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บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 
(Executive  Summary) 

 
 ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบล
คู้ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา ในการให้บริการของส่วนราชการ พ.ศ. 2561 ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.01 (X̅=4.75, S.D.=0.58) (ตามเกณฑ์การประเมิน
ตัวชี้วัดของกระทรวงมหาดไทย ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ตามมิติที่ 2 มิติด้าน
คุณภาพการให้บริการ ข้อ 2.1 ได้ 10 คะแนน) 
 ส าหรับผลการศึกษาความพึงพอใจในโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์จังหวัดและ
โครงการดีเด่นขององค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา ในการ
ให้บริการของส่วนราชการ พ.ศ. 2561 พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 94.43 (X̅=4.72, S.D.=0.62) 
 การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยาย
หมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา ประจ าปี 2562 จากการวิเคราะห์แบบสอบถาม จ านวน 
400 ตัวอย่าง ในการประเมินภารกิจทั้งหมด 5 ภารกิจ ดังนี ้
 1. ภารกิจงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
 2. ภารกิจงานด้านบริการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ (การออกบัตรผู้พิการ) 
 3. ภารกิจงานด้านกอ่สร้าง และซ่อมบ ารุงโครงสร้างพ้ืนฐาน 
 4. ภารกิจงานด้านการบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย 
 5. ภารกิจงานด้านการประชาสัมพันธ์เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร 
 และการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์
จังหวัดและโครงการดีเด่นทั้งหมด 2 โครงการ ได้แก่ 
 1. โครงการเพิ่มประสิทธิการบริหารจัดการขยะแบบบูรณาการ  
 2. โครงการสนับสนุนส่งเสริมการอนุรักษ์ฟื้นฟูสิ่งแวดล้อมและการป้องกันภาวะโลกร้อน
 โดยการประเมินในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ และการประเมินโครงการที่สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์จังหวัดและโครงการดีเด่นในด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน ด้านการปฏิบัติงาน
ของส านักงานและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พร้อมทั้งส ารวจข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปี 2562 
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ตำรำงสรุป ร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับควำมพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่ำงใน
ภำพรวมที่มีต่อกำรให้บริกำรองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลคู้ยำยหมี อ ำเภอสนำมชัยเขต จังหวัด
ฉะเชิงเทรำ  

ภำรกิจกำรให้บริกำร ร้อยละ ค่ำเฉลี่ย 
( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน(S.D.) 

แปรผล ล ำดับ 

1. ภารกิจงานด้านการศึกษา (ศูนย์
พัฒนาเด็กเล็ก) 

95.10 4.75 0.58 มากที่สุด 4 

2. ภารกิจงานด้านบริการพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการ (การออกบัตรผู้พิการ) 

95.29 4.76 0.57 มากที่สุด 3 

3. ภารกิจงานด้านก่อสร้าง และซ่อม
บ ารุงโครงสร้างพื้นฐาน 

95.72 4.79 0.54 มากที่สุด 1 

4. ภารกิจงานด้านการบริการจัดเก็บขยะ
มูลฝอย 

93.46 4.67 0.65 มากที่สุด 5 

5. ภารกิจงานด้านการประชาสัมพันธ์
เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร 

95.46 4.77 0.56 มากที่สุด 2 

รวม 95.01 4.75 0.58 มำกที่สุด   
สรุปผล เมื่อพิจารณาตามภารกิจพบว่า ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากที่สุดเป็น

อันดับแรกคือ ภารกิจงานด้านก่อสร้าง และซ่อมบ ารุงโครงสร้างพื้นฐาน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.72 (X̅=4.79, S.D.=0.54) อันดับที่สอง คือ ภารกิจงานด้านการ
ประชาสัมพันธ์เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.46 
(X̅=4.77, S.D.=0.56) อันดับที่สาม คือ ภารกิจงานด้านบริการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ (การออก
บัตรผู้พิการ) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.29 ( X̅=4.76, S.D.=0.57) 
อันดับที่สี่ คือ ภารกิจงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 95.10 (X̅=4.75, S.D.=0.58) อันดับสุดท้าย คือ ภารกิจงานด้านการบริการจัดเก็บขยะ
มูลฝอย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.46 (X̅=4.67, S.D.=0.65) 

 
ตำรำงสรุป ร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน และระดับควำมพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่ำงใน
ภำพรวมที่มีต่อโครงกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลคู้ยำยหมี อ ำเภอสนำมชัยเขต 
จังหวัดฉะเชิงเทรำ  

โครงกำรให้บริกำร 
ร้อย
ละ 

ค่ำเฉลี่ย 
( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน(S.D.) 

แปรผล ล ำดับ 

1. โครงการเพิ่มประสิทธิการบริหาร
จัดการขยะแบบบูรณาการ  

95.07 4.75 0.59 มากที่สุด 1 

2. โครงการสนับสนุนส่งเสริมการอนุรักษ์
ฟื้นฟูสิ่งแวดล้อมและการป้องกันภาวะ
โลกร้อน 

93.79 4.69 0.65 มากที่สุด 2 

รวม 94.43 4.72 0.62 มำกที่สุด  
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 เมื่อพิจารณาแต่ละโครงการพบว่า ความพึงพอใจในโครงการของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากที่สุด
เป็นอันดับแรกคือ โครงการเพิ่มประสิทธิการบริหารจัดการขยะแบบบูรณาการ  มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.07 (X̅=4.75, S.D.=0.59) และรองลงมาอันดับที่สอง คือ โครงการ
สนับสนุนส่งเสริมการอนุรักษ์ฟื้นฟูสิ่งแวดล้อมและการป้องกันภาวะโลกร้อน มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.79 (X̅=4.69, S.D.=0.65)   
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการและความคิดเห็นอื่น ๆ ในการพัฒนา
ปรับปรุงการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา  
 
ข้อเสนอแนะที่พึงพอใจ 
 1. ภำรกิจงำนด้ำนกำรศึกษำ (ศูนย์พัฒนำเด็กเล็ก) 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ช่องทางในการให้บริการมีเพียงพอต่อประชาชน และด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ระยะเวลาการให้บริการเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน 
 2. ภำรกิจงำนด้ำนบริกำรพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำร (กำรออกบัตรผู้พิกำร) 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึงง่าย ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ระบบงานที่ให้บริการมีความโปร่งใสยุติธรรม และด้านช่องทางการให้บริการ 
ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการ 
 3. ภำรกิจงำนด้ำนก่อสร้ำง และซ่อมบ ำรุงโครงสร้ำงพื้นฐำน 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการ ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน และด้านช่องทางการให้บริการ มี
ช่องทางการติดต่อให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว 
 4. ภำรกิจงำนด้ำนกำรบริกำรจัดเก็บขยะมูลฝอย 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 
ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการ และด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน 
 5. ภำรกิจงำนด้ำนกำรประชำสัมพันธ์เผยแพร่ข้อมูลข่ำวสำร 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่าวสารอย่างทั่วถึง ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการ และด้านช่องทางการ
ให้บริการ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการ  
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ข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรงุเพิ่มเติม 
 -  ควรมีการลงพื้นที่ร่วมมือกบัชุมชนในการพัฒนาสิ่งแวดล้อมต่างๆ 
 -  ควรมีกิจกรรมการรณรงค์เกี่ยวกับสิ่งแวดล้อมมากยิ่งขึ้น 
 -  ควรเพ่ิมถังขยะในบางพ้ืนที่ตามควรเหมาะสม 
 -  ควรมีนโยบายป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติดในกลุ่มวัยรุ่นอย่างต่อเนื่อง 
 -  ควรจัดการลดฝุ่นบนท้องถนน 
 -  ควรเพิ่มการจัดการดูแลต้นไม้ที่ขวางทางตามซอกซอย เพื่อลดความอันตรายที่อาจเกิดขึ้น 
 -  ควรเพิ่มไฟฟา้แสงสว่างในบางพื้นทีใ่ห้สามารถมองเห็นได้ชดัเจน 
 -  ควรเพิ่มถังขยะให้เพียงพอตอ่ความต้องการของประชาชน และจัดเก็บขยะอย่างสม่ าเสมอ 
 -  ควรเพิ่มการจัดการการเข้าถงึโครงการและ สิทธิประโยชน์ตา่งๆที่ประชาชนจะได้รับ 
 -  ควรมีการตรวจสอบมาตรฐานการก่อสร้างตามข้อก าหนดด้านสิ่งแวดล้อม 
 -  ควรมีการจดัการท่อระบายน้ าเสียไม่ให้สง่ผลกระทบต่อประชาชน 
 
 ข้อเสนอแนะดังกล่าวเป็นการรวบรวมความคิดเห็นของประชาชนในพื้นที่ที่ต้องการให้
องค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา  ช่วยปรับปรุงและแก้ไขใน
การให้บริการเพิ่มเติม 
 จากการประเมินผลระดับความพึงพอใจและระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา  ส่วนใหญ่อยู่ใน
ระดับที่พึงพอใจ เมื่อเปรียบเทียบผลการศึกษาที่ได้ในแต่และประเด็นจะพบได้ว่า ไม่มีข้อใดที่อยู่ใน
ระดับความพึงพอใจน้อย แสดงว่า การให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยายหมี อ าเภอสนามชัย
เขต จังหวัดฉะเชิงเทรา  ในภารกิจทั้งหมด สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน ทั้งในด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้าน
ช่องทางการให้บริการ และการให้บริการโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัดและโครงการ
ดีเด่นสามารถพัฒนาชุมชนให้มีความเป็นอยู่ที่ดียิ่งขึ้น 
 



บทท่ี 1 
 

บทน ำ 
 

1.1  ควำมเป็นมำและควำมส ำคัญของปัญหำ 
 การปกครองท้องถิ่น (Local Government) เป็นรูปแบบหนึ่งของการปกครองในระบอบ
ประชาธิปไตยที่มีความส าคัญต่อการพัฒนาการเมืองการปกครองในระดับพ้ืนฐานของประเทศ การ
ปกครองท้องถิ่นเกิดขึ้นเพ่ือลดปัญหาและข้อจ ากัดในการบริหารงานของรัฐบาลส่วนกลาง ที่ไม่
สามารถดูแลประชาชนทั้งประเทศได้ทั่วถึง  
 การปกครอง (Decentralization) คือรัฐบาลกลางได้กระจายอ านาจทางการปกครองและ
การบริหารให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบต่างๆเพ่ือด าเนินการจัดท าบริการสาธารณะให้แก่
ประชาชนภายใต้ขอบเขตของกฎหมาย (ธันยวัฒน์ รัตนสัค, 2555, หน้า 193) การปกครองท้องถิ่นยัง
มีความส าคัญในฐานะเป็นกลไก ในการกระจายทรัพยากรการพัฒนาของรัฐไปสู่ชนบทได้อย่างมีปะ
สิทธิภาพ ทั้งนี้เพราะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีการกระจายอยู่ทั่วทุกพ้ืนที่และมีอ านาจในการ
บริหารจัดการตนเอง รูปแบบการปกครองท้องถิ่นเป็นลักษณะการกระจายอ านาจการปกครองจาก
ส่วนกลางมาสู่ท้องถิ่น เป็นรูปแบบการปกครองที่มีความทันสมัยที่ประเทศพัฒนาแล้วใช้เป็นรูปแบบ
หลักในการบริหารและการพัฒนา 
ประเทศ 
 การปกครองส่วนท้องถิ่น หรือการปกครองท้องถิ่น เป็นรูปแบบการปกครองที่จ าเป็นและมี
ความส าคัญในทางการเมืองการปกครองของชุมชนต่าง ๆ เฉพาะอย่างยิ่งชุมชนที่มีการปกครองระบบ
ประชาธิปไตย ซึ่งกล่าวในทางทฤษฎีและแนวความคิดทางปกครอง จะเห็นได้ว่ารัฐบาลซึ่งเป็นกลไกใน
การบริหารการปกครองของรัฐนั้น (Jack C. Plano and Others, Political Science Dictionary 
(Illinois : The Dry Press, 1973), p.147 อ้างใน ประทาน คงฤทธิศึกษากร) ย่อมมีภาระหน้าที่อย่าง
มากมายในการบริหารประเทศให้ประชาชนได้รับความสุข ความสะดวกสบายในการด ารงชีวิต (Well 
Being) อีกทั้งความมั่นคงแห่งชาติทั้งในทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม (National Security) แต่
ย่อมเป็นไปไม่ได้ที่รัฐบาลจะดูแลและจัดท าบริการให้กับประชาชนได้ทั่วถึงทุกชุมชนของประเทศ
เพราะอาจจะเกิดปัญหาเกี่ยวกับความล่าช้าในการด าเนินงาน การที่อาจจะไม่สนองตอบต่อความ
ต้องการของแต่ละชุมชนได้ และรวมทั้งข้อจ ากัดเกี่ยวกับงบประมาณ (Budget) และตัวบุคคลหรือ
เจ้าหน้าที่ด าเนินงานให้ทั่วถึงได้ เมื่อเป็นดังนี้ การลดภาระของรัฐบาลโดยการให้ประชาชนได้เข้ามามี
ส่วนร่วมในการปกครองตนเองเพ่ือการสนองตอบต่อความต้องการของชุมชน จะได้เกิดความสะดวก 
รวดเร็ว และตรงกับความมุ่งประสงค์ของชุมชนนั้น ๆ จึงเป็นผลให้การปกครองท้องถิ่นมีบทบาทและ
ความส าคัญเกิดข้ึน 
 “การให้บริการประชาชน” ของภาครัฐมิได้เกิดขึ้นในประเทศไทยประเทศเดียว ทุกประเทศ
ที่ พัฒนาแล้ว หรือก าลังพัฒนา มีความพยายามที่จะปฏิรูปการบริการประชาชนให้ดี  และมี
ประสิทธิภาพมากขึ้นและที่ส าคัญที่สุด คือ ความพึงพอใจของประชาชนและการมีคุณภาพชีวิตที่ดี
เป้าหมายของการบริการประชาชนนั้นเป็นสิ่งที่วัดยาก เพราะเป็นความรู้สึกของประชาชนว่ามีความ
พึงพอใจมากน้อยเพียงใด ซึ่งในสังคมมีกลุ่มบุคคลหลายกลุ่ม หลายระดับ ท าให้มาตรการในการ
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ตรวจสอบและประเมินด าเนินการได้ยาก ซึ่งแตกต่างกับภาคเอกชนที่สามารถด าเนินการประเมินไ ด้
ด้วยการเปรียบเทียบผลขาดทุนและก าไรของแต่ละปีว่าเพ่ิมหรือลด ทั้งนี้มาตรการวัดผลก าไรขาดทุน
เป็นเรื่องของตัวเลขที่สามารถวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลได้จากการด าเนินการตลอด ทั้งปีของ
บริษัท ซึ่งแตกต่างจากภาครัฐ แต่ความพยายามของภาครัฐในช่วงระยะเวลาเกือบ 20 ปี  ที่ผ่านมาทั้ง
ในประเทศและต่างประเทศก็ต่างพยายามก าหนดนโยบายและมาตรการต่างๆ ที่จะพัฒนาคุณภาพใน
การบริการสาธารณะให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะอย่างยิ่ง “ความพึงพอใจ” ต่อขั้นตอนการให้บริการด้วย
ความสะดวก รวดเร็ว ทัศนคติและจิตบริการของเจ้าหน้าที่รัฐ ที่มีต่อประชาชนให้เปรียบเสมือนเป็น 
“ลูกค้า” ตามแนวคิดของภาคเอกชนและสิ่งอ านวยความสะดวกขั้นพ้ืนฐานต่างๆ ที่รัฐควรจัดหา
เพ่ือให้บริการประชาชนได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และทั่วถึงแต่ความพึงพอใจอย่างเดียวไม่เพียงพอ 
จะต้องค านึงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในองค์กรภาครัฐด้วย  
 เมือ่เป็นเช่นนี้บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ระดับผู้บริหาร ข้าราชการ พนักงาน 
และลูกจ้าง ต้องได้รับการส่งเสริมให้มีการพัฒนาด้านการบริหารจัดการแบบมุ่งเน้นผลงานอยู่เสมอ 
เนื่องจากการบริหารจัดการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันจ าเป็นต้องมีแนวคิดของการบริหาร
จัดการแบบมุ่งเน้นผลงานและการบริหารการเปลี่ยนแปลง (Performance Public Management 
and Change) ตลอดจนการพัฒนาทรัพยากรบุคคล ในการรองรับกับการกระจายอ านาจการบริหาร
จากส่วนกลาง มายังส่วนภูมิภาค และสุดท้ายคือส่วนท้องถิ่น โดยภารกิจที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับส่วน
ท้องถิ่นต่อการบริการภาคประชาชน ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของการพัฒนากระบวนการทางความคิด การ
บริหารเชิงกลยุทธ์ การบริหารจัดการความขัดแย้ง บทบาทผู้น าองค์การที่พึงประสงค์ การพัฒนา
คุณภาพชีวิต และการสร้างสุนทรียภาพของชีวิต การบริหารจัดการภาครัฐ แนวใหม่ คุณธรรม ธรร
มาภิบาล และเศรษฐกิจพอเพียง เป็นอาทิ ซึ่งสิ่งที่ส าคัญที่สุดนับว่าเป็นหัวใจภารกิจหลักของส่วน
ท้องถิ่น  
 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ซึ่ง
เป็นหลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการโดยค านึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน การบริหารราชการเกิด
ผลสัมฤทธิ์และเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ และต้องตอบสนองความต้องการของประชาชนใน
การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานที่เกินความจ าเป็น เพ่ือให้เกิดความ
คล่องตัวและรวดเร็วในการปฏิบัติราชการ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างต่อเนื่อง 
และในการประเมินผลการปฏิบัติราชการนั้น ต้องให้เป็นไปตามหมวดที่ 8 ของพระราชกฤษฎีกาว่า
ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ที่ก าหนดให้ส่วนราชการมีการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการโดยจัดให้มี คณะผู้ประเมินอิสระ ด าเนินการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการของส่วนราชการเกี่ยวกับสัมฤทธิผลของภารกิจ คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการ ความคุ้มค่าในการบริการ ดังนั้น ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
จึงก าหนดให้ทุกส่วนราชการมีการ จัดท าค ารับรองการปฏิบัติราชการ และการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการ โดยอยู่ภายใต้กรอบการประเมิน 4 มิติ ได้แก่ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 
2548) 
 มิติที่ 1 ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ คือ ส่วนราชการแสดงผลงาน ที่บรรลุวัตถุประสงค์
และเป้าหมายตามที่ได้รับงบประมาณมาด าเนินการ เพ่ือให้เกิดประโยชน์สุขต่ อประชาชนและ
ผู้รับบริการ เช่น ผลส าเร็จในการบรรลุเป้าหมาย ตามแผนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ ความส าเร็จใน
การบรรลุเป้าหมายผลผลิตของส่วนราชการ เป็นต้น 
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 มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ ส่วนราชการแสดงการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการ
ในการให้บริการที่มีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ เช่น ระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ เป็นต้น 
 มิติที่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ คือส่วนราชการแสดงความสามารถในการ
ปฏิบัติราชการ เช่น การบริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการการควบคุม
ภายในและการตรวจสอบภายใน เป็นต้น 
 มิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความ
พร้อมกับการเปลี่ยนแปลงขององค์การ เช่น การบริหารความรู้ในองค์การ การจัดการสารสนเทศและ
การบริหารการเปลี่ยนแปลง เป็นต้น 
 การประเมินทั้ง 4 มิติ นี้จะเป็นกรอบในการจัดสรรรางวัลพิเศษ บ าเหน็จความชอบหรือ
จัดสรรเงินรางวัลเพ่ิมประสิทธิภาพให้แก่ส่วนราชการ โดยใช้เงินงบประมาณเหลือจ่ายของส่วน
ราชการนั้น เพ่ือน าไปปรับปรุงการปฏิบัติงานของส่วนราชการ หรือจัดสรรเงินรางวัลให้ข้าราชการใน
สังกัด ในกรณีที่ส่วนราชการด าเนินการให้บริการที่มีคุณภาพเป็นไปตามเป้าหมายที่ก าหนด หรือ
สามารถเพ่ิมผลงาน หรือผลสัมฤทธิ์โดยไม่เพ่ิมค่าใช้จ่าย และคุ้มค่าต่อภารกิจของรัฐหรือสามารถ
ด าเนินการได้ตามแผนการลดค่าใช้จ่ายต่อหน่วย 
 ส าหรับกรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีความ
แตกต่างไปจากส่วนราชการทั่วๆไป “ส่วนราชการ” ตามมาตรที่ 4 ของ พ.ร.บ ว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริการกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 หมายความว่า ส่วนราชการตามกฎหมายว่าด้วยการ
ปรับปรุงกระทรวง ทบวง กรม และหน่วยงานอ่ืนของรัฐ ที่อยู่ในก ากับของราชการ ฝ่ายบริหารแต่ไม่
รวมถึงองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และมาตรา 52 ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าหลักเกณฑ์
การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ตามแนวทางของพระราชกฤษฎีกานี้ โดยอย่างน้อยมีหลักเกณฑ์
เกี่ยวกับการลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน และอ านวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการของ
ประชาชน ที่สอดคล้องกับบัญญัติในหมวด 5 และหมวด 7 ของพระราชกฤษฎีกานี้  และให้
กระทรวงมหาดไทยมีหน้าที่ดูแลและให้ความช่วยเหลือองค์กรปกครองท้องถิ่นในการจัดท าหลักเกณฑ์
ดังกล่าว ดังนั้นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จึงใช้กรอบการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามแนวทาง
ของพระราชกฤษฎีการาชการทั้ง 4 มิติ (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2546) 
 พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ 2542 ได้ก าหนดกรอบแนวคิด เป้าหมายและแนวทางการกระจายอ านาจ โดยยึด
หลักการมีส่วนร่วมจากทุกฝ่ายไม่เป็นแผนที่เบ็ดเสร็จ มีกระบวนการยืดหยุ่น และสามารถปรับวิธีการ
ให้สอดคล้องกับสถานการณ์และการเรียนรู้จากประสบการณ์ที่เพ่ิมข้ึน ทั้งนี้ได้ก าหนดกรอบแนวคิดไว้ 
3 ด้าน คือ 1) อิสระในการก าหนดนโยบายและการบริหารจัดการ โดยยังคงรักษาความเป็นรัฐเดี่ยว
และความมีเอกภาพของประเทศ 2) ด้านการบริหารราชการแผ่นดินและการบริหารราชการส่วน
ท้องถิ่นโดยปรับบทบาทของราชการ บริหารส่วนกลางและราชการบริหารส่วนภูมิภาคให้ส่วนท้องถิ่น
เข้ามาด าเนินการแทนเพ่ือให้ราชการบริหารส่วนกลางและบริหารส่วนภูมิภาครับผิดชอบภารกิจมหา
ภาคและภารกิจที่เกินขีดความสามารถขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยก ากับดูแลองค์กรปกครอง
ท้องถิ่นในด้านนโยบายและด้านกฎหมายเท่าที่จ าเป็นสนับสนุนด้านเทคนิควิชาการ และตรวจสนอง
ติดตามประเมินผล 3) ด้านประสิทธิภาพการบริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชน
ได้รับบริการสาธารณะที่ดีขึ้นไม่ต่ากว่าเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารมีความโปร่งใส มี
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ประสิทธิภาพ และรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการมากขึ้น รวมทั้งส่งเสริมให้ภาคประชาสังคมและชุมชนมี
ส่วนร่วมในการตัดสินใจร่วมด าเนินงาน และติดตามตรวจสอบแนวทางการกระจายอ านาจให้แก่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พิจารณาจากอ านาจหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้ยังขึ้นอยู่
กับความพร้อมขององค์กรปกครองท้องถิ่นที่จะรับการถ่ายโอน รวมทั้งการสร้างกลไกและระบบ
ควบคุมคุณภาพมาตรฐานมารองรับ ตลอดจนการปรับปรุงระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องภารกิจที่ถ่าย
โอนจัดเป็น 6 กลุ่มภารกิจ ได้แก่ 1) ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 2) ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต 3) ด้าน
การจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย 4) ด้านการวางแผน การส่งเสริมการ
ลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว 5) ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ 
สิ่งแวดล้อม และ6) ด้านศิลปะ วัฒนธรรม จารีตและภูมิปัญญาท้องถิ่น (กรมส่งเสริมการปกครอง
ท้องถิ่น, 2548) 
 จากแนวคิดของการกระจายอ านาจของท้องถิ่นในการให้บริการไปถึงตัวประชาชนให้มาก
ที่สุดและการบริการถือว่าเป็นด่านหน้าของการสร้างความสัมพันธ์อันดีให้เกิดระหว่างหน่วยงาน
ท้องถิ่นกับประชาชน เพราะถ้ามีบริการที่ดีย่อมท าให้ผู้รับบริการหรือประชาชนมีความพึงพอใจ และมี
ทัศนคติที่ดีต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐและต่อหน่วยงานด้วย คณะผู้วิจัยได้เห็นถึงความส าคัญของการ
ให้บริการจึงต้องการที่จะศึกษาเพ่ือให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและ
ด้านช่องทางการให้บริการ ในงานต่างๆ ที่ให้บริการว่าเป็นอย่างไร และเพ่ือต้องการทราบถึงปัญหา
และข้อเสนอแนะในการให้บริการ โดยจุดมุ่งหมายเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
ปฏิบัติงานของข้าราชการ พนักงาน ลูกจ้าง ตลอดจนส่งเสริม ปรับปรุง แก้ไข ภารกิจต่าง ๆ ให้
สามารถสนองตอบต่อความต้องการประชาชนในเขตพ้ืนที่ของท้องถิ่นอย่างตรงจุด อันจะส่งผลถึง
ประชาชนผู้ที่เสียภาษีให้กับท้องถิ่นพึงได้รับประโยชน์อย่างแท้จริงและสอดคล้องกับความเป็นอยู่ของ
ประชาชนผู้รับบริการอย่างต่อเนื่องและยั่งยืน และใช้ผลการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการ
พัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการต่อไป  
 
