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บทที ่1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
            รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ.2560 ไดมี้การเปล่ียนแปลงสาระส าคญัใน
หลายท่ีเก่ียวขอ้งกบัองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยเฉพาะอย่างยิ่งในหมวด 14 ท่ีว่าดว้ย    
การปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มาตรา 249 ได้บญัญัติให้มีการจดัการปกครองส่วนทอ้งถ่ินตาม
หลกัแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในทอ้งถ่ิน และในมาตรา 250     
ยงัไดก้  าหนดหน้าท่ีและอ านาจขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินไว ้ให้องคก์รปกครองส่วน
ทอ้งถ่ินจดัท าบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชน รวมทั้ง
ส่งเสริมและสนับสนุนการจัดการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถ่ิน โดยพิจารณาจาก
งบประมาณและศกัยภาพขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  นอกจากน้ี รัฐธรรมนูญยงัเปิด
โอกาสให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินสามารถด าเนินการจัดท าบริการสาธารณะ                
หรือกิจกรรมสาธารณะร่วมมือหรือมอบหมายใหเ้อกชนหรือหน่วยงานรัฐอ่ืนๆ ด าเนินการได ้
หากการร่วมมือหรือการมอบหมายนั้นจะท าใหป้ระชาชนไดรั้บประโยชนย์ิง่ข้ึน  

           จากการท่ีรัฐธรรมนูญไดก้ าหนดให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินสามารถจดัท าบริการ
สาธารณะไดเ้องนั้น รัฐธรรมนูญได้วางกลไกในการตรวจสอบการด าเนินงานขององค์กร
ปกครองส่วนทั้งถ่ินไวใ้น มาตรา 253 โดย ให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน สภาทอ้งถ่ิน และ
ผูบ้ริหารทอ้งถ่ินตอ้งเปิดเผยขอ้มูลและรายงานผลการด าเนินงานให้ประชาชนทราบ อีกทั้ง
องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินต้องให้ประชาชนในท้องถ่ินมีส่วนร่วมในการบริหารงาน 
ประเมินผลและตรวจสอบการด าเนินงานอีกดว้ย  

            การท่ีภาคประชาชนจะเขา้ไปประเมินผลการด าเนินงานบริหารจดัการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถ่ินนั้ น การประเมินจะต้องเป็นการประเมินจากผลการด าเนินงานท่ี
สอดคลอ้งกบัอ านาจหนา้ท่ีในการจดัการบริการสาธารณะอนัเป็นประโยชน์แก่ประชาชนใน
ทอ้งถ่ิน ตามท่ีก าหนดไวใ้น มาตรา 16  แห่งพระราชบญัญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการ
กระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ.2542 และอ านาจหนา้ท่ีองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลตามพระราชบญัญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แกไ้ข
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เพิ่มเติม พ.ศ.2552 ซ่ึงประกอบดว้ยสามมาตรา คือ มาตรา 66 มาตรา 67 และ มาตรา 68 โดยท่ี 
มาตรา 67 เป็นหน้าท่ีท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลตอ้งท า ส่วนมาตรา 68 เป็นหน้าท่ีท่ีไม่ได้
บงัคบัให้ตอ้งท าแต่หากท าได้ก็จะเป็นประโยชน์ต่อชุมชนมากยิ่งข้ึน ซ่ึงทั้งสามมาตรา มี
ใจความดงัน้ี          
 “มาตรา 66 องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีหนา้ท่ีในการพฒันาต าบลทั้งในดา้นเศรษฐกิจ 
สังคมและวฒันธรรม 
 มาตรา 67 ภายใตบ้งัคบัแห่งกฎหมาย องคก์ารบริหารส่วนต าบลมีหนา้ท่ีตอ้งท าในเขต
องคก์ารบริหารส่วนต าบล ดงัน้ี 
            (1) จดัใหมี้และบ ารุงรักษาทางน ้าและทางบก 
            (2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน ้ า ทางเดิน และท่ีสาธารณะรวมทั้งก าจดัมูลฝอย
และส่ิงปฏิกลู 
 (3) ป้องกนัโรคและระงบัโรคติดต่อ 
            (4) ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
            (5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และวฒันธรรม 
            (6) ส่งเสริมการพฒันาสตรี เดก็ เยาวชน ผูสู้งอาย ุและผูพ้ิการ 
            (7) คุม้ครอง ดูแล และบ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดลอ้ม 
            (8) บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถ่ิน และวฒันธรรมอันดีของ
ทอ้งถ่ิน 
            (9) ปฏิบติัหนา้ท่ีอ่ืนตามท่ีทางราชการมอบหมายโดยจดัสรรงบประมาณหรือบุคลากร
ใหต้ามความจ าเป็นและสมควร 
 มาตรา 68 ภายใตบ้งัคบัแห่งกฎหมายองคก์ารบริหารส่วนต าบลอาจท ากิจการในเขต
องคก์ารบริหารส่วนต าบล ดงัน้ี 
            (1) ใหมี้น ้าเพื่อการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 
            (2) ใหมี้และบ ารุงการไฟฟ้าหรือแสงสวา่งโดยวธีิอ่ืน 
            (3) ใหมี้และบ ารุงรักษาทางระบายน ้า 
            (4) ใหมี้และบ ารุงสถานท่ีประชุม การกีฬา การพกัผอ่นหยอ่นใจ และสวนสาธารณะ 
            (5) ใหมี้และส่งเสริมกลุ่มเกษตรกรและกิจการสหกรณ์ 
            (6) ส่งเสริมใหมี้อุตสาหกรรมในครอบครัว 
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            (7) บ ารุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร 
            (8) การคุม้ครองดูแลและรักษาทรัพยสิ์นอนัเป็นสาธารณสมบติัของแผน่ดิน 
            (9) หาผลประโยชนจ์ากทรัพยสิ์นขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
            (10) ใหมี้ตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าขา้ม 
            (11) กิจการเก่ียวกบัการพาณิชย ์
             (12) การท่องเท่ียว 
 (13) การผงัเมือง” 
           เม่ือพิจารณาอ านาจหนา้ท่ีขององคก์ารบริหารส่วนต าบลตามท่ีก าหนดในรัฐธรรมนูญ
และพระราชบญัญติัฯ แลว้จะเห็นว่าแต่ละดา้นจะเก่ียวขอ้งกบัการใช้อ  านาจและการปฏิบติั
หนา้ท่ีท่ีมีผลกระทบต่อชีวิตความเป็นอยูแ่ละประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถ่ินนั้นๆ  ทั้งน้ี
หากพิจารณาบทบญัญติัในรัฐธรรมนูญจะเห็นว่า รัฐธรรมนูญ ใช้ค  าว่า “หน้าท่ีและอ านาจ
ดูแล” ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นว่าบทบาทหลกัขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินคือการท าหนา้ท่ี และ
ใชอ้  านาจเพื่อการดูแลประชาชนเท่านั้น  ดว้ยเหตุน้ี เม่ือพิจารณาบทบญัญติัแห่งรัฐธรรมนูญท่ี
ให้อ  านาจประชาชนไดมี้ส่วนร่วมในการปกครองทอ้งถ่ินของตนแลว้ การท่ีประชาชนใน
ทอ้งถ่ินไดมี้ส่วนประเมินผลการด าเนินงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบล จึงถือวา่สอดคลอ้ง
กบัเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญเป็นอยา่งยิ่ง เพราะประชาชนในทอ้งถ่ินนั้นจะเป็นผูท่ี้ไดรั้บ
ผลกระทบจากการบริหารงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลโดยตรง  ดงันั้น การประเมินผล
การด าเนินงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบล จึงถือเป็นการมีส่วนร่วมท่ีส าคญัของการเมือง
ภาคประชาสังคม อีกทั้งยงัเป็นการควบคุม และตรวจสอบการด าเนินงานขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลไปพร้อมๆ กนั  
           ผลสรุปจากการประเมินผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการท่ีได ้จะ
เป็นขอ้มูลท่ีคณะผูบ้ริหารและเจา้หน้าท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพนัสามสามารถ
น าไปใชเ้ป็นแนวทางพฒันาทอ้งถ่ินทั้งดา้นนโยบาย การด าเนินงาน และการใหบ้ริการ เพื่อให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและเกิดประโยชนสู์งสุดแก่ประชาชนในพื้นท่ีต่อไป 
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วตัถุประสงค์กำรวจิัย 
1. เพื่อทราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององคก์าร

บริหารส่วนต าบลนาพนัสามต่อขั้นตอนการให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, เจา้หน้าท่ี           
ผูใ้ห้บริการและส่ิงอ านวยความสะดวก ตามภาระหน้าท่ีท่ีบญัญติัไวใ้นพระราชบญัญติัสภา
ต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2552 ใน 4 ภาระงาน     
ดงัน้ี (1) ดา้นการศึกษา (2) ดา้นการจดัการส่ิงแวดลอ้ม/ทรัพยากร (3) ดา้นป้องกนัและบรรเทา
สาธารณภยั และ(4) ดา้นการท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม ประเพณี 

2.เพื่อทราบถึงขอ้เสนอแนะต่อการจดัท าบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาพนัสามตามภาระหนา้ท่ีท่ีบญัญติัไวใ้นพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบล พ.ศ.2537 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ.2552   

 
ขอบเขตกำรวจิัย 

ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
การศึกษาวิจยัน้ีท าการศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการ

ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม โดยมีตัวช้ีวดั ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการ,           
ช่องทางการใหบ้ริการ, เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการและส่ิงอ านวยความสะดวก ใน 4 ภาระงาน ดงัน้ี 
(1) ดา้นการศึกษา (2) ดา้นการจดัการส่ิงแวดลอ้ม/ทรัพยากร (3) ดา้นป้องกนัและบรรเทาสา
ธารณภยั และ(4) ดา้นการท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม ประเพณี 

ขอบเขตด้ำนพืน้ที ่ 
การวิจยัน้ี ท าการวิจยัในพื้นท่ีรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพนัสาม 

อ าเภอเมืองเพชรบุรี จงัหวดัเพชรบุรี 
ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 
การวจิยัน้ี ท าการศึกษาความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการขององคก์าร

บริหารส่วนต าบลนาพนัสาม ในปีงบประมาณ 2561 
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ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
1. ผูบ้ริหารและบุคลากรขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพนัสามน าผลการประเมิน

ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพนั
สาม รวมถึงขอ้เสนอแนะต่อการจดัท าบริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพนั
สาม ไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงและพฒันาการบริการในปีงบประมาณต่อๆ ไป 

2. สถาบันและองค์กรทั้ งภาครัฐ ภาคประชาสังคม รวมถึงองค์กรพัฒนาเอกชน 
สามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยัไปเป็นแนวทางในการพฒันาองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ในประเทศไทย 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงำนวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
การประเมินผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร

ส่วนต าบลนาพนัสาม อ าเภอเมืองเพชรบุรี จงัหวดัเพชรบุรี มีวตัถุประสงคเ์พื่อประเมินระดบั
ความพึงพอใจของการให้บริการประชาชนในดา้นต่างๆ ท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพนั
สามไดใ้หบ้ริการ  ซ่ึงคณะผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสาร งานวิจยั แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง และ
น ามาเป็นขอ้มูลพื้นฐานเพื่อใชป้ระกอบการอธิบายและการวิเคราะห์สรุปผลในประเด็นต่างๆ 
ดงัน้ี 
 1. แนวคิดเก่ียวกบัองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 

2. แนวคิดเก่ียวกบันโยบายสาธารณะ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
4. แนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
5. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัการขบัเคล่ือน การบริหารจดัการและการประเมิน 
สภาพแวดลอ้มและศกัยภาพ 
6. งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
1. แนวคดิเกีย่วกบัองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

1.1 นิยำมขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ไดมี้นกัรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ใหนิ้ยาม
ของการปกครองส่วนทอ้งถ่ินไวห้ลากหลาย เช่น  

Wit (1967) ไดนิ้ยามว่า เป็นการปกครองท่ีรัฐบาลกลางให ้อ านาจ หรือกระจายอ านาจ
ไปให้หน่วยการปกครองทอ้งถ่ิน โดยให้ประชาชนในทอ้งถ่ินไดมี้ส่วนร่วมในการปกครอง
ทั้งหมดหรือบางส่วน  

Montagu (1984) ให้นิยามไวว้่า เป็นการปกครองซ่ึงหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินไดมี้
การเลือกตั้งโดยอิสระ เพื่อเลือกผูบ้ริหารองคก์รปกครองทอ้งถ่ินซ่ึงมีอ านาจอิสระปราศจาก
การครอบง าจากส่วนกลาง  ทั้งน้ี จะอยูภ่ายใตห้ลกัเกณฑ์ท่ีว่า อ  านาจสูงสุดของประชาชนใน
ทอ้งถ่ินนั้นๆ 
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 กล่าวไดว้่า องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน คือ หน่วยงานราชการส่วนทอ้งถ่ินท่ีไดรั้บ
การเลือกตั้งจากประชาชนในทอ้งถ่ิน มีอ านาจหน้าท่ีในการบริหารจดัการบริการสาธารณะ
ตามกฎหมายเพื่อประโยชน์สุขของประชาชนในท้องถ่ิน ซ่ึงบทบาทอ านาจหน้าท่ีได้ถูก
ก าหนดโดยกฎหมายการจดัตั้งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินนั้นๆ เช่น พระราชบญัญติัองคก์าร
บริหารส่วนจังหวัด, พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานคร และ
พระราชบญัญติัองคก์ารบริหารส่วนต าบล เป็นตน้   

1.2 ควำมส ำคญัขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ความส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินมีผลต่อการพัฒนาท้องถ่ินและ

ประเทศชาติหลายประการ ดงัน้ี 
1. เป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตยสอนให้ประชาชนรู้จกัการน า

ทฤษฎีไปสู่การปฏิบติัโดยเฉพาะการใชสิ้ทธิและหนา้ท่ีของพลเมืองไทย 
2. สอนใหป้ระชาชนรู้จกัปกครองตนเอง ใหป้ระชาชนเขา้ไปมีส่วนร่วมทางการเมือง 
3. สามารถตอบสนองความตอ้งการของทอ้งถ่ินตรงเป้าหมาย 
4.  ช่วยให้ชุมชนเขม้แข็งเน่ืองจากประชาชนมีอิสระในการปกครองตนเอง สามารถ

ตดัสินใจเอง โดยการมีส่วนร่วมในชุมชนท าใหชุ้มชนพึ่งพาตนเองอยา่งแทจ้ริง  
1.3 วตัถุประสงค์ขององค์กรปกครองท้องถิ่น 
องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีไวเ้พื่อช่วยในการพฒันาประเทศในหลายมิติ สรุปได้

ดงัน้ี 
1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลในกรณีท่ีท้องถ่ินมีงบประมาณของตนเองเพียง

พอท่ีจะด าเนินการใหบ้ริการประชาชนไดด้ว้ยตนเอง 
2. เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถ่ินอย่างแท้จริงเพราะ

คณะท างานในองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ยอ่มมาจากประชาชนในพื้นท่ี จึงยอ่มรู้ปัญหาได้
ชดัเจนและสามารถแกไ้ขปัญหาไดดี้กวา่ผูบ้ริหารท่ีมาจากต่างพื้นท่ี 

3. เพื่อช่วยหารายไดใ้ห้กบัทอ้งถ่ินดว้ยการให้อ  านาจทอ้งถ่ินจดัเก็บภาษีอากรและน า
เงินไปพฒันาทอ้งถ่ิน เป็นการช่วยรัฐบาลประหยดังบประมาณอีกวธีิหน่ึง 
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2. แนวคดิเกีย่วกบันโยบำยสำธำรณะ 
2.1 นิยำมของนโยบำยสำธำรณะ 
นิยามของค าว่านโยบายสาธารณะนั้ น ได้มีนักวิชาการโดยเฉพาะนักวิชาการสาย

นโยบายศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ไดใ้หค้  านิยามไวอ้ยา่งหลากหลาย เช่น 
Lasswell (1958) ไดใ้ห้นิยามนโยบายสาธารณะสรุปไดว้่า เป็นแผนงานท่ีถูกก าหนด

ข้ึนโดยประกอบดว้ยเป้าหมาย คุณค่า และแนวทางปฏิบติัต่างๆ 
Easton (1965) ได้ให้นิยามไวว้่า คือ การจดัสรรคุณค่า และผลประโยชน์ต่างๆ โดย

ผา่นกลไกอ านาจการบริหาร 
 Anderson (1996) ได้ให้ค  าจ  ากดัของ นโยบายสาธารณะไวว้่า คือ กิจกรรมท่ีมีความ
มุ่งหวงัเชิงนโยบาย ซ่ึงมีการน าไปปฏิบติัโดยบุคคลหรือกลุ่มบุคคลท่ีมีหน้าท่ีในการแกไ้ข
ปัญหา หรือด าเนินการตามเร่ืองราวท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัญหานั้น 

Cochran et al. (1999) ได้นิยามว่า นโยบายสาธารณะเป็นกิจกรรมของรัฐบาลและ
ความตั้งใจท่ีจะก าหนดและปฏิบติักิจกรรมเหล่านั้น  นอกจากน้ี นโยบายสาธารณะยงัเป็น 
ผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการพยายามของรัฐบาลเพื่อใหบ้รรลุผลลพัธ์นั้น เช่นเดียวกบัท่ี Peters (1999) 
ไดใ้หค้วามหมาย “นโยบายสาธารณะ” วา่หมายถึง กลุ่มกิจกรรมของรัฐบาลท่ีมีอิทธิพลต่อวิถี
ชีวติของพลเมือง ทั้งท่ีเป็นการปฏิบติัโดยตรงหรือโดยผา่นตวัแทน 

2.2 องค์ประกอบของนโยบำยสำธำรณะ   
เม่ือกล่าวถึงองคป์ระกอบของนโยบายสาธารณะนั้น Lineburry (1993) ไดจ้  าแนกองค ์

ประกอบไว ้5 ประการ ไดแ้ก่ 
 1) ตอ้งมีวตัถุประสงคท่ี์แน่นอน ชดัเจน และมุ่งก่อใหเ้กิดประโยชนแ์ก่ส่วนรวม 

2) ตอ้งมีการเสนอขั้นตอนของพฤติกรรม เพื่อใหข้ั้นตอนการด าเนินงานตามนโยบาย 
 3) มีการก าหนดวิธีการปฏิบัติ เพื่ อให้สอดคล้องกับนโยบาย โดยพิจารณาถึง
วตัถุประสงค ์เป้าหมาย เง่ือนไขดา้นเวลา สถานท่ี 

4) ประกาศใหส้าธารณชนรับรู้ดว้ยวธีิการต่างๆ  
5) ตอ้งมีการด าเนินงานตามแผนงานท่ีวางไวเ้พื่อใหบ้รรลุเป้าหมาย  
2.3 ประเภทของนโยบำยสำธำรณะ 
การแบ่งประเภทของนโยบายสาธารณะมีการใช้หลักเกณฑ์ท่ีหลากหลายข้ึนกับ

ช่วงเวลา บริบททางสังคม การเมืองการ เม่ือการศึกษาดา้นนโยบายสาธารณะเป็นท่ีรู้จกัมาก
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ข้ึน นักรัฐศาสตร์และนักนโยบายศาสตร์ไดมี้การแบ่งประเภทของนโยบายสาธารณะโดย
พิจารณาจากวิวฒันาการทางการเมืองการปกครอง, จากวตัถุประสงคข์องนโยบาย เช่น Lowi 
(1964) ไดจ้  าแนกนโยบายสาธารณะเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ 

1. นโยบายจดัสรร (Distributive Policies) เป็นการแบ่งประเภทของนโยบายสาธารณะ
โดยพิจารณาจากวตัถุประสงค์ของนโยบายท่ีมีเป้าหมายเพื่อ จัดสรรทรัพยากรแก่กลุ่ม
ผลประโยชนก์ลุ่มใดกลุ่มหน่ึงเป็นการเฉพาะ เช่น นโยบายช่วยเหลือผูมี้รายไดน้อ้ย เป็นตน้ 

2. นโยบายควบคุม (Regulatory Policies) เป็นนโยบายท่ีใช้ในการควบคุมธุรกิจ 
สามารถแบ่งยอ่ยไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ  

- นโยบายควบคุมแบบแข่งขนั (Competitive regulatory policy) เป็นการควบคุมการ
ประกอบอาชีพท่ีมีผลกระทบต่อส่วนรวม เช่น การออกใบประกอบวิชาชีพเพื่อควบคุม
มาตรฐานวชิาชีพ การควบคุมการท าธุรกิจเพื่อมิใหเ้กิดการผกูขาด 

 - นโยบายควบคุมแบบปกป้อง (Protective regulatory policy) เป็นนโยบายท่ี มี
วตัถุประสงคเ์พื่อควบคุมมิให้ผูป้ระกอบการเอารัดเอาเปรียบผูบ้ริโภค เช่น การก าหนดราคา
สินคา้ท่ีจ  าเป็นตอ้งการด ารงชีวติ เป็นตน้ 

3. นโยบายจดัสรรใหม่ (Redistributive Policies) ถูกก าหนดข้ึนเพื่อจดัสรรทรัพยากร
ท่ีมีอยูใ่หก้ระจายแก่ประชาชนในสังคม เพื่อลดความเหล่ือมล ้าทางสังคม  

