า
คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย
ทั้งหมด ประกอบด้วย ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ ตามล าดับ 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยัง

ชีพผู้สูงอายุ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.94 ร้อยละความพึงพอใจ 98.88 และ มีค่า
คะแนนอยู่ในระดับ 10  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยสาม
อันดับแรกคือ ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว รองลงมาขั้นตอนการ
ให้บริการมีความยืดหยุ่นสามารถปรับให้เหมาะสมกับสถานการณ์ได้  และมีผังล าดับขั้นตอนและ
ระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน ตามล าดับ 
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ด้านช่องทางในการให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพ

ผู้สูงอายุ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.85 ร้อยละความพึงพอใจ 96.92 และมีค่าคะแนน
อยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรก
คือ ความเพียงพอต่อช่องทางการให้บริการ รองลงมา มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และมี
ช่องทางการให้บริการที่เหมาะสม ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพ

ผู้สูงอายุ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.93 ร้อยละความพึงพอใจ 98.60 และมีค่าคะแนน
อยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรก
คือ สามารถแก้ไขปัญหา/อุปสรรคที่เกิดขึ้นอย่างเหมาะสม รองลงมา เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ
ในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย แนะน า ฯลฯ และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความ
เต็มใจ รวดเร็ว  และเอาใจใส่ ตามล าดับ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพ

ผู้สูงอายุ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.91 ร้อยละความพึงพอใจ 98.12  และ มีค่า
คะแนนอยู่ในระดับ 10 ระดับ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 
สามอันดับแรกคือ สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม รองลงมา อาคารสถานที่มีความสะอาด 
ปลอดภัย และสวยงาม และมีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน ตามล าดับ 

 
ส่วนที่ 5.3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 
-   ไม่มี 

 
ส่วนที่ 6   ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับงานบริการ งานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุม

โรคติดต่อ 
ส่วนที่ 6.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ร้อยละ 56.80 มีอายุ 50 ปีขึ้นไป ร้อยละ 37.87 
ระดับการศกึษามัธยมศึกษาตอนปลาย ร้อยละ 32.54 ประกอบอาชีพรับจ้าง ร้อยละ 34.91 

 
ส่วนที่ 6.2  ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการงานด้านสาธารณสุข 

การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ

ในภาพรวม และรายด้านทั้ง 4 ด้าน  มีรายละเอียด ดังนี้ 
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ภาพรวม และรายด้าน 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ 

โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.92 ร้อยละความพึงพอใจ 98.30 และ มีค่าคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยทั้งหมด 
ประกอบด้วย ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ตามล าดับ 

ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ 

โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.93 ร้อยละความพึงพอใจ 98.60 และ มีค่าคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อยสามอันดับแรกคือ 
ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน ชัดเจนดี รองลงมาขั้นการให้บริการมีความ
ครบถ้วนถูกต้องและมีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน ตามล าดับ 

ด้านช่องทางในการให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ โดยรวม

อยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.86 ร้อยละความพึงพอใจ 97.24 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ ความ
เพียงพอต่อช่องทางการให้บริการ รองลงมา มีช่องทางการให้บริการที่เหมาะสม และมีช่องทางการ
ให้บริการที่ชัดเจน ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ โดยรวม

อยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.92 ร้อยละความพึงพอใจ 98.36 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ เจ้าหน้าที่มี
ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย แนะน า ฯลฯ รองลงมา 
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว  และเอาใจใส่ และสามารถแก้ไขปัญหา/อุปสรรคที่
เกิดข้ึนอย่างเหมาะสม ตามล าดับ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ โดยรวม

อยู่ในระดับมากที่สุด ค่าเฉลี่ย 4.95 ร้อยละความพึงพอใจ 99.00  และ มคี่าคะแนนอยู่ในระดับ 10 
ระดับ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า รายการที่มีค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย สามอันดับแรกคือ 
สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม รองลงมา ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ และห้องน้ า และมี
เอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน ตามล าดับ 

 
ส่วนที่ 6.3 ปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านสาธารณสุข การป้องกันและ

ควบคุมโรคติดต่อ 
  -ไม่มี 
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5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
จากผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการในภาพรวมทั้ง 4 ด้านของงานบริการ           