1.2  วัตถุประสงค์ 

1.  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการใน กิจกรรม/โครงการ และภารกิจ
งานในด้านการให้บริการทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.  เพ่ือศึกษาปัญหาการให้บริการ ข้อเสนอแนะและแนวทางการแก้ไข  
 
1.3  ผลที่คำดว่ำจะได้รับ 

1.  ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการใน กิจกรรม/โครงการ และ
ภารกิจงานในด้านการให้บริการทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านช่องทางการให้บริการ 

2.  ทราบถึงปัญหาการให้บริการ ข้อเสนอแนะต่างๆ และทราบแนวทางในการแก้ไขปัญหา 
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  1.4  ขอบเขตกำรวิจัย 
 1.  ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในภารกิจ
งานด้านต่างๆ ใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวกและด้านช่องทางการให้บริการ และส ารวจความพึงพอใจของโครงการ ใน 3 
ด้าน คือ ด้านการประชาสัมพันธ์ ด้านการปฏิบัติงานและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
 โดยยึดหลักการทางวิชาการด้านการวิจัยและอาศัยเกณฑ์การประเมินจากตัวชี้วัดตามมิติ
คุณภาพ ตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ข้อ 2.1 ที่ก าหนดโดย กรมส่งเสริมการปกครอง
ท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทย มาเป็นกรอบในการวัดผลระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
 2.  ขอบเขตประชำกร  
 ประชากร ประชากรที่ด าเนินการศึกษาในครั้งนี้ คือ ประชาชนผู้รับบริการ เจ้าหน้าที่ 
หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หรือประชาชนผู้ที่อาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยายหมี 
อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา 
 
1.5  สถำนที่ด ำเนินกำร 
 เขตพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา 
 
1.6  นิยำมศัพท์เชิงปฏิบัติกำร 
 เพ่ือให้ผู้ศึกษางานวิจัยเรื่อง “การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา ประจ าปี 2562” มีความ
เข้าใจตรงกัน คณะผู้วิจัยจึงนิยามศัพท์ที่ใช้ในงานวิจัย ไว้ดังนี้  

1.  “โครงการส ารวจความพึงพอใจ” หมายถึง การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา ประจ าปี 
2562 

2.  “การประเมินผลในความหมายของการวิจัย” หมายถึง การประเมินที่ได้น าระเบียบวิธี
วิจัยมาประยุกต์ใช้ เพ่ือตัดสินและพัฒนาโครงการให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผล รวมทั้งมี
การศึกษาถึงความเปลี่ยนแปลงที่เนื่องมาจากการน านโยบาย แผนงาน และโครงการไปปฏิบัติ 

3.  “ผู้รับบริการ” หมายถึง ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการในด้านต่าง ๆ จากองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น 

4.  “การให้บริการ” หมายถึง การให้บริการแก่ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการในด้าน
ต่าง ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

5.  “ความพึงพอใจ” หมายถึง การแสดงออกทางด้านความรู้สึก หรืออารมณ์ตอบสนองต่อ
สถานภาพต่าง ๆ ในการให้บริการของประชาชน ซึ่งครอบคลุมด้านกระบวนการและขั้นตอนในการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ
รวมถึงผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัด
และโครงการดีเด่น ใน 4 ด้าน ดังนี้ 

 5.1) “กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ”  หมายถึง องค์ประกอบและโครงข่าย ต่าง 
ๆ ที่สัมพันธ์กับของกิจการให้บริการประชาชน ซึ่งประกอบด้วยสถานที่ เงื่อนไขในการติดต่อ ขั้นตอน
ของการให้บริการที่ด าเนินการต่อเนื่องตั้งแต่เริ่มต้นงาน จนถึงขั้นตอนสุดท้ายของงานอย่างเป็นระบบ 
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 5.2) “เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ” หมายถึง บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่ท า
ให้กระบวนการให้บริการในแต่ละด้านเคลื่อนไหวไปจนเสร็จสิ้น 

 5.3) “สิ่งอ านวยความสะดวก” หมายถึง อุปกรณ์ เครื่องมือ วัสดุ ภายในส านักงานที่
อ านวยความสะดวก สบาย เมื่อผู้รับบริการมาใช้บริการภายในส านักงาน รวมถึงป้ายแสดงจุดการ
ให้บริการต่าง ๆ ที่บอกให้ผู้รับบริการได้รับรู้ขั้นตอน ระเบียบ หลักฐาน ฯลฯ เมื่อมาใช้บริการ 
ตลอดจนบุคลากรที่ท าหน้าที่ประชาสัมพันธ์ของ หน่วยงาน  

 5.4) “ช่องทางการให้บริการ” หมายถึง มีช่องทางให้การบริการกับประชาชนที่
หลากหลายและเพียงพอต่อความต้องการของประชาชน และให้ความสะดวกสบายแก่ประชาชนเมื่อ
มาใช้บริการภายในส านักงานฯ 

6. “ระดับความพึงพอใจ” หมายถึง ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถาม จะใช้วิธีการ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการแจกแจงค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต  (Arithmetic Mean) และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยได้ก าหนดค่าระดับความพึงพอใจเป็น 5 ระดับ  
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

การศึกษาวิจัยเรื่อง “การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลคู้ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา ประจ าปี 2562” ครั้งนี้ ผู้ศึกษาได้
ทบทวนวรรณกรรม และศึกษาเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษาซึ่งเนื้อหา
ประกอบด้วยสาระส าคัญ ดังต่อไปนี้ 

1. ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องในการศึกษา 
2. แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
3. แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
4.  แผนพัฒนาท้องถิ่น 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
6. กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
2.1  ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องในการศึกษา 
 2.1.1  ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ เป็นลักษณะนามธรรม ไม่สามารถที่จะมองเห็นเป็นรูปร่างได้ แต่สามารถ
สังเกตได้จากการแสดงออก “พึง” เป็นค าช่วยกิริยา หมายถึง “ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า 
เหมาะใจ พอใจ เป็นความรู้สึกที่มีความสุขเมื่อได้รับความส าเร็จตามความมุ่งหมาย และความต้องการ 
ความพึงพอใจเป็นเรื่องของบุคคล เป็นความรู้สึกส่วนตัวของบุคคลที่มีความหมายกว้าง ความพึงพอใจ
โดยทั่วไปตรงกับค าภาษาอังกฤษ “Satisfaction” ซึ่งได้มีผู้ให้ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ไว้หลายลักษณะ โดยสังเขปดังนี้ 
 กชกร  เป้าสุวรรณ และคณะ (2550) ได้กล่าวถึง  ความหมายของความพึงพอใจว่า ส่งที่
ควรจะเป็นไปตามความต้องการ ความพึงพอใจเป็นผลของการแสดงออกของทัศนคติของบุคคลอีก
รูปแบบหนึ่ง   ซึ่งเป็นความรู้สึกเอนเอียงของจิตใจที่มีประสบการณ์ที่มนุษย์เราได้รับอาจจะมากหรือ
น้อยก็ได้  และเป็นความรู้สึกที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  ซึ่งเป็นไปได้ทั้งทางบวกและทางลบ  แต่ก็เมื่อได้สิ่ง
นั้น  สามารถตอบสนองความต้องการ  หรือท าให้บรรลุจุดมุ่งหมายได้ ก็จะเกิดความรู้ สึกบวก เป็น
ความรู้สึกที่พึงพอใจ แต่ในทางตรงกันข้าม ถ้าสิ่งนั้นสร้างความรู้สึกผิดหวัง ก็จะท าให้เกิดความรู้สึก
ทางลบ เป็นความรู้สึกไม่พึงพอใจ 
 กาญจนา อรุณสอนศรี (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่า บุคคลมีความ
พึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกที่ค่อนข้างสลับซับซ้อนและต้องมีสิ่งเร้าที่ตรงต่อ
ความต้องการของบุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจ
ของบุคคลนั้นให้เกิดความพึงพอใจในงานนั้น 
 เทพนิมิตร พิมทะวงศ์ (2545) ให้ความหมายว่าความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งหนึ่งหรือปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ความรู้สึกพอใจจะเกิดขึ้นเมื่อความ
ต้องการของบุคคลนั้นได้รับการตอบสนอง จะแสดงออกมาในรูปแบบพฤติกรรมและความพอใจ  
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ความพึงพอใจนี ้อาจเปลี ่ยนแปลงได้ขึ ้นอยู ่กับปัจจัยหลายประการ เช่น ลักษณะส่วนบุคคล
สภาพเศรษฐกิจ สังคม สภาพแวดล้อมทางกายภาพ ตลอดจนทรัพยากรต่าง ๆ ที่เอ้ืออ านวยด้วย 
 กูด (Good. 1973 : 384) กล่าวว่าความพึงพอใจหมายถึง คุณภาพ สภาพหรือระดับของ
ความพึงพอใจ ซึ่งเป็นผลมาจากความสนใจ และ ความพึงพอใจของบุคคลที่มีต่องานของเขา 
 จากความหมายข้างต้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจหมายถึง ความรู้สึกนึกคิด ทัศนคติที่ดี 
ความต้องการด้านจิตใจที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เป็นความรู้สึกที่เกิดขึ้นจากการได้รับการตอบสนองทั้งทาง
ร่างกายและจิตใจ เป็นผลให้เกิดความพึงพอใจ เป็นไปตามความคาดหวังของผู้มารับบริการ 
 
 2.1.2  ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ทบทวนทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการเสริมสร้างความพึงพอใจของมนุษย์ในด้านความรู้สึก  
ความคิดเห็นต่ออารมณ์ การตอบสนองต่อสภาพการณ์ต่าง ๆ ดังนั้นการสร้างความพึงพอใจในการ
บริการจ าเป็นจะต้องด าเนินการควบคู่กันไปทั้งต่อผู้ รับบริการและผู้ ให้บริการ  สามารถสรุป
สาระส าคัญได้ดังนี้ (อ้างใน อเนก สุวรรณบัณฑิต, 2548) 
 1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอย่าง    
สม่ าเสมอ 
 2. การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน 
 3. การก าหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ 
 4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน 
 5. การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล  
 เมื่อความพึงพอใจมีความส าคัญสูงมากต่อการบริการ ดังนั้นผู้ให้การบริการจะต้องท าความ
เข้าใจต่อลักษณะและองค์ประกอบความพึงพอใจอย่างถี่ถ้วน ดังนี้ 
  5.1 ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อ
สิ่งหนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ ซึ่งบุคคลจะรับรู้รูปแบบของการบริการและคุณภาพของการบริการโดย
ใช้ประสบการณ์ที่ได้รับด้วยตนเอง หรือจากการอ้างอิงใดๆ ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เช่น ค าบอกเล่า
ของกลุ่มเพ่ือน โฆษณา เป็นต้น ในการประเมินสิ่งที่ได้รับจากการบริการ หากการบริการเป็นไปตาม
ความต้องการของผู้รับบริการก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจในบริการนั้น 
  5.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับ
จริงในสถานการหนึ่ง ในการใช้บริการนั้นบุคคลย่อมมีข้อมูลจากแหล่งอ้างอิงต่างๆ (Reference) เช่น 
ประสบการณ์ส่วนตัว ความรู้จากการเรียนรู้ ค าบอกเล่าของกลุ่มเพ่ือน ข้อมูลจากบริการแบบเดียวกัน 
เป็นต้น จึงเกิดความคาดหวังต่อสิ่งที่ควรจะได้รับจากการบริการ (Expectation) ซึ่งจะมีอิทธิพลแก่
ผู้ รับบริการในการที่ จะใช้ เป็น เกณฑ์ ในการประเมินสิ่ งที่ ได้รับจริง ในกระบวนการบริการ 
(Performance) ห ากการบริการ เป็ น ไปตามที่ ค าดหวั งย่ อม เกิ ดการยื นยั น ความถู กต้ อ ง 
(Confirmation) ต่อการบริการและเกิดความพึงพอใจในบริการ แต่ถ้าบริการที่ได้รับไม่เป็นไปตาม
คาดหมายก็จะเกิดการยืนยันความไม่ถูกต้อง (Disconfirmation) ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจในบริการ 
  5.3 ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่
เกิดขึ้น เนื่องจากในแต่ละช่วงเวลาบุคคลย่อมมีความคาดหวังต่อการบริการแตกต่างกัน ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับ
อารมณ์ ความรู้สึก ประสบการณ์ที่ได้มาระหว่างเวลานั้น จึงท าให้เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจมีการ
เลื่อนขึ้น – ลง ตลอดเวลา ส่งผลให้การเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับกับสิ่งที่คาดหวังเปลี่ยนแปลงตามไปด้วย 
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 ความพึงพอใจนั้นเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นจากการรับรู้ การประเมินคุณภาพของการ
บริการอันเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการให้บริการ โดยที่ความพึงพอใจในการบริการ
ของผู้รับบริการจะขึ้นอยู่กับองค์ประกอบ 2 ด้าน ได้แก่ 
 1. การรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ อันเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการได้สัญญาว่าจะให้ โดย
ผู้รับบริการมีความคาดหวังต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการว่าจะได้รับอย่างน้อยตามที่ผู้ให้บริการได้
สัญญาไว้ ความมากน้อยของคุณภาพของสิ่งที่ได้รับจะเป็นตัวก าหนดถึงระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการนั่นเอง 
 2. การรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ซึ่งผู้ให้บริการจะน าเสนอผ่านการแสดงออก
ต่างๆ ในกระบวนการบริการ โดยผู้รับบริการจะประเมินว่าผู้ให้บริการนั้นได้บริการอย่างเหมาะสม
มากน้อยเพียงใดรวมทั้งความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตาม
บทบาทหน้าที่ ความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาในการสื่อสาร และการปฏิบัติตนในการให้บริการ
ว่าผู้ให้บริการมีความเต็มใจและจริงใจเพียงใด ในการให้บริการรับรู้เหล่านี้จะช่วยให้ผู้รับบริการ
ประเมินคุณภาพการบริการไดอ้ย่างมีเหตุและผล ซึ่งน าไปสู่ความพึงพอใจในการรับบริการ 
 