จากความหมาย องคป์ระกอบ และประเภทของนโยบายสาธารณะ สามารถกล่าวไดว้่า 
นโยบายสาธารณะเป็นเคร่ืองมือท่ีส าคญัในการพฒันาประเทศ หากขาดนโยบายเท่ากนัการ
พฒันาประเทศขาดตัวก าหนดทิศทาง ซ่ึงส่งผลให้หน่วยงานต่างๆ มีการด าเนินงานท่ีไม่
สอดคลอ้งกนั ผูป้ฏิบติังานไม่ทราบถึงแนวทางในการด าเนินงาน ซ่ึงเป็นอุปสรรคในการ
พฒันา 
 
3. แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัควำมพงึพอใจ 
            Maslow (1970) ไดเ้สนอทฤษฎีความตอ้งการ โดยใหเ้หตุผลว่า มนุษยมี์ความตอ้งการ 
ซ่ึง Maslow ไดต้ั้งสมมติฐานความตอ้งการของมนุษยไ์วด้งัน้ี  
 1. มนุษยมี์ความตอ้งการ และความตอ้งการน้ีจะมีอยูเ่สมอไม่ส้ินสุด เม่ือความตอ้งการ
ใดไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการอ่ืนกจ็ะเขา้มาแทน  

2. ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้ จะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป  
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3. ความต้องการของมนุษย์มีเป็นล าดับขั้ น เม่ือความต้องการขั้ นต ่ าได้รับการ
ตอบสนองแลว้ ความตอ้งการขั้นสูงกจ็ะเรียกร้องใหมี้การตอบสนองทนัที 
       ในส่วนของนกัวิชาการไทย ปริญญา จเรรัชต ์และคณะ (2546) ไดใ้ห้นิยามของความ
พึงพอใจไวว้่า  คือท่าทีความรู้สึกหรือทศันคติในทางท่ีดีของบุคคลท่ีมีต่อการปฏิบติังาน โดย
ผลตอบแทนท่ีไดรั้บและสภาพแวดลอ้มในการท างานจะเป็นปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ
ต่องาน ซ่ึงสอดคลอ้งกบันิยามท่ี วาทินี ไลง้อ้ (2549) ไดใ้หไ้ว ้คือ ความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิง
ใดๆ ก็ตาม หากว่าไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการแลว้ และท าให้บุคคลนั้น มีความรู้สึก
ทางบวก หรือมีความรู้สึกในทางท่ีดีกห็มายถึง ความพึงพอใจ 
 นอกจากน้ี เกรียงไกร นันทวนั (2546, หน้า 12) พบว่าความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนใน
กระบวนการบริการระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการข้ึนอยูก่บัปัจจยั 2 ประการ ไดแ้ก่  
 1. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของผลิตภณัฑ์บริการ หมายถึง ผูรั้บบริการได้
รับรู้ว่าผลิตภณัฑ์บริการท่ีไดรั้บมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท
ตามท่ีควรจะเป็นมากนอ้ยเพียงใด 
 2. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บ
รู้ว่าวิธีการน าเสนอบริการว่ามีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด เช่น การปฏิบัติตนของผู ้
ใหบ้ริการ ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ 
 จากท่ีกล่าวมาขา้งตน้ สรุปไดว้่า ความตอ้งการของมนุษยน์ั้นมีอยูอ่ย่างไม่จ ากดั เม่ือ
ความตอ้งการหน่ึงไดรั้บการตอบสนอง ก็เกิดความตอ้งการอีกอย่างหน่ึงข้ึนมาแทนท่ี และ
ความพึงพอใจนั้นจะเกิดข้ึนไดจ้ากหลายปัจจยัดว้ยกนั 
  
4. แนวคดิเกีย่วกบักำรให้บริกำร 
            การใหบ้ริการ มีความส าคญักบัทุกหน่วยงาน  โดยเฉพาะหน่วยงานของรัฐ ท่ีมีหนา้ท่ี
ติดต่อพบปะ หรือมีปฏิสัมพนัธ์กบัประชาชน การบริการถือเป็นหัวใจส าคญัของเจา้หน้าท่ี
ภาครัฐ  
           4.1 ควำมหมำยของกำรบริกำร 
            จินตนา  บุญบงการ (2545) ไดก้ล่าวถึงการบริการไวว้่า การบริการ คือ ส่ิงท่ี สัมผสั
แตะตอ้งไดย้าก และในขณะเดียวกนักเ็ส่ือมสูญสภาพไดง่้าย ขณะท่ี ฉตัราพร  เสมอใจ (2546) 
ไดก้ล่าวถึงค าว่า “การบริการ” ไวว้่า เป็นกิจกรรมท่ีเป็นประโยชน์หรือก่อให้เกิดความพึง
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พอใจท่ีจะจดัท าเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจดัท าข้ึนร่วมกับการขายสินคา้ เช่นเดียวกับ            
สมิต  สัชฌุกร (2550) ท่ีได้กล่าวถึงการบริการไว้ว่า เป็นการปฏิบัติงานท่ีเก่ียวข้องกับ
ผูใ้ชบ้ริการในการใหบุ้คคลต่างๆ ไดใ้ชป้ระโยชนใ์นทางใดทางหน่ึงดว้ยความพยายามใดๆ ก็
ตามในการท าใหบุ้คคลต่างๆ ท่ีมาติดต่อไดรั้บความช่วยเหลือ 
 4.2 แนวคดิเกีย่วกบัคุณภำพกำรบริกำร 
 หนา้ท่ีของผูใ้หบ้ริการ คือตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการใหไ้ดรั้บความ
พึงพอใจมากท่ีสุด ซ่ึงนอกจากคุณภาพของการบริการท่ีดี และคุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการแลว้ 
ส่ิงท่ีตอ้งค านึงถึงอีกประการหน่ึงกคื็อ หลกัการบริการท่ีดี ซ่ึงชยัสมพล  ชาวประเสริฐ (2546) 
ไดเ้สนอแนวคิดเก่ียวกบัหลกัการบริการท่ีดีไว ้10 ประการดงัน้ี 
 1. การให้บริการอย่างดีเลิศ ยึดลูกคา้เป็นหลกั สร้างความน่าเช่ือถือ เอาใจใส่ในการ
ใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ช่วยแกปั้ญหาต่างๆ และท่ีส าคญัตอ้งไม่เอาเปรียบลูกคา้ 
            2. ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง ตั้งแต่เร่ิมตน้จนถึงส้ินสุดการใหบ้ริการ  
 3. สร้างสายสัมพนัธ์กบัลูกคา้ 
            4. มีจุดติดต่อเพียง 1 จุดในการใชบ้ริการ หรือใชพ้นักงาน 1 คนต่อการบริการในแต่
ละเร่ือง และหากมีพนกังานคนใดไม่อยู ่ควรมีพนกังานคนอ่ืนเขา้มารับผิดชอบการส่งต่องาน
เพื่อไม่ใหก้ารบริการสะดุด 

5. ติดต่อไดทุ้กวนัและทุกเวลา  
6. ติดต่อเจ้าหน้าท่ีหรือพนักงานเหมือนติดต่อกับหัวหน้าหรือผู ้จัดการ ลูกค้า

โดยทัว่ไปมกัรู้สึกว่า การไดติ้ดต่อกบัหวัหนา้หรือผูจ้ดัการจะท าใหไ้ดรั้บความสะดวกรวดเร็ว
มากกว่าติดต่อกับเจา้หน้าท่ีหรือพนักงาน  ดังนั้น หัวหน้าหรือผูจ้ดัการจึงควรมอบหมาย
อ านาจการตดัสินใจใหก้บัเจา้หนา้ท่ีหรือพนกังานท่ีรับผิดชอบฝ่ายต่างๆ ใหส้ามารถบริการได้
อยา่งไม่ติดขดั 
            7. มีการส่ือสารใหข้อ้มูลลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บรู้วา่เราไม่ทอดท้ิง 
            8. มีนวตักรรมเพื่อสร้างความแปลกใหม่ในการใหบ้ริการ 
            9. บรรยากาศของความสนุกสนาน 
            10. มีการปรับปรุงใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและปลูกจิตส านึกดา้นการใหบ้ริการ 
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5. ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกบัการขับเคลือ่น การบริหารจัดการและการประเมนิสภาพแวดล้อม
และศักยภาพ 

ประเด็นเร่ืองการบริหารจดัการนั้น พยอม  วงศส์ารศรี (2538) ไดใ้ห้นิยามของค าว่า
บริหารจัดการสรุปได้ว่า คือ กระบวนการท่ีผูจ้ ัดการใช้ศิลปะและกลยุทธ์ต่างๆ ด าเนิน
กิจกรรมตามขั้นตอน โดยอาศยัความร่วมมือร่วมใจของสมาชิกในองคก์ร การตระหนักถึง
ความสามารถ ความตอ้งการและความมุ่งหวงัดา้นความเจริญกา้วหนา้ในการปฏิบติังานของ
สมาชิกควบคู่ไปดว้ย องคก์รจึงจะสัมฤทธิผล  

วรุิณสิริ  ใจมา (2553) ไดใ้หค้วามเห็นเก่ียวกบัความส าคญัของการจดัการท่ีมีต่อมนุษย์
และองคก์รในหลายๆ สรุปดงัน้ี 

1. ช่วยใหม้นุษยด์ ารงชีวติอยูอ่ยา่งผาสุก 
2. การท่ีจ  านวนประชากรเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็ว เป็นผลใหอ้งคก์ารต่างๆ ตอ้งใหค้วาม 

ส าคญัและขยายงานดา้นการบริหารจดัการ 
3. เป็นเคร่ืองบ่งช้ีความเจริญกา้วหนา้ของสังคมและวทิยาการดา้นต่างๆ โดยเฉพาะ 

ดา้นอุตสาหกรรม  
4. การจดัการเป็นกรรมวธีิท่ีจะน าโลกไปสู่ความเจริญกา้วหนา้แบบไร้พรมแดน 

 5. การจดัการมีลกัษณะเป็นการท างานร่วมกนัของกลุ่มคน ความส าเร็จจะเกิดข้ึนได้
ตอ้งอาศยัปัจจยัดา้นสังคม เทคโนโลย ีวฒันธรรมและการเมือง 

