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บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 

การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลนาพันสาม ในปีงบประมาณ 2563 เป็นการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อ

คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม ตามภาระหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ใน

พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552       

มีวัตถุประสงค์การวิจัย 2 ประการ คือ 1. เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนในเขต

พื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสามท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลนาพันสาม ต่อขั้นตอนการให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการและสิ่ง

อ านวยความสะดวก ตามภาระและหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การ

บริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552 ในภาระงาน 4 ด้าน ประกอบด้วย      (1) 

ด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม (2) ด้านการศึกษา (3) ด้านรายได้หรือภาษี และ(4) ด้านพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 2. เพื่อทราบถึงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการจัดท าบริการ

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม ตามภาระและหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ใน

พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552   

ในการด าเนินการวิจัย คณะผู้วิจัยได้เลือกใช้วิธีด าเนินการวิจัยโดยการส ารวจความพึงพอใจ 

(Survey Research) และความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่างท่ีสุ่มเลือกเป็นตัวแทนของประชากรท่ี

อาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม จ านวน 314 ตัวอย่าง จากเป้าหมาย

จ านวน 400 ตัวอย่าง ภายใต้ระดับความมีนัยส าคัญทางสถิติไม่เกินร้อยละ 10 ในปีงบประมาณ 

2563 แล้วน ามาวิเคราะห์ผลการศึกษาข้อมูลท่ีได้มาด้วยวิธีการพรรณนา และวิธีการทางสถิติโดย

หาค่าเฉลี่ย (mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าอัตราส่วนร้อยละ (percentage)  ซึ่งผล

การศึกษาท่ีได้ สรุปได้ดังนี้ 

สรุปผลกำรศึกษำ 
วัตถุประสงค์ข้อที่ 1. เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนในเขตพื้นท่ีองค์การ

บริหารส่วนต าบลนาพันสามท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม 

ต่อขั้นตอนการให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวก 
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ตามภาระและหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.

2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552 ในภาระงาน 4 ด้าน ประกอบด้วย (1) ด้านสาธารณสุขและ

สิ่งแวดล้อม (2) ด้านการศึกษา (3) ด้านรายได้หรือภาษี และ(4) ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม ระดับความพึงพอใจเฉลี่ยในภาพรวมท้ัง 4 ด้านอยู่ในระดับ มำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.793) 

คิดเป็นร้อยละ 95.86 แยกตามภาระงาน ดังนี้ 

1. ควำมพึงพอใจด้ำนสำธำรณสุขและสิ่งแวดล้อม 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.750) 
คิดเป็นร้อยละ 95.00 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 
4.753) คิดเป็นร้อยละ 95.06 
 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด  (ค่าเฉลี่ย = 

4.771) คิดเป็นร้อยละ 95.42 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ประชาชนผู้มีความพึงพอใจในระดับ    มาก

ท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.759) คิดเป็นร้อยละ 95.18 

ระดับความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมท้ัง 4 ขั้นตอน อยู่ในระดับ มากท่ีสุด 

(ค่าเฉลี่ย = 4.758) คิดเป็นร้อยละ 95.16 

2. ควำมพึงพอใจด้ำนกำรศึกษำ 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.881) 
คิดเป็นร้อยละ 97.62 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 
4.807) คิดเป็นร้อยละ 96.14 
 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.843) 

คิดเป็นร้อยละ 96.86 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ประชาชนผู้มีความพึงพอใจในระดับ    มาก

ท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.814) คิดเป็นร้อยละ 96.28 
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ระดับความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมท้ัง 4 ขั้นตอน อยู่ในระดับ มากท่ีสุด 

(ค่าเฉลี่ย = 4.836) คิดเป็นร้อยละ 96.72 

 

3. ควำมพึงพอใจด้ำนกำรรำยได้หรือภำษี 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.696) 
คิดเป็นร้อยละ 93.92 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 
4.721) คิดเป็นร้อยละ 94.42 
 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด  (ค่าเฉลี่ย = 

4.742) คิดเป็นร้อยละ 94.84 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ประชาชนผู้มีความพึงพอใจในระดับ    มาก

ท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.745) คิดเป็นร้อยละ 94.90 

ระดับความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมท้ัง 4 ขั้นตอน อยู่ในระดับ มากท่ีสุด 

(ค่าเฉลี่ย = 4.726) คิดเป็นร้อยละ 94.52 

 4. ควำมพึงพอใจด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.875) 
คิดเป็นร้อยละ 97.50 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 
4.854) คิดเป็นร้อยละ 97.08 
 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด  (ค่าเฉลี่ย = 

4.851) คิดเป็นร้อยละ 97.02 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ประชาชนผู้มีความพึงพอใจในระดับ    มาก

ท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.826) คิดเป็นร้อยละ 96.52 

ระดับความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมท้ัง 4 ขั้นตอน อยู่ในระดับ มากท่ีสุด 

(ค่าเฉลี่ย = 4.852) คิดเป็นร้อยละ 97.04 
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วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อทราบถึงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการจัดท าบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม ตามภาระและหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ใน
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552  
จากผลการเก็บรวบรวมข้อมูลพบว่า ประชาชนมีข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาและปรับปรุงการ
บริการสาธารณะ ดังต่อไปนี้ 
 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการท างานขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพัน

สามอยูใ่นระดับทีด่ีถึงดีมากในทุกๆ ด้าน มีข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพียงเล็กน้อย ด้านการดูแล

รักษาความสะอาดบริเวณริมถนนภายในชุมชน การซ่อมบ ารุงไฟฟ้าส่องสว่าง และการตรวจเช็ค

การท างานของกล้องวงจรปิดตามจุดส าคัญๆ ภายในชุมชน เพื่อป้องกปรามและสร้างความปลอด

ภัยาภายในชุมชน 

 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 ควรท าการส ารวจข้อมูลระดับเครัวเรือนของชุมชนให้เป็นปัจจุบันเพื่อน าข้อมูลมาวิเคราะห์

สนับสนุนแนวทางในการจัดท าแผนพัฒนาขององค์การบริหารส่วนต าบลต่อไป เนื่องจากผลประ

ทบจากการระบาดของโควิด 19 ท าให้มีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นในสังคม มีการย้ายเข้าออก และ

ภาวะการว่างงานเกิดขึ้นในชุมชน 
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กิตติกรรมประกำศ 
 
การจัดท ารายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม อ าเภอเมืองเพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี ส าเร็จลงได้ด้วย
ความอนุเคราะห์จากองค์กรและบุคคลต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้อง ผู้วิจัยขอขอบคุณ องค์การบริหารส่วน
ต าบลนาพันสามท่ีมอบความไว้วางใจให้ผู้วิจัยเป็นผู้รับผิดชอบการส ารวจประเมินผลความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับบริการในพืน้ท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม 

ขอขอบคุณคณะผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสามทุกท่านท่ี
ได้ให้ความอนุเคราะห์ในเรื่องข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับพื้นท่ีและกิจกรรมการท างานต่างๆ อย่างครบถ้วน 

ขอขอบคุณประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม ท่ีกรุณาสละเวลาใน
การตอบค าถามและให้ข้อมูลต่างๆ ท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพัน
สามอย่างดียิ่ง 

ขอขอบคุณ ท่านอธิการบดีมหาวิทยาลัยศิลปากร และท่านคณบดีคณะวิทยาการจัดการ 
ท่ีให้การสนับสนุน และกรุณาอนุมัติมอบหมายให้กระผมได้ด าเนินการส ารวจประเมินผลให้แก่
องค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม ครั้งนี ้

สุดท้ายนี้ขอขอบคุณเจ้าหน้าท่ีคณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขต
สารสนเทศเพชรบุรีทุกฝ่าย ท่ีช่วยด าเนินการด้านเอกสารและการติดต่อประสานงานให้ผู้วิจัยด้วย
ความเต็มใจ 

ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า ผลการวิจัยท่ีได้จากการด าเนินโครงการวิจัยนี้ จะเป็นประโยชน์
แก่องค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม ผู้เกี่ยวข้อง นักวิชาการด้านการส ารวจประเมินผล และ
ประชาชนโดยทั่วไปใน 

 
     อาจารย์วันชัย  เจือบุญ 
         หัวหน้าคณะวิจัย 
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
            องค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม อ าเภอเมืองเพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี เป็น
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีจัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วน
ต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552  ซึ่งตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักร
ไทย พ.ศ.2560 ได้บัญญัติถึงการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ในหมวด 14 ท่ีว่าด้วย การปกครองส่วน
ท้องถิ่น โดยมีสาระส าคัญในมาตรา 249  คือ ให้มีการจัดการปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักแห่ง
การปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น และในมาตรา 250 ยังได้บัญญัติถึง
หน้าท่ีและอ านาจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าบริการ
สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชน รวมท้ังส่งเสริมและสนับสนุนการ
จัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิ่น โดยพิจารณาจากงบประมาณและศักยภาพขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น และจากการท่ีรัฐธรรมนูญก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถมี
หน้าท่ีจัดท าบริการสาธารณะให้แก่ประชาชนนั้น รัฐธรรมนูญได้วางกลไกในการตรวจสอบการ
ด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้ังถิ่นไว้ใน มาตรา 253 โดย ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
สภาท้องถิ่น และผู้บริหารท้องถิ่นต้องเปิดเผยข้อมูลและรายงานผลการด าเนินงานให้ประชาชน
ทราบ และต้องให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการบริหารงาน ประเมินผลและตรวจสอบ
การด าเนินงานอีกด้วย             