2.2  แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 มีผู้ให้แนวคิดความพึงพอใจตามความหมายของความพึงพอใจไว้หลากหลาย ดังนี้ 
 พิทักษ์ ตรุษทิม (2538, 24) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อเรื่องใด
เรื่องหนึ่ง  ในเชิงการประมาณค่า ซึ่งมีความเก่ียวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติ 
 ออสแคมป์ (อ้างถึงใน อมรรัตน์ เชาวลิต 2541, หน้า 57 – 58) มีความหมายอยู่ 3 นัย
ด้วยกัน คือ  

1. ความพึงพอใจ หมายถึง สภาพการณ์ที่ผลการปฏิบัติจริงได้เป็นไปตามที่บุคคล คาดหวังไว้  
2. ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับของความส าเร็จ ที่เป็นไปตามความต้องการ  
3. ความพึงพอใจ หมายถึง การที่งานได้เป็นตาม หรือตอบสนองต่อคุณค่าของบุคคล  
ซึ่งจากความหมายทั้ง 3 นัยดังกล่าว ออสแคมป์เห็นว่าเป็นการน าไปสู่การพัฒนาทฤษฏีว่า

ด้วยความพึงพอใจต่องาน 3 ทฤษฏีที่ส าคัญคือ ตามความหมายนัยแรกอยู่ในกลุ่ม ทฤษฏีความ
คาดหวัง (Expectancy theories) ตามความหมายที่สองอยู่ในกลุ่มทฤษฏีความต้องการ (Need 
theories) และตามความหมายนัยที่สามจัดอยู่ในกลุ่มทฤษฏีคุณค่า (Value theories) นอกจากนี้ยัง
ได้สรุปถึงปัจจัยหลักที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจว่า มี 4 ปัจจัยที่ ส าคัญ คือ 1) ตัวลักษณะงาน 
2) เงื่อนไขเกี่ยวกับงาน 3) ความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล และ4) ความแตกต่างของแต่ละบุคคล  
 จากแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจที่กล่าวมา พอสรุป แนวคิดความพึงพอใจได้ว่าเป็น
ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่ง เช่น จากการได้รับบริการ ในเชิงประมาณคุณค่าเป็นเรื่อง
ที่เก่ียวข้องกับทัศนคติ 
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2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 
 ในประเทศนั้นค าว่าบริการสาธารณะได้มีผู้ให้ความหมายไว้หลายคน แต่อย่างไรก็ตามเมื่อ
พิจารณาจากรูปแบบและเหตุผลในการให้ค าจ ากัดความของค าว่าบริการสาธารณะแล้ว จะเห็นได้ว่า
ได้รับอิทธิพลมาจากแนวคิดของศาสตราจารย์ ดร.ประยูร  กาญจณดล (2492, หน้า 119-121 อ้างถึง
ใน สุวัฒน์  บุญเรือง, 2545, หน้า 16) ที่ได้ให้ความหมายของค าว่าบริการสาธารณะไว้ในหนังสือ 
“กฎหมายปกครอง” ว่าบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความ
ควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดท าข้ึนโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
 ศุภชัย ยาวะประภาส (2539 อ้างถึงใน การุณย์ คล้ายคลึง, 2550, หน้า 27) ได้พิจารณา
นิยาม และความหมายของค าว่า“บริการสาธารณะ” จะต้องพิจารณาจากองค์ประกอบ 2 ประการ 
โดยมีลักษณะ ดังนี้ 
 1. บริการสาธารณะ เป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการ หรือความควบคุมของฝ่าย
ปกครอง ลักษณะที่ส าคัญที่สุดของบริการสาธารณะ คือ ต้องเป็นกิจการที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนองความ
ต้องการส่วนรวมของประชาชน ซึ่งก็คือ เป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการของรัฐ แต่ เนื่องจาก
ปัจจุบันภารกิจของรัฐมีมากขึ้น กิจกรรมบางอย่างต้องใช้เทคโนโลยีในการจัดท าสูง ใช้เงินลงทุนสูง 
และรัฐไม่มีความพร้อม จึงต้องมอบให้บุคคลอ่ืน ซึ่งอาจเป็นหน่วยงานของรัฐหรือเอกชนเป็น
ผู้ด าเนินการ ซึ่งเมื่อรัฐมอบหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะให้บุคคลอ่ืนด าเนินการจัดท าแล้ว 
บทบาทของรัฐในฐานะผู้จัดท าหรือผู้อ านวยการก็จะเปลี่ยนไปเป็นผู้ควบคุม โดยรัฐจะเป็นผู้ควบคุม
มาตรฐานของบริการสาธารณะ ควบคุมความปลอดภัยรวมทั้งควบคุมค่าบริการ ทั้งนี้เพ่ือให้ประชาชน
ได้รับประโยชน์ตอบแทนมากที่สุด และเดือดร้อนน้อยที่สุด 
 2. บริการสาธารณะ จะต้องมีวัตถุประสงค์ เพ่ือสาธารณะประโยชน์ โดยความต้องการ
ส่วนรวมของประชาชนอาจแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ ความต้องการที่จะมีชีวิตอยู่อย่างสุขสบาย และ
ความต้องการที่จะอยู่อย่างปลอดภัย ดังนั้น บริการสาธารณะที่รัฐจัดท าจึงต้องมีลักษณะที่สนองความ
ต้องการของประชาชนทั้งสองประการดังกล่าว กิจการใดที่รัฐเห็นว่ามีความจ าเป็นต่อการอยู่อย่าง
ปลอดภัยหรือการอยู่อย่างสุขสบายของประชาชน รัฐก็จะต้องเข้าไปจัดท ากิจการนั้น และนอกจากนี้ 
ในการจัดท าบริการสาธารณะของรัฐ รัฐไม่สามารถจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์ของบุคคล
หนึ่งบุคคลใดหรือกลุ่มหนึ่งกลุ่มใดได้ รัฐจะต้องจัดท าบริการสาธารณะเพ่ือประชาชนทุกคนอย่าง 
เสมอภาค และเท่าเทียมกัน 
 ในทางทฤษฎีนั้น บริการสาธารณะแบ่งได้สองประเภทใหญ่ ๆ คือ บริการสาธารณะที่มี
ลักษณะทางปกครอง (Services Publics Administrative) และบริการสาธารณะที่มีลักษณะทาง
อุตสาหกรรม และพาณิชยกรรม (Services Publics Industrials et Commerciaux) 
 บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครอง ได้แก่ กิจกรรมที่โดยสภาพแล้ว เป็นงานในหน้าที่
ของฝ่ายปกครองที่จะต้องจัดท าเพ่ือสนองตอบความต้องการของประชาชน กิจกรรมเหล่านี้ส่วนใหญ่
จะเป็นเรื่องการดูแลรักษาความปลอดภัย และความสงบสุขของชุมชน บริการสาธารณะประเภทนี้ฝ่าย
ปกครองต้องอาศัย “อ านาจพิเศษ” ตามกฎหมายมหาชนในการจัดท า 
 บริการสาธารณะทางปกครองส่วนใหญ่จะเป็นกิจกรรมที่รัฐจัดท าให้ประชาชนโดยไม่ต้อง
เสียค่าตอบแทน และนอกจากนี้ เนื่องจากกิจกรรมของบริการสาธารณะทางปกครองเป็นเรื่องที่เป็น
หน้าที่เฉพาะของฝ่ายปกครองที่ต้องอาศัยเทคนิคพิเศษในการจัดท า รวมทั้ง “อ านาจพิเศษ” ของฝ่าย
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ปกครองในการจัดท าบริการสาธารณะด้วย ดังนั้น ฝ่ายปกครองจึงไม่สามารถมอบบริการสาธารณะ
ประเภทนี้ให้องค์กรอ่ืนหรือเอกชนเข้ามาด าเนินการแทนได้ 
 บริการสาธารณะทางปกครองจะได้แก่ กิจการที่ เกี่ยวข้องกับการรักษาความสงบ
ภายในประเทศ การป้องกันประเทศ และการคลัง เป็นต้น แต่เดิมนั้นบริการสาธารณะทุกประเภทจัด
ว่าเป็นบริการสาธารณะทางปกครองทั้งสิ้น แต่ต่อมาเมื่อกิจกรรมเหล่านั้นมีมากขึ้น และมีรูปแบบ 
และวิธีการในการจัดท าที่แตกต่างกันออกไปจึงเกิด “ประเภท” ใหม่ ๆ ของบริการสาธารณะขึ้นมาอีก  
 บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรม เป็นบริการสาธารณะอีก
ประเภทหนึ่งที่ฝ่ายปกครองเป็นผู้ด าเนินการแต่มีลักษณะคล้ายกับการด าเนินการให้บริการของเอกชน 
ข้อแตกต่างระหว่างบริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครองกับบริการสาธารณะที่มีลักษณะทาง
อุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมนั้นมีอยู่ 3 ประการด้วยกัน คือ 
 1. วัตถุแห่งบริการ บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครองจะมีวัตถุแห่งบริการเพ่ือสนอง
ความต้องการของประชาชนแต่เพียงอย่างเดียว ในขณะนี้บริการสาธารณะที่มีลักษณะทาง
อุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมนั้นมีวัตถุแห่งบริการทางด้านเศรษฐกิจเหมือนกับวิสาหกิจเอกชน คือ 
เน้นทางด้านการผลิต การจ าหน่าย การให้บริการ และมีการแบ่งปันผลประโยชน์ที่ได้รับดังเช่นกิจการ
ของเอกชน 
 2. วิธีปฏิบัติงาน บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครองจะมีวิธีปฏิบัติงานที่รัฐสร้างข้ึนมา
เป็นแบบเดียวกัน มีระบบบังคับบัญชาซึ่งใช้กับผู้ปฏิบัติงานทุกคน ในขณะที่บริการสาธารณะที่มี
ลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมจะมีวิธีปฏิบัติงานที่สร้างขึ้นมาเองแตกต่างไปจากบริการ
สาธารณะที่มีลักษณะทางปกครอง ทั้งนี้ เพื่อให้เกิดความคล่องตัวในการด าเนินการ 
 3. แหล่งที่มาของเงินทุน บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครองจะมีแหล่งที่มาของ
เงินทุนจากรัฐแต่เพียงอย่างเดียวโดยรัฐจะเป็นผู้รับผิดชอบเงินทุนทั้งหมดที่น ามาใช้จ่ายในการ
ด าเนินการ ส่วนบริการสาธารณะที่มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมนั้นแหล่งรายได้ส่วน
ใหญ่จะมาจากค่าตอบแทนที่เรียกเก็บจากผู้ใช้บริการ 
 นอกจากลักษณะส าคัญทั้งสามประการที่ใช้เป็นตัวแบ่งประเภทของบริการสาธารณะ ที่มี
ลักษณะทางปกครองออกจากบริการสาธารณะที่มีลักษณะทางอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมแล้ว 
นักทฤษฎีกฎหมายมหาชนฝรั่งเศสหลายคนยังมองอีกว่า สถานภาพของผู้ใช้บริการสาธารณะทั้งสอง
ประเภทยังมีความแตกต่างกันอีกด้วย กล่าวคือ ผู้ใช้บริการสาธารณะที่มีลักษณะทางปกครองนั้น 
สถานภาพของผู้ใช้บริการจะถูกก าหนดโดยกฎข้อบังคับทั้งหมด ตั้งแต่การก าหนดองค์กร การจัด
องค์กร และการปฏิบัติงาน การใช้บริการสาธารณะประเภทนี้ความสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการ
กับผู้ให้บริการจะมีลักษณะเป็นนิติกรรมที่มีเงื่อนไข (Acted Condition) ในขณะที่ความสัมพันธ์
ระหว่างผู้ใช้บริการกับผู้ให้บริการของบริการสาธารณะประเภทอุตสาหกรรม และพาณิชยกรรมจะมี
ลักษณะเป็นสัญญาตามกฎหมายเอกชน 
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2.4  แผนพัฒนาท้องถิ่น 
 ประเทศไทยมีการจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดินแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ การบริหาร
ราชการส่วนกลาง การบริหารราชการส่วนภูมิภาค และการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ส่วนกลางมี
อ านาจหน้าที่ในการก าหนดนโยบายและวางแผนในภาพรวมของประเทศ โดยผู้ที่มีบทบาทในการ
ก าหนดนโยบายและวางแผนคือรัฐบาลและคณะรัฐมนตรี มีหน่วยงานที่น านโยบายและแผนเหล่านี้ไป
ปฏิบัติคือ กระทรวงต่างๆ ส่วนภูมิภาคเป็นการจัดการปกครองและบริหารภายใต้หน่วยงานของ
ส่วนกลาง โดยการมอบอ านาจให้ข้าราชการหรือผู้แทนของหน่วยงานตนไปปฏิบัติงานในพ้ืนที่ส่วน
ภูมิภาค ในขณะที่ส่วนท้องถิ่น เป็นการจัดการปกครองที่ส่วนกลางกระจายอ านาจการปกครองและ
การบริหารให้ผู้ที่อยู่ในพื้นท่ีได้รับผิดชอบบริหารปกครองพ้ืนที่ของตนโดยแบ่งตามเขตพ้ืนที่  
 นับตั้งแต่มีการประกาศใช้รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 เป็นต้นมา 
บทบาทอ านาจหน้าที่และความรับผิดชอบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม
เป็นอย่างมาก โดยรัฐธรรมนูญได้ให้ความส าคัญกับการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ซึ่งท าให้เกิดความเป็นอิสระในการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนและความ
เป็นอิสระในการก าหนดนโยบายการปกครอง การบริหาร การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง 
และท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่ของตนเอง ประกอบกับพระราชบัญญัติก าหนด
แผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542 ได้บัญญัติให้มี
องค์กรรับผิดชอบในการจัดท าแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น นั่นคือ
คณะกรรมการการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จึงได้ก าหนดหน้าที่ขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในการให้บริการสาธารณะที่จ าเป็นแก่ท้องถิ่นและท าให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีภารกิจหน้าที่ที่ชัดเจนมากขึ้น 
 เนื่องจากพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น_พ.ศ._2542 มาตรา 30(4) และแผนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ข้อ5.2] ก าหนดให้รัฐบาลต้องจัดสรรงบประมาณให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในสัดส่วนไม่น้อย
กว่าร้อยละ 20 ของรายได้ของรัฐบาลทั้งหมดภายในปี พ.ศ.2544 และไม่น้อยกว่าร้อยละ 35 ของ
รายได้ของรัฐบาลทั้งหมดภายในปี พ.ศ. 2549 ด้วยเหตุนี้จึงมีความจ าเป็นในการใช้ทรัพยากรและ
รายได้ทั้งที่ท้องถิ่นจัดเก็บเองและรายได้ที่รัฐบาลจัดสรรที่มีอยู่จ ากัดให้เกิดประโยชน์สูงสุดและมีความ
โปร่งใสมากที่สุด ดังนั้นการวางแผนพัฒนาท้องถิ่นจึงถือเป็นกลไกส าคัญประการหนึ่งที่จะท าให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นบรรลุจุดมุ่งหมายดังกล่าวโดยใช้ยุทธศาสตร์ที่เหมาะสม องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นจึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่ต้องวางแผนการใช้ทรัพยากรเหล่านั้นให้คุ้มค่าและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่
ประชาชน และมีการน าแผนงานและโครงการที่ก าหนดไปปฏิบัติตามให้เกิดสัมฤทธิ์ผลในช่วงเวลาที่
ก าหนด โดยมีการควบคุมติดตาม วัดและประเมินผล มีความโปร่งใส และพร้อมที่จะให้มีการ
ตรวจสอบทั้งโดยหน่วยงานของรัฐและประชาชน 
 ดังนั้นจึงกล่าวโดยสรุปได้ว่า แผนพัฒนาท้องถิ่นเป็นเครื่องมือที่ส าคัญที่จะก าหนดทิศ
ทางการด าเนินงานเพ่ือพัฒนาท้องถิ่น เพ่ือให้บรรลุเป้าหมายตามนโยบายของผู้บริหารองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นที่ได้ก าหนดและน าเสนอประชาชนก่อนการเลือกตั้ง ตลอดทั้งที่ได้น าเสนอต่อสภาท้องถิ่น
ก่อนที่ผู้บริหารจะเริ่มปฏิบัติงานตามระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น 
พ.ศ.2548 
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ความหมาย ความส าคัญ และประเภทของแผนพัฒนาท้องถิ่น 
 การที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะพัฒนาไปในทิศทางใด จ าเป็นต้องมีการก าหนด
วิสัยทัศน์ หรือแผนงานในอนาคตและแปลงมาสู่การปฏิบัติ ดังนั้น ระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าด้วย
การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น พ.ศ. 2548 จึงได้ก าหนดประเภทของแผนพัฒนาขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นไว้ 2 ประเภท คือ แผนยุทธศาสตร์การพัฒนา เป็นแผนพัฒนาระยะยาว และแผนพัฒนา
สามปี ซึ่งเป็นแผนพัฒนาแบบหมุนเวียน (Rolling Plan) ที่ต้องมีการทบทวนและจัดท าทุกปี และจะ
น าไปสู่กระบวนการการจัดท างบประมาณรายจ่ายประจ าปีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 ทั้งนี้พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ.2542 มาตรา16 และมาตรา 17 ได้บัญญัติให้เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบลและการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นรูปพิเศษมีอ านาจหน้าที่ในการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง และองค์การ
บริหารส่วนจังหวัดซึ่งนอกจากจะมีอ านาจหน้าที่ในการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเองแล้วยังมี
อ านาจหน้าที่ในการประสานการจัดท าแผนพัฒนาจังหวัดตามระเบียบที่คณะรัฐมนตรีก าหนดอีกด้วย 
 การวางแผนการพัฒนาจึงมีความส าคัญต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นอย่างยิ่ง ทั้งนี้
เนื่องจากแผนการพัฒนาเป็นกรอบในการก าหนดทิศทางการพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้
มุ่งไปสู่สภาพการณ์อันพึงประสงค์ได้อย่างเท่าทันกับการเปลี่ยนแปลงและมุ่งไปสู่สภาพการณ์ที่
ต้องการให้เกิดขึ้นในอนาคต ทั้งในด้านสังคม เศรษฐกิจ และสิ่งแวดล้อม เป็นเครื่องมือที่จะช่วยให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้พิจารณาอย่างรอบคอบให้เห็นถึงความเชื่อมโยงระหว่างแนวทางการ
ด าเนินงานต่างๆ ที่มีความเชื่อมโยง และส่งผลทั้งในเชิงสนับสนุน และเป็นอุปสรรคต่อกัน เพ่ือให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นน ามาตัดสินใจ ก าหนดแนวทางการด าเนินงานและใช้ทรัพยากรการ
บริหารของท้องถิ่นอย่างมีประสิทธิภาพเพ่ือให้เกิดประโยชน์สาธารณะสูงสุด 
 นอกจากนี้ภายใต้กระบวนการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นยังท าให้ประชาชนในท้องถิ่นได้
แลกเปลี่ยนเรียนรู้ร่วมกัน ได้เห็นข้อเด่น ข้อดี โอกาสและข้อจ ากัดของท้องถิ่นในการพัฒนาอย่างมี
เป้าหมาย มีช่องทางในการแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นได้อย่างเหมาะสมและครอบคลุม สามารถก าหนด
กิจกรรมที่ตอบสนองความต้องการของท้องถิ่นและลงมือท างานร่วมกันได้ สามารถวางแผนจัดการกับ
ทรัพยากรหรือทุนในท้องถิ่นทั้งทุนบุคคลและทุนสังคมที่มีอยู่ได้อย่างเหมาะสมสอดคล้องกับสภาพ
ท้องถิ่น อีกท้ังยังสามารถรับผลประโยชน์ร่วมกันได้อย่างทั่วถึงและเท่าเทียม ก่อให้เกิดทัศนคติท่ีดี เอื้อ
อาทรต่อกัน ปลูกฝังทัศนคติ ค่านิยมที่ดีให้กับท้องถิ่น และท้ายที่สุดสามารถหาภาคีแนวร่วมในการ
ท างานเพ่ือพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง 
 การวางแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงเป็นกระบวนการ
ก าหนดทิศทางในอนาคตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยก าหนดสภาพการณ์ที่ต้องการบรรลุและ
แนวทางในการบรรลุบนพ้ืนฐานของการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลอย่างรอบด้านและเป็นระบบ 
ทั้งนี้ จะต้องสอดคล้องกับศักยภาพของท้องถิ่น และปัญหา/ความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น
ด้วย 
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 ตามระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการจัดท าแผนพัฒนาขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2548 ที่กล่าวถึงข้างต้นได้ก าหนดประเภทของแผนพัฒนาขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นไว้ 2 ประเภท มีสาระส าคัญดังนี้  
 1) แผนยุทธศาสตร์การพัฒนา หมายความถึง ยุทธศาสตร์การพัฒนาเศรษฐกิจและสังคม
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ก าหนดยุทธศาสตร์และแนวทางการพัฒนาขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น ซึ่งแสดงถึงวิสัยทัศน์ พันธกิจและจุดมุ่งหมายเพ่ือการพัฒนาในอนาคต โดยสอดคล้องกับ 
 การวางแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงเป็นกระบวนการ
ก าหนดทิศทางในอนาคตขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยก าหนดสภาพการณ์ที่ต้องการบรรลุและ
แนวทางในการบรรลุบนพ้ืนฐานของการรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลอย่างรอบด้านและเป็นระบบ 
ทั้งนี้จะต้องสอดคล้องกับศักยภาพของท้องถิ่นและปัญหา/ความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นด้วย 
การวางแผนยุทธศาสตร์การพัฒนามีความส าคัญต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เนื่องจากแผน
ยุทธศาสตร์การพัฒนาเป็นแผนพัฒนาที่มุ่งไปสู่สภาพการณ์ที่ต้องการให้เกิดข้ึนในอนาคต เป็นกรอบใน
การก าหนดทิศทางการพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับการเปลี่ยนแปลง โดย
สามารถจัดสรรทรัพยากรที่มีอยู่อย่างจ ากัดได้อย่างมีประสิทธิภาพ กล่าวโดยสรุป การจัดท าแผน
ยุทธศาสตร์การพัฒนา เป็นการก าหนดทิศทางการพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่ต้อง
ค านึงถึงสภาพการณ์ท่ีต้องการจะบรรลุและแนวทางในการที่จะท าให้บรรลุถึงสภาพการณ์นั้น โดยการ
จัดท าแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาที่ดีจะต้องตั้งอยู่บนพ้ืนฐานของการวบรวมและการวิเคราะห์ข้อมูล
อย่างรอบด้านและเป็นระบบ ทั้งนี้เพ่ือให้แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
สามารถน าไปสู่การแก้ไขปัญหาและสนองตอบความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างแท้จริง 
 2) แผนพัฒนาสามปี หมายถึง แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นที่สอดคล้องกับแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา โดยแผนพัฒนาสามปีจะเป็นการก าหนด
รายละเอียดแผนงาน โครงการพัฒนาที่จัดท าขึ้นส าหรับปีงบประมาณแต่ละปี  ซึ่งมีความต่อเนื่องและ
เป็นแผนก้าวหน้าครอบคลุมระยะเวลาสามปี โดยมีการทบทวนเพ่ือปรับปรุงเป็นประจ าทุกปี ซึ่งการ
จัดท าแผนพัฒนาสามปีจะมีความเชื่อมโยงกับการจัดท างบประมาณประจ าปี ลักษณะของแผนพัฒนา
สามปีเป็นการแปลงแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาไปสู่การปฏิบัติ โดยมีหลักคิดที่ว่ าภายใต้ยุทธศาสตร์
การพัฒนาหนึ่งๆ จะมีแนวทางการพัฒนาได้มากกว่าหนึ่งแนวทาง และภายใต้แนวทางการพัฒนาหนึ่ง
จะมีโครงการ/กิจกรรมได้มากกว่าหนึ่งโครงการ/กิจกรรมที่จะต้องน ามาด าเนินการเพ่ือให้บรรลุตาม
วัตถุประสงค์และเป้าหมายที่ต้องการในแต่ละยุทธศาสตร์การพัฒนา ซึ่งจะมีผลต่อวัตถุประสงค์ 
เป้าหมาย จุดมุ่งหมายการพัฒนาอย่างยั่งยืน และวิสัยทัศน์ในที่สุด นอกจากนั้น แผนพัฒนาสามปียัง
เป็นแผนที่มีความสัมพันธ์กับงบประมาณรายจ่ายประจ าปี กล่าวคือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใช้
การวางแผนพัฒนาเป็นเครื่องมือในการจัดท างบประมาณรายจ่ายประจ าปี โดยน าโครงการ/ กิจกรรม
จากแผนพัฒนาสามปีในปีที่จะจัดท างบประมาณรายจ่ายประจ าปีไปจัดท างบประมาณ เพ่ือให้
กระบวนการจัดท างบประมาณเป็นไปด้วยความรอบคอบและผ่านกระบวนการการมีส่วนร่วมของ
ประชาชน 
 นอกจากแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาและแผนพัฒนาสามปีแล้ว ระเบียบกระทรวงมหาดไทย
ว่าด้วยการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น พ.ศ. 2548 ยังได้ก าหนดให้มีแผนปฏิบัติการ ซึ่งเป็นเอกสารที่
รวบรวมแผนงาน โครงการ กิจกรรมที่ด าเนินการจริงทั้งหมดในพ้ืนที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ในแต่ละปีงบประมาณเพ่ือให้ทราบกิจกรรมการพัฒนาในพ้ืนที่ที่ด าเนินการ ท าให้แนวทางในการ
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ด าเนินงานในปีงบประมาณนั้น ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความชัดเจนในการปฏิบัติมากขึ้น มี
การประสานและบูรณาการการท างานกับหน่วยงานและการจ าแนกรายละเอียดต่างๆ ของแผนงาน/
โครงการ อีกท้ังในแผนปฏิบัติการจะท าให้การติดตามประเมินผลเมื่อสิ้นปีมีความสะดวกมากขึ้นด้วย 
 ถึงแม้ว่าการวางแผนทั้งในระยะสั้นและระยะยาว ซึ่งเกี่ยวข้องกับการก าหนดนโยบาย การ
ปกครอง การบริหาร การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง และการปฏิบัติตามอ านาจหน้าที่ที่
กฎหมายก าหนดขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีความเป็นอิสระในการวางแผนพัฒนาท้องถิ่น
และการด าเนินตามแผน  แต่ยังคงต้องอยู่ในการก ากับดูแลและตรวจสอบจากรัฐบาลและประชาชน 
นอกจากนี้ผู้ที่เกี่ยวข้องกับการวางแผนพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องตระหนักว่า
แผนพัฒนาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องสอดคล้องกับแผนพัฒนาระดับต่างๆ ได้แก่
แผนพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ นโยบายของรัฐบาล แผนของกระทรวง (แผนระดับชาติ) 
ยุทธศาสตร์การพัฒนาจังหวัดและแผนพัฒนาจังหวัด(แผนระดับจังหวัด)  ตลอดจนยุทธศาสตร์การ
พัฒนาอ าเภอและแผนพัฒนาอ าเภอ (แผนระดับอ าเภอ) 
 