6. ชีวติประจ าวนัของมนุษยเ์ก่ียวขอ้งกบัการจดัการเสมอ และการจดัการเป็นเร่ืองท่ีมี 
อิทธิพลและจ าเป็นต่อการด ารงชีวติ 
 นอกจากน้ี ยงัเห็นว่าการจดัการจะบรรลุเป้าหมายไดจ้ะตอ้งอาศยัปัจจยั 6 M’s ไดแ้ก่ 
Man (บุคลากร), Money (เงิน), Material (วสัดุ), Method (วธีิการ), Machine (เคร่ืองจกัร) และ 
Market (ตลาด) ซ่ึงหากขาดตัวใดตัวห น่ึงไปก็อาจท าให้การบริหารจัดการไม่บรรลุ
วตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้
 โรเบิร์ต เอส แคปแลน และเดวดิ พี นอร์ตนั (2546) ไดก้ล่าวถึงการบริหารจดัการแนว
ใหม่ไวว้่า การบริหารจัดการแนวใหม่จะต้องมีเคร่ืองมือในการติดตามผล โดยการน า 
balanced scorecard มาเป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีใช้ในการวิเคราะห์กลยุทธ์การสร้างมูลค่าเพิ่ม 4 
ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน, ดา้นลูกคา้, ดา้นกระบวนการธุรกิจภายใน และดา้นการเรียนรู้และ
พฒันา 
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 โกมาตร  จึงเสถียรทรัพย ์(2550) ไดก้ล่าวถึงวิธีการจดัการองคก์รสมยัใหม่สรุปไดว้่า 
ในการจดัการองคก์รในกระบวนทศัน์ใหม่ไดเ้ปล่ียนระบบวิธีคิดเนน้การปรับตวัขององคก์ร 
เน่ืองจากเห็นว่าองคก์รไม่ใช่เคร่ืองจกัรและมีความซบัซอ้นเหมือนส่ิงมีชีวติ การวางกลยทุธ์ท่ี
ตายตวัไม่ใช่แนวทางการจดัการตนเองท่ีดี นอกจากน้ี ยงัก าหนดให้รูปแบบขององค์กรมี
ลกัษณะเป็นเครือข่ายเพื่อร่วมมือกนั ทั้งน้ี แต่ละองค์กรยงัคงความเป็นเอกเทศไว ้และส่ิงท่ี
ส าคญัท่ีสุดคือการจดัการศกัยภาพในการเรียนรู้และการจดัการความรู้   
 

6. งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 นิรันดร์  ปรัชญกุล (2546) ได้ท าการวิจยัเร่ือง ความคิดเห็นของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลบา้นฉาง ผลการวิจยัพบว่า คุณภาพการให้บริการ
โดยรวมทุกดา้นและรายดา้นทั้ง 10 ดา้น มีคุณภาพการใหบ้ริการในระดบัปานกลาง โดยดา้น
ความสะดวกสบาย ด้านความเป็นธรรม ดา้นคุณภาพ ดา้นความเสมอภาค ดา้นความทัว่ถึง 
และดา้นความต่อเน่ือง เป็นดา้นท่ีมีคะแนนสูงกวา่คะแนนเฉล่ีย ขณะท่ีดา้นประสิทธิภาพ ดา้น
ความพร้อมในการใหบ้ริการ ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ และดา้นการสนองตอบความ
พึงพอใจ เป็นด้านท่ีมีคะแนนต ่ากว่าคะแนนเฉล่ีย ส่วนการวิเคราะห์ความแตกต่าง ของ
คุณภาพการใหบ้ริการพบว่า กลุ่มตวัอยา่งเพศชาย และเพศหญิง ท่ีมีอายตุ่างกนั อาชีพต่างกนั 
มีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการทั้ง 10 ดา้น และในภาพรวมไม่แตกต่างกนั ยกเวน้ ใน
ประเด็นดา้นความต่อเน่ือง  อย่างไรก็ดี กลุ่มตวัอย่างท่ีมีการศึกษาต่างกนั จะมีความเห็นต่อ
คุณภาพการให้บริการด้านความเสมอภาค ด้านการตอบสนองความพึงพอใจ ด้านความ
ต่อเน่ือง ดา้นคุณภาพและในภาพรวมท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 วรนุช บวรนันทเดช (2546) ไดท้ าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการ
ของหน่วยบริการปฐมภูมิเขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจ
โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลางในการให้ค  าปรึกษาและบริการก่อนกลบับา้น ส่วนปัจจยัส่วน
บุคคลท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อบริการ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษา รายได ้และเขตท่ี
อยูอ่าศยัของประชาชนท่ีมารับบริการ   
          บุญเลิศ ธงสะอาด และ สมศักด์ิ บุญชุบ (2550) ได้ส ารวจความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของส านักงานพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย ์จังหวดัอุบลราชธานี 
ผลการวิจยัสรุปไดว้่า ผูข้อรับการบริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทั้งใน
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ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี  ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวกต่างๆ เช่น ท่ีนัง่ผูรั้บบริการ สถานท่ีบริการ ความชดัเจนของป้ายประชาสัมพนัธ์ 
บริการน ้าด่ืม ท่ีจอดรถ และหอ้งน ้า เป็นตน้ 
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บทที ่3 
วธีิกำรด ำเนินกำรวจิยั 

 
การส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน

ต าบลนาพนัสาม  อ าเภอเมืองเพชรบุรี จงัหวดัเพชรบุรี ใชว้ิธีการวิจยัแบบผสม โดยก าหนด
ขั้นตอนการวจิยั ดงัน้ี 
            1. วธีิด าเนินการส ารวจวจิยั 

2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั 
4. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
5. การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 
6. การวเิคราะห์และแปลผลขอ้มูล 
1. วธิีกำรด ำเนินกำรวจิัย 
การศึกษาวิจยัน้ีเป็นการวิจยัแบบผสม มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพนัสาม อ าเภอเมืองเพชรบุรี 
จงัหวดัเพชรบุรี ใน 4 ภาระงาน ดังน้ี (1) ด้านการศึกษา (2) ด้านการจัดการส่ิงแวดล้อม/
ทรัพยากร (3) ดา้นป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั และ(4) ดา้นการท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม 
ประเพณี  โดยใช้ตัวช้ีวดั 4 ด้าน ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, 
เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ และขอ้เสนอแนะของ
ผูรั้บบริการต่อการให้บริการสาธารณะขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพนัสาม อ าเภอเมือง
เพชรบุรี จังหวดัเพชรบุรี ตามภาระหน้าท่ีท่ีบัญญัติไวใ้นพระราชบัญญัติสภาต าบลและ
องคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ.2552 

 
2. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
ประชำกรในกำรวิจัย ไดแ้ก่ ผูรั้บบริการและประชาชนในพื้นท่ีองคก์ารบริหารส่วน

ต าบลนาพนัสาม อ าเภอเมืองเพชรบุรี จงัหวดัเพชรบุรี  
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กลุ่มตัวอย่ำง ใช้การเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบไม่เจาะจงจากจ านวนตวัอย่างท่ีท าการ
จดัเก็บทั้ งส้ิน 400 ตัวอย่าง โดยพิจารณาจากหลักการก าหนดขนาดตัวอย่างของ Yamane 
(1973) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ไม่ต ่ากวา่ร้อยละ 90  
 

3. ตัวแปรทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
1. ตวัแปรอิสระไดแ้ก่ขอ้มูลคุณสมบติัของกลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ และ

ระยะเวลาการอยูอ่าศยัในพื้นท่ี 
2. ตวัแปรตามไดแ้ก่ความพึงพอใจท่ีมีต่อการใหบ้ริการและประสิทธิภาพการบริการ 

ซ่ึงก าหนดโดยตวัช้ีวดั 4 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นขั้นตอนการให้บริการ, ดา้นช่องทางการให้บริการ, 
ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
 

4. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั คณะผูว้จิยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวม

ขอ้มูล ซ่ึงสร้างข้ึนจากการศึกษาเอกสารทฤษฎีและแนวคิดต่างๆ รวมถึงผลงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง
เพื่อน ามาสังเคราะห์เป็นแบบสอบถาม โดยก าหนดขอ้ค าถามในแบบสอบถามใหค้รอบคลุม
วตัถุประสงคก์ารวจิยัใหม้ากท่ีสุด  ซ่ึงค าถามในแบบสอบถามมีทั้งหมด 4 ส่วนประกอบดว้ย 

ส่วนท่ี 1 ค  าถามเก่ียวกบัข้อมูลพื้นฐานของกลุ่มตวัอย่าง 4 ตวัแปรได้แก่ เพศ อาย ุ
อาชีพ และระยะเวลาการอาศยัอยูใ่นพื้นท่ี 

ส่วนท่ี 2 ค  าถามเก่ียวกับความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการใน 4 ภาระงาน ดังน้ี         
(1) ด้านการศึกษา (2) ดา้นการจดัการส่ิงแวดลอ้ม/ทรัพยากร (3) ด้านป้องกนัและบรรเทา    
สาธารณภยั และ(4) ดา้นการท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม ประเพณี  โดยมีดชันีช้ีวดั 4 ตวัช้ีวดั 
ไดแ้ก่ (1) ขั้นตอนการให้บริการ (2) เจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ (3) ช่องทางการให้บริการ และ     
(4) ส่ิงอ านวยความสะดวกในการบริการ 

ส่วนท่ี 3 ค  าถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะในการให้บริการในภาระงานท่ีท าการประเมิน 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพนัสาม 

ส่วนท่ี 4 ค  าถามเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะในการให้บริการดา้นอ่ืนๆ ขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลนาพนัสามในภาพรวม 
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5. กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การเกบ็รวบรวมขอ้มูลจะด าเนินการโดยการแจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่ง ซ่ึง

เป็นตวัแทนผูรั้บบริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพนัสาม อ าเภอเมืองเพชรบุรี จงัหวดั
เพชรบุรี โดยกลุ่มตวัอยา่งไดม้าโดยการสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย และใหค้ณะผูว้ิจยัด าเนินการเกบ็
และรวบรวมขอ้มูลเพื่อน ามาท าการประมวลผลขอ้มูลแลว้วจิยัสรุปผลการประเมิน 
 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากตวัอยา่งท่ีสุ่มเลือก จะใชว้ิธีการ 2 รูปแบบตามแต่กรณี 
ดงัน้ี 

1. ในกรณีประชากรกลุ่มตวัอย่างสามารถท าความเขา้ใจ และตอบแบบสอบถามได้
ดว้ยตนเอง จะใหก้ลุ่มตวัอยา่งรายนั้นกรอกแบบสอบถามดว้ยตนเอง และเจา้หนา้ท่ีภาคสนาม
จะเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถามว่า กลุ่มตวัอยา่งตอบแบบสอบถามไดค้รบถว้นหรือไม่ ถา้ไม่
ครบถว้น เจา้หนา้ท่ีภาคสนามจะท าการซกัถามเพิ่มเติมเพื่อใหไ้ดค้  าตอบท่ีครบถว้น  

2. ในกรณีประชากรกลุ่มตวัอยา่งไม่สะดวก หรือไม่สามารถกรอกแบบ สอบถามดว้ย
ตนเอง เจา้หนา้ท่ีภาคสนามจะอ่านค าถามใหฟั้งและบนัทึกค าตอบลงในแบบสอบถาม  