ทั้ง 6 งานบริการ พบว่า ระดับความพึงพอใจในการรับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์  
โดยรวมมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจระดับมากที่สุด ทั้งนี้แสดงว่าองค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์            
ได้ปฏิบัติงานเพื่อให้บริการประชาชนได้อย่างถูกต้อง สามารถตอบสนองได้สอดคล้องกับความต้องการ
ของผู้รับบริการสอดคล้องกับที่ สมวงศ์  พงศ์สถาพร  กล่าวไว้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นทัศนคติที่
ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้รับ
บริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ  ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของ
แต่ละบุคคลและความพึงพอใจนี้เองเป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากบริการนั้นขณะเวลาหนึ่ง               
(สมวงศ์ พงศ์สถาพร  2550: 66) ดังนั้นทางองค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ ควรรักษาระดับ
คุณภาพหรือระดับความส าเร็จในการปฏิบัติงานขององค์กรส าหรับการให้บริการประชาชนต่อไป 

จากการประเมินความพึงพอใจต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์              
ในงานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก  โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด อันดับแรก ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ส่วนความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์  ในงานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย 
การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด อันดับแรก คือ ด้านกระบวนการ 
ขั้นตอนการให้บริการ ตลอดจนความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรี
ราษฎร์  ในงานด้านรายได้หรือภาษี ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด อันดับแรก คือ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก นอกจากนี้ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์           
ในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ  ในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด อันดับแรก คือ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ยังรวมไปถึงความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์  ในงานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุม
โรคติดต่อ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด อันดับแรก คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เช่นกัน 
ท านองเดียวกับ เสาวรัตน์ บุษรานนท์ และ อารดา ลีชุติวัฒน์ (2557: 57) ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ กรณีศึกษาเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง ผลการวิจัยพบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน  จังหวัด
พัทลุง โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการอยู่ในระดับพอใจมาก 6 ด้าน ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ให้บริการ ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านสาธารณสุข ด้านสังคม/สวัสดิการ และด้านการศึกษา และ
ระดับพอใจปานกลาง 1 ด้าน คือด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน/สาธารณูปโภค นอกจากนี้มีข้อเสนอแนะ ให้
ปรับปรุงระบบน้ าทั้งปริมาณและคุณภาพ (น้ าดื่ม) สภาพถนน ระบบไฟฟ้าส่องสว่างข้างทางและใน
ครัวเรือน และระบบการดูแลซ่อมแซมอย่างสม่ าเสมอ และสอดคล้องกับ ชนะดา วีระพันธ์  (2555: 
55-56) ได้ท าการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี โดยรวมอยู่ในระดับ
ความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านการ
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ให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและด้านการให้บริการอย่าง
ก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคารสถานที่
ให้บริการมีความเหมาะสม ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่อง
เจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส และในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ประชาชนมีความ
พึงพอใจในเรื่องอาคารสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
ประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใส และในด้านการให้บริการ
อย่างก้าวหน้า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการ
ปฏิบัติงาน 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ  

ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
1. ควรมีการท าวิจัยโดยการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกเพ่ือท าให้ทราบถึงความต้องการที่แท้จริง

ของประชาชนและท าให้ทราบถึงปัญหาต่างๆของประชาชน แล้วจึงด าเนินการจัดท าโครงการที่
สอดคล้องกับความต้องการของประชาชน 

2. ควรท าการส ารวจความคิดเห็นและความต้องการของผู้รับบริการอย่างต่อเนื่องในงาน
บริการอ่ืนๆ รวมถึงการจัดโครงการหน่วยบริการเคลื่อนที่เป็นงานบริการที่ท าให้เจ้าหน้าที่ได้ลงพ้ืนที่
เพ่ือเข้าถึงประชาชนท าให้ประชาชนได้มีความใกล้ชิด และได้รับบริการอย่างทั่วถึงต่อไป 
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ชุดที่ 1 แบบส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์
งานด้านการศึกษา การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 