องค์กรในการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น 
 ตามระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าด้วยการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น พ.ศ.2548 ได้ก าหนด
องค์กรในการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นไว้ สรุปได้ ดังนี้ 
 1) คณะกรรมการพัฒนาท้องถิ่น เป็นองค์กรที่มีหน้าที่ก าหนดแนวทางการพัฒนาของ
ท้องถิ่นให้สอดคล้องกับแผนพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ นโยบายรัฐบาล แผนพัฒนา
จังหวัด แผนพัฒนาอ าเภอ การผังเมือง ตลอดจนให้ค าปรึกษาหารือเก่ียวกับการพัฒนาท้องถิ่น 
 2) คณะกรรมการสนับสนุนการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น เป็นองค์กรที่มีหน้าที่จัดท าร่าง
แผนพัฒนาให้สอดคล้องกับแนวทางการพัฒนาที่คณะกรรมการพัฒนาท้องถิ่นก าหนด 
 3) คณะกรรมการประสานแผนพัฒนาท้องถิ่น เป็นองค์กรที่ท าหน้าที่ก าหนดกรอบทิศทาง 
แนวทาง รวมทั้งประสานการพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดให้สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ 
และแนวทางการพัฒนาจังหวัด อ าเภอ ตรวจสอบวิเคราะห์และประสานแผนพัฒนาขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัด และให้ความเห็นชอบร่างแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาหรือแผนพัฒนา
สามปีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัด รวบรวมข้อมูลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ทั้งนี้
เพ่ือประโยชน์ในการประสานแผนคณะกรรมการประสานแผนพัฒนาท้องถิ่นอาจมอบอ านาจในการให้
ความเห็นชอบร่างแผนพัฒนาท้องถิ่นให้คณะอนุกรรมการประสานแผนระดับอ าเภอ เพ่ือปฏิบัติหน้าที่
แทนได้ภายใต้ การก าหนดกรอบนโยบาย แนวทางการพัฒนาที่คณะกรรมการประสานแผนก าหนด
ส าหรับองค์ประกอบขององค์กรในการจัดท าและประสานแผนพัฒนา (ยกเว้นคณะกรรมการสนับสนุน
การจัดท าแผนพัฒนา) จะมีลักษณะ “ไตรภาคี” โดยมีองค์ประกอบจากตัวแทนขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ตัวแทนของราชการบริหารส่วนภูมิภาคและรัฐวิสาหกิจ และตัวแทนจากภาคประชาชน 
ในสัดส่วนที่ ใกล้เคียงกัน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือการประสานงานและบูรณาการ รวมทั้งสร้าง
กระบวนการการมีส่วนร่วมของประชาชนในการบริหารงานท้องถิ่น 
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การมีส่วนร่วมของประชาชนในการจัดท าแผนพัฒนาและงบประมาณขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น 
 การมีส่วนร่วมของประชาชนเป็นเรื่องส าคัญที่รัฐธรรมนูญได้ก าหนดไว้ชัดเจนเพ่ือเป็นการ
เปิดโอกาสให้ประชาชนผู้มีส่วนได้เสียในการด าเนินการต่างๆ ของภาครัฐได้เข้ามารับรู้ข้อมูลข่าวสาร 
มีโอกาสมาแสดงความคิดเห็น แสดงความห่วงกังวลต่อแนวทางการด าเนินการของเจ้าหน้าที่รัฐต่อการ
ตัดสินใจของผู้บริหารส่วนท้องถิ่น รวมไปถึงการมาร่วมแลกเปลี่ยนความคิดเห็น ข้อมูล ร่วมตัดสินใจ 
รับผลจากการตัดสินใจ ให้การปรึกษาหารือ และร่วมกันประเมินผลการด าเนินการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งถือเป็นพ้ืนฐานในวิถีทางประชาธิปไตย ทั้งนี้การมีส่วนร่วมยังรวมไปถึงการมา
ร่วมกันคิดถึงแนวทางการแก้ไขปัญหาของชุมชน ร่วมออกแบบอนาคตของชุมชนโดยคนในชุมชนเอง 
โดยผู้ที่ควรเข้ามาเกี่ยวข้องหรือเข้ามามีส่วนร่วมคือประชาชนที่อาศัยอยู่ในชุมชนท้องถิ่นนั้นๆ รวมถึง
กลุ่มคนที่รวมตัวกันเป็นองค์กรทางสังคมของพลเมืองที่เรียกว่าภาคประชาสังคม (Civil Society) เช่น 
กลุ่ม ชมรม องค์กรสาธารณะประโยชน์ต่างๆ 
 การด าเนินการเพ่ือให้เกิดการมีส่วนร่วมของประชาชนในการจัดท าแผนพัฒนาและ
งบประมาณขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สามารถด าเนินการได้ทั้ง 2 ฝ่าย คือ ฝ่ายองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นและประชาชน โดยผู้บริหารท้องถิ่นควรสนับสนุนให้มีการท าแผนชุมชนให้เกิดขึ้นในทุก
หมู่บ้าน โดยการให้ค าแนะน าในการจัดท า ให้ความช่วยเหลือทางวิชาการ สนับสนุนข้อมูลเพ่ือการ
จัดท าแผนชุมชน สนับสนุนการจัดเวทีประชาคมอย่างสร้างสรรค์ และพิจารณาน าโครงการหรือ
กิจกรรมที่ต้องด าเนินการร่วมกับชุมชน หรือโครงการหรือกิจกรรมที่เกินขีดความสามารถของชุมชน
มาบรรจุไว้ในแผนพัฒนาสามปี 
 ในขณะที่ภาคประชาชนควรเข้าร่วมการประชุมประชาคมอย่างสร้างสรรค์ทุกครั้งที่มีการจัด
ประชุมประชาคม เพ่ือท าแผนพัฒนาสามปีหรือแผนอ่ืนๆ ซึ่งการประชุมประชาคมมักอยู่ในช่วง
ระหว่างเดือนกุมภาพันธ์ถึงมีนาคมของทุกปี โดยที่ประชาชนหรือชุมชนควรรวมตัวกันจัดท าแผนของ
ชุมชนหรือแผนของหมู่บ้านของตนไว้ โดยใช้ข้อมูลจากที่เก็บเองหรือข้อมูลจากหน่วยงานอ่ืนๆ มา
สนับสนุนการจัดท าแผนชุมชนด้วย นอกจากนี้ ยังต้องติดตามกระบวนการและขั้นตอนการยกร่าง
แผนพัฒนาสามปี การพิจารณาร่างแผนพัฒนาสามปี ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะด าเนินการ
ในช่วงระหว่างเดือนเมษายนถึงพฤษภาคมของทุกปี   
 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 จตุรงค์ พานิชชานุรักษ์ (2556 : บทคัดย่อ) ศึกษาความต้องการและมาตรการของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองนารายณ์ อ าเภอเมือง จังหวัดจันทบุรี 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้เป็นประชาชนผู้มีสิทธิ์เลือกตั้งในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลคลองนารายณ์ อ าเภอ
เมือง จังหวัดจันทบุรี จ านวน 349 คน พบว่า ประชาชนคลองนารายณ์มีความต้องการมาในภาพรวม 
เมื่อเปรียบเทียบความต้องการของประชาชน พบว่า มีความแตกต่าวงจ าแนกตามอายุที่ต่างกัน ใน
ระดับนัยที่ส าคัญที่ .05 และมาตรการการจัดบริการสาธารณะที่ประชาชนให้ความส าคัญ 3 อันดับ
แรก ได้แก่ การอบรมอัธยาศัยของพนักงาน การจัดท าตู้รับความคิดเห็นและการจัดท าป้ายหรือบอร์ด 
ประชาสัมพันธ์ แต่เมื่อพิจารณาในรายด้าน  
 นคเรศ  ประดิษฐวงค์ (2551, หน้า ง) การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
จากองค์การบริหารส่วนต าบลดอนหัวฬ่อ ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการกลุ่มตัวอย่างร้อยละ 96.71 
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มีความ  พึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 3 ภารกิจ โดยภารกิจที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดคือ 
ภารกิจด้านการขออนุญาตประกอบกิจการที่ เป็นอันตรายต่อสุขภาพ มีจ านวนร้อยละ 97.49 
รองลงมาคือ ภารกิจด้านงานจัดเก็บภาษีป้าย คิดเป็นร้อยละ 96.42 และภารกิจด้านงานป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย มีจ านวนร้อยละ 96.21 ตามล าดับ เมื่อพิจารณาในแต่ละภารกิจพบว่า ภารกิจ
ด้านการ ขออนุญาตประกอบกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด 
ในประเด็นด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมาคือ ประเด็นด้านกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการ 
ส่วนประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุดคือ ประเด็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ภารกิจ
ด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดในประเด็นด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ รองลงมาคือ ประเด็นด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ส่วนประเด็ นที่
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุดคือ ประเด็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และภารกิจด้านงาน
จัดเก็บภาษีป้าย ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด ในประเด็นด้านกระบวนการขั้นตอนในการ
ให้บริการ รองลงมาคือ ประเด็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
น้อยที่สุดคือ ประเด็นด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

พิมพ์ฤทัย  ทองประเสริฐ (2551) ได้ท าการศึกษาวิจัยเรื่องคุณภาพการให้บริการของ
เจ้าหน้าที่ส านักงานของเทศบาลต าบลแม่โจ้ อ าเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ผู้ให้ข้อมูลส่วน
ใหญ่เป็นผู้หญิงมีสถานภาพสมรสแล้ว โดยมีอายุเฉลี่ย 35 ปี มีระดับการศึกษาสูงสุดในระดับ
ประถมศึกษา และผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่มีประสบการณ์ในการใช้บริการจากส านักงานเทศบาลต าบล  
แม่โจ้ ในการใช้บริการเฉลี่ย 2 ครั้ง ในช่วงเดือนตุลาคมถึงธันวาคม พ.ศ. 2550 ส าหรับคุณภาพการ
ให้บริการของเจ้าหน้าที่ต าบลแม่โจ้ อ าเภอสันทราย จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่
ประเมินเจ้าหน้าที่ส านักงานเทศบาลต าบลแม่โจ้ มีคุณภาพดี ทั้ง 5 องค์ประกอบ ได้แก่ ความสะดวก 
ความสุภาพคงเส้นคงวา การตอบสนองอย่างรวดเร็ว และความเข้าใจลูกค้า 

มหาวิยาลัยราชภัฏนครปฐม (2551) ได้ส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดนครปฐม มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดนครปฐม ครอบคลุม ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ ด้าน
อ านวยการความสะดวก และด้านการด าเนินงานโครงการด้านการศึกษา กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย
ครั้งนี้ประชาชนผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนจังหวัดนครปฐม จ านวน 692 คน ได้จากการสุ่มแบบ
ก าหนดโควตา และเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดย ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เป็นไป
ตามขั้นตอนและเวลาที่ก าหนด คิดเป็นร้อยละ 89.73 กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจในการ
ให้บริการองค์การบริหารส่วนจังหวัดอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 81 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่าอยู่ในระดับมากทั้งด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็น
ร้อยละ 81 รองลงมาคือด้านการอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 80 เมื่อพิจารณาความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการต่องานบริการแต่ละด้าน สรุปได้ว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจในการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดทุกงานอยู่ในระดับมาก ทั้งด้านโครงการจัดหาคอมพิวเตอร์
เพ่ือสถานศึกษาและหน่วยงานต่าง ๆ รูปแบของพจนานุกรมภาษาอังกฤษ คิดเป็นร้อยละ 85 
โครงการจักรยานเพ่ือการศึกษาส าหรับนักเรียน คิดเป็นร้อยละ 84 และ โครงการจัดท าหนังสือสวด
มนต์แปลประจ าบ้าน คิดเป็นร้อยละ 72 
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วรนุช บวรนันทเดช (2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของ หน่วย
บริการปฐมภูมิเขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวม อยู่ในระดับ
ปานกลางในด้านบริการหลัก การให้ค าปรึกษา และบริการก่อนกลับบ้าน ปัจจั ย ส่วนบุคคลที่มี
ความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อบริการ ได้แก่ ระดับการศึกษา รายได้และเขตที่อยู่อาศัยของ
ประชาชนที่มารับบริการและได้ให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม คือ หน่วยงานควรก าหนดมาตรฐานบริการให้
เหมาะสมกับพ้ืนที่ มีการนิเทศติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่  เน้นบริการเชิงรุกเข้าสู่
ชุมชน ด้านการส่งต่อ/เยี่ยมบ้าน และด้านกิจกรรมในชุมชน 
 