การท่ีภาคประชาชนจะเข้าไปประเมินผลการด าเนินงานบริหารจัดการขององค์ กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น การประเมินจะต้องเป็นการประเมินจากผลการด าเนินงานท่ีสอดคล้อง
กับอ านาจหน้าท่ีในการจัดการบริการสาธารณะอันเป็นประโยชน์แก่ประชาชนในท้องถิ่น ตามท่ี
ก าหนดไว้ใน มาตรา 16 แห่งพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542 และอ านาจหน้าท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลตาม
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552 
ซึ่งประกอบด้วยสามมาตรา คือ มาตรา 66 มาตรา 67 และ มาตรา 68 โดยท่ี มาตรา 67 เป็น
หน้าท่ีท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลต้องท า ส่วนมาตรา 68 เป็นหน้าท่ีท่ีไม่ได้บังคับตายตัวให้ต้อง
ท าแต่หากท าได้ก็จะเป็นประโยชน์ต่อชุมชนมากย่ิงขึ้น  
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           เมื่ อพิจารณาอ านาจหน้า ท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลตามท่ีก าหนดใน
พระราชบัญญัติฯ แล้วจะเห็นว่ามีอยู่หลายด้าน ซึ่งแต่ละด้านจะเกี่ยวข้องกับการใช้อ านาจและ
การปฏิบัติหน้าท่ีท่ีมีผลกระทบต่อวิถีชีวิตความเป็นอยู่และประโยชน์สุขของประชาชนในชุมชน
นั้นๆ ท้ังสิ้น  อีกท้ังองค์การบริหารส่วนต าบลกเ็ป็นองค์กรปกครองท้องถิ่นท่ีใกล้ชิดประชาชนใน
ท้องถิ่นมาก เพราะฉะนั้น เมื่อพิจารณาตามบทบัญญัติรัฐธรรมนูญท่ีให้อ านาจแก่ประชาชนได้มี
ส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่นของตนด้วยแล้ว การท่ีประชาชนในท้องถิ่นได้มีส่วนประเมินผล
การด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบล จึงถือว่าสอดคล้องกับเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญ
เป็นอย่างยิ่ง เพราะประชาชนในท้องถิ่นนั้นจะเป็นผู้ท่ีได้รับผลกระทบจากการบริหารงานของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโดยตรง  ด้วยเหตุนี้ การส ารวจวิจัยและประเมินผลการด าเนินงาน
ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม จึงถือเป็นแนวทางการมีส่วนร่วมท่ีส าคัญของการเมือง
ภาคประชาชน อีกท้ังยังเป็นการควบคุม และตรวจสอบการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วน
ต าบลไปพร้อมๆ กัน  
           ผลสรุปจากการส ารวจวิจัยประเมินผลการด าเนินงานท่ีได้ จะเป็นข้อมูลท่ีแสดงให้ 
คณะผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสามได้น าไปใช้ประกอบเป็น
แนวทางแก้ไขปรับปรุงท้ังด้านนโยบาย วิธีการด าเนินงาน และการให้บริการ เพื่อให้เกิด
สอดคล้องกับความต้องการและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชนในพื้นท่ีองค์การบริหาร      
ส่วนต าบลนาพันสาม 
 

วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
1. เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบล

นาพันสามท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม ต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวก ตามภาระ
และหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 
แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552 ในภาระงาน ในภาระงาน 4 ด้าน ประกอบด้วย (1) ด้านสาธารณสุข
และสิ่งแวดล้อม (2) ด้านการศึกษา (3) ด้านรายได้หรือภาษี และ(4) ด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 
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2. เพื่อทราบถึงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการจัดท าบริการสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม ตามภาระและหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภา
ต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552   

 
ขอบเขตของกำรวิจัย 

การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาพันสาม เป็นการประเมินผลตามภาระและหน้าท่ีตามพระราชบัญญัติสภา
ต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552  ในปีงบประมาณ 
2563 โดยส ารวจกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นตัวแทนประชาชนในเขตพื้นท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบล
นาพันสาม ประมาณ 400 ตัวอย่าง  
 

ผลที่คำดว่ำจะได้รับจำกกำรวิจัย 
1. ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการด าเนินงานขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลนาพันสาม ตามภาระหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การ
บริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2552  

2. ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อการด าเนินงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาพันสามตามภาระหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบลและ
องค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552 เพื่อใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุง
และพัฒนาการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม 
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บทท่ี 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาพันสาม อ าเภอเมืองเพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมิน
ระดับความพึงพอใจของการให้บริการประชาชนในด้านต่างๆ ท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลนาพัน
สามได้ให้บริการแก่ประชาชน  ซึ่งคณะผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร งานวิจัย แนวคิด และทฤษฎีท่ี
เกี่ยวข้อง และน ามาเป็นข้อมูลพื้นฐานเพื่อใช้ประกอบการอธิบายและการวิเคราะห์สรุปผลใน
ประเด็นต่างๆ ดังนี้ 
 1. แนวคิดเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

2. แนวคิดเกี่ยวกับนโยบายสาธารณะ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจและการให้บริการ 
4. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการขับเคลื่อน การบริหารจัดการและการประเมิน 

สภาพแวดล้อมและศักยภาพ 
5. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
1. แนวคิดเกี่ยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

นิยามของค าว่า “องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น” นั้น ได้มีนักรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ให้
นิยามของการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้หลากหลาย อาทิเช่น  

Montagu (1984) นิยามความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่นว่าเป็น การปกครองท่ี
หน่วยการปกครองท้องถิ่นมีการเลือกตั้งผู้บริหารโดยอิสระ ซึ่งหน่วยการปกครองท้องถิ่นนี้ มี
อ านาจอิสระปราศจากการครอบง าจากส่วนกลางภายใต้หลักเกณฑ์ท่ีว่า อ านาจสูงสุดของ
ประชาชนในท้องถิ่นนั้นๆ 

 Wit (1967) ไดใ้ห้ความส าคัญในประเด็นของการใช้อ านาจ มองว่าองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นเป็นการปกครองท่ีรัฐบาลกลางให้อ านาจหรือกระจายอ านาจไปให้หน่วยการปกครอง
ท้องถิ่น โดยให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีส่วนร่วมในการปกครองท้ังหมดหรือบางส่วน  

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

การจัดตั้งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้น มีวัตถุประสงค์เพื่อช่วยในการพัฒนาประเทศ
หลายประการ สรุปได้ดังนี้ 

1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลกลางในการจัดท าบริการสาธารณะ  
2. เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง และแก้ปัญหา

ในพื้นท่ีได้อย่างตรงจุด เพราะประชาชนในท้องถิ่นย่อมรู้ปัญหาดีกว่าเจ้าหน้าท่ีจากส่วนกลาง 
3. เพื่อช่วยหารายได้ให้กับท้องถิ่นด้วยการให้อ านาจท้องถิ่นจัดเก็บภาษีอากร 
4. เป็นโรงเรียนฝึกหัดสอนประชาธิปไตยให้กับประชาชน 

 5. ลดภาระด้านงบประมาณและอัตราก าลังของส่วนกลาง 
 อย่างไรก็ดี แม้จะมีการกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่น แต่รัฐบาลกลางก็สามารถควบคุมก ากับ
ดูแลไดด้้วยมาตรการดังต่อไปนี้ 
 1.โดยการตรากฎหมายเพื่อควบคุมและตรวจสอบการด าเนินงานขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น รวมไปถึงการถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่น 
        2.ควบคุมโดยการจัดสรรเงินงบประมาณและเงินอุดหนุน โดยองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นจะต้องใช้งบประมาณตามท่ีได้รับการจัดสรรจากส่วนกลาง หากเกินกว่านั้น เป็นหน้าท่ี
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ต้องบริหารจัดการงบประมาณด้วยตนเอง นอกจากนี้ ยังมี
ระเบียบทางการคลังท่ีคอยควบคุมและตรวจสอบการใช้งบประมาณขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น นอกเหนือจากการตรวจสอบโดยภาคประชาชน 
        3.เพื่อให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นพัฒนาไปในทิศทางเดียวกัน ส่วนกลางหรือรัฐบาล
กลางจะท าหน้าท่ีในการวางแผนยุทธศาสตร์ชาติ และให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าแผน
ยุทธศาสตร์ของแต่ละท้องถิ่นให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ชาติ 
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2. แนวคิดเกี่ยวกับนโยบำยสำธำรณะ 
นิยามหรือความหมายของค าว่านโยบายสาธารณะนั้น ได้มีนักวิชาการโดยเฉพาะ

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

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

ความมุ่งหวังเชิงนโยบาย ซึ่งมีการน าไปปฏิบัติโดยบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีมีหน้าท่ีในการแก้ไข
ปัญหา หรือด าเนินการตามเรื่องราวท่ีเกี่ยวข้องกับปัญหานั้น 