 
6. กำรวเิครำะห์และแปลผลข้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้วิธีการพรรณนาวิเคราะห์  (Description analysis) ตาม

รายละเอียดของขอ้มูลท่ีไดม้าจากการแจกแบบสอบถามแลว้น ามาวิเคราะห์เชิงปริมาณโดย
วิธีการทางสถิติด้วยการค านวณหาค่าเฉล่ีย (mean) ค่าอตัราส่วนร้อยละ (percentage) และ
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation: S.D.) ในการอธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างตวั
แปรต่างๆ เพื่อบ่งช้ีและยืนยนัผลการประเมินให้เท่ียงตรงมากยิ่งข้ึน และน าเสนอในรูปการ
พรรณนา, ตารางสถิติ และแผนภูมิแท่ง 

ในส่วนของขอ้เสนอแนะ คณะผูว้ิจยัจะท าการรวบรวมและสรุปเป็นประเด็นและ
น าเสนอในรูปแบบการพรรณนา 

กำรทดสอบเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
คณะผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างไปทดสอบความเท่ียงตรงและค่าความเช่ือมัน่

โดยให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความถูกตอ้งเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาของค าถามแต่ละขอ้ว่าตรงตาม
วตัถุประสงค์ของการวิจัยคร้ังน้ีหรือไม่ หลังจากนั้ น คณะผูว้ิจัยได้น าข้อเสนอแนะจาก
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ผูเ้ช่ียวชาญมาปรับปรุงขอ้ค าถามเพื่อให้ครอบคลุมเน้ือหาและง่ายต่อการตอบแบบสอบถาม
ของกลุ่มตวัอยา่ง 

กำรตรวจแบบวดัและกำรให้คะแนน 
1. แบบสอบถามขอ้มูลคุณสมบติัของกลุ่มตวัอยา่งดา้นเพศ อาย ุอาชีพ และระยะเวลา

การอยูอ่าศยัในชุมชน 
2. แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในดา้นการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน

ต าบลนาพนัสาม ไดก้  าหนดเกณฑร์ะดบัความพึงพอใจ ดงัน้ี 
  พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ใหค้ะแนน        1 
  พึงพอใจนอ้ย  ใหค้ะแนน        2 
  พึงพอใจปานกลาง ใหค้ะแนน        3 
  พึงพอใจมาก  ใหค้ะแนน        4 
  พึงพอใจมากท่ีสุด ใหค้ะแนน        5 
 โดยขอ้มูลในส่วนท่ี 2 จะวิเคราะห์โดยแบ่งระดบัของความพึงพอใจเป็น 5 ระดบั คือ
พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด พึงพอใจนอ้ย พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจมาก และพึงพอใจมากท่ีสุด โดย
มีเกณฑส์ าหรับการแปลความหมายผลการวเิคราะห์จากนอ้ยไปหามากดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.50 หมายถึง  ความพึงพอใจ นอ้ยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 20 – 30 
ค่าเฉล่ีย 1.51 – 2.50 หมายถึง  ความพึงพอใจ นอ้ย คิดเป็นร้อยละ 30.2 – 50 
ค่าเฉล่ีย 2.51 – 3.50 หมายถึง  ความพึงพอใจ ปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 50.2 – 70 
ค่าเฉล่ีย 3.51 – 4.50 หมายถึง  ความพึงพอใจ มาก คิดเป็นร้อยละ 70.2 – 90 
ค่าเฉล่ีย 4.51 – 5.00 หมายถึง  ความพึงพอใจ มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 90.2-100 



19 
 

 

บทที ่4 
ผลกำรวจิยั 

 
การประเมินผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร

ส่วนต าบลนาพนัสาม อ าเภอเมืองเพชรบุรี จงัหวดัเพชรบุรี ดว้ยการวิเคราะห์แบบสอบถาม
จ านวน 392 ตัวอย่าง (จากแบบสอบถาม 400 ตัวอย่าง คัดท่ีได้ค  าตอบไม่สมบูรณ์ออก             
8 ตวัอยา่ง) ท่ีเป็นตวัแทนของประชาชนท่ีรับบริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพนัสาม 
ผลการศึกษาแบ่งเป็น 2 ตอน ดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 คุณสมบติัทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่ง 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
 
ตอนที ่1 คุณสมบัติทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่ำง 
คุณสมบติัทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง ประกอบดว้ย 4 ตวัแปร คือ เพศ อายุ อาชีพ และ

ระยะเวลาท่ีอาศยัในพื้นท่ี สามารถแสดงผลเป็นจ านวนและร้อยละ ดงัรายละเอียดในตาราง  

ตำรำงแสดงจ ำนวนและร้อยละของคุณสมบัติทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่ำง 

ข้อมูลทัว่ไป จ ำนวน ร้อยละ 

เพศ 
  

   ชาย 204 52.04 

   หญิง 188 47.96 

อำย ุ   

   ต  ่ากวา่ 20 ปี 9 2.30 

   20 - 40 ปี 156 39.80 

   41 - 60 ปี 170 43.37 

   ตั้งแต่ 60 ปีข้ึนไป 57 14.54 
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ข้อมูลทัว่ไป จ ำนวน ร้อยละ 

อำชีพ   

   รับราชการ พนกังานรัฐวสิาหกิจ 24 6.12 

   เจา้ของธุรกิจ คา้ขาย 67 17.09 

   เกษตรกรรม  163 41.58 

   รับจา้ง 115 29.34 

   แม่บา้น/วา่งงาน/ก าลงัหางาน 8 2.04 

   นกัเรียน/นกัศึกษา 15 3.83 

   อ่ืนๆ  0 0.00 

ระยะเวลำกำรอยู่อำศัยในพืน้ที ่   

   อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีตั้งแต่เกิด 202 51.53 

   อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีนานกว่า 5 ปี 142 36.22 

   อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีตั้งแต่ 1 – 5 ปี 46 11.73 

   อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีไม่ถึง 1 ปี  2 0.51 
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ตอนที ่2 ควำมพงึพอใจทีม่ต่ีอกำรให้บริกำร 
 

ตำรำงแสดงค่ำเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรที่มต่ีอ
กำรให้บริกำรด้ำนกำรศึกษำ 
 

ควำมพงึพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำมพงึ
พอใจ 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการบริการครบถว้นชดัเจน 4.719 0.350 มากท่ีสุด 

2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม  4.708 0.412 มากท่ีสุด 

3. ขั้นตอนการบริการท่ีไม่ซบัซอ้นยุง่ยาก 4.720 0.560 มากท่ีสุด 

4. แต่ละขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้ 4.634 0.646 มากท่ีสุด 

5. เน้ืองานแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้ง 4.730 0.432 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลีย่ 4.702 0.480 มำกทีสุ่ด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลายช่องทาง  4.688 0.620 มากท่ีสุด 

2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.739 0.438 มากท่ีสุด 

3. สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4.741 0.492 มากท่ีสุด 

4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและมีการใหบ้ริการใน
วนัหยดุ 

4.717 0.495 มากท่ีสุด 

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอ  4.710 0.510 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลีย่ 4.719 0.511 มำกทีสุ่ด 
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ควำมพงึพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำมพงึ
พอใจ 

ด้ำนเจ้ำหน้ำทีผู้่ให้บริกำร 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี  4.741 0.335 มากท่ีสุด 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้
ซกัถามของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

4.730 0.397 มากท่ีสุด 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ท่ี อธิบายขอ้สงสัยต่างๆ ได้
ชดัเจน 

4.715 0.426 มากท่ีสุด 

4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.689 0.492 มากท่ีสุด 

5.เจา้หนา้ท่ีมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 4.759 0.320 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลีย่ 4.727 0.394 มำกทีสุ่ด 

ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
1. อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานมีเพียงพอและอยูใ่นสภาพท่ีพร้อม
ใชง้าน 

4.741 0.399 มากท่ีสุด 

2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม  4.700 0.458 มากท่ีสุด 

3. บริเวณท่ีนัง่รอรับบริการสะอาด และเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.705 0.446 มากท่ีสุด 

4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
และมีแบบฟอร์มตวัอยา่ง เพื่อใหง่้ายต่อการกรอกเอกสาร 

4.687 0.525 มากท่ีสุด 

5. มีท่ีจอดรถเพียงพอและปลอดภยั 4.682 0.613 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลีย่ 4.703 0.488 มำกทีสุ่ด 

เฉลีย่  = 4.713 
  = 4.713*20 
ร้อยละ  = 94.26 
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จำกตำรำง สรุปผลการประเมินได ้ดงัน้ี 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ พบวา่ อยูใ่น
ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.702) คิดเป็นร้อยละ 94.04  

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อดา้นช่องทางการให้บริการ พบว่า 
อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.719) คิดเป็นร้อยละ 94.38 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ ผู้ให้บริกำร จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ พบวา่ อยู่
ในระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.727) คิดเป็นร้อยละ 94.54 

ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการท่ี มี ต่อส่ิงอ านวย            
ความสะดวกในการใหบ้ริการ พบวา่ อยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.703) คิดเป็น
ร้อยละ 94.06  
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 ตำรำงแสดงค่ำเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรทีม่ต่ีอ
กำรให้บริกำรด้ำนกำรจัดกำรส่ิงแวดล้อม/ทรัพยำกร 
 

ควำมพงึพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำมพงึ
พอใจ 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการบริการครบถว้นชดัเจน 4.557 0.524 มากท่ีสุด 

2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม  4.535 0.544 มากท่ีสุด 

3. ขั้นตอนการบริการท่ีไม่ซบัซอ้นยุง่ยาก 4.621 0.482 มากท่ีสุด 

4. แต่ละขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้ 4.517 0.596 มากท่ีสุด 

5. เน้ืองานแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้ง 4.503 0.580 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลีย่ 4.547 0.545 มำกทีสุ่ด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลายช่องทาง  4.479 0.618 มาก 

2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.536 0.595 มากท่ีสุด 

3. สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4.572 0.565 มากท่ีสุด 

4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและมีการใหบ้ริการใน
วนัหยดุ 

4.534 0.537 มากท่ีสุด 

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอ  4.520 0.634 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลีย่ 4.528 0.590 มำกทีสุ่ด 
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ควำมพงึพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำมพงึ
พอใจ 

ด้ำนเจ้ำหน้ำทีผู้่ให้บริกำร 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี  4.530 0.555 มากท่ีสุด 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้
ซกัถามของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

4.543 0.570 มากท่ีสุด 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ท่ี อธิบายขอ้สงสัยต่างๆ ได้
ชดัเจน 