2.6 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้ มุ่งศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการองค์การบริหารส่วน
ต าบลคู ้ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา  โดยท าการศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ ได้แก่ ด้านกระบวนการการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ พร้อมทั้งประเมินโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์จังหวัด
และโครงการดีเด่นในด้านการประชาสัมพันธ์โครงการ ด้านการปฏิบัติงานของส านักงานและด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก โดยมีกรอบแนวคิดดังนี้ 
 

           ตัวแปรอิสระ            ตัวแปรตาม  
 (Independent Variables)          (Dependent Variables) 

 

 
1.  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบ
แบบสอบถาม 
2.  ภารกิจการให้บริการ 
3.  โครงการที่สอดคล้องกับ 
ยุทธศาสตร์ของจังหวัดและโครงการ
ดีเด่น 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อภารกิจการให้บริการ 

 
1.  ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
3.  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
4.  ด้านช่องทางการให้บริการ 
  

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
ต่อโครงการที่สอดคล้องกับ 

ยุทธศาสตร์ของจังหวัดและโครงการดีเด่น 
 

1.  ด้านการประชาสัมพันธ์ 
2.  ด้านการปฏิบัติงาน 
3.  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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วิธีการด าเนินการวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใช้วิธีการวิจัย  
เชิงส ารวจ (Survey Research) โดยสอบถามความคิดเห็นของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น โดยส ารวจความพึงพอใจของประชาชนในด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ 
รวมถึงศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัดและ
โครงการดีเด่น ในด้านการประชาสัมพันธ์โครงการ ด้านการปฏิบัติงานและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
นอกจากนี้ผู้วิจัยยังท าการศึกษาเอกสาร (Documentary Research) ซึ่งท าการรวบรวมเอกสารทั้ง
ทางด้านแนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ใช้แบบสอบถาม แบบ
บรรยาย ประกอบร่วมด้วย เพื่อให้ได้ข้อมูล ข้อเสนอแนะ ในการปรับปรุงด้านการให้บริการ โดยผู้วิจัย
ได้ก าหนดแนวทางในการด าเนินการวิจัย ดังต่อไปนี้  
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2. เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร คือ ประชาชนผู้รับบริการ เจ้าหน้าที่ หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง หรือประชาชนผู้ที่
อาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา 

กลุ่มตัวอย่าง ที่ด าเนินการศึกษาในครั้งมาจากการใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง ตามตารางส าเร็จรูป
ของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro  Yamane) ที่ระดับความเชื่อมั่นในการเลือกตัวอย่าง 95% เมื่อก าหนด
ระดับความคลาดเคลื่อนที่ ± 5% จะได้จ านวนตัวอย่าง หรือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่างตามตาราง 
หากแต่ผู้วิจัยขอใช้จ านวนกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 ตัวอย่าง เพ่ือประเมินผล ให้ได้ผลการศึกษาที่มี
ความน่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น  
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การก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง ใช้ตารางส าเร็จรูป 
 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง ค านวณจากสูตรของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro  Yamane) คือ 
 
 สูตร  n = N

1+Ne2
 

  
 เมื่อ N คือ  จ านวนหน่วยทั้งหมด หรือ ขนาดของประชากรทั้งหมด 
  n คือ  จ านวนตัวอย่าง หรือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่างของยามาเน่  
  e คือ  ค่าความคลาดเคลื่อนที่ใช้ในงานวิจัย 
 
ตารางส าเร็จรูป ทาโร่ ยามาเน่ (Taro  Yamane)  

N n (95%) 

500 
1,000 
1,500 
2,000 
2,500 
3,000 
3,500 
4,000 
4,500 
5,000 
6,000 
7,000 
8,000 
9,000 
10,000 
15,000 
20,000 
25,000 
50,000 
100,000 

222 
286 
316 
333 
345 
353 
359 
364 
367 
370 
375 
378 
381 
383 
385 
390 
392 
394 
397 
398 

 400 
 
ที่มา : ยามาเน่ (Yamane,1960 :1088 – 1089)  
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3.2 เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  
เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล ทั้งข้อมูลปฐมภูมิ และข้อมูลทุติยภูมิ มีขั้นตอนเริ่มจาก

การศึกษาเอกสาร ต ารา หนังสือ แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจากนั้นก าหนดจุดมุ่งหมาย 
ขอบเขต ของเครื่องมือ โดยสร้างแบบสอบถามวัดความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ขอบเขต
เนื้อหา ครอบคลุมภารกิจและงานการให้บริการโดยประเภทและลักษณะของเครื่องมือในการวิจัย โดย
แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของ
ผู้ตอบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพหลัก รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ตอนที่ 2 ข้อมูล
เกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการภารกิจงานด้านต่างๆ เป็นแบบสอบถาม
ตัวเลือก 5 ระดับ ประกอบด้วยค าตอบ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด โดยแบ่งเป็นข้อ
ค าถามใน 4 ด้าน ได้แก่ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวกและด้านช่องทางการให้บริการ ตอนที่ 3 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัดและโครงการดีเด่น เป็น
แบบสอบถามตัวเลือก 5 ระดับ ประกอบด้วยค าตอบ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด โดย
แบ่งเป็นข้อค าถามใน 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน ด้านการปฏิบัติงานของ
ส านักงานและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ตอนที่ 4 เป็นแบบสอบถามปลายเปิด คือ ข้อเสนอแนะของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ความคิดเห็นอ่ืน ๆ ในการพัฒนา
ปรับปรุงการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ตอนที่ 2.1  ภารกิจงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
ตอนที่ 2.2  ภารกิจงานด้านบริการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ (การออกบัตรผู้
พิการ) 
ตอนที่ 2.3  ภารกิจงานด้านก่อสร้าง และซ่อมบ ารุงโครงสร้างพ้ืนฐาน 
ตอนที่ 2.4  ภารกิจงานด้านการบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย 
ตอนที่ 2.5  ภารกิจงานด้านการประชาสัมพันธ์เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร 

 ตอนที่ 3  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อโครงการที่สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์จังหวัดและโครงการดีเด่น 

ตอนที ่3.1  โครงการเพ่ิมประสิทธิการบริหารจัดการขยะแบบบูรณาการ  
ตอนที่ 3.2  โครงการสนับสนุนส่งเสริมการอนุรักษ์ฟ้ืนฟูสิ่งแวดล้อมและการป้องกัน

ภาวะโลกร้อน 
ตอนที่ 4  ข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคู้

ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา และความคิดเห็นอื่น ๆ ในการพัฒนาปรับปรุงการ
ให้บริการ 
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3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ข้อมูลปฐมภูมิ ได้แก่ แบบสอบถามแบบปลายปิด และปลายเปิดส าหรับประชาชนผู้ที่อยู่ใน
เขตการปกครองส่วนท้องถิ่น จ านวน 400 คน โดยผู้ศึกษาได้สอบถามถึง ข้อมูลทั่วไปของผู้มาใช้
บริการ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานด้านต่างๆ โครงการและข้อเสนอแนะ 
 ข้อมูลทุติยภูมิ ได้แก่ เอกสารทางราชการ หนังสือ งานวิจัย บทความ ที่เก่ียวข้อง 
 
3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 วิเคราะห์ข้อมูลโดยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Window (Statistical Package 
for the Social for Windows) โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ความถี่ 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ที่จะใช้อธิบายถึงระดับความพึงพอใจ ต่อภารกิจที่ได้ท าการประเมินและวิเคราะห์ในส่วนของความพึง
พอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่ งอ านวยความสะดวก 
และด้านช่องทางการให้บริการ รวมถึงผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในโครงการที่
สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัดและโครงการดีเด่น  การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการ โดยวัดระดับ 5 ระดับ ดังนี้ 

เกณฑ์การให้คะแนน (Interval cale) ระดับความพึงพอใจ 
  5  หมายถึง  มากที่สุด 
  4 หมายถึง  มาก 
  3  หมายถึง  ปานกลาง 
  2  หมายถึง  น้อย 
  1  หมายถึง  น้อยที่สุด 
 เกณฑ์การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจ ใช้การค านวณค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) และน ามาจัดล าดับแบ่งเป็นช่วงเท่า ๆ กัน ดังนี้ 
  ค่าเฉลี่ย  4.21 – 5.00  หมายถึง  พึงพอใจมากที่สุด 
  ค่าเฉลี่ย  3.41 – 4.20  หมายถึง  พึงพอใจมาก 
  ค่าเฉลี่ย  2.61 – 3.40  หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 
  ค่าเฉลี่ย  1.81 – 2.60  หมายถึง  พึงพอใจน้อย 
  ค่าเฉลี่ย  1.00 – 1.80  หมายถึง  พึงพอใจน้อยที่สุด 
สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
  X  แทน ค่าเฉลี่ย (Arithmetic Mean) 
  S.D. แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

สรุปร้อยละของระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านการให้บริการและน าร้อยละของแต่ละ
ภารกิจมาหาค่าร้อยละเฉลี่ยรวมของความพึงพอใจในการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่ น
และจัดท ารายงานให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น น าผลการส ารวจข้อมูลไปประกอบการประเมิน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงาน โดยสรุปความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ 
รวมถึงผลการให้บริการของโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัดและโครงการดีเด่น พร้อม
ทั้งสรุปปัญหา และข้อเสนอแนะต่างๆ  
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 เกณฑ์การประเมินตามตัวชี้วัดของกระทรวงมหาดไทย ตามมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการ
ให้บริการ ข้อ 2.1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี้  
 

มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป  เกณฑ์ให้คะแนน  10 คะแนน 
ไม่เกินร้อยละ 95  เกณฑ์ให้คะแนน  9 คะแนน  
ไม่เกินร้อยละ 90  เกณฑ์ให้คะแนน  8 คะแนน  
ไม่เกินร้อยละ 85  เกณฑ์ให้คะแนน  7 คะแนน  
ไม่เกินร้อยละ 80  เกณฑ์ให้คะแนน  6 คะแนน 
ไม่เกินร้อยละ 75  เกณฑ์ให้คะแนน  5 คะแนน 
ไม่เกินร้อยละ 70  เกณฑ์ให้คะแนน  4 คะแนน 
ไม่เกินร้อยละ 65  เกณฑ์ให้คะแนน  3 คะแนน 
ไม่เกินร้อยละ 60  เกณฑ์ให้คะแนน  2 คะแนน 
ไม่เกินร้อยละ 55  เกณฑ์ให้คะแนน  1 คะแนน 
น้อยกว่าร้อยละ 50  เกณฑ์ให้คะแนน  0 คะแนน 



บทที่ 4 
 

ผลการศึกษา 
 

 การศึกษาวิจัยเรื่อง “การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลคู้ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา ประจ าปี 2562” มีวัตถุประสงค์
ของการศึกษาวิจัย ดังน้ี 

1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการใน กิจกรรม/โครงการ และภารกิจ
งานในด้านการให้บริการทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านช่องทางการให้บริการ 
 2.  เพื่อศึกษาปัญหาการให้บริการ ข้อเสนอแนะและแนวทางการแก้ไข  
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยาย
หมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทราในการส ารวจใช้การสุ่มตัวอย่าง ทั้งหมด 400 ตัวอย่าง โดย
การตอบแบบสอบถาม ซึ่งผลของการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจะแบ่งเป็น
การศึกษาภารกิจการให้บริการทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านช่องทางการให้บริการ และการประเมิน
โครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์จังหวัดและโครงการดีเด่นในด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่
ชุมชน ด้านการปฏิบัติงานของส านักงานและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก รวมถึงปัญหาและ
ข้อเสนอแนะต่างๆ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งผู้ศึกษาได้
น าเสนอผลการศึกษาข้อมูลเป็น 3 ตอน ดังนี ้

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกีย่วกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 

ตอนที่ 2.1  ภารกิจงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
ตอนที่ 2.2  ภารกิจด้านงานด้านบริการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ (การออก

บัตรผู้พิการ) 
ตอนที่ 2.3  ภารกิจงานด้านก่อสร้าง และซอ่มบ ารุงโครงสร้างพื้นฐาน 
ตอนที่ 2.4  ภารกิจงานด้านการบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย 
ตอนที่ 2.5  ภารกิจงานด้านการประชาสัมพันธเ์ผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร 

 ตอนที่ 3  ข้อมลูเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อโครงการที่สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์จังหวัดและโครงการดีเด่น 

ตอนที่ 3.1  โครงการเพิ่มประสิทธิการบริหารจัดการขยะแบบบูรณาการ  
ตอนที่ 3.2  โครงการสนับสนุนส่งเสริมการอนุรักษ์ฟื้นฟูสิ่งแวดล้อมและการ

ป้องกันภาวะโลกร้อน 
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4.1  ผลการศึกษา 
 ตอนที่ 1  ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 1  จ านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 

ข้อมูลทั่วไป  จ านวน ร้อยละ 

เพศ    
 ชาย 216 54.00 
 หญิง 184 46.00 

รวม  400 100 
 

ตารางที่ 1  พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจ านวน 216 คน 
คิดเป็นร้อยละ 54.00 และเป็นเพศหญิง จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 

 
ตารางที่ 2  จ านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 

ข้อมูลทั่วไป  จ านวน ร้อยละ 

อายุ    
 ต่ ากว่า 21 ปี 20 5.00 
 21 - 30 ปี 16 4.00 
 31 - 40 ปี 72 18.00 
 41 - 50 ปี 136 34.00 
 51  ปีขึ้นไป 156 39.00 

รวม  400 100 
 

ตารางที่ 2  พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุ 51 ปีขึ้นไป มีจ านวน 
156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.00 รองลงมาคือ มีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อย
ละ 34.00 มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 มีอายุต่ ากว่า 21 ปี 
จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 และ มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.00 
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ตารางที่ 3  จ านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา  
ข้อมูลทั่วไป  จ านวน ร้อยละ 

            ระดับการศึกษาสูงสุด   
 ประถมศึกษา/หรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน 281 70.25 
 มัธยมศึกษา/ปวช./หรือเทียบเท่า 64 16.00 
 อนุปริญญา/ปวส./หรือเทียบเท่า 50 12.50 
 ปริญญาตรี/เทียบเท่าปริญญาตร ี 4 1.00 
 ปริญญาโทหรือสูงกว่าปริญญาโทขึ้นไป 1 0.25 

รวม  400 100 
 

ตารางที่  3  พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่  มีการศึกษาระดับ
ประถมศึกษา/หรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน มีจ านวน 281 คน คิดเป็นร้อยละ 70.25 รองลงมาคือ มี
การศึกษาระดับมัธยมศึกษา/ปวช./หรือเทียบเท่า จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 มีการศึกษา
ระดับอนุปริญญา/ปวส./หรือเทียบเท่า จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี/เทียบเท่าปริญญาตรี จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 และ มีการศึกษาระดับปริญญา
โทหรือสูงกว่าปริญญาโทขึ้นไป จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 



บทที่ 4 ผลการศึกษา | 27 

ตารางที่ 4  จ านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพหลัก  
ข้อมูลทั่วไป  จ านวน ร้อยละ 

           อาชีพหลัก   
 ผู้ประกอบการ/นายจ้าง 36 9.00 
 พนักงาน/ลูกจ้างเอกชน 54 13.50 
 ค้าขาย/อาชีพอิสระ 60 15.00 
 รับจ้างทั่วไป 77 19.25 
 เกษตร/ประมง 135 33.75 
 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณราชการ 24 6.00 
 ว่างงาน 6 1.50 
 นักเรียน/นักศกึษา 5 1.25 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ราชการส่วนท้องถิ่น 2 0.50 
 อื่น ๆ  1 0.25 

รวม  400 100 
 

ตารางที่ 4  พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาชีพเกษตร/ประมง มี
จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.75 รองลงมาคือ มีอาชีพรับจ้างทั่วไป จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อย
ละ 19.25 มีอาชีพค้าขาย/อาชีพอิสระ จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 มีอาชีพพนักงาน/ลูกจ้าง
เอกชน จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.50 มีอาชีพผู้ประกอบการ/นายจ้าง จ านวน 36 คน คิดเป็น
ร้อยละ 9.00 มีอาชีพแม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณราชการ จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ว่างงาน 
จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.25 มี
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ราชการส่วนท้องถิ่น จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 และ อื่น ๆ 
จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 
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ตารางที่ 5  จ านวน และร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามรายได้  
ข้อมูลทั่วไป  จ านวน ร้อยละ 

            รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 
 ต่ ากว่า 5,001 บาท 114 28.50 
 5,001 - 10,000 บาท 84 21.00 
 10,001 - 15,000 บาท 154 38.50 
 15,001 - 20,000 บาท 33 8.25 
 20,001 บาทขึ้นไป 15 3.75 

รวม  400 100.00 
 

ตารางที่ 5  พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 
10,001 - 15,000 บาท มีจ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50 รองลงมาคือ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ต่ ากว่า 5,001 บาท จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.50 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 5 ,001 - 
10,000 บาท จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 15,001 - 20,000 
บาท จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.25 และ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 บาทขึ้นไป จ านวน 15 
คน คิดเป็นร้อยละ 3.75 



บทที่ 4 ผลการศึกษา | 29 

ตอนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
 
ตอนที่ 2.1  ภารกิจงานด้านการศึกษา (ศนูย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
ตารางที่ 6  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ที่มีต่อภารกิจงานด้านการศึกษา (ศูนย์
พัฒนาเด็กเล็ก)  

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. การให้บริการเป็น
ระบบและมีขั้นตอน
ชัดเจน 

330 42 25 2 1 94.90 400 
(82.50) (8.40) (3.75) (0.20) (0.05) 

  

2. ระยะเวลาการ
ให้บริการเหมาะสมกับ
กิจกรรม/สภาพงาน 

341 34 20 5 0 95.55 400 
(85.25) (6.80) (3.00) (0.50) (0.00) 

  

3. มีการ
ประชาสัมพันธ์
กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทั่วถึง 

316 60 21 3 0 94.45 400 
(79.00) (12.00) (3.15) (0.30) (0.00) 

  

4. ระบบงานที่
ให้บริการมีความ
โปร่งใสยุติธรรม 

327 40 26 5 2 94.25 400 
(81.75) (8.00) (3.90) (0.50) (0.10) 

  

5. มีการใช้ทรัพยากร
ของหน่วยงานอย่าง
คุ้มค่า มีประสิทธิภาพ 

317 58 20 5 0 94.35 400 
(79.25) (11.60) (3.00) (0.50) (0.00)   

ความพึงพอใจด้านเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ 
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
ด้วยความเต็มใจ ยิ้ม
แย้ม แจ่มใส 

317 56 25 2 0 94.40 400 
(79.25) (11.20) (3.75) (0.20) (0.00)   

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
อย่างมีประสิทธิภาพ 

331 54 13 2 0 95.70 400 
(82.75) (10.80) (1.95) (0.20) (0.00)   

8. เจ้าหน้าที่สามารถ
แก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่าง
เหมาะสม 

339 48 10 2 1 96.10 400 
(84.75) (9.60) (1.50) (0.20) (0.05) 

  

9. เจ้าหน้าที่มีความ
รับผิดชอบและมุ่งมั่น
ในการปฏิบัติงาน 

346 35 16 3 0 96.20 400 
(86.50) (7.00) (2.40) (0.30) (0.00) 
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ตารางที่ 6  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกรายข้อ ภารกิจงานด้านการศึกษา 
(ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) (ต่อ) 

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
10. การแสดง
ขั้นตอนการให้บริการ
ชัดเจน สะดวกและ
เข้าถึงง่าย 

330 52 14 4 0 95.40 400 
(82.50) (10.40) (2.10) (0.40) (0.00) 

  

11. มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่
ผู้รับบริการ 

324 51 21 3 1 94.70 400 
(81.00) (10.20) (3.15) (0.30) (0.05) 

  

12. อุปกรณ์และ
เครื่องมือเครื่องใช้
ทันสมัยส าหรบั
ให้บริการ 

335 50 13 2 0 95.90 400 
(83.75) (10.00) (1.95) (0.20) (0.00) 

  

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
13. มีช่องทางการ
ติดต่อให้บริการที่
สะดวกและรวดเร็ว 

310 56 30 4 0 93.60 400 
(77.50) (11.20) (4.50) (0.40) (0.00)   

14. ช่องทางในการ
ให้บริการมีเพยีงพอ
ต่อประชาชน 

338 47 12 3 0 96.00 400 
(84.50) (9.40) (1.80) (0.30) (0.00) 

  

15. ช่องทางการ
ให้บริการมีความ
เหมาะสมกับการ
บริการ 

326 50 21 3 0 94.95 400 
(81.50) (10.00) (3.15) (0.30) (0.00) 

  

รวม 
4927 733 287 48 5 

95.10 6000 
(82.12) (9.77) (2.87) (0.32) (0.02) 
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ตารางที่ 7  ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มี
ต่อภารกิจงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 

ดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของประชาชน 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 

( X ) 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน
(S.D.) 