Cochran (1999) ได้กล่าวโดยสรุปว่า นโยบายสาธารณะเป็นกิจกรรมของรัฐบาลและ
ความตั้งใจท่ีจะก าหนดและปฏิบัติกิจกรรมเหล่านั้น  นอกจากนี้ นโยบายสาธารณะยังเป็น 
ผลลัพธ์ท่ีเกิดจากการพยายามของรัฐบาลเพื่อให้บรรลุผลลัพธ์นั้น ซึ่งสอดคล้องกับความเห็นของ 
Peters (1999) ท่ีได้นิยาม “นโยบายสาธารณะ” ว่าคือ กลุ่มกิจกรรมของรัฐบาลท่ีมีอิทธิพลต่อ
วิถีชีวิตของพลเมือง ท้ังท่ีเป็นการปฏิบัติโดยตรงหรือโดยผ่านตัวแทน 

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

1) ต้องมีวัตถุประสงค์ท่ีแน่นอน ชัดเจน และมุ่งก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม 
2) ต้องมีการเสนอขั้นตอนของพฤติกรรม เพื่อให้ขั้นตอนการด าเนินงานตามนโยบาย 

 3) ต้องมีการก าหนดวิธีการปฏิบัติเพื่อให้สอดคล้องกับนโยบาย โดยพิจารณาถึง
วัตถุประสงค์ เป้าหมาย เงื่อนไขด้านเวลา สถานท่ี 

4) ต้องประกาศให้สาธารณชนรับรู้  
5) ต้องมีการด าเนินงานตามแผนงานท่ีวางไว้ 
เมื่อพิจารณาการแบ่งองค์ประกอบของนโยบายแล้ว ประเด็นถัดไปคือการแบ่งประเภท

ของนโยบายสาธารณะ ซึ่งมีวิธีการท่ีหลากหลายเช่นเดียวกัน แต่ท่ีนักวิชาการด้านนโยบาย
สาธารณะใช้กับท่ัวไป คือแนวคิดของ Lowi (1964) ท่ีได้จ าแนกนโยบายสาธารณะเป็น 3 
ประเภท คือ 

1. นโยบายจัดสรร (Distributive Policies) เป็นการพิจารณาจากวัตถุประสงค์ของ
นโยบายท่ีมีเป้าหมายเพื่อจัดสรรทรัพยากรแก่กลุ่มผลประโยชน์กลุ่มใดกลุ่มหนึ่งเป็นการเฉพาะ  
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2. นโยบายควบคุม (Regulatory Policies) เป็นนโยบายท่ีใช้ในการควบคุมธุรกิจ 
สามารถแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ  

- นโยบายควบคุมแบบแข่งขัน (Competitive regulatory policy) เป็นการควบคุม
การประกอบอาชีพหรือการท าธุรกิจท่ีมีผลกระทบต่อประชาชนโดยรวม  

- นโยบายควบคุมแบบปกป้อง (Protective regulatory policy) มีวัตถุประสงค์เพื่อ
ควบคุมมิให้ผู้ประกอบการเอารัดเอาเปรียบผู้บริโภค  

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

จากความหมาย องค์ประกอบ และประเภทของนโยบายสาธารณะกล่าวได้ว่า นโยบาย
สาธารณะเป็นกลไกท่ีส าคัญในการพัฒนาประเทศ หากขาดนโยบายเท่ากันการพัฒนาประเทศ
ขาดตัวก าหนดทิศทาง ส่งผลให้หน่วยงานต่างๆ มีการด าเนินงานท่ีไม่สอดคล้องกัน สิ้นเปลือง
งบประมาณและไม่สามารถให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนได้อย่างท่ัวถึงและมีประสิทธิภาพ 
 
3. แนวคิดเกี่ยวกับกำรให้บริกำรและควำมพึงพอใจ 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542) ให้ความหมายของการบริการว่า หมายถึง 
การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ ขณะท่ีนักวิชาการได้ให้นิยามของค าว่า “การ
บริการ” ในมิติท่ีกว้างกว่า นักวิชาการมองว่า การให้บริการ มีความส าคัญกับทุกหน่วยงาน  
โดยเฉพาะหน่วยงานของรัฐ ท่ีมีหน้าท่ีติดต่อพบปะ หรือมีปฏิสัมพันธ์กับประชาชน การบริการ
ถือเป็นหัวใจส าคัญของเจ้าหน้าท่ีภาครัฐ นักวิชาการได้ให้ความหมายของการบริการไว้ว่า การ
บริการ เป็นกิจกรรมท่ีก่อให้เกิดประโยชน์หรือความพึงพอใจท่ีจะจัดท าเพื่อเสนอขายหรือ
กิจกรรมท่ีจัดท าขึ้นร่วมกับการขายหรือการปฏิบัติงาน เป็นสินค้าท่ีจับ สัมผัส แตะต้องได้ยาก 
และในขณะเดียวกันก็เสื่อมสูญสภาพได้ง่าย และจะกระท าขึ้นทันทีและส่งมอบให้ทันทีหรือ
เกือบทันที (จินตนา  บุญบงการ, 2545; ฉัตราพร  เสมอใจ, 2546; สมิต  สัชฌุกร, 2550) 

เมื่อมีการให้บริการ ผู้ให้บริการย่อมหวังให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ กล่าวคือ การมี
ภาวการณ์หรือมีท่าทีความรู้สึกหรือทัศนคติในทางบวกของผู้รับบริการท่ีมีต่อการบริการหรือ
การปฏิบัติงาน (ปริญญา จเรรัชต์ และคณะ, 2546; วาทินี ไล้ง้อ, 2549) ขณะท่ี จิตตินันท์  
เดชะคุปต์ (2545) มองว่า ความพึงพอใจในมิได้เกิดเฉพาะแต่กับผู้รับบริการเท่านั้น ผู้ให้บริการ
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ก็สามารถที่จะมีความพึงพอใจได้ ซึ่งทั้งสองถือเป็นบุคคลท่ีมีบทบาทส าคัญที่จะขับเคลื่อนให้การ
บริการด าเนินไปอย่างมีประสิทธิภาพ ดังนั้นหากองค์กรสามารถท าให้ผู้เกี่ยวข้องกับการบริการมี
ความรู้สึกในทางบวกย่อมจะท าให้เกิดผลดีต่อการบริการนั้นๆ 
       
4. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับกำรขับเคลื่ อน  กำรบริหำรจัดกำรและกำรประเมิน
สภำพแวดล้อมและศักยภำพ 

พยอม  วงศ์สารศรี (2538) ได้ให้นิยามของค าว่าบริหารจัดการสรุปได้ว่า คือ 
กระบวนการท่ีผู้จัดการใช้ศิลปะและกลยุทธ์ต่างๆ ด าเนินกิจกรรมตามขั้นตอน โดยอาศัยความ
ร่วมมือร่วมใจของสมาชิกในองค์กร การตระหนักถึงความสามารถ ความถนัด ความต้องการ
และความมุ่งหวังด้านความเจริญก้าวหน้าในการปฏิบัติงานของสมาชิกควบคู่ไปด้วย องค์กรจึง
จะสัมฤทธิผล  

วิรุณสิริ  ใจมา (2553) เห็นว่าการจัดการจะบรรลุเป้าหมายได้จะต้องอาศัยปัจจัย       
6 M’s ได้แก่ Man (บุคลากร), Money (เงิน), Material (วัสดุ), Method (วิธีการ), Machine 
(เครื่องจักร) และ Market (ตลาด) ซึ่งหากขาดตัวใดตัวหนึ่งไปก็อาจท าให้การบริหารจัดการไม่
บรรลุวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้ ในขณะท่ีโกมาตร  จึงเสถียรทรัพย์ (2550) ได้กล่าวถึงวิธีการจัดการ
องค์กรสมัยใหม่สรุปได้ว่า ในการจัดการองค์กรในกระบวนทัศน์ใหม่ได้เปลี่ยนระบบวิธีคิดเน้น
การปรับตัวขององค์กร เนื่องจากเห็นว่าองค์กรไม่ใช่เครื่องจักรและมีความซับซ้อนเหมือน
สิ่งมีชีวิต แนวทางการจัดการตนเองท่ีดีจึงไม่ใช่การวางกลยุทธ์ท่ีตายตัว โดยให้รูปแบบของ
องค์กรมีลักษณะท่ีเป็นเครือข่ายเพื่อร่วมมือกัน ซึ่งแต่ละองค์กรในเครือข่ายยังคงความเป็น
เอกเทศของตนไว้ ท่ีส าคัญท่ีสุดคือเน้นการจัดการศักยภาพในการเรียนรู้และการจัดการความรู้  
นอกจากนี้ ยังได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับโครงสร้างและระบบงานโดยใช้ระบบวิธีคิดใหม่ว่าจะต้อง
ด าเนินการ โดยเน้นการแก้ปัญหาในระดับปฏิบัติการ กระจายอ านาจ สร้างความร่วมมือและ
ท างานเป็นเครือข่าย วางเป้าหมายระยะยาว และเน้นรูปแบบท่ีเรียบง่ายในการปฏิบัติ 

การบริหารจัดการองค์กรชุมชนจะไม่สามารถด าเนินการได้หากขาดการมีส่วนร่วมของ
คนในชุมชน ซึ่ง ปาริชาติ  วลัยเสถียร และคณะ (2543) ได้กล่าวถึงการมีส่วนร่วมของชุมชนว่า
คนในชุมชนจะต้องมีส่วนร่วมในการศึกษา วางแผน และด าเนินการพัฒนาชุมชน ท้ังในมิติด้าน
สภาพชุมชน การด าเนินชีวิต ทรัพยากรและสิ่งแวดล้อม โดยการมีส่วนร่วมนั้นอาจอยู่ในรูปของ 
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แรงงานหรือเงินทุน แล้วแต่ศักยภาพของสมาชิก และจะต้องมีการติดตามและประเมินผลการ
พัฒนา เพื่อท่ีจะแก้ปัญหาต่างๆ ท่ีอาจเกิดขึ้น 
 
5. งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ธรรม ขนาบศักดิ์ (2560) ได้ท าการศึกษาศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภาคใต้ ปีงบประมาณ พ.ศ.
2558 ในพื้นท่ี 8 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดสงขลา จังหวัดสตูล จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัด
กระบี่ จังหวัดพัทลุง จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดสุราษฎร์ธานี  แบ่งเป็นองค์การ
บริหารส่วนต าบลและเทศบาลจ านวนท้ังสิ้น 194 แห่ง โดยส ารวจด้านคุณภาพการให้บริการใน 
4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการศึกษา สรุปว่าว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมาก ( = 4.49) โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ตามล าดับ 
ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการท่ีอาศัยอยู่ในจังหวัดต่างกัน และรูปแบบ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกัน 

สมบัติ บุญเล้ียง และคณะ (2555) ได้ท าการวิจัยเรื่องความพึงพอใจของผู้รับบริการด้าน
คุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์ ผลการวิจัย 
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขต
จังหวัดเพชรบูรณ์ในภาพรวมอยู่ในระดับ พอใจ มีค่าเฉลี่ย 3.88 เมื่อพิจารณาคะแนนเฉลี่ยเป็น
รายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจมากที่สุด คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของการ
ให้บริการและด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ย 4.06 รองลงมาคือ  ด้าน
กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีคะแนนเฉลี่ย 3.79 และด้านผลจากการให้บริการ มี
คะแนนเฉลี่ย 3.61 ตามล าดับ  

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

พึงพอใจเฉลี่ย 3.25  0.59 แยกเป็นรายได้  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อกระบวนการ/
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ขั้นตอนการให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร
ที่ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนการประเมินความเชื่อมั่นในของผู้รับบริการ 
พบว่า มีความเชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าคะแนนความ

เชื่อมั่นเฉลี่ย 3.64 0.59 เมื่อพิจารณาความเชื่อมั่นเป็นรายด้าน พบว่า ผู้รับบริการมีความ
เชื่อมั่นในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับความเชื่อมั่น มาก ในทุกด้าน  โดยมีค่าคะแนน

ความเชื่อมั่นด้านหลักคุณธรรมและหลักความโปร่งใส มากท่ีสุดเท่ากัน เฉลี่ย ๓.๗๒  ๐.๗๕
รองลงมาคือ ด้านหลักความคุ้มค่า ด้านหลักนิติธรรม ด้านหลักความมีส่วนร่วม และด้าน
หลักความรับผิดชอบโดยมีค่าคะแนนความเชื่อมั่น 
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บทท่ี 3 
วิธีกำรด ำเนินกำรวิจัย 

 
การศึกษาส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลนาพันสาม  อ าเภอเมืองเพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี จะใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ
และเชิงคุณภาพร่วมกันโดยก าหนดขั้นตอนการวิจัย ดังนี้ 

1. วิธีกำรวิจัย  
การศึกษาวิจัยนี้ เป็นการวิจัยแบบผสม (Mixed Method) โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างส ารวจ

ความคิดเห็น (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามประชาชนในเขตพื้นท่ีขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาพันสาม มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ        
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม อ าเภอเมืองเพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี    
ในภาระงาน 4 ด้าน ประกอบด้วย (1) ด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม (2) ด้านการศึกษา   (3) 
ด้านรายได้หรือภาษี และ(4) ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม วัฒนธรรมโดยใช้ตัวชี้วัด 4 
ด้าน ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวย
ความสะดวกในการให้บริการ และความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนต่อการ
ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม อ าเภอเมืองเพชรบุรี จังหวัด
เพชรบุรี ตามภาระหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วน
ต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2552 

 
2. กำรเลือกประชำกร และกลุ่มตัวอย่ำง 
ในการศึกษาจะใช้ประชาชนในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสามเป็นกลุ่ม

ประชากร (population) จ านวน 400 คน ซึ่งกลุ่มตัวอย่างท่ีได้จะเป็นตัวแทนของประชาชนใน
เขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม  

การเก็บข้อมูลตัวอย่าง (data collection) ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่เจาะจงอย่าง
ง่าย  (Simple  Random Sampling) จากประชาชนในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบล   
นาพันสาม จ านวน 400 ตัวอย่าง โดยพิจารณาจากหลักเกณฑ์ก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างตาม
ตารางส าเร็จของยามาเน(ภาคผนวก ก) ที่ระดับความเชื่อมั่นไม่ต่ ากว่าร้อยละ 90  
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3. เคร่ืองมือในกำรวิจัยและตัวแปรในกำรศึกษำ 
เครื่องมือในกำรวิจัย 
คณะผู้วิจัยได้สร้างแบบสอบถามขึ้นมา 1 ชุด(ภาคผนวก ข) เพื่อใช้สอบความพึงพอใจ

ของประชากรกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ตัวอย่าง โดยแบบสอบถามประกอบด้วยข้อมูลท่ี
เกี่ยวกับสถานภาพส่วนตัวของกลุ่มตัวอย่างผู้ตอบแบบสอบถาม ความพึงพอใจต่องานบริการ 
และประสิทธิภาพการท างานขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม รวมท้ังความคิดเห็นและ
ข้อเสนอแนะ ซึ่งแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี ้

ส่วนท่ี 1 เป็นค าถามเกี่ยวกับข้อมูลพื้นฐานของกลุ่มตัวอย่าง โดยเป็นค าถามปลายปิด
จ านวน 4 ข้อท่ีมีค าตอบให้เลือกตอบ และให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกเพียงค าตอบเดียวท่ีตรง
ตามความเป็นจริงของผู้ตอบมากท่ีสุด 
 ส่วนท่ี 2 เป็นค าถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างท่ีมีต่องานบริการและ
ประสิทธิภาพการท างานขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสามในแต่ภาระงาน ซึ่งองค์การ
บริหารส่วนต าบลนาพันสามเป็นผู้เลือกภาระงาน โดยในแต่ละภาระงานจะมีดัชนีชี้วัด 4 ตัวชี้วัด 
อันได้แก่ ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ, ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ, 
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก โดยจะให้
ผู้ตอบเลือกให้คะแนน ดังนี้  
      พึงพอใจน้อยท่ีสุด        ให้ระดับค่าคะแนน          1 
      พึงพอใจน้อย                           ”                    2 
      พึงพอใจปานกลาง                ”           3 
      พึงพอใจมาก                 ”                         4 
      พึงพอใจมากที่สุด                     ”           5 
          โดยการส ารวจข้อมูลในส่วนท่ี 2 นี้ จะแบ่งระดับของความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ 
โดยเรียงจากน้อยไปหามาก คือ พึงพอใจน้อยท่ีสุด, พึงพอใจน้อย, พึงพอใจปานกลาง,         
พึงพอใจมาก และพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีเกณฑ์ส าหรับการแปลความหมายผลการวิเคราะห์
จากน้อยไปหามาก ดังนี้ 
 ค่าเฉลี่ย  1.00 – 1.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจ น้อยท่ีสุด (ร้อยละ 20.0 - 30)  
    ค่าเฉลี่ย  1.51 – 2.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจ น้อย (ร้อยละ 30.2 - 50) 
    ค่าเฉลี่ย  2.51 – 3.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจ ปานกลาง (ร้อยละ 50.2 - 70) 
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ค่าเฉลี่ย  3.51 – 4.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจ มาก (ร้อยละ 70.2 - 90) 
ค่าเฉลี่ย  4.51 – 5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจ มากที่สุด (ร้อยละ 90.2 - 100) 

 ส่วนท่ี 3 เป็นข้อมูลค าถามปลายเปิดเกี่ยวกับความคิดเห็น และข้อเสนอแนะของกลุ่ม
ตัวอย่างท่ีมีต่อการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสามท่ีมีต่อการด าเนินงานใน
แต่ละภาระงานท่ีท าการประเมินผล และภาพรวมในการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาพันสาม 

ตัวแปรในกำรศึกษำ 
1. คุณลักษณะเฉพาะของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ และระยะเวลาท่ีอาศัย

อยูใ่นเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม 
2. ความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร    

ส่วนต าบลนาพันสาม  
 
4. กำรเก็บรวบรวมข้อมูล  
การเก็บรวบรวมข้อมูลจะด าเนินการโดยการแจกแบบสอบถามให้กับประชากรกลุ่ม

ตัวอย่างซึ่งเป็นประชาชนในเขตพื้นท่ีบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม อ าเภอ
เมืองเพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี ซึ่งถูกสุ่มเลือกโดยการสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย และให้คณะผู้วิจัย
ด าเนินการเก็บและรวบรวมข้อมูลเพื่อน ามาท าการประมวลผลข้อมูลแล้ววิจัยสรุปผลการ
ประเมิน 
 ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากตัวอย่างท่ีสุ่มเลือก จะใช้วิธีการ 2 อย่างตามแต่กรณีท่ี
เกิดขึ้น ดังนี ้