4.528 0.643 มากท่ีสุด 

4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.544 0.604 มากท่ีสุด 

5.เจา้หนา้ท่ีมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 4.611 0.521 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลีย่ 4.551 0.579 มำกทีสุ่ด 

ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
1. อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานมีเพียงพอและอยูใ่นสภาพท่ีพร้อม
ใชง้าน 

4.594 0.516 มากท่ีสุด 

2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม  4.540 0.551 มากท่ีสุด 

3. บริเวณท่ีนัง่รอรับบริการสะอาด และเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.545 0.547 มากท่ีสุด 

4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
และมีแบบฟอร์มตวัอยา่ง เพื่อใหง่้ายต่อการกรอกเอกสาร 

4.516 0.560 มากท่ีสุด 

5. มีท่ีจอดรถเพียงพอและปลอดภยั 4.508 0.694 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลีย่ 4.541 0.574 มำกทีสุ่ด 

เฉลีย่  = 4.542 
  = 4.542*20 
ร้อยละ  = 90.84 
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จำกตำรำง สรุปผลการประเมินได ้ดงัน้ี 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อดา้นขั้นตอนในการบริการ พบว่า 
อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.547) คิดเป็นร้อยละ 90.94  

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อดา้นช่องทางการให้บริการ พบว่า 
อยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.528) คิดเป็นร้อยละ 90.56  

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ ผู้ให้บริกำร จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ พบวา่ อยู่
ในระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.551) คิดเป็นร้อยละ 91.02 

ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการท่ี มี ต่อส่ิงอ านวย            
ความสะดวกในการใหบ้ริการ พบวา่ อยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.541) คิดเป็น
ร้อยละ 90.82 
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ตำรำงแสดงค่ำเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรที่มต่ีอ
กำรให้บริกำรด้ำนกำรป้องกนัและบรรเทำสำธำรณภัย 
 

ควำมพงึพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำมพงึ
พอใจ 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการบริการครบถว้นชดัเจน 4.612 0.610 มากท่ีสุด 

2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม  4.659 0.524 มากท่ีสุด 

3. ขั้นตอนการบริการท่ีไม่ซบัซอ้นยุง่ยาก 4.667 0.488 มากท่ีสุด 

4. แต่ละขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้ 4.542 0.553 มากท่ีสุด 

5. เน้ืองานแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้ง 4.680 0.454 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลีย่ 4.632 0.526 มำกทีสุ่ด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลายช่องทาง  4.634 0.437 มากท่ีสุด 

2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.650 0.510 มากท่ีสุด 

3. สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4.611 0.505 มากท่ีสุด 

4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและมีการใหบ้ริการใน
วนัหยดุ 

4.634 0.578 มากท่ีสุด 

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอ  4.640 0.496 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลีย่ 4.634 0.505 มำกทีสุ่ด 

 
 
 
 
 
 
 



28 
 

 

ควำมพงึพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำมพงึ
พอใจ 

ด้ำนเจ้ำหน้ำทีผู้่ให้บริกำร 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี  4.542 0.596 มากท่ีสุด 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้
ซกัถามของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

4.587 0.617 มากท่ีสุด 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ท่ี อธิบายขอ้สงสัยต่างๆ ได้
ชดัเจน 

4.623 0.513 มากท่ีสุด 

4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.651 0.508 มากท่ีสุด 

5.เจา้หนา้ท่ีมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 4.630 0.524 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลีย่ 4.607 0.552 มำกทีสุ่ด 

ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
1. อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานมีเพียงพอและอยูใ่นสภาพท่ีพร้อม
ใชง้าน 

4.649 0.430 มากท่ีสุด 

2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม  4.621 0.528 มากท่ีสุด 

3. บริเวณท่ีนัง่รอรับบริการสะอาด และเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.610 0.567 มากท่ีสุด 

4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
และมีแบบฟอร์มตวัอยา่ง เพื่อใหง่้ายต่อการกรอกเอกสาร 

4.586 0.696 มากท่ีสุด 

5. มีท่ีจอดรถเพียงพอและปลอดภยั 4.602 0.577 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลีย่ 4.614 0.560 มำกทีสุ่ด 

เฉลีย่  = 4.622 
  = 4.622*20 
ร้อยละ  = 92.44 
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จำกตำรำง สรุปผลการประเมินได ้ดงัน้ี 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อขั้นตอนในการใหบ้ริการ พบว่า อยู่
ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.632) คิดเป็นร้อยละ 92.64 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อช่องทางการใหบ้ริการ พบว่า อยูใ่น
ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.634) คิดเป็นร้อยละ 92.68  

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ ผู้ให้บริกำร จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ พบว่า อยูใ่น
ระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.607) คิดเป็นร้อยละ 92.14 

ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการท่ี มี ต่อส่ิงอ านวย           
ความสะดวกในการให้บริการ พบว่า อยู่ในระดบั พึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.614) คิด
เป็นร้อยละ 92.28 
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ตำรำงแสดงค่ำเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรที่มต่ีอ
กำรให้บริกำรด้ำนกำรท ำนุบ ำรุงศิลปวฒันธรรม ประเพณี 
 

ควำมพงึพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำมพงึ
พอใจ 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการบริการครบถว้นชดัเจน 4.713 0.460 มากท่ีสุด 

2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม  4.806 0.398 มากท่ีสุด 

3. ขั้นตอนการบริการท่ีไม่ซบัซอ้นยุง่ยาก 4.724 0.377 มากท่ีสุด 

4. แต่ละขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้ 4.549 0.552 มากท่ีสุด 

5. เน้ืองานแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้ง 4.721 0.514 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลีย่ 4.703 0.460 มำกทีสุ่ด 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลายช่องทาง  4.744 0.491 มากท่ีสุด 

2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.765 0.380 มากท่ีสุด 

3. สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง 4.748 0.560 มากท่ีสุด 

4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและมีการใหบ้ริการใน
วนัหยดุ 

4.812 0.350 มากท่ีสุด 

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอ  4.755 0.401 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลีย่ 4.765 0.436 มำกทีสุ่ด 
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ควำมพงึพอใจต่อกำรให้บริกำร ค่ำเฉลีย่ 
ส่วน

เบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำมพงึ
พอใจ 

ด้ำนเจ้ำหน้ำทีผู้่ให้บริกำร 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี  4.685 0.536 มากท่ีสุด 

2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้
ซกัถามของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

4.730 0.504 มากท่ีสุด 

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ท่ี อธิบายขอ้สงสัยต่างๆ ได้
ชดัเจน 

4.709 0.511 มากท่ีสุด 

4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.722 0.425 มากท่ีสุด 

5.เจา้หนา้ท่ีมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ 4.750 0.318 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลีย่ 4.719 0.459 มำกทีสุ่ด 

ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 
1. อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานมีเพียงพอและอยูใ่นสภาพท่ีพร้อม
ใชง้าน 

4.677 0.540 มากท่ีสุด 

2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม  4.780 0.440 มากท่ีสุด 

3. บริเวณท่ีนัง่รอรับบริการสะอาด และเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ 4.766 0.522 มากท่ีสุด 

4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 
และมีแบบฟอร์มตวัอยา่ง เพื่อใหง่้ายต่อการกรอกเอกสาร 

4.654 0.580 มากท่ีสุด 

5. มีท่ีจอดรถเพียงพอและปลอดภยั 4.729 0.559 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลีย่ 4.721 0.528 มำกทีสุ่ด 

เฉลีย่  = 4.727 
  = 4.727*20 
ร้อยละ  = 94.54 
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จำกตำรำง สรุปผลการประเมินได ้ดงัน้ี 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร  จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน  และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อขั้นตอนในการใหบ้ริการ พบว่า อยู่
ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.703) คิดเป็นร้อยละ 94.06  

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน  และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อช่องทางการใหบ้ริการ พบว่า อยูใ่น
ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.765) คิดเป็นร้อยละ 95.30   

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ ผู้ให้บริกำร จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ พบว่า อยูใ่น
ระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.719) คิดเป็นร้อยละ 94.38  

ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร จากการประเมินผลการส ารวจค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของผู ้รับบริการท่ี มี ต่อส่ิงอ านวย           
ความสะดวกในการใหบ้ริการ พบวา่ อยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.721) คิดเป็น
ร้อยละ 94.42 
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ตำรำงแสดงค่ำเฉลีย่และระดับควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรในภำพรวม
ทั้ง 4 ภำระงำน  

ภำระงำน ค่ำเฉลีย่ ระดับควำมพงึพอใจ 
ดา้นการศึกษา 4.713 มากท่ีสุด 

ดา้นการจดัการส่ิงแวดลอ้ม/ทรัพยากร 4.542 มากท่ีสุด 

ดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 4.622 มากท่ีสุด 

ดา้นการท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม ประเพณี 4.727 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลีย่ 4.651 มำกทีสุ่ด 

ร้อยละ  = 4.651 *20 
  = 93.02     
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บทที ่5 
สรุปและอภปิรำยผล 

สรุปผลกำรประเมนิควำมพงึพอใจ 
การส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน

ต าบลนาพันสาม อ าเภอเมืองเพชรบุรี จังหวดัเพชรบุรี ในปีงบประมาณ 2561 เป็นการ
ประเมินผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
นาพนัสาม ตามภาระหนา้ท่ีท่ีบญัญติัไวใ้นรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2560 และ
พระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ.2552  
มีวตัถุประสงคข์องการวจิยั 2 ประการคือ  

1. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลนาพนัสามต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ, ช่องทางการใหบ้ริการ, เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
และส่ิงอ านวยความสะดวก ใน 4 ภาระงาน    ดังน้ี (1) ด้านการศึกษา (2) ด้านการจดัการ
ส่ิงแวดลอ้ม/ทรัพยากร (3) ดา้นป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั และ(4) ดา้นการท านุบ ารุง
ศิลปวฒันธรรม ประเพณี 

2. เพื่อทราบถึงขอ้เสนอแนะต่อการจดัท าบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาพนัสามตามภาระหนา้ท่ีท่ีบญัญติัไวใ้นรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2560 
และพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ.
2552   