แปรผล ล าดับ 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ 94.70 4.74 0.62 มากที่สุด   
1. การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน 94.90 4.75 0.61 มากที่สุด 2 
2. ระยะเวลาการใหบ้ริการเหมาะสมกบั
กิจกรรม/สภาพงาน 

95.55 4.78 0.59 มากที่สุด 1 

3. มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทัว่ถึง 

94.45 4.72 0.59 มากที่สุด 3 

4. ระบบงานทีใ่ห้บรกิารมีความโปร่งใส
ยุติธรรม 

94.25 4.71 0.69 มากที่สุด 5 

5. มีการใช้ทรพัยากรของหนว่ยงานอย่างคุม้ค่า 
มีประสิทธิภาพ 

94.35 4.72 0.61 มากที่สุด 4 

ด้านเจา้หน้าทีผู่้ให้บริการ 95.60 4.78 0.54 มากที่สุด   
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม 
แจ่มใส 

94.40 4.72 0.60 มากที่สุด 4 

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 95.70 4.79 0.51 มากที่สุด 3 
8. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

96.10 4.81 0.52 มากที่สุด 2 

9. เจ้าหน้าที่มีความรบัผิดชอบและมุ่งมั่นใน
การปฏิบัติงาน 

96.20 4.81 0.53 มากที่สุด 1 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 95.33 4.77 0.56 มากที่สุด   
10. การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน 
สะดวกและเข้าถึงง่าย 

95.40 4.77 0.55 มากที่สุด 2 

11. มีสิ่ งอ านวยความสะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่ผู้รับบริการ 

94.70 4.74 0.61 มากที่สุด 3 

12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครือ่งใช้ทันสมัย
ส าหรับให้บริการ 

95.90 4.80 0.51 มากที่สุด 1 

ด้านช่องทางการให้บริการ 94.85 4.74 0.59 มากที่สุด   
13. มีช่องทางการติดต่อให้บริการที่สะดวกและ
รวดเร็ว 

93.60 4.68 0.65 มากที่สุด 3 

14. ช่องทางในการให้บริการมีเพียงพอต่อ
ประชาชน 

96.00 4.80 0.51 มากที่สุด 1 

15. ช่องทางการใหบ้ริการมีความเหมาะสมกบั
การบรกิาร 

94.95 4.75 0.58 มากที่สุด 2 

รวม 95.10 4.75 0.58 มากที่สุด   
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 จากตารางที่ 6 และตารางที่ 7 ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึง
พอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการให้บริการในภารกิจงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) พบว่า 
ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.10 ( X̅=4.75, S.D.=0.58) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน ซึ่งได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังน้ี 
 อันดับที่ 1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.60 (X̅=4.78, S.D.=0.54) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
96.20 (X̅=4.81, S.D.=0.53) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม แจ่มใสอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.40 ( X̅=4.72, 
S.D.=0.60) 
 อันดับที่ 2 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.33 (X̅=4.77, S.D.=0.56) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
95.90 (X̅=4.80, S.D.=0.51) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกเพียงพอและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.70 ( X̅=4.74, 
S.D.=0.61) 
 อันดับที่ 3 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 94.85 (X̅=4.74, S.D.=0.59) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ ช่องทางในการให้บริการมีเพียงพอต่อประชาชนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.00 
(X̅=4.80, S.D.=0.51) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีช่องทางการติดต่อ
ให้บริการที่สะดวกและรวดเร็วอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.60 (X̅=4.68, S.D.=0.65) 
 อันดับที่ 4 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.70 (X̅=4.74, S.D.=0.62) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ ระยะเวลาการให้บริการเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงานอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 95.55 (X̅=4.78, S.D.=0.59) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ 
ระบบงานที่ให้บริการมีความโปร่งใสยุติธรรมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.25 (X̅=4.71, 
S.D.=0.69)  
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ตอนที่ 2.2  ภารกิจงานด้านบริการพฒันาชุมชนและสวสัดิการ (การออกบัตรผู้พิการ) 
 
ตารางที่ 8  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ที่มีต่อภารกิจงานด้านบริการพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการ (การออกบัตรผู้พิการ)  

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. การให้บริการเป็น
ระบบและมีขั้นตอน
ชัดเจน 

333 47 17 3 0 95.50 400 
(83.25) (9.40) (2.55) (0.30) (0.00)   

2. ระยะเวลาการ
ให้บริการเหมาะสมกับ
กิจกรรม/สภาพงาน 

327 56 15 2 0 95.40 400 
(81.75) (11.20) (2.25) (0.20) (0.00) 

  

3. มีการประชาสัมพันธ์
กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทั่วถึง 

326 59 12 2 1 95.35 400 
(81.50) (11.80) (1.80) (0.20) (0.05) 

  

4. ระบบงานที่
ให้บริการมีความ
โปร่งใสยุติธรรม 

335 50 13 2 0 95.90 400 
(83.75) (10.00) (1.95) (0.20) (0.00)   

5. มีการใช้ทรัพยากร
ของหน่วยงานอย่าง
คุ้มค่า มีประสิทธิภาพ 

318 57 19 5 1 94.30 400 
(79.50) (11.40) (2.85) (0.50) (0.05) 

  

ความพึงพอใจด้านเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ 
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
ด้วยความเต็มใจ ยิ้ม
แย้ม แจ่มใส 

324 56 16 3 1 94.95 400 
(81.00) (11.20) (2.40) (0.30) (0.05) 

  

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
อย่างมีประสิทธิภาพ 

327 50 20 2 1 95.00 400 
(81.75) (10.00) (3.00) (0.20) (0.05)   

8. เจ้าหน้าที่สามารถ
แก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่าง
เหมาะสม 

340 42 14 3 1 95.85 400 
(85.00) (8.40) (2.10) (0.30) (0.05) 

  

9. เจ้าหน้าที่มีความ
รับผิดชอบและมุ่งมั่นใน
การปฏิบัติงาน 

338 45 14 3 0 95.90 400 
(84.50) (9.00) (2.10) (0.30) (0.00) 
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ตารางที่ 8  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกรายข้อ ภารกิจงานด้านบริการ
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการ (การออกบัตรผู้พิการ)(ต่อ) 

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
10. การแสดงขั้นตอน
การให้บริการชัดเจน 
สะดวกและเข้าถึงง่าย 

344 38 14 4 0 96.10 400 
(86.00) (7.60) 11.00 (0.40) (0.00) 

  

11. มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่
ผู้รับบริการ 

333 40 24 3 0 95.15 400 
(83.25) (8.00) (3.60) (0.30) (0.00) 

  

12. อุปกรณ์และ
เครื่องมือเครื่องใช้
ทันสมัยส าหรบั
ให้บริการ 

323 52 21 4 0 94.70 400 
(80.75) (10.40) (3.15) (0.40) (0.00) 

  

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
13. มีช่องทางการ
ติดต่อให้บริการที่
สะดวกและรวดเร็ว 

330 49 18 3 0 95.30 400 
(82.50) (9.80) (2.70) (0.30) (0.00) 

  

14. ช่องทางในการ
ให้บริการมีเพยีงพอ
ต่อประชาชน 

322 49 26 3 0 94.50 400 
(80.50) (9.80) (3.90) (0.30) (0.00)   

15. ช่องทางการ
ให้บริการมีความ
เหมาะสมกับการ
บริการ 

331 50 16 3 0 95.45 400 
(82.75) (10.00) (2.40) (0.30) (0.00) 

  

รวม 
4951 740 259 45 5 

95.29 6000 
(82.52) (9.87) (2.59) (0.30) (0.02) 
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ตารางที่ 9  ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มี
ต่อภารกิจงานด้านบริการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ (การออกบัตรผู้พิการ) 

ดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของประชาชน 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 

( X ) 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน
(S.D.) 

แปรผล ล าดับ 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ 95.29 4.76 0.56 มากที่สุด   
1. การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน 95.50 4.78 0.55 มากที่สุด 2 
2. ระยะเวลาการใหบ้ริการเหมาะสมกบั
กิจกรรม/สภาพงาน 

95.40 4.77 0.53 มากที่สุด 3 

3. มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทัว่ถึง 

95.35 4.77 0.55 มากที่สุด 4 

4. ระบบงานทีใ่ห้บรกิารมีความโปร่งใส
ยุติธรรม 

95.90 4.80 0.51 มากที่สุด 1 

5. มีการใช้ทรพัยากรของหนว่ยงานอย่างคุม้ค่า 
มีประสิทธิภาพ 

94.30 4.72 0.64 มากที่สุด 5 

ด้านเจา้หน้าทีผู่้ให้บริการ 95.43 4.77 0.57 มากที่สุด   
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม 
แจ่มใส 

94.95 4.75 0.59 มากที่สุด 4 

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 95.00 4.75 0.59 มากที่สุด 3 
8. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

95.85 4.79 0.56 มากที่สุด 2 

9. เจ้าหน้าที่มีความรบัผิดชอบและมุ่งมั่นใน
การปฏิบัติงาน 

95.90 4.80 0.53 มากที่สุด 1 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 95.32 4.77 0.58 มากที่สุด   
10. การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน 
สะดวกและเข้าถึงง่าย 

96.10 4.81 0.54 มากที่สุด 1 

11. มีสิ่ งอ านวยความสะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่ผู้รับบริการ 

95.15 4.76 0.59 มากที่สุด 2 

12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครือ่งใช้ทันสมัย
ส าหรับให้บริการ 

94.70 4.74 0.60 มากที่สุด 3 

ด้านช่องทางการให้บริการ 95.08 4.75 0.57 มากที่สุด   
13. มีช่องทางการติดต่อให้บริการที่สะดวกและ
รวดเร็ว 

95.30 4.77 0.56 มากที่สุด 2 

14. ช่องทางในการให้บริการมีเพียงพอต่อ
ประชาชน 

94.50 4.73 0.61 มากที่สุด 3 

15. ช่องทางการใหบ้ริการมีความเหมาะสมกบั
การบรกิาร 

95.45 4.77 0.55 มากที่สุด 1 

รวม 95.29 4.76 0.57 มากที่สุด   
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 จากตารางที่ 8 และตารางที่ 9 ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึง
พอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการให้บริการในภารกิจงานด้านบริการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ (การ
ออกบัตรผู้พิการ) พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.29 
(X̅=4.76, S.D.=0.57) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ซึ่งได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังน้ี 
 อันดับที่ 1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.43 (X̅=4.77, S.D.=0.57) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
95.90 (X̅=4.80, S.D.=0.53) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม แจ่มใสอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.95 (X̅=4.75, 
S.D.=0.59) 
 อันดับที่ 2 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.32 (X̅=4.77, S.D.=0.58) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึงง่ายอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.10 (X̅=4.81, S.D.=0.54) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ อุปกรณ์
และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.70 (X̅=4.74, 
S.D.=0.60) 
 อันดับที่ 3 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.29 (X̅=4.76, S.D.=0.56) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ ระบบงานที่ให้บริการมีความโปร่งใสยุติธรรมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ 95.90 (X̅=4.80, S.D.=0.51) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีการใช้
ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า มีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.30 
(X̅=4.72, S.D.=0.64) 
 อันดับที่ 4 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.08 (X̅=4.75, S.D.=0.57) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
95.45 (X̅=4.77, S.D.=0.55) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ ช่องทางในการ
ให้บริการมีเพียงพอต่อประชาชนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.50 (X̅=4.73, S.D.=0.61) 
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ตอนที่ 2.3  ภารกิจงานด้านก่อสร้าง และซ่อมบ ารุงโครงสร้างพื้นฐาน 
ตารางที่ 10  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ที่มีต่อภารกิจงานด้านก่อสร้าง และซ่อม
บ ารุงโครงสร้างพื้นฐาน  

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. การให้บริการเป็น
ระบบและมีขั้นตอน
ชัดเจน 

340 45 13 2 0 96.15 400 
(85.00) (9.00) (1.95) (0.20) (0.00) 

  

2. ระยะเวลาการ
ให้บริการเหมาะสมกับ
กิจกรรม/สภาพงาน 

329 50 18 3 0 95.25 400 
(82.25) (10.00) (2.70) (0.30) (0.00)   

3. มีการประชาสัมพันธ์
กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทั่วถึง 

320 62 16 2 0 95.00 400 
(80.00) (12.40) (2.40) (0.20) (0.00) 

  

4. ระบบงานที่
ให้บริการมีความ
โปร่งใสยุติธรรม 

339 39 20 2 0 95.75 400 
(84.75) (7.80) (3.00) (0.20) (0.00) 

  

5. มีการใช้ทรัพยากร
ของหน่วยงานอย่าง
คุ้มค่า มีประสิทธิภาพ 

340 43 15 2 0 96.05 400 
(85.00) (8.60) (2.25) (0.20) (0.00)   

ความพึงพอใจด้านเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ 
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
ด้วยความเต็มใจ ยิ้ม
แย้ม แจ่มใส 

342 41 15 2 0 96.15 400 
(85.50) (8.20) (2.25) (0.20) (0.00)   

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
อย่างมีประสิทธิภาพ 

330 50 19 1 0 95.45 400 
(82.50) (10.00) (2.85) (0.10) (0.00)   

8. เจ้าหน้าที่สามารถ
แก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่าง
เหมาะสม 

354 27 17 2 0 96.65 400 
(88.50) (5.40) (2.55) (0.20) (0.00) 

  

9. เจ้าหน้าที่มีความ
รับผิดชอบและมุ่งมั่นใน
การปฏิบัติงาน 

359 24 14 3 0 96.95 400 
(89.75) (4.80) (2.10) (0.30) (0.00) 
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ตารางที่ 10  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกรายข้อ ภารกิจงานด้านก่อสร้าง และ
ซ่อมบ ารุงโครงสร้างพื้นฐาน(ต่อ) 

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
10. การแสดงขั้นตอน
การให้บริการชัดเจน 
สะดวกและเข้าถึงง่าย 

347 36 15 2 0 96.40 400 
(86.75) (7.20) (2.25) (0.20) (0.00) 

  

11. มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่
ผู้รับบริการ 

354 25 18 3 0 96.50 400 
(88.50) (5.00) (2.70) (0.30) (0.00) 

  

12. อุปกรณ์และ
เครื่องมือเครื่องใช้
ทันสมัยส าหรบั
ให้บริการ 

334 46 16 4 0 95.50 400 
(83.50) (9.20) (2.40) (0.40) (0.00) 

  

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
13. มีช่องทางการ
ติดต่อให้บริการที่
สะดวกและรวดเร็ว 

330 52 15 2 1 95.40 400 
(82.50) (10.40) (2.25) (0.20) (0.05) 

  

14. ช่องทางในการ
ให้บริการมีเพยีงพอ
ต่อประชาชน 

312 51 36 1 0 93.70 400 
(78.00) (10.20) (5.40) (0.10) (0.00)   

15. ช่องทางการ
ให้บริการมีความ
เหมาะสมกับการ
บริการ 

324 53 20 3 0 94.90 400 
(81.00) (10.60) (3.00) (0.30) (0.00) 

  

รวม 
5054 644 267 34 1 

95.72 6000 
(84.23) (8.59) (2.67) (0.23) (0.00) 
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ตารางที่ 11  ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มี
ต่อภารกิจงานด้านก่อสรา้ง และซ่อมบ ารุงโครงสร้างพ้ืนฐาน 

ดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของประชาชน 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 

( X ) 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน
(S.D.) 