1. ในกรณีประชากรกลุ่มตัวอย่างท่ีถูกเลือกสามารถท าความเข้าใจ และตอบ
แบบสอบถามได้ด้วยตนเอง  

2. ในกรณีประชากรกลุ่มตัวอย่างตัวอย่างไม่สะดวก หรือไม่สามารถกรอกแบบ 
สอบถามด้วยตนเอง เจ้าหน้าท่ีภาคสนามจะอ่านค าถามให้ฟังและบันทึกค าตอบลงใน
แบบสอบถาม ซึ่งการด าเนินการดังกล่าวจะท าให้ได้แบบสอบถามท่ีสามารถน ามาใช้ใน       
การวิเคราะห์ข้อมูลได้จริงและมีความแม่นย า 

 

  5. กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
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การวิเคราะห์ข้อมูลจะน าข้อมูลท่ีได้มาจากการแจกแบบสอบถาม แล้วน ามาวิเคราะห์
เชิงปริมาณโดยใช้วิธีการทางสถิติด้วยการค านวณหาค่าเฉลี่ย (mean), ค่าอัตราส่วนร้อยละ  
(percentage) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation: S.D.) ในการอธิบาย
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต่างๆ โดยใช้วิธีการพรรณนาวิเคราะห์ (Description analysis) 
ตามรายละเอียดของตัวชี้วัดท้ัง 4 ตัวชี้วัด เพื่อเป็นยืนยันผลการวิเคราะห์ แล้วจึงน ามาสรุป 
อภิปรายผล พร้อมท้ังข้อเสนอแนะต่อไป 
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บทท่ี 4 
ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 
การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลนาพันสาม อ าเภอเมืองเพชรบุรี  จังหวัดเพชรบุรี  ด้วยการวิเคราะห์
แบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างจ านวน 314 ตัวอย่าง (จากแบบสอบถาม 400 ตัวอย่าง คัดท่ีได้
ค าตอบไม่สมบูรณ์ออก 86 ตัวอย่าง) ท่ีเป็นตัวแทนของประชาชนท่ีในเขตพื้นท่ีองค์การบริหาร
ส่วนต าบลนาพันสาม   ผลการศึกษาแบ่งเป็น 2 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 คุณสมบัติทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
 
ตอนที่ 1 คุณสมบัติทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ประกอบด้วย 4 ตัวแปร คือ เพศ อายุ อาชีพ และระยะเวลาท่ีอาศัยในชุมชน ท่ีส ารวจ

ได้จากกลุ่มตัวอย่าง แสดงผลเป็นจ านวนและร้อยละ ดังรายละเอียดในตาราง  

ตำรำงแสดงจ ำนวนและร้อยละของคุณสมบัติทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

 

ข้อมูลทั่วไป จ ำนวน ร้อยละ 

เพศ 
  

   ชาย 169 53.82 

   หญิง 145 46.18 

อำยุ   

   ต่ ากว่า 20 ปี 11 3.50 

   20 - 40 ปี 37 11.78 

   41 - 60 ปี 154 49.04 

   ตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป 112 35.67 
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ข้อมูลทั่วไป จ ำนวน ร้อยละ 

อำชีพ   

   รับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 16 5.10 

   เจ้าของธุรกิจ ค้าขาย 28 8.92 

   เกษตรกรรม  188 59.87 

   รับจ้าง 62 19.75 

   อื่นๆ  20 6.37 

กำรอยู่อำศัยในพ้ืนที่   

   อยู่ในพื้นท่ีนานกว่า 5 ปี 249 79.30 

   อยู่ในพื้นท่ีตั้งแต่ 1 – 5 ปี 60 19.11 

   อยู่ในพื้นท่ีไม่เกิน 1 ปี  5 1.59 
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ตอนที่ 2 ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร 
 

ตำรำงแสดงค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำร
ให้บริกำรด้ำนสำธำรณสุขและสิ่งแวดล้อม 
 

ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม
พึง

พอใจ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 

1. มีการแจ้งขั้นตอนในการให้บริการ 4.687 0.304 มากท่ีสุด 

2. มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไว้อย่างเหมาะสม ไม่ต้องรอนาน 4.784 0.416 มากท่ีสุด 

3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไม่ซับซ้อน 4.773 0.242 มากท่ีสุด 

4. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้ 4.735 0.375 มากท่ีสุด 

5. ขั้นตอนบริการมีความถูกต้องตรงตามความต้องการ 4.771 0.361 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.750 0.340 มำกที่สุด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
1. มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง  4.741 0.413 มากท่ีสุด 

2. สามารถเข้าถึงการให้บริการได้โดยสะดวก 4.805 0.267 มากท่ีสุด 

3. สถานท่ีให้บริการตั้งอยู่ในพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4.783 0.325 มากท่ีสุด 

4. วันและเวลาในการให้บริการมีความสะดวกแก่ผู้รับบริการ มีการ
ให้บริการในวันหยุด หรือมีการให้บริการนอกสถานท่ี 

4.644 0.461 มากท่ีสุด 

5. ช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ  4.790 0.344 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.753 0.362 มำกที่สุด 
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ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม
พึง

พอใจ 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

1. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสุภาพ ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยท่ีดี  4.752 0.374 มากท่ีสุด 

2. เจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ  4.749 0.407 มากท่ีสุด 

3. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ในการปฏิบัติหน้าท่ี  4.781 0.396 มากท่ีสุด 

4. เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.773 0.435 มากท่ีสุด 

5. มีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ 4.802 0.218 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.771 0.366 มำกที่สุด 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
1. อุปกรณ์และเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม ทันสมัย 4.792 0.434 มากท่ีสุด 

2. จัดสถานท่ีรับบริการอย่างเหมาะสม 4.785 0.308 มากท่ีสุด 

3. บริเวณท่ีพักรอรับบริการสะอาด เพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.770 0.316 มากท่ีสุด 

4. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกล าดับขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน  4.711 0.503 มากท่ีสุด 

5. มีท่ีจอดรถส าหรับผู้รับบริการ 4.738 0.489 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.759 0.410 มำกที่สุด 

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

ในการบริการในด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 
4.750) คิดเป็น  ร้อยละ 95.00  

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร  ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อด้านช่องทางการ
ให้บริการในด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 
4.753) คิดเป็นร้อยละ 95.06 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อด้านเจ้าหน้าท่ี     
ผู้ให้บริการในด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 
4.771) คิดเป็นร้อยละ 95.42  

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการในด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม อยู่ในระดับ    
พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.759) คิดเป็นร้อยละ 95.18  
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 ตำรำงแสดงค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับควำมพึงพอใจของประชำชนต่อ
กำรให้บริกำรด้ำนกำรศึกษำ 
 

ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม
พึง

พอใจ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 

1. มีการแจ้งขั้นตอนในการให้บริการ 4.921 0.263 มากท่ีสุด 
2. มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไว้อย่างเหมาะสม ไม่ต้องรอนาน 4.866 0.321 มากท่ีสุด 
3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไม่ซับซ้อน 4.907 0.308 มากท่ีสุด 
4. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้ 4.834 0.395 มากท่ีสุด 
5. ขั้นตอนบริการมีความถูกต้องตรงตามความต้องการ 4.879 0.327 มากท่ีสุด 
ค่ำเฉลี่ย 4.881 0.323 มำกที่สุด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
1. มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง  4.769 0.465 มากท่ีสุด 
2. สามารถเข้าถึงการให้บริการได้โดยสะดวก 4.863 0.354 มากท่ีสุด 
3. สถานท่ีให้บริการตั้งอยู่ในพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4.877 0.319 มากท่ีสุด 
4. วันและเวลาในการให้บริการมีความสะดวกแก่ผู้รับบริการ มีการ
ให้บริการในวันหยุด หรือมีการให้บริการนอกสถานท่ี 

4.564 0.663 มากท่ีสุด 

5. ช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ  4.961 0.214 มากท่ีสุด 
ค่ำเฉลี่ย 4.807 0.403 มำกที่สุด 
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ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม
พึง

พอใจ 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

1. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสุภาพ ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยท่ีดี  4.872 0.298 มากท่ีสุด 
2. เจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ  4.864 0.259 มากท่ีสุด 
3. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ในการปฏิบัติหน้าท่ี  4.841 0.334 มากท่ีสุด 
4. เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.843 0.317 มากท่ีสุด 
5. มีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ 4.797 0.486 มากท่ีสุด 
ค่ำเฉลี่ย 4.843 0.339 มำกที่สุด 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
1. อุปกรณ์และเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม ทันสมัย 4.805 0.420 มากท่ีสุด 
2. จัดสถานท่ีรับบริการอย่างเหมาะสม 4.851 0.347 มากท่ีสุด 
3. บริเวณท่ีพักรอรับบริการสะอาด เพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.856 0.326 มากท่ีสุด 

4. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกล าดับขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน  4.784 0.465 มากท่ีสุด 
5. มีท่ีจอดรถส าหรับผู้รับบริการ 4.773 0.477 มากท่ีสุด 
ค่ำเฉลี่ย 4.814 0.407 มำกที่สุด 

เฉลี่ย  = 4.836 
  = 4.836*20  
ร้อยละ  = 96.72 
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จากตารางสรุปผลการประเมินได้ ดังนี้ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร  ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่องานด้านขั้นตอน