 
โปรดใส่เครื่องหมาย   ลงใน    หน้าค าตอบที่ท่านเลือก  และ/หรือ  กรอกข้อความที่ตรงกับความเป็นจริง 
ส่วนที่  ๑  ข้อมูลทั่วไป 
๑.  เพศ     ชาย     หญิง 
๒.  อายุ     ต่ ากว่า  ๒๐  ปี    ๒๐-๒๙ ปี 
     ๓๐-๓๙  ป ี     ๔๐-๔๙  ป ี
     ๕๐  ปีขึ้นไป 
๓.  ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา    มัธยมศึกษาตอนต้น 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช   อนุปริญญา/ปวส. 
     ปริญญาตรี     สูงกว่าปริญญาตรี 
๔.  อาชีพ    รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการบ านาญ   รับจ้าง 
     ธุรกิจส่วนตัว      เกษตรกร 
     อ่ืนๆ   
 
ส่วนที่  ๒  ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

 
รายการประเมินความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
๑. ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก           
ไม่ซับซ้อน ชัดเจนด ี

     

๒. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

     

๓.  มี ผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างชัดเจน 

     

4. การให้บริการมีความครบถ้วนถูกต้อง      
5. ขั้นตอนการให้บริการมีความยืดหยุ่น
สามารถปรับให้เหมาะสมกับสถานการณ์ได้ 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ 
๑. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน      
2. มีช่องทางการให้บริการที่เหมาะสม      
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รายการประเมินความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

3. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      
4. ความเพียงพอต่อช่องทางการให้บริการ      
5. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
๑. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ      
๒. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว  
และเอาใจใส่ 

     

๓. สามารถแก้ไขปัญหา/อุปสรรคที่เกิดขึ้นอย่าง
เหมาะสม 

     

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย 
แนะน า ฯลฯ 

     

5. เจ้าหน้าที่ ให้บริการอย่างเสมอภาค          
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ  

     

ส่ิงอ านวยความสะดวก 
๑. สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม      
2. อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย        
และสวยงาม 

     

3. มีการจัดผังการให้บริการได้อย่างชัดเจน 
และเหมาะสม 

     

4. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้ง
ข้อมูลชัดเจน 

     

5. ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ และ
ห้องน้ า  

     

 
ส่วนที่  ๓  ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
............................................................................................................................. ..........................................
.......................................................................................................................................................................
............................................................................................................................. .......................................... 

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี 
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ชุดที่ 2 แบบส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ 
งานด้านการป้องกัน และบรรเทาสาธารณภัย การช่วยเหลืออุทกภัยและวาตภัย 

 
โปรดใส่เครื่องหมาย   ลงใน    หน้าค าตอบที่ท่านเลือก  และ/หรือ  กรอกข้อความที่ตรงกับความเป็นจริง 
ส่วนที่  ๑  ข้อมูลทั่วไป 
๑.  เพศ     ชาย     หญิง 
๒.  อายุ     ต่ ากว่า  ๒๐  ปี    ๒๐-๒๙ ปี 
     ๓๐-๓๙  ป ี     ๔๐-๔๙  ป ี
     ๕๐  ปีขึ้นไป 
๓.  ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา    มัธยมศึกษาตอนต้น 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช   อนุปริญญา/ปวส. 
     ปริญญาตรี     สูงกว่าปริญญาตรี 
๔.  อาชีพ    รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการบ านาญ   รับจ้าง 
     ธุรกิจส่วนตัว      เกษตรกร 
     อ่ืนๆ   
 
ส่วนที่  ๒  ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

 
รายการประเมินความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
๑. ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก           
ไม่ซับซ้อน ชัดเจนด ี

     

๒. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

     

๓.  มี ผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างชัดเจน 

     

4. การให้บริการมีความครบถ้วนถูกต้อง      
5. ขั้นตอนการให้บริการมีความยืดหยุ่น
สามารถปรับให้เหมาะสมกับสถานการณ์ได้ 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ 
๑. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน      
2. มีช่องทางการให้บริการที่เหมาะสม      
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รายการประเมินความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

3. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      
4. ความเพียงพอต่อช่องทางการให้บริการ      
5. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
๑. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ      
๒. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว  
และเอาใจใส่ 

     

๓. สามารถแก้ไขปัญหา/อุปสรรคที่เกิดขึ้นอย่าง
เหมาะสม 

     

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย 
แนะน า ฯลฯ 

     

5. เจ้าหน้าที่ ให้บริการอย่างเสมอภาค          
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ  

     

ส่ิงอ านวยความสะดวก 
๑. สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม      
2. อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย        
และสวยงาม 

     

3. มีการจัดผังการให้บริการได้อย่างชัดเจน 
และเหมาะสม 

     

4. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้ง
ข้อมูลชัดเจน 

     

5. ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ และ
ห้องน้ า  

     

 
ส่วนที่  ๓  ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
............................................................................................................................. ..........................................
.............................................................................................................................. .........................................
.......................................................................................... .............................................................................  