แปรผล ล าดับ 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ 95.64 4.78 0.53 มากที่สุด   
1. การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน 96.15 4.81 0.50 มากที่สุด 1 
2. ระยะเวลาการใหบ้ริการเหมาะสมกบั
กิจกรรม/สภาพงาน 

95.25 4.76 0.56 มากที่สุด 4 

3. มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทัว่ถึง 

95.00 4.75 0.55 มากที่สุด 5 

4. ระบบงานที่ให้บริการมีความโปร่งใสยุติธรรม 95.75 4.79 0.55 มากที่สุด 3 
5. มีการใช้ทรพัยากรของหนว่ยงานอย่างคุม้ค่า 
มีประสิทธิภาพ 

96.05 4.80 0.51 มากที่สุด 2 

ด้านเจา้หน้าทีผู่้ให้บริการ 96.30 4.82 0.51 มากที่สุด   
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม 
แจ่มใส 

96.15 4.81 0.51 มากที่สุด 3 

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 95.45 4.77 0.53 มากที่สุด 4 
8. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

96.65 4.83 0.50 มากที่สุด 2 

9. เจ้าหน้าที่มีความรบัผิดชอบและมุ่งมั่นใน
การปฏิบัติงาน 

96.95 4.85 0.49 มากที่สุด 1 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 96.13 4.81 0.53 มากที่สุด   
10. การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน 
สะดวกและเข้าถึงง่าย 

96.40 4.82 0.50 มากที่สุด 2 

11. มีสิ่ งอ านวยความสะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่ผู้รับบริการ 

96.50 4.83 0.53 มากที่สุด 1 

12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครือ่งใช้ทันสมัย
ส าหรับให้บริการ 

95.50 4.78 0.56 มากที่สุด 3 

ด้านช่องทางการให้บริการ 94.67 4.73 0.59 มากที่สุด   
13. มีช่องทางการติดต่อให้บริการที่สะดวกและ
รวดเร็ว 

95.40 4.77 0.56 มากที่สุด 1 

14. ช่องทางในการให้บริการมีเพียงพอต่อ
ประชาชน 

93.70 4.69 0.64 มากที่สุด 3 

15. ช่องทางการใหบ้ริการมีความเหมาะสมกบั
การบรกิาร 

94.90 4.75 0.58 มากที่สุด 2 

รวม 95.72 4.79 0.54 มากที่สุด   
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 จากตารางที่ 10 และตารางที่ 11 ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความ
พึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการให้บริการในภารกิจงานด้านก่อสร้าง และซ่อมบ ารุงโครงสร้าง
พื้นฐาน พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.72 ( X̅=4.79, 
S.D.=0.54) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ซึ่งได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังน้ี 
 อันดับที่ 1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.30 (X̅=4.82, S.D.=0.51) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
96.95 (X̅=4.85, S.D.=0.49) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ เจ้าหน้าที่
ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.45 (X̅=4.77, S.D.=0.53) 
 อันดับที่ 2 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.13 (X̅=4.81, S.D.=0.53) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.50 (X̅=4.83, S.D.=0.53) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ อุปกรณ์
และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.50 (X̅=4.78, 
S.D.=0.56) 
 อันดับที่ 3 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.64 (X̅=4.78, S.D.=0.53) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ 96.15 (X̅=4.81, S.D.=0.50) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีการ
ประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่าวสารอย่างทั่วถึงอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.00 
(X̅=4.75, S.D.=0.55) 
 อันดับที่ 4 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 94.67 (X̅=4.73, S.D.=0.59) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ มีช่องทางการติดต่อให้บริการที่สะดวกและรวดเร็วอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
95.40 (X̅=4.77, S.D.=0.56) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ ช่องทางในการ
ให้บริการมีเพียงพอต่อประชาชนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.70 (X̅=4.69, S.D.=0.64) 
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ตอนที่ 2.4  ภารกิจงานด้านการบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย 
ตารางที่ 12  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ที่มีต่อภารกิจงานด้านการบริการจัดเก็บ
ขยะมูลฝอย  

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. การให้บริการเป็น
ระบบและมีขั้นตอน
ชัดเจน 

306 65 26 2 1 93.65 400 
(76.50) (13.00) (3.90) (0.20) (0.05) 

  

2. ระยะเวลาการ
ให้บริการเหมาะสมกับ
กิจกรรม/สภาพงาน 

296 75 25 2 2 93.05 400 
(74.00) (15.00) (3.75) (0.20) (0.10)   

3. มีการประชาสัมพันธ์
กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทั่วถึง 

276 85 34 4 1 91.55 400 
(69.00) (17.00) (5.10) (0.40) (0.05) 

  

4. ระบบงานที่
ให้บริการมีความ
โปร่งใสยุติธรรม 

303 66 26 3 2 93.25 400 
(75.75) (13.20) (3.90) (0.30) (0.10) 

  

5. มีการใช้ทรัพยากร
ของหน่วยงานอย่าง
คุ้มค่า มีประสิทธิภาพ 

307 58 28 6 1 93.20 400 
(76.75) (11.60) (4.20) (0.60) (0.05)   

ความพึงพอใจด้านเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ 
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
ด้วยความเต็มใจ ยิ้ม
แย้ม แจ่มใส 

311 59 29 1 0 94.00 400 
(77.75) (11.80) (4.35) (0.10) (0.00)   

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
อย่างมีประสิทธิภาพ 

310 68 20 1 1 94.25 400 
(77.50) (13.60) (3.00) (0.10) (0.05)   

8. เจ้าหน้าที่สามารถ
แก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่าง
เหมาะสม 

313 67 18 2 0 94.55 400 
(78.25) (13.40) (2.70) (0.20) (0.00) 

  

9. เจ้าหน้าที่มีความ
รับผิดชอบและมุ่งมั่นใน
การปฏิบัติงาน 

307 60 31 1 1 93.55 400 
(76.75) (12.00) (4.65) (0.10) (0.05) 
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ตารางที่ 12  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกรายข้อ ภารกิจงานด้านการบริการ
จัดเก็บขยะมูลฝอย(ต่อ) 

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
10. การแสดงขั้นตอน
การให้บริการชัดเจน 
สะดวกและเข้าถึงง่าย 

296 74 26 2 2 93.00 400 
(74.00) (14.80) (3.90) (0.20) (0.10) 

  

11. มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่
ผู้รับบริการ 

311 59 25 3 2 93.70 400 
(77.75) (11.80) (3.75) (0.30) (0.10) 

  

12. อุปกรณ์และ
เครื่องมือเครื่องใช้
ทันสมัยส าหรบั
ให้บริการ 

296 73 26 4 1 92.95 400 
(74.00) (14.60) (3.90) (0.40) (0.05) 

  

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
13. มีช่องทางการ
ติดต่อให้บริการที่
สะดวกและรวดเร็ว 

302 62 29 5 2 92.85 400 
(75.50) (12.40) (4.35) (0.50) (0.10) 

  

14. ช่องทางในการ
ให้บริการมีเพยีงพอ
ต่อประชาชน 

308 64 24 3 1 93.75 400 
(77.00) (12.80) (3.60) (0.30) (0.05)   

15. ช่องทางการ
ให้บริการมีความ
เหมาะสมกับการ
บริการ 

322 54 19 4 1 94.60 400 
(80.50) (10.80) (2.85) (0.40) (0.05) 

  

รวม 
4564 989 386 43 18 

93.46 6000 
(76.07) (13.19) (3.86) (0.29) (0.06) 
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ตารางที่ 13  ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มี
ต่อภารกิจงานด้านการบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย 

ดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของประชาชน 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 

( X ) 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน
(S.D.) 

แปรผล ล าดับ 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ 92.94 4.65 0.68 มากที่สุด   
1. การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน 93.65 4.68 0.64 มากที่สุด 1 
2. ระยะเวลาการใหบ้ริการเหมาะสมกบั
กิจกรรม/สภาพงาน 

93.05 4.65 0.66 มากที่สุด 4 

3. มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทัว่ถึง 

91.55 4.58 0.71 มากที่สุด 5 

4. ระบบงานที่ให้บริการมีความโปร่งใสยุติธรรม 93.25 4.66 0.68 มากที่สุด 2 
5. มีการใช้ทรพัยากรของหนว่ยงานอย่างคุม้ค่า 
มีประสิทธิภาพ 

93.20 4.66 0.70 มากที่สุด 3 

ด้านเจา้หน้าทีผู่้ให้บริการ 94.09 4.70 0.60 มากที่สุด   
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม 
แจ่มใส 

94.00 4.70 0.61 มากที่สุด 3 

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 94.25 4.71 0.59 มากที่สุด 2 
8. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

94.55 4.73 0.56 มากที่สุด 1 

9. เจ้าหน้าที่มีความรบัผิดชอบและมุ่งมั่นใน
การปฏิบัติงาน 

93.55 4.68 0.65 มากที่สุด 4 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 93.22 4.66 0.67 มากที่สุด   
10. การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน 
สะดวกและเข้าถึงง่าย 

93.00 4.65 0.67 มากที่สุด 2 

11. มีสิ่ งอ านวยความสะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่ผู้รับบริการ 

93.70 4.69 0.67 มากที่สุด 1 

12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครือ่งใช้ทันสมัย
ส าหรับให้บริการ 

92.95 4.65 0.67 มากที่สุด 3 

ด้านช่องทางการให้บริการ 93.73 4.69 0.66 มากที่สุด   
13. มีช่องทางการติดต่อให้บริการที่สะดวกและ
รวดเร็ว 

92.85 4.64 0.71 มากที่สุด 3 

14. ช่องทางในการให้บริการมีเพียงพอต่อ
ประชาชน 

93.75 4.69 0.64 มากที่สุด 2 

15. ช่องทางการใหบ้ริการมีความเหมาะสมกบั
การบรกิาร 

94.60 4.73 0.62 มากที่สุด 1 

รวม 93.46 4.67 0.65 มากที่สุด   
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 จากตารางที่ 12 และตารางที่ 13 ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความ
พึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการให้บริการในภารกิจงานด้านการบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย พบว่า 
ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.46 ( X̅=4.67, S.D.=0.65) เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน ซึ่งได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังน้ี 
 อันดับที่ 1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 94.09 (X̅=4.70, S.D.=0.60) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 94.55 (X̅=4.73, S.D.=0.56) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ 
เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.55 
(X̅=4.68, S.D.=0.65) 
 อันดับที่ 2 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 93.73 (X̅=4.69, S.D.=0.66) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการอยู่ในระดับมากที่สุ ด คิดเป็นร้อยละ 
94.60 (X̅=4.73, S.D.=0.62) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีช่องทางการ
ติดต่อให้บริการที่สะดวกและรวดเร็วอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.85 ( X̅=4.64, 
S.D.=0.71) 
 อันดับที่ 3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 93.22 (X̅=4.66, S.D.=0.67) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 93.70 (X̅=4.69, S.D.=0.67) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ อุปกรณ์
และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.95 (X̅=4.65, 
S.D.=0.67) 
 อันดับที่ 4 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.94 (X̅=4.65, S.D.=0.68) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ 93.65 (X̅=4.68, S.D.=0.64) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีการ
ประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่าวสารอย่างทั่วถึงอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 91.55 
(X̅=4.58, S.D.=0.71) 
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ตอนที่ 2.5  ภารกิจงานด้านการประชาสัมพันธ์เผยแพรข่้อมูลข่าวสาร 
ตารางที่  14  จ านวน ร้อยละ ความพึ งพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ที่มีต่อภารกิจ งานด้านการ
ประชาสัมพันธ์เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร 

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1. การให้บริการเป็น
ระบบและมีขั้นตอน
ชัดเจน 

325 52 22 1 0 95.05 400 
(81.25) (10.40) (3.30) (0.10) (0.00) 

  

2. ระยะเวลาการ
ให้บริการเหมาะสมกับ
กิจกรรม/สภาพงาน 

331 46 19 4 0 95.20 400 
(82.75) (9.20) (2.85) (0.40) (0.00)   

3. มีการประชาสัมพันธ์
กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทั่วถึง 

348 35 15 2 0 96.45 400 
(87.00) (7.00) (2.25) (0.20) (0.00) 

  

4. ระบบงานที่
ให้บริการมีความ
โปร่งใสยุติธรรม 

333 46 17 3 1 95.35 400 
(83.25) (9.20) (2.55) (0.30) (0.05) 

  

5. มีการใช้ทรัพยากร
ของหน่วยงานอย่าง
คุ้มค่า มีประสิทธิภาพ 

336 51 12 1 0 96.10 400 
(84.00) (10.20) (1.80) (0.10) (0.00)   

ความพึงพอใจด้านเจา้หน้าที่ผู้ให้บริการ 
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
ด้วยความเต็มใจ ยิ้ม
แย้ม แจ่มใส 

331 53 15 1 0 95.70 400 
(82.75) (10.60) (2.25) (0.10) (0.00)   

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการ
อย่างมีประสิทธิภาพ 

337 43 18 2 0 95.75 400 
(84.25) (8.60) (2.70) (0.20) (0.00)   

8. เจ้าหน้าที่สามารถ
แก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่าง
เหมาะสม 

348 35 15 1 1 96.40 400 
(87.00) (7.00) (2.25) (0.10) (0.05) 

  

9. เจ้าหน้าที่มีความ
รับผิดชอบและมุ่งมั่นใน
การปฏิบัติงาน 

334 46 17 3 0 95.55 400 
(83.50) (9.20) (2.55) (0.30) (0.00) 

  

  



บทที่ 4 ผลการศึกษา | 46 

ตารางที่  14  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง จ าแนกรายข้อ ภารกิจงานด้านการ
ประชาสัมพันธ์เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร(ต่อ) 

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
10. การแสดงขั้นตอน
การให้บริการชัดเจน 
สะดวกและเข้าถึงง่าย 

329 48 20 3 0 95.15 400 
(82.25) (9.60) (3.00) (0.30) (0.00) 

  

11. มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่
ผู้รับบริการ 

331 46 20 3 0 95.25 400 
(82.75) (9.20) (3.00) (0.30) (0.00) 

  

12. อุปกรณ์และ
เครื่องมือเครื่องใช้
ทันสมัยส าหรบั
ให้บริการ 

333 45 17 5 0 95.30 400 
(83.25) (9.00) (2.55) (0.50) (0.00) 

  

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
13. มีช่องทางการ
ติดต่อให้บริการที่
สะดวกและรวดเร็ว 

328 51 17 4 0 95.15 400 
(82.00) (10.20) (2.55) (0.40) (0.00) 

  

14. ช่องทางในการ
ให้บริการมีเพยีงพอ
ต่อประชาชน 

320 52 22 6 0 94.30 400 
(80.00) (10.40) (3.30) (0.60) (0.00)   

15. ช่องทางการ
ให้บริการมีความ
เหมาะสมกับการ
บริการ 

331 46 19 4 0 95.20 400 
(82.75) (9.20) (2.85) (0.40) (0.00) 

  

รวม 
4995 695 265 43 2 

95.46 6000 
(83.25) (9.27) (2.65) (0.29) (0.01) 
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ตารางที่ 15  ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจต่อภารกิจงานด้าน
การประชาสัมพันธ์เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร 

ดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของประชาชน 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 

( X ) 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน
(S.D.) 

แปรผล ล าดับ 

ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ 95.63 4.78 0.54 มากที่สุด   
1. การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน 95.05 4.75 0.56 มากที่สุด 5 
2. ระยะเวลาการใหบ้ริการเหมาะสมกบั
กิจกรรม/สภาพงาน 

95.20 4.76 0.58 มากที่สุด 4 

3. มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล 
ข่าวสารอย่างทัว่ถึง 

96.45 4.82 0.50 มากที่สุด 1 

4. ระบบงานทีใ่ห้บรกิารมีความโปร่งใส
ยุติธรรม 

95.35 4.77 0.58 มากที่สุด 3 

5. มีการใช้ทรพัยากรของหนว่ยงานอย่างคุม้ค่า 
มีประสิทธิภาพ 

96.10 4.81 0.48 มากที่สุด 2 

ด้านเจา้หน้าทีผู่้ให้บริการ 95.85 4.79 0.53 มากที่สุด   
6. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม 
แจ่มใส 

95.70 4.79 0.51 มากที่สุด 3 

7. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพ 95.75 4.79 0.54 มากที่สุด 2 
8. เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

96.40 4.82 0.52 มากที่สุด 1 

9. เจ้าหน้าที่มีความรบัผิดชอบและมุ่งมั่นใน
การปฏิบัติงาน 

95.55 4.78 0.55 มากที่สุด 4 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 95.23 4.76 0.58 มากที่สุด   
10. การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน 
สะดวกและเข้าถึงง่าย 

95.15 4.76 0.57 มากที่สุด 3 

11. มีสิ่ งอ านวยความสะดวกเพียงพอและ
เหมาะสมแก่ผู้รับบริการ 

95.25 4.76 0.57 มากที่สุด 2 

12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครือ่งใช้ทันสมัย
ส าหรับให้บริการ 

95.30 4.77 0.58 มากที่สุด 1 

ด้านช่องทางการให้บริการ 94.88 4.74 0.60 มากที่สุด   
13. มีช่องทางการติดต่อให้บริการที่สะดวกและ
รวดเร็ว 

95.15 4.76 0.57 มากที่สุด 2 

14. ช่องทางในการให้บริการมีเพียงพอต่อ
ประชาชน 

94.30 4.72 0.64 มากที่สุด 3 

15. ช่องทางการใหบ้ริการมีความเหมาะสมกบั
การบรกิาร 

95.20 4.76 0.58 มากที่สุด 1 

รวม 95.46 4.77 0.56 มากที่สุด   
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 จากตารางที่ 14 และตารางที่ 15 ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความ
พึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการให้บริการในภารกิจงานด้านการประชาสัมพันธ์เผยแพร่ข้อมูล
ข่าวสาร พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.46 ( X̅=4.77, 
S.D.=0.56) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ซึ่งได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังน้ี 
 อันดับที่ 1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.85 (X̅=4.79, S.D.=0.53) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.40 (X̅=4.82, S.D.=0.52) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ 
เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.55 
(X̅=4.78, S.D.=0.55) 
 อันดับที่ 2 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.63 (X̅=4.78, S.D.=0.54) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่าวสารอย่างทั่วถึงอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 96.45 (X̅=4.82, S.D.=0.50) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ 
การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.05 ( X̅=4.75, 
S.D.=0.56) 
 อันดับที่ 3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.23 (X̅=4.76, S.D.=0.58) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
95.30 (X̅=4.77, S.D.=0.58) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ การแสดงขั้นตอน
การให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึงง่ายอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.15 ( X̅=4.76, 
S.D.=0.57) 
 อันดับที่ 4 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 94.88 (X̅=4.74, S.D.=0.60) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
95.20 (X̅=4.76, S.D.=0.58) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ ช่องทางในการ
ให้บริการมีเพียงพอต่อประชาชนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.30 (X̅=4.72, S.D.=0.64) 
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ตอนที่ 3  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์
จังหวัดและโครงการดีเด่น 
ตอนที่ 3.1  โครงการเพิ่มประสิทธิการบรหิารจัดการขยะแบบบูรณาการ  
ตารางที่ 16  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ที่มีต่อโครงการเพิ่มประสิทธิการบริหาร
จัดการขยะแบบบูรณาการ  

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน 
1. มีการประชาสัมพันธ์
ข่าวเกี่ยวกับโครงการ
อย่างทั่วถึง 

332 42 19 5 2 94.85 400 
(83.00) (8.40) (2.85) (0.50) (0.10) 

  

2. มีการใช้เทคโนโลยี
ในการประชาสัมพันธ์
โครงการ 

338 43 15 3 1 95.70 400 
(84.50) (8.60) (2.25) (0.30) (0.05) 

  

3. มีการใช้ทรพัยากร
ของหน่วยงานอย่าง
คุ้มค่า มีประสทิธิภาพ 

337 40 18 3 2 95.35 400 
(84.25) (8.00) (2.70) (0.30) (0.10)   

ด้านการปฏิบตัิงานของส านักงาน 
4. เจ้าหน้าที่สามารถ
ด าเนินโครงการได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

326 51 20 3 0 95.00 400 
(81.50) (10.20) (3.00) (0.30) (0.00)   

5.ผลการด าเนิน
โครงการบรรลุตาม
วัตถุประสงค์/
เป้าหมาย 

326 50 21 2 1 94.90 400 
(81.50) (10.00) (3.15) (0.20) (0.05) 

  

6. การจัดโครงการ
สอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชน 

324 52 19 5 0 94.75 400 
(81.00) (10.40) (2.85) (0.50) (0.00)   

7. ประสิทธิผลของ
โครงการสามารถ
พัฒนาชุมชนได้อย่าง
ยั่งยืน 

332 48 16 3 1 95.35 400 
(83.00) (9.60) (2.40) (0.30) (0.05) 
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ตารางที่ 16  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ที่มีต่อโครงการเพิ่มประสิทธิการบริหาร
จัดการขยะแบบบูรณาการ  (ต่อ) 

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
8. มีการอ านวยความ
สะดวกแก่ชุมชนใน
การปฏิบัติต่อ
โครงการ 

336 47 15 2 0 95.85 400 
(84.00) (9.40) (2.25) (0.20) (0.00) 

  

9. การปฏิบัติ
โครงการมีระบบและ
มีขั้นตอนชัดเจน 

316 61 18 3 2 94.30 400 
(79.00) (12.20) (2.70) (0.30) (0.10)   

10. มีเอกสาร สื่อ
ต่างๆ ค าแนะน าและ
ข้อมูลที่เกี่ยวกบั
โครงการ 

320 57 20 2 1 94.65 400 
(80.00) (11.40) (3.00) (0.20) (0.05) 

  

รวม 
3287 491 181 31 10 

95.07 4000 
(82.18) (9.82) (2.72) (0.31) (0.05) 
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ตารางที่ 17  ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มี
ต่อโครงการเพิ่มประสิทธิการบริหารจัดการขยะแบบบูรณาการ  

ดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของประชาชน 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 

( X ) 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน
(S.D.) 