ในการบริการในด้านการศึกษา อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.881)  คิดเป็นร้อย
ละ 97.62 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร  ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อด้านช่องทางการ
ให้บริการในด้านการศึกษา อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.807) คิดเป็นร้อยละ 
96.14 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อด้านเจ้าหน้าท่ี     
ผู้ให้บริการในด้านการศึกษา อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.843) คิดเป็น    ร้อย
ละ 96.86 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการในด้านการศึกษา อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด 
(ค่าเฉลี่ย = 4.814) คิดเป็นร้อยละ 96.28  
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ตำรำงแสดงค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำร
ให้บริกำรด้ำนรำยได้หรือภำษี 
 

ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม
พึง

พอใจ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 

1. มีการแจ้งขั้นตอนในการให้บริการ 4.718 0.394 มากท่ีสุด 
2. มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไว้อย่างเหมาะสม ไม่ต้องรอนาน 4.732 0.356 มากท่ีสุด 

3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไม่ซับซ้อน 4.741 0.313 มากท่ีสุด 

4. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้ 4.623 0.557 มากท่ีสุด 

5. ขั้นตอนบริการมีความถูกต้องตรงตามความต้องการ 4.665 0.524 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.696 0.429 มำกที่สุด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
1. มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง  4.708 0.409 มากท่ีสุด 
2. สามารถเข้าถึงการให้บริการได้โดยสะดวก 4.720 0.341 มากท่ีสุด 

3. สถานท่ีให้บริการตั้งอยู่ในพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4.722 0.338 มากท่ีสุด 

4. วันและเวลาในการให้บริการมีความสะดวกแก่ผู้รับบริการ มีการ
ให้บริการในวันหยุด หรือมีการให้บริการนอกสถานท่ี 

4.716 0.412 มากท่ีสุด 

5. ช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ  4.740 0.380 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.721 0.376 มำกที่สุด 
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ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม
พึง

พอใจ 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

1. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสุภาพ ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยท่ีดี  4.765 0.350 มากท่ีสุด 
2. เจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ  4.743 0.368 มากท่ีสุด 

3. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ในการปฏิบัติหน้าท่ี  4.739 0.391 มากท่ีสุด 

4. เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.711 0.436 มากท่ีสุด 

5. มีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ 4.754 0.381 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.742 0.385 มำกที่สุด 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
1. อุปกรณ์และเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม ทันสมัย 4.752 0.327 มากท่ีสุด 
2. จัดสถานท่ีรับบริการอย่างเหมาะสม 4.747 0.361 มากท่ีสุด 

3. บริเวณท่ีพักรอรับบริการสะอาด เพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.745 0.358 มากท่ีสุด 

4. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกล าดับขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน  4.732 0.436 มากท่ีสุด 

5. มีท่ีจอดรถส าหรับผู้รับบริการ 4.748 0.331 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.745 0.363 มำกที่สุด 

เฉลี่ย  = 4.726 
  = 4.726*20  
ร้อยละ  = 94.52 
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จากตารางสรุปผลการประเมินได้ ดังนี้ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร  ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่องานด้านขั้นตอน

ในการบริการในด้านรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.696)      
คิดเป็นร้อยละ 93.92 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร  ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อด้านช่องทางการ
ให้บริการในด้านรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.721) คิดเป็น
ร้อยละ 94.42 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อด้านเจ้าหน้าท่ี     
ผู้ให้บริการในด้านรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.742) คิดเป็น
ร้อยละ 94.84 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมี 
ต่อด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการในด้านรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับ พึงพอใจ
มำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.745) คิดเป็นร้อยละ 94.90  
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ตำรำงแสดงค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำร
ให้บริกำรด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 
 

ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม
พึง

พอใจ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 

1. มีการแจ้งขั้นตอนในการให้บริการ 4.877 0.283 มากที่สุด 
2. มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไว้อย่างเหมาะสม ไม่ต้องรอนาน 4.892 0.235 มากทีสุ่ด 
3. มีขั้นตอนการบริการที่สะดวก ไม่ซับซ้อน 4.867 0.261 มากท่ีสุด 
4. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้ 4.841 0.306 มากที่สุด 

5. ขั้นตอนบริการมีความถูกต้องตรงตามความต้องการ 4.899 0.215 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.875 0.260 มำกที่สุด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
1. มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง  4.840 0.327 มากที่สุด 
2. สามารถเข้าถึงการให้บริการได้โดยสะดวก 4.852 0.315 มากที่สุด 
3. สถานท่ีให้บริการตั้งอยู่ในพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4.879 0.216 มากท่ีสุด 
4. วันและเวลาในการให้บริการมีความสะดวกแก่ผู้รับบริการ มีการ
ให้บริการในวันหยุด หรือมีการให้บริการนอกสถานท่ี 

4.833 0.261 มากที่สุด 

5. ช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ  4.866 0.227 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.854 0.269 มำกที่สุด 
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ควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลี่ย 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม
พึง

พอใจ 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

1. เจ้าหน้าท่ีแต่งกายสุภาพ ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยท่ีดี  4.857 0.340 มากที่สุด 
2. เจ้าหน้าท่ีมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ  4.849 0.361 มากที่สุด 
3. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ในการปฏิบัติหน้าท่ี  4.822 0.379 มากท่ีสุด 
4. เจ้าหน้าท่ีสามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.819 0.403 มากที่สุด 

5. มีเจ้าหน้าท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ 4.907 0.210 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.851 0.339 มำกที่สุด 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
1. อุปกรณ์และเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม ทันสมัย 4.812 0.435 มากที่สุด 
2. จัดสถานท่ีรับบริการอย่างเหมาะสม 4.838 0.368 มากที่สุด 
3. บริเวณท่ีพักรอรับบริการสะอาด เพียงพอต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

4.840 0.355 มากท่ีสุด 

4. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกล าดับขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน  4.826 0.380 มากที่สุด 

5. มีท่ีจอดรถส าหรับผู้รับบริการ 4.815 0.374 มากที่สุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.826 0.382 มำกที่สุด 

เฉลี่ย  = 4.852 
  = 4.852*20  
ร้อยละ  = 97.04 
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จากตารางสรุปผลการประเมินได้ ดังนี้ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร  ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่องานด้านขั้นตอน

ในการบริการในด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย 
= 4.875) คิดเป็นร้อยละ 97.50  

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร  ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อด้านช่องทางการ
ให้บริการในด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 
4.854) คิดเป็นร้อยละ 97.08  

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อด้านเจ้าหน้าท่ี     
ผู้ให้บริการในด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ในระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 
4.851) คิดเป็นร้อยละ 97.02  

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการในด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม อยู่ใน
ระดับ พึงพอใจมำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.826) คิดเป็นร้อยละ 96.52  

 

4.875 4.854 4.851 4.826

0

1

2

3

4

5

ดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดกิารสงัคม

�                  

                   

                       

                   

 
 



29 
 

 

ตำรำงแสดง ค่ำเฉลี่ยและระดับควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรโดยรวมทั้ง  
4 ภำระงำน 
 

ภำระงำน ค่ำเฉลี่ย ระดับควำมพึงพอใจ 
1. ด้ำนสำธำรณสุขและสิ่งแวดล้อม 4.758 มำกที่สุด 

2. ด้ำนกำรศึกษำ 4.836 มำกที่สุด 

3. ด้ำนรำยได้หรือภำษี 4.726 มำกที่สุด 

4. ด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 4.852 มำกที่สุด 
ค่ำเฉลี่ย 4.793 มำกที่สุด 

ร้อยละ  = 4.793*20 
  = 95.86     
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บทท่ี 5 
สรุป อภิปรำยผลและเสนอแนะ 

สรุปผลกำรประเมิน 
การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลนาพันสาม อ าเภอเมืองเพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี ในปีงบประมาณ 2563   
เป็นการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลนาพันสาม ตามภาระหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การ
บริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552  มีวัตถุประสงค์การวิจัย 2 ประการคือ  

1. เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบล
นาพันสามท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม ต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการและสิ่งอ านวยความสะดวก ตามภาระ
และหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 
แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552 ในภาระงาน 4 ด้าน ประกอบด้วย (1) ด้านสาธารณสุขและ
สิ่งแวดล้อม (2) ด้านการศึกษา (3) ด้านรายได้หรือภาษี และ(4) ด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม   

2. เพื่อทราบถึงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการจัดท าบริการสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม ตามภาระและหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภา
ต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552   

ในการด าเนินการวิจัย ผู้วิจัยด าเนินการโดยส ารวจความพึงพอใจ (Survey Research) 
จากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นตัวแทนประชาชนในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม 
จ านวน 314 ตัวอย่าง แล้วน ามาวิเคราะห์ผลโดยใช้ข้อมูลท่ีได้มาจากการส ารวจด้วยวิธีการสถิติ 
เช่น ค่าเฉลี่ย (mean), ค่าอัตราส่วนร้อยละ (percentage) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(standard deviation) จากนั้นจึงการพรรณนาความ (Description) ผลการศึกษาจ าแนกตาม
วัตถุประสงค์ สรุปได้ ดังนี้ 