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี 
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ชุดที่ 3 แบบส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์ 
งานด้านรายได้หรือภาษี 

 
โปรดใส่เครื่องหมาย   ลงใน    หน้าค าตอบที่ท่านเลือก  และ/หรือ  กรอกข้อความที่ตรงกับความเป็นจริง 
ส่วนที่  ๑  ข้อมูลทั่วไป 
๑.  เพศ     ชาย     หญิง 
๒.  อายุ     ต่ ากว่า  ๒๐  ปี    ๒๐-๒๙ ปี 
     ๓๐-๓๙  ป ี     ๔๐-๔๙  ป ี
     ๕๐  ปีขึ้นไป 
๓.  ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา    มัธยมศึกษาตอนต้น 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช   อนุปริญญา/ปวส. 
     ปริญญาตรี     สูงกว่าปริญญาตรี 
๔.  อาชีพ    รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการบ านาญ   รับจ้าง 
     ธุรกิจส่วนตัว      เกษตรกร 
     อ่ืนๆ   
 
ส่วนที่  ๒  ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

 
รายการประเมินความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
๑. ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก           
ไม่ซับซ้อน ชัดเจนด ี

     

๒. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

     

๓.  มี ผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างชัดเจน 

     

4. การให้บริการมีความครบถ้วนถูกต้อง      
5. ขั้นตอนการให้บริการมีความยืดหยุ่น
สามารถปรับให้เหมาะสมกับสถานการณ์ได้ 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ 
๑. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน      
2. มีช่องทางการให้บริการที่เหมาะสม      
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รายการประเมินความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

3. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      
4. ความเพียงพอต่อช่องทางการให้บริการ      
5. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
๑. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ      
๒. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว  
และเอาใจใส่ 

     

๓. สามารถแก้ไขปัญหา/อุปสรรคที่เกิดขึ้นอย่าง
เหมาะสม 

     

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย 
แนะน า ฯลฯ 

     

5. เจ้าหน้าที่ ให้บริการอย่างเสมอภาค          
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ  

     

ส่ิงอ านวยความสะดวก 
๑. สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม      
2. อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย        
และสวยงาม 

     

3. มีการจัดผังการให้บริการได้อย่างชัดเจน 
และเหมาะสม 

     

4. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้ง
ข้อมูลชัดเจน 

     

5. ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ และ
ห้องน้ า  

     

 
ส่วนที่  ๓  ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
............................................................................................................................. ..........................................
............................................................................................................................................................. ..........
......................................................................................................................... .............................................. 

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี 
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ชุดที่ 4 แบบส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์  
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การบริการเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ 

 
โปรดใส่เครื่องหมาย   ลงใน    หน้าค าตอบที่ท่านเลือก  และ/หรือ  กรอกข้อความที่ตรงกับความเป็นจริง 
ส่วนที่  ๑  ข้อมูลทั่วไป 
๑.  เพศ     ชาย     หญิง 
๒.  อายุ     ต่ ากว่า  ๒๐  ปี    ๒๐-๒๙ ปี 
     ๓๐-๓๙  ป ี     ๔๐-๔๙  ป ี
     ๕๐  ปีขึ้นไป 
๓.  ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา    มัธยมศึกษาตอนต้น 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช   อนุปริญญา/ปวส. 
     ปริญญาตรี     สูงกว่าปริญญาตรี 
๔.  อาชีพ    รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการบ านาญ   รับจ้าง 
     ธุรกิจส่วนตัว      เกษตรกร 
     อ่ืนๆ   
 
ส่วนที่  ๒  ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

 
รายการประเมินความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
๑. ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก           
ไม่ซับซ้อน ชัดเจนด ี