ในการด าเนินการวิจยั คณะผูว้ิจยัไดใ้ชว้ธีิด าเนินการวจิยัโดยการส ารวจความพึงพอใจ 
และความคิดเห็นจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีสุ่มเลือกเป็นตวัแทนของผูรั้บบริการจากองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลนาพนัสาม จ านวน 392 ตวัอย่าง ภายใตร้ะดบัความเช่ือมัน่ไม่ต ่ากว่าร้อยละ 90 
ในช่วงปีงบประมาณ  2561 แลว้น ามาวเิคราะห์ผลการศึกษาขอ้มูลท่ีไดม้าดว้ยวธีิการพรรณนา 
และวิ ธีการทางส ถิ ติโดยหาค่ าเฉ ล่ีย  (mean) และค่าอัตราส่ วน ร้อยละ (percentage)                
ซ่ึงผลการวจิยัท่ีได ้สรุปตามวตัถุประสงคก์ารวจิยัได ้ดงัน้ี 
   วัตถุประสงค์ข้อที่ 1. เพื่อทราบถึงความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการใหบ้ริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพนัสามต่อขั้นตอนการให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, 
เจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และส่ิงอ านวยความสะดวก ใน 4 ภาระงาน    ดงัน้ี (1) ดา้นการศึกษา (2) 
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ดา้นการจดัการส่ิงแวดลอ้ม/ทรัพยากร (3) ดา้นป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั และ(4) ดา้น
การท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม ประเพณี  

ระดบัความพึงพอใจเฉล่ียในภาพรวมทั้ง 4 ภาระงานอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 
4.651) คิดเป็นร้อยละ 93.02 พิจารณาแยกเป็นรายดา้น มีรายละเอียด ดงัน้ี 

1. ควำมพงึพอใจด้ำนกำรศึกษำ 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 

4.702) คิดเป็นร้อยละ 94.04  
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 

4.719) คิดเป็นร้อยละ 94.38 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย = 

4.727) คิดเป็นร้อยละ 94.54 
ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มาก

ท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.703) คิดเป็นร้อยละ 94.06 
ระดับความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมทั้ง 4 ขั้นตอน อยู่ในระดับ มาก

ท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.713) คิดเป็นร้อยละ 94.26 
 
2. ควำมพงึพอใจด้ำนกำรจัดกำรส่ิงแวดล้อม/ทรัพยำกร 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 

4.547) คิดเป็นร้อยละ 90.04 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 

4.528) คิดเป็นร้อยละ 90.56 
 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย = 
4.551) คิดเป็นร้อยละ 91.02 

ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดับ     
มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.541) คิดเป็นร้อยละ 90.82 

ระดับความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมทั้ ง 4 ขั้ นตอน อยู่ในระดับ          
มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.542) คิดเป็นร้อยละ 90.84 
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3. ควำมพงึพอใจด้ำนป้องกนัและบรรเทำสำธำรณภัย 
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 

4.632) คิดเป็นร้อยละ 92.64 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 

4.634) คิดเป็นร้อยละ 92.68 
 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย = 
4.607) คิดเป็นร้อยละ 92.14 

ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดับ       
มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.614) คิดเป็นร้อยละ 92.28 

ระดับความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมทั้ ง 4 ขั้ นตอน อยู่ในระดับ          
มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.622) คิดเป็นร้อยละ 92.44 

 
 4. ควำมพงึพอใจด้ำนกำรท ำนุบ ำรุงศิลปวฒันธรรม ประเพณ ี 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 
4.713) คิดเป็นร้อยละ 94.06 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 
4.765) คิดเป็นร้อยละ 95.30 
 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดบั มากท่ีสุด  (ค่าเฉล่ีย = 
4.719) คิดเป็นร้อยละ 94.38 

ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในระดับ      
มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.721) คิดเป็นร้อยละ 94.42 

ระดับความพึงพอใจในการให้บริการโดยภาพรวมทั้ ง 4 ขั้ นตอน อยู่ในระดับ          
มากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.727) คิดเป็นร้อยละ 94.54 

 
 วัตถุประสงค์ข้อที่ 2 เพื่อทราบถึงขอ้เสนอแนะต่อการจดัท าบริการสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาพันสาม ตามภาระหน้าท่ีท่ีบัญญัติไวใ้นรัฐธรรมนูญแห่ง
ราชอาณาจกัรไทย พ.ศ. 2560 และพระราชบญัญติัสภาต าบลและการบริหารส่วนต าบล พ.ศ.
2537 แกไ้ขเพิ่มเติม พ.ศ. 2552 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามบางรายมีความเห็นว่า 
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ในการบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพนัสาม มีขอ้พิจารณาเพื่อใหเ้กิดประสิทธิภาพ
ในการใหบ้ริการแก่ประชาชนในทอ้งถ่ิน ดงัน้ี 

1. ดา้นการศึกษา กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจและช่ืนชมการจดัตั้ งศูนย์
พฒันาเด็กเลก็ของต าบลนาพนัสาม ซ่ึงช่วยแบ่งเบาภาระใหก้บัผูป้กครองในชุมชนเป็นอยา่งดี 
อีกทั้ งยงัสนับสนุนให้โรงเรียนในพื้นท่ีได้มาร่วมท ากิจกรรมของชุมชนร่วมกัน โดยมี
ขอ้เสนอแนะดา้นการส่งเสริมสนบัสนุนทกัษะการเรียนการสอนภาษาต่างประเทศโดยครูชาว
ต่างประเทศเจา้ของภาษา หรือการจดัค่ายกิจกรรมการศึกษาให้กบันักเรียน และควรมีการ
ด าเนินการในการจดักิจกรรมอยา่งต่อเน่ือง 

2. ควรมีการปรับปรุงภูมิทศัน์ตามถนนสายหลกั สายรองภายในชุมชนใหมี้ความโดด
เด่น เพื่อสนบัสนุนรองรับการท่องเท่ียวตลาดน ้ านาพนัสาม และการท่องเท่ียว OTOP นวตัวิถี
ชุมชน โดยการจดัสรรงบประมาณสนันสนุนการประกวดเส้นทางถนนสวยงามของแต่ละ
ชุมชนเพื่อเช่ือมโยงการท่องเท่ียวดงักล่าว 

3. ดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั ควรมีการจดัท าป้ายส่ือสารความหมาย 
ป้ายแนะน าสถานท่ีท่องเท่ียวภายในชุมชน ป้ายสัญญาณจราจร และการติดตั้งไฟฟ้าส่องสวา่ง 
ไฟสัญญาณจราจรตามจุดแยกส าคัญๆ เพื่อป้องกันและลดอุบัติเหตุท่ีเกิดข้ึนในชุมชน
โดยเฉพาะช่วงเทศกาลส าคญัต่างๆ 

4. ดา้นการท านุบ ารุงศิลปวฒัธรรม ประเพณี ทางองค์การบริหารส่วนต าบลนาพนั
สามควรมีการฟ้ืนฟู ผลกัดนั ตลาดน ้ านาพนัสามให้กบันกัท่องเท่ียวไดก้ลบัมาเยีย่มชม ควบคู่
กบัการจดักิจกรรมเทศกาลงานบุญ ประเพณีวฒันธรรม ร่วมกบัการประชาสัมพนัธ์ส่งเสริม
โครงการ OTOP นวตัวถีิชุมชน ของดี ขนมหวานนาพนัสาม อยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ 
 
อภิปรำยผลและข้อจ ำกดัของกำรวจิัย 

 โดยภาพรวม ผลการวจิยัท่ีไดส้อดคลอ้งตามหลกัเกณฑก์ารวิจยัทุกขั้นตอน ประชาชน
ในพื้นท่ีใหค้วามร่วมมือเป็นอยา่งดี ท าใหไ้ดผ้ลการประเมินและขอ้เสนอแนะท่ีเป็นประโยชน์
ต่อการพฒันาและปรับปรุงการด าเนินงานขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน แต่ยงัมีขอ้จ ากดั
การวิจยัท่ีส าคญั 2 ประการท่ีมีผลต่อระดบัคะแนนความพึงพอใจ ซ่ึงถือเป็นขอ้จ ากดัในการ
วจิยัคร้ังน้ี ดงัน้ี 
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            1.ปัจจัยทางสั งคมและวัฒนธรรมของผู ้ตอบแบบสอบถาม  เพราะผู ้ท่ี ตอบ
แบบสอบถามมกัจะมีแนวโน้มให้คะแนนพึงพอใจสูงในกลุ่มท่ีมีความใกลชิ้ดกบัเจา้หน้าท่ี
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน หรือไม่ตอบแบบสอบถามหรือตอบแบบสอบถามโดยการ
เล่ียงไม่ตอบตามความรู้สึกดว้ยเกรงว่าอาจมีผลกระทบต่อตนเอง หรือผูต้อบแบบสอบถามมี
ความคิดเห็นในเชิงลบแต่ห้ามผูส้ ารวจขอ้มูลท าการบันทึก ซ่ึงผูส้ ารวจขอ้มูลไม่สามารถ
บนัทึกได ้เน่ืองจากเป็นมารยาทในการวจิยั  

2. การสุ่มเลือกตวัอยา่งไม่กระจายอยา่งอิสระทัว่ถึง เน่ืองจากการกระจายประชากรใน
แต่ละทอ้งท่ีไม่สม ่าเสมอ ประชากรบางส่วนอยูห่่างไกลจากชุมชน ยากต่อการเขา้ถึง 
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   สรุปผลกำรประเมนิผลควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำรทีม่ต่ีอกำรให้บริกำรของ 

องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลนำพนัสำม อ ำเภอเมอืงเพชรบุรี จังหวดัเพชรบุรี 
มิติที ่ 2 มิติด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร 
ตัวช้ีวดัที ่2.1  ร้อยละของระดับควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร 

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศเพชรบุรี  ได้ด าเนินการ
ประเมินผลความพึงพอใจของผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาพนั-
สาม ในดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

1. ด้ำนกำรศึกษำ ร้อยละ 94.26 
2. ด้ำนกำรจัดกำรส่ิงแวดล้อม/ทรัพยำกร ร้อยละ 90.84  
3. ด้ำนกำรป้องกนัและบรรเทำสำธำรณภัย ร้อยละ 92.44 
4. ด้ำนกำรท ำนุบ ำรุงศิลปวฒันธรรม ประเพณ ีร้อยละ 94.54 
 

ควำมพอพงึใจของผู้รับบริกำรทีม่ีต่อองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลนำพนัสำม เฉลีย่ทั้ง 4 ภำระงำน คิดเป็น  
ร้อยละ 93.02 

ระดับควำมพงึพอใจ 

 มากกวา่ร้อยละ 95 ข้ึนไป 

 ไม่เกินร้อยละ  95 

 ไม่เกินร้อยละ  90 

 ไม่เกินร้อยละ  85 

 ไม่เกินร้อยละ  80 

 ไม่เกินร้อยละ  75 

 ไม่เกินร้อยละ  70 

 ไม่เกินร้อยละ  65 

 ไม่เกินร้อยละ  60 

 ไม่เกินร้อยละ  55 

 นอ้ยกวา่ร้อยละ 50 
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 

 

มติิที ่2 มติิด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร                                                                      

 