  วัตถุประสงค์ข้อที่ 1. เพื่อทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนในเขตพื้นท่ี
องค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสามท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
นาพันสาม ต่อขั้นตอนการให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการและสิ่ง
อ านวยความสะดวก ตามภาระและหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การ
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บริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552 ในภาระงาน 4 ด้าน ประกอบด้วย      
(1) ด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม (2) ด้านการศึกษา (3) ด้านรายได้หรือภาษี และ(4) ด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ระดับความพึงพอใจเฉลี่ยในภาพรวมท้ัง 4 ด้านอยู่ในระดับ 
มำกที่สุด (ค่าเฉลี่ย = 4.793) คิดเป็นร้อยละ 95.86 แยกตามภาระงาน ดังนี้ 

1. ควำมพึงพอใจด้ำนสำธำรณสุขและสิ่งแวดล้อม 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 

4.750) คิดเป็นร้อยละ 95.00 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 

4.753) คิดเป็นร้อยละ 95.06 
 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด  (ค่าเฉลี่ย = 
4.771) คิดเป็นร้อยละ 95.42 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ประชาชนผู้มีความพึงพอใจในระดับ    
มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.759) คิดเป็นร้อยละ 95.18 

ระดับความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมท้ัง 4 ขั้นตอน อยู่ในระดับ มากท่ีสุด 
(ค่าเฉลี่ย = 4.758) คิดเป็นร้อยละ 95.16 

 
2. ควำมพึงพอใจด้ำนกำรศึกษำ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 

4.881) คิดเป็นร้อยละ 97.62 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 

4.807) คิดเป็นร้อยละ 96.14 
 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 
4.843) คิดเป็นร้อยละ 96.86 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ประชาชนผู้มีความพึงพอใจในระดับ    
มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.814) คิดเป็นรอ้ยละ 96.28 

ระดับความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมท้ัง 4 ขั้นตอน อยู่ในระดับ มากท่ีสุด 
(ค่าเฉลี่ย = 4.836) คิดเป็นร้อยละ 96.72 
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3. ควำมพึงพอใจด้ำนกำรรำยได้หรือภำษี 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 

4.696) คิดเป็นรอ้ยละ 93.92 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 

4.721) คิดเป็นร้อยละ 94.42 
 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด  (ค่าเฉลี่ย = 
4.742) คิดเป็นร้อยละ 94.84 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ประชาชนผู้มีความพึงพอใจในระดับ    
มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.745) คิดเป็นร้อยละ 94.90 

ระดับความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมท้ัง 4 ขั้นตอน อยู่ในระดับ มากท่ีสุด 
(ค่าเฉลี่ย = 4.726) คิดเป็นร้อยละ 94.52 

 
 4. ควำมพึงพอใจด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 
4.875) คิดเป็นร้อยละ 97.50 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 
4.854) คิดเป็นร้อยละ 97.08 
 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด  (ค่าเฉลี่ย = 
4.851) คิดเป็นร้อยละ 97.02 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ประชาชนผู้มีความพึงพอใจในระดับ    
มากท่ีสุด (ค่าเฉลี่ย = 4.826) คิดเป็นร้อยละ 96.52 

ระดับความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมท้ัง 4 ขั้นตอน อยู่ในระดับ มากท่ีสุด 
(ค่าเฉลี่ย = 4.852) คิดเป็นร้อยละ 97.04 

 
วัตถุประสงค์ข้อที ่2 เพื่อทราบถึงความคิดเห็นและข้อเสนอแนะต่อการจัดท าบริการ

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม ตามภาระและหน้าท่ีท่ีก าหนดไว้ใน
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ.2552  
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จากผลการเก็บรวบรวมข้อมูลพบว่า ประชาชนมีข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาและปรับปรุงการ
บริการสาธารณะ ดังต่อไปนี้ 
 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในการท างานขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพัน
สามอยู่ในระดับท่ีดีถึงดีมากในทุกๆ ด้าน มีข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเพียงเล็กน้อย ด้านการ
ดูแลรักษาความสะอาดบริเวณริมถนนภายในชุมชน การซ่อมบ ารุงไฟฟ้าส่องสว่าง และการ
ตรวจเช็คการท างานของกล้องวงจรปิดตามจุดส าคัญๆ ภายในชุมชน เพื่อป้องกปรามและสร้าง
ความปลอดภัยาภายในชุมชน 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 ควรท าการส ารวจข้อมูลระดับเครัวเรือนของชุมชนให้เป็นปัจจุบันเพื่อน าข้อมูลมา
วิเคราะห์สนับสนุนแนวทางในการจัดท าแผนพัฒนาขององค์การบริหารส่วนต าบลต่อไป 
เนื่องจากผลประทบจากการระบาดของโควิด 19 ท าให้มีการเปลี่ยนแปลงเกิดขึ้นในสังคม มีการ
ย้ายเข้าออก และภาวะการว่างงานเกิดขึ้นในชุมชน 
 
อภิปรำยผล 

 ผลการวิจัยท่ีได้สอดคล้องตามหลักเกณฑ์การวิจัยทุกขั้นตอน ประชาชนในเขตพื้นท่ีให้
ความร่วมมือในการท าแบบสอบถามและให้ข้อเสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์ต่อการด าเนินงานของ
องค์ปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นอย่างดี แต่ยังมีข้อจ ากัดการวิจัยท่ีส าคัญบางประการท่ีมีผลต่อ
ระดับคะแนนความพึงพอใจ ได้แก่ 
            1. การสุ่มเลือกตัวอย่างไม่กระจายอย่างอิสระท่ัวถึง เนื่องจากการกระจาย
ประชากรในท้องท่ีไม่สม่ าเสมอ กลุ่มตัวอย่างจึงไม่กระจายอย่างอิสระ (random) เท่าท่ีควร 
            2. ปัจจัยทางสังคมและวัฒนธรรมของกล่มตัวอย่าง เนื่องจากกลุ่มตัวอย่างมี
แนวโน้มให้คะแนนพึงพอใจสูงในกลุ่มท่ีมีความใกล้ชิดกับเจ้าหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ขณะท่ีบางกลุ่มไม่ตอบแบบสอบถามหรือตอบแบบสอบถามโดยการเลี่ยงไม่ตอบตรง
ความรู้สึกด้วยเกรงว่าอาจมีผลเสียต่อตนเอง และไม่อนุญาตให้ผู้วิจัยท าการบันทึกข้อมูล 
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   สรุปผลกำรประเมินผลควำมพึงพอใจของประชำชนต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ 

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลนำพันสำม อ ำเภอเมืองเพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี 
มิติที่  2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร 
ตัวช้ีวัดที่ 2.1  ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
 คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี  ได้ด าเนินการ
ประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม 
ในด้านต่างๆ ดังนี้ 

1. ด้ำนสำธำรณสุขและสิ่งแวดล้อม ร้อยละ 95.16 
2. ด้ำนกำรศึกษำ ร้อยละ 96.72 
3. ด้ำนรำยได้หรือภำษี ร้อยละ 94.52 
4. ด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม ร้อยละ 97.04 

ควำมพอพึงใจของผู้รับบริกำรจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลนำพันสำมเฉลี่ยทั้ง 4 งำน ร้อยละ 95.86 
 

ระดับควำมพึงพอใจ 

 มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป 

 ไม่เกินร้อยละ  95 

 ไม่เกินร้อยละ  90 

 ไม่เกินร้อยละ  85 

 ไม่เกินร้อยละ  80 

 ไม่เกินร้อยละ  75 

 ไม่เกินร้อยละ  70 

 ไม่เกินร้อยละ  65 

 ไม่เกินร้อยละ  60 

 ไม่เกินร้อยละ  55 

 น้อยกว่าร้อยละ 50 
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 

 
 

มิติที่ 2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร                                                                      

 

คะแนนเต็ม 10 

คะแนนที่ได ้ 10 

ตัวชี้วัด 
เกณฑ์ให้
คะแนน 

คะแนนที่ได้ 
แนวทำงกำรประเมิน 

1.ประเมินผลจากข้อมูล เอกสาร หลักฐานต่างๆ 
       พิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของประชาชน 
เจ้าหน้าท่ีของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานเอกชนท่ีมารับบริการ
หรือติดต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีขอรับการประเมิน โดย
จ้างสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาจากภายในหรือภายนอก
พื้นท่ีจังหวัดเป็นหน่วยส ารวจ ท้ังน้ีต้องมีการส ารวจและประเมิน
ความพึงพอใจอย่างน้อย 4 งาน เช่น 

(1) งานด้านบริการกฎหมาย 
(2) งานด้านทะเบียน 
(3) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
(4) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
(5) การจ่ายเบี้ยยังชีผู้สูงอายุ ผู้พิการ 
(6) งานด้านการจัดศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
(7) งานด้านเทศกิจ ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
(8) งานด้านรายได้หรือภาษี 
(9) การขออนุญาตปลูกสร้างบ้านหรืออาคารสังคม 
(10) งานด้านสาธารณสุข 
(11) งานด้านอื่นๆ 

ในการส ารวจและประเมินความพึงพอใจในแต่ละงาน อย่างน้อย
ต้องมีการก าหนดกรอบงานท่ีจะประเมินประกอบด้วย 

(1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
(2) ความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
(3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
(4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
เอกสารหลักฐานท่ีแสดงให้เห็นว่าการด าเนินการของตัวชี้วัด
ดังกล่าวได้บรรลุผลตามข้อมูล เช่น 