     

๒. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

     

๓.  มี ผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างชัดเจน 

     

4. การให้บริการมีความครบถ้วนถูกต้อง      
5. ขั้นตอนการให้บริการมีความยืดหยุ่น
สามารถปรับให้เหมาะสมกับสถานการณ์ได้ 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ 
๑. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน      
2. มีช่องทางการให้บริการที่เหมาะสม      
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รายการประเมินความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

3. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      
4. ความเพียงพอต่อช่องทางการให้บริการ      
5. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
๑. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ      
๒. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว  
และเอาใจใส่ 

     

๓. สามารถแก้ไขปัญหา/อุปสรรคที่เกิดขึ้นอย่าง
เหมาะสม 

     

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย 
แนะน า ฯลฯ 

     

5. เจ้าหน้าที่ ให้บริการอย่างเสมอภาค          
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ  

     

ส่ิงอ านวยความสะดวก 
๑. สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม      
2. อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย        
และสวยงาม 

     

3. มีการจัดผังการให้บริการได้อย่างชัดเจน 
และเหมาะสม 

     

4. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้ง
ข้อมูลชัดเจน 

     

5. ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ และ
ห้องน้ า  

     

 
ส่วนที่  ๓  ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
............................................................................................................................. ..........................................
............................................................................................................................. ..........................................
.......................................................................................................................................................................  

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี 
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ชุดที่ 5 แบบส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคีรีราษฎร์  
งานด้านสาธารณสุข การป้องกันและควบคุมโรคติดต่อ 

 
โปรดใส่เครื่องหมาย   ลงใน    หน้าค าตอบที่ท่านเลือก  และ/หรือ  กรอกข้อความที่ตรงกับความเป็นจริง 
ส่วนที่  ๑  ข้อมูลทั่วไป 
๑.  เพศ     ชาย     หญิง 
๒.  อายุ     ต่ ากว่า  ๒๐  ปี    ๒๐-๒๙ ปี 
     ๓๐-๓๙  ป ี     ๔๐-๔๙  ป ี
     ๕๐  ปีขึ้นไป 
๓.  ระดับการศึกษา   ประถมศึกษา    มัธยมศึกษาตอนต้น 
     มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช   อนุปริญญา/ปวส. 
     ปริญญาตรี     สูงกว่าปริญญาตรี 
๔.  อาชีพ    รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการบ านาญ   รับจ้าง 
     ธุรกิจส่วนตัว      เกษตรกร 
     อ่ืนๆ   
 
ส่วนที่  ๒  ความพึงพอใจต่อการให้บริการ 

 
รายการประเมินความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
๑. ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก           
ไม่ซับซ้อน ชัดเจนด ี

     

๒. ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

     

๓.  มี ผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการอย่างชัดเจน 

     

4. การให้บริการมีความครบถ้วนถูกต้อง      
5. ขั้นตอนการให้บริการมีความยืดหยุ่น
สามารถปรับให้เหมาะสมกับสถานการณ์ได้ 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ 
๑. มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน      
2. มีช่องทางการให้บริการที่เหมาะสม      
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รายการประเมินความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ 
มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

3. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      
4. ความเพียงพอต่อช่องทางการให้บริการ      
5. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกรวดเร็ว      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
๑. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ      
๒. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว  
และเอาใจใส่ 

     

๓. สามารถแก้ไขปัญหา/อุปสรรคที่เกิดขึ้นอย่าง
เหมาะสม 

     

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัย 
แนะน า ฯลฯ 

     

5. เจ้าหน้าที่ ให้บริการอย่างเสมอภาค          
เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ  

     

ส่ิงอ านวยความสะดวก 
๑. สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม      
2. อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย        
และสวยงาม 

     

3. มีการจัดผังการให้บริการได้อย่างชัดเจน 
และเหมาะสม 

     

4. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้ง
ข้อมูลชัดเจน 

     

5. ความเพียงพอของสถานที่จอดรถ และ
ห้องน้ า  

     

 
ส่วนที่  ๓  ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
............................................................................................................................. ..........................................
............................................................................................................................. ..........................................
.......................................................................................................................................................................  

ขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดี 