คะแนนเต็ม 10 

คะแนนทีไ่ด้ 9 

ตวัช้ีวดั 
เกณฑ์ให้
คะแนน 

คะแนนทีไ่ด้ 
แนวทำงกำรประเมนิ 

1.ประเมินผลจากขอ้มลู เอกสาร หลกัฐานต่างๆ 
       พิ จารณาจากผลส ารวจความพึ งพอใจของประชาชน 
เจ้าหน้าท่ีของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานเอกชนท่ีมารับ
บริการหรือติดต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินท่ีขอรับการ
ประเมิน โดยจา้งสถาบันการศึกษาระดบัอุดมศึกษาจากภายใน
หรือภายนอกพ้ืนท่ีจงัหวดัเป็นหน่วยส ารวจ ทั้งน้ีตอ้งมีการส ารวจ
และประเมินความพึงพอใจอยา่งนอ้ย 4 งาน เช่น 

(1) งานดา้นบริการกฎหมาย 
(2) งานดา้นทะเบียน 
(3) งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 
(4) งานดา้นส่ิงแวดลอ้มและสุขาภิบาล 
(5) การจ่ายเบ้ียยงัชีผูสู้งอาย ุผูพิ้การ 
(6) งานดา้นการจดัศูนยพ์ฒันาเดก็เลก็ 
(7) งานดา้นเทศกิจ ป้องกนับรรเทาสาธารณภยั 
(8) งานดา้นรายไดห้รือภาษี 
(9) การขออนุญาตปลูกสร้างบา้นหรืออาคารสังคม 
(10) งานดา้นสาธารณสุข 
(11) งานดา้นอ่ืนๆ 

ในการส ารวจและประเมินความพึงพอใจในแต่ละงาน อยา่งนอ้ย
ตอ้งมีการก าหนดกรอบงานท่ีจะประเมินประกอบดว้ย 

(1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ 
(2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ 
(3) ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
(4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอ  านวยความสะดวก 
เอกสารหลกัฐานท่ีแสดงใหเ้ห็นวา่การด าเนินการของ
ตวัช้ีวดัดงักล่าวไดบ้รรลุผลตามขอ้มูล เช่น 
- หนงัสือรับรองผลสรุปคะแนนการประเมินความพึง

พอใจจากสถาบนัการศึกษา 
- แบบส ารวจความพึงพอใจท่ีใชใ้นการประเมิน 
- สถานท่ี เอกสาร หรือหลกัฐานท่ีแสดงถึงความพึง

พอใจ 
- ตวัอยา่งบุคคลท่ีมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการ

สาธารณะ 

2.1 ร้อยละของระดบัควำมพงึพอใจของผู้รับบริกำร 
 

  มากกวา่ร้อยละ 95 ข้ึนไป 

 
 

10 

  

                 ไม่เกินร้อยละ  95 9 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  

 นอ้ยกวา่ร้อยละ 50 0  
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ภาคผนวก 

 
แบบสอบถามส ารวจความพงึพอใจของผู้รับบริการทีม่ีต่อคุณภาพการให้บริการของ 

องค์การบริหารส่วนต าบลนาพนัสาม อ าเภอเมืองเพชรบุรี จังหวดัเพชรบุรี 
 
ค าช้ีแจง กรุณากรอกแบบสอบถามน้ีตามความเป็นจริงใหค้รบทุกขอ้เพื่อประโยชน์ในการน าไป
พฒันาการบริหารงานใหดี้ยิง่ข้ึน โดยใส่เคร่ืองหมาย   ในช่อง  
 
ตอนที ่1 คุณสมบัติทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม                                

1. เพศ  
  1)  ชาย   2) หญิง 

 2.  อาย ุ
   1) ไม่เกิน 20 ปี      2) 21 – 40 ปี 
 3) 41 – 60 ปี         4) 60 ปี ข้ึนไป 

3. อาชีพ (ตอบอาชีพหลกัเพียงขอ้เดียว) 
 1) รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
 2) เจา้ของธุรกิจ/คา้ขาย 
 3) เกษตรกรรม 
 4) รับจา้ง 
 5) แม่บา้น/วา่งงาน/ก าลงัหางานท า 
 6) นกัเรียน/นกัศึกษา 
 7) อ่ืนๆ ระบุ................................................ 

4. ระยะเวลาการอยูอ่าศยัในชุมชน 
 1) อาศยัอยูต่ ั้งแต่เกิด 
 2) อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีนานกวา่ 5 ปี 
 3) อาศยัอยูใ่นพื้นท่ี 1 - 5 ปี  
 4) อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีไม่ถึง 1ปี 
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ตอนที ่2 แบบสอบถามความพงึพอใจด้านต่าง ๆ 

ค าช้ีแจงโปรดใส่เคร่ืองหมาย   ในช่องระดบัความพึงพอใจตามความคิดเห็นของท่าน 
1 = พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด, 2 = พึงพอใจนอ้ย, 3 = พึงพอใจปานกลาง, 4 = พึงพอใจมาก, 5 = พึงพอใจมากท่ีสุด 
 

1. ด้านการศึกษา 

ส่วนที ่1 ความพงึพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการบริการครบถว้นชดัเจน      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม       
3. ขั้นตอนการบริการท่ีไม่ซบัซอ้นยุง่ยาก      
4. แต่ละขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้      
5. เน้ืองานแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้ง      

ส่วนที ่2 ความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลายช่องทาง       
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      
3. สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง      
4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและมีการใหบ้ริการในวนัหยดุ      
5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอ       

ส่วนที ่3 ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี       
2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถาม
ของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

     

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ท่ี อธิบายขอ้สงสัยต่างๆ ไดช้ดัเจน      
4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      
5.เจา้หนา้ท่ีมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ      
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ส่วนที ่4 ความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานมีเพียงพอและอยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน      
2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม       
3. บริเวณท่ีนัง่รอรับบริการสะอาด และเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ      
4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน และมี
แบบฟอร์มตวัอยา่ง เพื่อใหง่้ายต่อการกรอกเอกสาร 

     

5. มีท่ีจอดรถเพียงพอและปลอดภยั      
 
2. ด้านการจัดการส่ิงแวดล้อม/ทรัพยากร 

ส่วนที ่1 ความพงึพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการบริการครบถว้นชดัเจน      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม       
3. ขั้นตอนการบริการท่ีไม่ซบัซอ้นยุง่ยาก      
4. แต่ละขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้      
5. เน้ืองานแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้ง      

ส่วนที ่2 ความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลายช่องทาง       
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      
3. สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง      
4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและมีการใหบ้ริการในวนัหยดุ      
5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอ       

ส่วนที ่3 ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี       
2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถาม
ของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

     

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ท่ี อธิบายขอ้สงสัยต่างๆ ไดช้ดัเจน      
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4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      
5.เจา้หนา้ท่ีมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ      

ส่วนที ่4 ความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานมีเพียงพอและอยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน      
2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม       
3. บริเวณท่ีนัง่รอรับบริการสะอาด และเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ      
4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน และมี
แบบฟอร์มตวัอยา่ง เพื่อใหง่้ายต่อการกรอกเอกสาร 

     

5. มีท่ีจอดรถเพียงพอและปลอดภยั      
 

3. ด้านการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย 

ส่วนที ่1 ความพงึพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการบริการครบถว้นชดัเจน      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม       
3. ขั้นตอนการบริการท่ีไม่ซบัซอ้นยุง่ยาก      
4. แต่ละขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้      
5. เน้ืองานแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้ง      

ส่วนที ่2 ความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลายช่องทาง       
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      
3. สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง      
4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและมีการใหบ้ริการในวนัหยดุ      
5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอ       
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ส่วนที ่3 ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี       
2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถาม
ของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

     

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ท่ี อธิบายขอ้สงสัยต่างๆ ไดช้ดัเจน      
4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      
5.เจา้หนา้ท่ีมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ      

ส่วนที ่4 ความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานมีเพียงพอและอยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน      
2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม       
3. บริเวณท่ีนัง่รอรับบริการสะอาด และเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ      
4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน และมี
แบบฟอร์มตวัอยา่ง เพือ่ใหง่้ายต่อการกรอกเอกสาร 

     

5. มีท่ีจอดรถเพียงพอและปลอดภยั      
 

4. ด้านการท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม ประเพณี 

ส่วนที ่1 ความพงึพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีการแจง้ขั้นตอนในการบริการครบถว้นชดัเจน      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม       
3. ขั้นตอนการบริการท่ีไม่ซบัซอ้นยุง่ยาก      
4. แต่ละขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส ตรวจสอบได ้      
5. เน้ืองานแต่ละขั้นตอนบริการมีความถูกตอ้ง      

ส่วนที ่2 ความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการหลายช่องทาง       
2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      
3. สถานท่ีใหบ้ริการอยูใ่นพื้นท่ีท่ีสะดวกต่อการเดินทาง      
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4. วนัและเวลาในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและมีการใหบ้ริการในวนัหยดุ      
5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอ       

ส่วนที ่3 ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. เจา้หนา้ท่ีแต่งกายสุภาพ ใหก้ารตอ้นรับดว้ยอธัยาศยัท่ีดี       
2. เจา้หนา้ท่ีมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ รับฟังปัญหาหรือขอ้ซกัถาม
ของผูรั้บบริการอยา่งเตม็ใจ 

     

3. เจา้หนา้ท่ีมีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ท่ี อธิบายขอ้สงสัยต่างๆ ไดช้ดัเจน      
4. เจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการอยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      
5.เจา้หนา้ท่ีมีเพียงพอต่อการใหบ้ริการ      

ส่วนที ่4 ความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์เคร่ืองใชใ้นการปฏิบติังานมีเพียงพอและอยูใ่นสภาพท่ีพร้อมใชง้าน      
2. จดัสถานท่ีไวส้ าหรับการใหบ้ริการอยา่งเหมาะสม       
3. บริเวณท่ีนัง่รอรับบริการสะอาด และเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ      
4. มีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุดและขั้นตอนการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน และมี
แบบฟอร์มตวัอยา่ง เพื่อใหง่้ายต่อการกรอกเอกสาร 

     

5. มีท่ีจอดรถเพียงพอและปลอดภยั      
 

ตอนที ่3 ข้อเสนอแนะ 

ค าช้ีแจง โปรดใหข้อ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการในดา้นต่างๆ 
3.1 ดา้นการศึกษา 
......................................................................................................................................................................
..................................................................................................................................................................... 
3.2 ดา้นการจดัการส่ิงแวดลอ้ม/ทรัพยากร 
…………………………………………………………..…………………………………………………
…………………………………………………………………….………………………………………. 
3.3 ดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 
......................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................... 
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3.4 ดา้นการท านุบ ารุงศิลปวฒันธรรม ประเพณี 
......................................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................... 
3.5 ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ เพื่อการพฒันาคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาพนัสาม 
………………………………………………………………….…………………………………………. 
……………………………………………………………………………….……………………………. 
 

 

***************** 
 