- หนังสือรับรองผลสรุปคะแนนการประเมินความพึง
พอใจจากสถาบันการศึกษา 

- แบบส ารวจความพึงพอใจท่ีใช้ในการประเมิน 

- สถานท่ี เอกสาร หรือหลักฐานท่ีแสดงถึงความพึงพอใจ 

- ตัวอย่างบุคคลท่ีมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
สาธารณะ 

2.1 ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
 

  มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป 

 
 

10  10 

          ไม่เกินร้อยละ  95 9  

         ไม่เกินร้อยละ  90 8  

        ไม่เกินร้อยละ  85 7  

 ไม่เกินร้อยละ  80 6  

 ไม่เกินร้อยละ  75 5  

 ไม่เกินร้อยละ  70 4  

 ไม่เกินร้อยละ  65 3  

 ไม่เกินร้อยละ  60 2  

 ไม่เกินร้อยละ  55 1  

 น้อยกว่าร้อยละ 50 0  
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ภำคผนวก ก 
ตำรำงก ำหนดขนำดของกลุ่มตัวอย่ำงของทำโร ยำมำเน่ แบ่งตำมระดับควำมคลำดเคลื่อน 
 

ขนาดประชากร 
(คน) 

ขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ีระดับความคลาดเคลื่อนต่างๆ  (e) 

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

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

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

 
แบบสอบถำมส ำรวจควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรของ 

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลนำพันสำม อ ำเภอเมืองเพชรบุรี  จังหวัดเพชรบุรี 
 
ค ำชี้แจง กรุณากรอกแบบสอบถามนี้ตามความเป็นจริงให้ครบทุกข้อ เพ่ือประโยชน์ในการน าไป
ปรับปรุงการบริหารงานให้ดียิ่งขึ้น และโปรดใส่เครื่องหมาย  ในช่อง  ตามความเป็นจริง 
 

ส่วนที่ 1 คุณสมบัติทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม                            

1. เพศ    1)  ชาย   2) หญิง 

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

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

4. ระยะเวลำกำรอยู่อำศัยในชุมชน 
 1) ตั้งแต่ก าเนิด    2) อาศัยอยู่ในพ้ืนที่นานกว่า 5 ปี 
 3) อาศัยอยู่ในพ้ืนที่ 1 - 5 ปี    4) อาศัยอยู่ในพ้ืนที่นี้ไม่เกิน 1ปี 
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ส่วนที่ 2 แบบสอบถำมควำมพึงพอใจต่อภำรกิจด้ำนต่ำง ๆ 
ค ำชี้แจงโปรดใส่เครื่องหมาย   ในช่องระดับความพึงพอใจตามความคิดของท่าน 
1 = พึงพอใจน้อยที่สุด, 2 = พึงพอใจน้อย, 3 = พึงพอใจปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากท่ีสุด 
 
1. ด้ำนสำธำรณสุขและสิ่งแวดล้อม 

ส่วนที่ 1 ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 

1. มีการแจ้งข้ันตอนในการให้บริการ      

2. มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไว้อย่างเหมาะสม ไม่ต้องรอนาน      
3. มีข้ันตอนการบริการที่สะดวก ไม่ซับซ้อน      

4. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้      

5. ขั้นตอนบริการมีความถูกต้องตรงตามความต้องการ      

ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการให้บริการหลายช่องทาง       

2. สามารถเข้าถึงการให้บริการได้โดยสะดวก      

3. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในพ้ืนที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง      
4. วันและเวลาในการให้บริการมีความสะดวกแก่ผู้รับบริการ มีการให้บริการใน
วันหยุด หรือมีการให้บริการนอกสถานที่ 

     

5. ช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ       

ส่วนที่ 3 ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี       

2. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ       

3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ในการปฏิบัติหน้าที่       
4. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      

5. มีเจ้าหน้าทีเ่พียงพอต่อการให้บริการ      

ส่วนที่ 4 ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 

1. อุปกรณ์และเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม ทันสมัย      
2. จัดสถานทีร่ับบริการอย่างเหมาะสม      
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3. บริเวณท่ีพักรอรับบริการสะอาด เพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ      

4. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกล าดับขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน       
5. มีที่จอดรถส าหรับผู้รับบริการ      
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2. ด้ำนกำรศึกษำ 

ส่วนที่ 1 ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 

1. มีการแจ้งข้ันตอนในการให้บริการ      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไว้อย่างเหมาะสม ไม่ต้องรอนาน      

3. มีข้ันตอนการบริการที่สะดวก ไม่ซับซ้อน      

4. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้      
5. ขั้นตอนบริการมีความถูกต้องตรงตามความต้องการ      

ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลายช่องทาง       

2. สามารถเข้าถึงการให้บริการได้โดยสะดวก      

3. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในพ้ืนที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง      
4. วันและเวลาในการให้บริการมีความสะดวกแก่ผู้รับบริการ มีการให้บริการใน
วันหยุด หรือมีการให้บริการนอกสถานที่ 

     

5. ช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ       

ส่วนที่ 3 ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี       

2. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ       
3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ในการปฏิบัติหน้าที่       

4. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      

5. มีเจ้าหน้าทีเ่พียงพอต่อการให้บริการ      

ส่วนที่ 4 ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 

1. อุปกรณ์และเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม ทันสมัย      
2. จัดสถานทีร่ับบริการอย่างเหมาะสม      

3. บริเวณท่ีพักรอรับบริการสะอาด เพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ      
4. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกล าดับขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน       

5. มีที่จอดรถส าหรับผู้รับบริการ      
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3. ด้ำนรำยได้หรือภำษี 

ส่วนที่ 1 ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 

1. มีการแจ้งข้ันตอนในการให้บริการ      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไว้อย่างเหมาะสม ไม่ต้องรอนาน      

3. มีข้ันตอนการบริการที่สะดวก ไม่ซับซ้อน      

4. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้      
5. ขั้นตอนบริการมีความถูกต้องตรงตามความต้องการ      

ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลายช่องทาง       

2. สามารถเข้าถึงการให้บริการได้โดยสะดวก      

3. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในพ้ืนที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง      
4. วันและเวลาในการให้บริการมีความสะดวกแก่ผู้รับบริการ มีการให้บริการใน
วันหยุด หรือมีการให้บริการนอกสถานที่ 

     

5. ช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ       

ส่วนที่ 3 ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี       

2. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ       
3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ในการปฏิบัติหน้าที่       

4. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      

5. มีเจ้าหน้าทีเ่พียงพอต่อการให้บริการ      

ส่วนที่ 4 ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 

1. อุปกรณ์และเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม ทันสมัย      
2. จัดสถานทีร่ับบริการอย่างเหมาะสม      

3. บริเวณท่ีพักรอรับบริการสะอาด เพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ      
4. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกล าดับขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน       

5. มีที่จอดรถส าหรับผู้รับบริการ      
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4. ด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 

ส่วนที่ 1 ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 

1. มีการแจ้งข้ันตอนในการให้บริการ      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการให้บริการไว้อย่างเหมาะสม ไม่ต้องรอนาน      

3. มีข้ันตอนการบริการที่สะดวก ไม่ซับซ้อน      

4. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้      
5. ขั้นตอนบริการมีความถูกต้องตรงตามความต้องการ      

ส่วนที่ 2 ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลายช่องทาง       

2. สามารถเข้าถึงการให้บริการได้โดยสะดวก      

3. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในพ้ืนที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง      
4. วันและเวลาในการให้บริการมีความสะดวกแก่ผู้รับบริการ มีการให้บริการใน
วันหยุด หรือมีการให้บริการนอกสถานที่ 

     

5. ช่องทางการให้บริการเพียงพอกับความต้องการของผู้รับบริการ       

ส่วนที่ 3 ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ ให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยที่ดี       

2. เจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นในการให้บริการ       
3. เจ้าหน้าที่มีความรู้ในการปฏิบัติหน้าที่       

4. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      

5. มีเจ้าหน้าทีเ่พียงพอต่อการให้บริการ      

ส่วนที่ 4 ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
ระดับควำมพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 

1. อุปกรณ์และเครื่องใช้ในการปฏิบัติงานมีความเหมาะสม ทันสมัย      
2. จัดสถานทีร่ับบริการอย่างเหมาะสม      

3. บริเวณท่ีพักรอรับบริการสะอาด เพียงพอต่อความต้องการของผู้รับบริการ      
4. มีป้ายประชาสัมพันธ์บอกล าดับขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน       

5. มีที่จอดรถส าหรับผู้รับบริการ      
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ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ 
ค ำชี้แจง โปรดให้ข้อเสนอแนะต่อการให้บริการในด้านต่างๆ 
3.1 ด้ำนสำธำรณสุขและสิ่งแวดล้อม 
............................................................................................................................. ............................................
................................................................................. ........................................................................................  
3.2 ด้ำนกำรศึกษำ 
.................................................................................................................................................................... .....
................................................................................ ......................................................................................... 
3.3 ด้ำนรำยได้หรือภำษี 
............................................................................................................................. ............................................
.................................................................................................... ..................................................................... 
3.4 ด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 
............................................................................. ............................................................................................
........................................................................................................ ................................................................. 
3.5 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ  
…………………………………………………………………………………….…………………….…………………………………………. 
……………………………………………………………………………….………………………………………….…………………………. 
 
 

****ขอขอบพระคุณที่สละเวลาตอบแบบสอบถาม**** 

 