แปรผล ล าดับ 

ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชมุชน 95.30 4.77 0.61 มากที่สุด   
1. มีการประชาสัมพันธ์ข่าวเกี่ยวกับโครงการ
อย่างทั่วถึง 

94.85 4.74 0.65 มากที่สุด 3 

2. มีการใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์
โครงการ 

95.70 4.79 0.56 มากที่สุด 1 

3. มีการใช้ทรพัยากรของหน่วยงานอย่าง
คุ้มค่า มีประสทิธิภาพ 

95.35 4.77 0.61 มากที่สุด 2 

ด้านการปฏิบตัิงานของส านักงาน 95.00 4.75 0.59 มากที่สุด   
4. เจ้าหน้าที่สามารถด าเนินโครงการได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ 

95.00 4.75 0.58 มากที่สุด 2 

5. ผลการด าเนินโครงการบรรลุตาม
วัตถุประสงค์/เป้าหมาย 

94.90 4.75 0.60 มากที่สุด 3 

6. การจัดโครงการสอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชน 

94.75 4.74 0.60 มากที่สุด 4 

7. ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนา
ชุมชนได้อย่างยั่งยืน 

95.35 4.77 0.58 มากที่สุด 1 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 94.93 4.75 0.59 มากที่สุด   
8. มีการอ านวยความสะดวกแก่ชุมชนในการ
ปฏิบัติต่อโครงการ 

95.85 4.79 0.52 มากที่สุด 1 

9. การปฏิบัติโครงการมีระบบและมีขั้นตอน
ชัดเจน 

94.30 4.72 0.63 มากที่สุด 3 

10. มีเอกสาร สื่อต่างๆ ค าแนะน าและข้อมูล
ที่เกี่ยวกับโครงการ 

94.65 4.73 0.60 มากที่สุด 2 

รวม 95.07 4.75 0.59 มากที่สุด   
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 จากตารางที่ 16 และตารางที่ 17 ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความ
พึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการให้บริการในโครงการเพิ่มประสิทธิการบริหารจัดการขยะแบบบูรณา
การ  พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.07 ( X̅=4.75, 
S.D.=0.59) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ซึ่งได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังน้ี 
 อันดับที่ 1 ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.30 (X̅=4.77, S.D.=0.61) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ มีการใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์โครงการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.70 (X̅=4.79, S.D.=0.56) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีการ
ประชาสัมพันธ์ข่าวเกี่ยวกับโครงการอย่างทั่วถึงอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.85 (X̅=4.74, 
S.D.=0.65) 
 อันดับที่ 2 ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 95.00 (X̅=4.75, S.D.=0.59) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง
อันดับแรกคือ ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนาชุมชนได้อย่างยั่งยืนอยู่ในระดับมากที่สุด คิด
เป็นร้อยละ 95.35 (X̅=4.77, S.D.=0.58) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ การ
จัดโครงการสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.75 
(X̅=4.74, S.D.=0.60) 
 อันดับที่ 3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 94.93 (X̅=4.75, S.D.=0.59) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ มีการอ านวยความสะดวกแก่ชุมชนในการปฏิบัติต่อโครงการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.85 (X̅=4.79, S.D.=0.52) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ การ
ด าเนินโครงการมีระบบและขั้นตอนชัดเจนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.30 ( X̅=4.72, 
S.D.=0.63) 
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ตอนที่ 3.2  โครงการสนับสนุนส่งเสริมการอนุรักษ์ฟื้นฟสูิ่งแวดล้อมและการป้องกันภาวะโลกร้อน 
ตารางที่ 18  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ที่มีต่อโครงการสนับสนุนส่งเสริมการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูสิ่งแวดล้อมและการป้องกันภาวะโลกร้อน 

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม มาก

ที่สุด 
มาก 

ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน 
1. มีการประชาสัมพันธ์
ข่าวเกี่ยวกับโครงการ
อย่างทั่วถึง 

310 61 21 6 2 93.55 400 
(77.50) (12.20) (3.15) (0.60) (0.10) 

  

2. มีการใช้เทคโนโลยี
ในการประชาสัมพันธ์
โครงการ 

303 65 26 5 1 93.20 400 
(75.75) (13.00) (3.90) (0.50) (0.05)   

3. มีการใช้ทรพัยากร
ของหน่วยงานอย่าง
คุ้มค่า มีประสทิธิภาพ 

304 62 30 4 0 93.30 400 
(76.00) (12.40) (4.50) (0.40) (0.00) 

  

ด้านการปฏิบตัิงานของส านักงาน 
4. เจ้าหน้าที่สามารถ
ด าเนินโครงการได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

309 54 35 2 0 93.50 400 
(77.25) (10.80) (5.25) (0.20) (0.00) 

  

5.ผลการด าเนิน
โครงการบรรลุตาม
วัตถุประสงค์/
เป้าหมาย 

314 58 24 3 1 94.05 400 
(78.50) (11.60) (3.60) (0.30) (0.05) 

  

6. การจัดโครงการ
สอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชน 

327 49 20 4 0 94.95 400 
(81.75) (9.80) (3.00) (0.40) (0.00) 

  

7. ประสิทธิผลของ
โครงการสามารถ
พัฒนาชุมชนได้อย่าง
ยั่งยืน 

301 64 29 6 0 93.00 400 
(75.25) (12.80) (4.35) (0.60) (0.00) 
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ตารางที่ 18  จ านวน ร้อยละ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ที่มีต่อโครงการสนับสนุนส่งเสริมการ
อนุรักษ์ฟื้นฟูสิ่งแวดล้อมและการป้องกันภาวะโลกร้อน(ต่อ) 

ดัชนีชี้วัดความพึง
พอใจของประชาชน 

ระดับความพึงพอใจ 
ร้อยละ รวม 

มากที่สุด มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
8. มีการอ านวยความ
สะดวกแก่ชุมชนใน
การปฏิบัติต่อ
โครงการ 

316 52 30 2 0 94.10 400 
(79.00) (10.40) (4.50) (0.20) (0.00) 

  

9. การปฏิบัติ
โครงการมีระบบและ
มีขั้นตอนชัดเจน 

301 63 34 2 0 93.15 400 
(75.25) (12.60) (5.10) (0.20) (0.00)   

10. มีเอกสาร สื่อ
ต่างๆ ค าแนะน าและ
ข้อมูลที่เกี่ยวกบั
โครงการ 

339 25 35 1 0 95.10 400 
(84.75) (5.00) (5.25) (0.10) (0.00) 

  

รวม 
3124 553 284 35 4 

93.79 4000 
(78.10) (11.06) (4.26) (0.35) (0.02) 
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ตารางที่ 19  ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับ ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างที่มี
ต่อโครงการสนับสนุนส่งเสริมการอนุรักษ์ฟ้ืนฟูสิ่งแวดล้อมและการป้องกันภาวะโลกร้อน 

ดัชนีชี้วัดความพึงพอใจของประชาชน 
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 

( X ) 
ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน
(S.D.) 

แปรผล ล าดับ 

ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชมุชน 93.35 4.67 0.67 มากที่สุด   
1. มีการประชาสัมพันธ์ข่าวเกี่ยวกับโครงการ
อย่างทั่วถึง 

93.55 4.68 0.69 มากที่สุด 1 

2. มีการใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์
โครงการ 

93.20 4.66 0.68 มากที่สุด 3 

3. มีการใช้ทรพัยากรของหน่วยงานอย่าง
คุ้มค่า มีประสทิธิภาพ 

93.30 4.67 0.66 มากที่สุด 2 

ด้านการปฏิบตัิงานของส านักงาน 93.88 4.69 0.64 มากที่สุด   
4. เจ้าหน้าที่สามารถด าเนินโครงการได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ 

93.50 4.68 0.65 มากที่สุด 3 

5. ผลการด าเนินโครงการบรรลุตาม
วัตถุประสงค์/เป้าหมาย 

94.05 4.70 0.64 มากที่สุด 2 

6. การจัดโครงการสอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชน 

94.95 4.75 0.59 มากที่สุด 1 

7. ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนา
ชุมชนได้อย่างยั่งยืน 

93.00 4.65 0.68 มากที่สุด 4 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 94.12 4.71 0.63 มากที่สุด   
8. มีการอ านวยความสะดวกแก่ชุมชนในการ
ปฏิบัติต่อโครงการ 

94.10 4.71 0.62 มากที่สุด 2 

9. การปฏิบัติโครงการมีระบบและมีขั้นตอน
ชัดเจน 

93.15 4.66 0.65 มากที่สุด 3 

10. มีเอกสาร สื่อต่างๆ ค าแนะน าและข้อมูล
ที่เกี่ยวกับโครงการ 

95.10 4.76 0.61 มากที่สุด 1 

รวม 93.79 4.69 0.65 มากที่สุด   
 
  



บทที่ 4 ผลการศึกษา | 56 

 จากตารางที่ 18 และตารางที่ 19 ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความ
พึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างต่อการให้บริการในโครงการสนับสนุนส่งเสริมการอนุรักษ์ฟื้นฟูสิ่งแวดล้อม
และการป้องกันภาวะโลกร้อน พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
93.79 (X̅=4.69, S.D.=0.65) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ซึ่งได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย 
ดังนี ้
 อันดับที่ 1 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 94.12 (X̅=4.71, S.D.=0.63) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ มีเอกสาร สื่อต่างๆ ค าแนะน าและข้อมูลที่เกี่ยวกับโครงการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ 95.10 (X̅=4.76, S.D.=0.61) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ การด าเนิน
โครงการมีระบบและขั้นตอนชัดเจนอยู่ ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อ ยละ 93.15 (X̅=4.66, 
S.D.=0.65) 
 อันดับที่ 2 ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 93.88 (X̅=4.69, S.D.=0.64) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง
อันดับแรกคือ การจัดโครงการสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 94.95 (X̅=4.75, S.D.=0.59) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ 
ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนาชุมชนได้อย่างยั่งยืนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
93.00 (X̅=4.65, S.D.=0.68) 
 อันดับที่ 3 ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.35 (X̅=4.67, S.D.=0.67) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ มีการประชาสัมพันธ์ข่าวเกี่ยวกับโครงการอย่างทั่วถึงอยู่ในระดับมากที่สุด คิด
เป็นร้อยละ 93.55 (X̅=4.68, S.D.=0.69) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มี
การใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์โครงการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.20 (X̅=4.66, 
S.D.=0.68) 
 



บทที่ 5 
 

สรุปผลและข้อเสนอแนะ 
 
 การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยาย
หมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา จากการวิเคราะห์แบบสอบถาม จ านวน 400 ตัวอย่าง ใน
การประเมินภารกิจทั้งหมด 5 ภารกิจ ดังนี ้
 1. ภารกิจงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
 2. ภารกิจงานด้านบริการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ (การออกบัตรผู้พิการ) 
 3. ภารกิจงานด้านก่อสร้าง และซ่อมบ ารุงโครงสร้างพ้ืนฐาน 
 4. ภารกิจงานด้านการบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย 
 5. ภารกิจงานด้านการประชาสัมพันธ์เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร 
 และการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์
จังหวัดและโครงการดีเด่นทั้งหมด 2 โครงการ ได้แก่ 
 1. โครงการเพิ่มประสิทธิการบริหารจัดการขยะแบบบูรณาการ  
 2. โครงการสนับสนุนส่งเสริมการอนุรักษ์ฟื้นฟูสิ่งแวดล้อมและการป้องกันภาวะโลกร้อน
  
 โดยการประเมินในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ และการประเมิน โครงการที่สอดคล้องกับ
ยุทธศาสตร์จังหวัดและโครงการดีเด่นในด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน ด้านการปฏิบัติงาน
ของส านักงานและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พร้อมทั้งส ารวจข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประจ าปี 2562 ได้ผลสรุปดังต่อไปนี ้  
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5.1  สรุปผลการศึกษา 
ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจในคุณภาพการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบล

คู้ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา ในการให้บริการของส่วนราชการ พ.ศ. 2561 ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.01 (X̅=4.75, S.D.=0.58) (ตามเกณฑ์การประเมิน
ตัวชี้วัดของกระทรวงมหาดไทย ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ตามมิติที่ 2 มิติด้าน
คุณภาพการให้บริการ ข้อ 2.1 ได้ 10 คะแนน) เมื่อพจิารณาตามภารกิจพบว่า ความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างที่มีมากที่สุดเป็นอันดับแรกคือ ภารกิจงานด้านก่อสร้าง และซ่อมบ ารุงโครงสร้างพื้นฐาน มี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.72 (X̅=4.79, S.D.=0.54) อันดับที่สอง คือ 
ภารกิจงานด้านการประชาสัมพันธ์เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิด
เป็นร้อยละ 95.46 (X̅=4.77, S.D.=0.56) อันดับที่สาม คือ ภารกิจงานด้านบริการพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการ (การออกบัตรผู้พิการ) มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.29 
(X̅=4.76, S.D.=0.57) อันดับที่สี่ คือ ภารกิจงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) มีความพึงพอใจ
อยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.10 (X̅=4.75, S.D.=0.58) อันดับสุดท้าย คือ ภารกิจงานด้าน
การบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.46 ( X̅=4.67, 
S.D.=0.65) (ดูตารางที่ 20) 
 
ตารางที่ 20  ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างใน
ภาพรวมที่มีต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัด
ฉะเชิงเทรา 

ภารกิจการให้บริการ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน(S.D.) 

แปรผล ล าดับ 

1. ภารกิจงานด้านการศึกษา (ศูนย์
พัฒนาเด็กเล็ก) 

95.10 4.75 0.58 มากที่สุด 4 

2. ภารกิจงานด้านบริการพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการ (การออกบัตรผู้พิการ) 

95.29 4.76 0.57 มากที่สุด 3 

3. ภารกิจงานด้านก่อสร้าง และซ่อม
บ ารุงโครงสร้างพื้นฐาน 

95.72 4.79 0.54 มากที่สุด 1 

4. ภารกิจงานด้านการบริการจัดเก็บขยะ
มูลฝอย 

93.46 4.67 0.65 มากที่สุด 5 

5. ภารกิจงานด้านการประชาสัมพันธ์
เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร 

95.46 4.77 0.56 มากที่สุด 2 

รวม 95.01 4.75 0.58 มากที่สุด   
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 และส าหรับผลการศึกษาความพึงพอใจในโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์จังหวัดและ
โครงการดีเด่นขององค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา ในการ
ให้บริการของส่วนราชการ พ.ศ. 2561 พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 94.43 (X̅=4.72, S.D.=0.62) เมื่อพิจารณาแต่ละโครงการพบว่า ความพึงพอใจในโครงการ
ของกลุ่มตัวอย่างที่มีมากที่สุดเป็นอันดับแรกคือ โครงการเพิ่มประสิทธิการบริหารจัดการขยะแบบ
บูรณาการ  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.07 ( X̅=4.75, S.D.=0.59) และ
รองลงมาอันดับที่สอง คือ โครงการสนับสนุนส่งเสริมการอนุรักษ์ฟื้นฟูสิ่งแวดล้อมและการป้องกัน
ภาวะโลกร้อน มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.79 ( X̅=4.69, S.D.=0.65) (ดู
ตารางที่ 21) 

 
ตารางที่ 21 ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างใน
ภาพรวมที่มีต่อโครงการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัด
ฉะเชิงเทรา 

โครงการให้บริการ 
ร้อย
ละ 

ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน(S.D.) 

แปรผล ล าดับ 

1. โครงการเพิ่มประสิทธิการบริหาร
จัดการขยะแบบบูรณาการ  

95.07 4.75 0.59 มากที่สุด 1 

2. โครงการสนับสนุนส่งเสริมการอนุรักษ์
ฟื้นฟูสิ่งแวดล้อมและการป้องกันภาวะ
โลกร้อน 

93.79 4.69 0.65 มากที่สุด 2 

รวม 94.43 4.72 0.62 มากที่สุด  
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ตอนที่ 1  ผลการศึกษาข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 

54.00 และเป็นเพศหญิง จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 และส่วนใหญ่ มีอายุ 51 ปีขึ้นไป มี
จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.00 รองลงมาคือ มีอายุระหว่าง 41 - 50 ปี จ านวน 136 คน คิด
เป็นร้อยละ 34.00 มีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 มีอายุต่ ากว่า 21 
ปี จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.00 และ มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 
4.00 ในส่วนการศึกษากลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีการศึกษาระดับประถมศึกษา/
หรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน มีจ านวน 281 คน คิดเป็นร้อยละ 70.25 รองลงมาคือ มีการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษา/ปวช./หรือเทียบเท่า  จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00 มีการศึกษาระดับ
อนุปริญญา/ปวส./หรือเทียบเท่า จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี/
เทียบเท่าปริญญาตรี จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.00 และ มีการศึกษาระดับปริญญาโทหรือสูงกว่า
ปริญญาโทขึ้นไป จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 

กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอาชีพเกษตร/ประมง มีจ านวน 135 คน คิดเป็น
ร้อยละ 33.75 รองลงมาคือ มีอาชีพรับจ้างทั่วไป จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 19.25 มีอาชีพ
ค้าขาย/อาชีพอิสระ จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 มีอาชีพพนักงาน/ลูกจ้างเอกชน จ านวน 
54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.50 มีอาชีพผู้ประกอบการ/นายจ้าง จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 มี
อาชีพแม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณราชการ จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ว่างงาน จ านวน 6 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.50 มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.25 มี อาชีพรับ
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ/ราชการส่วนท้องถิ่น จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.50 และ อื่น ๆ จ านวน 1 
คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 และส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 10,001 - 15,000 บาท มี
จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50 รองลงมาคือ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ ากว่า 5 ,001 บาท 
จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 28.50 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 5,001 - 10,000 บาท จ านวน 
84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.00 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 15,001 - 20,000 บาท จ านวน 33 คน 
คิดเป็นร้อยละ 8.25 และ มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 บาทขึ้นไป จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.75 

 
ตอนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการใหบ้ริการ 
 ตอนที่ 2.1  ภารกิจงานด้านการศึกษา (ศนูย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
 การให้บริการในภารกิจงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) พบว่า ความพึงพอใจใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.10 (X̅=4.75, S.D.=0.58) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
ซึ่งได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังน้ี 
 อันดับที่ 1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.60 (X̅=4.78, S.D.=0.54) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
96.20 (X̅=4.81, S.D.=0.53) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม แจ่มใสอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.40 ( X̅=4.72, 
S.D.=0.60) 
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 อันดับที่ 2 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.33 (X̅=4.77, S.D.=0.56) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
95.90 (X̅=4.80, S.D.=0.51) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีสิ่งอ านวยความ
สะดวกเพียงพอและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.70 (X̅=4.74, 
S.D.=0.61) 
 อันดับที่ 3 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 94.85 (X̅=4.74, S.D.=0.59) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ ช่องทางในการให้บริการมีเพียงพอต่อประชาชนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.00 
(X̅=4.80, S.D.=0.51) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีช่องทางการติดต่อ
ให้บริการที่สะดวกและรวดเร็วอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.60 (X̅=4.68, S.D.=0.65) 
 อันดับที่ 4 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.70 (X̅=4.74, S.D.=0.62) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ ระยะเวลาการให้บริการเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงานอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 95.55 (X̅=4.78, S.D.=0.59) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ 
ระบบงานที่ให้บริการมีความโปร่งใสยุติธรรมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.25 ( X̅=4.71, 
S.D.=0.69)  
 
 ตอนที่ 2.2  ภารกิจงานด้านบริการพฒันาชุมชนและสวสัดิการ (การออกบัตรผู้พิการ) 
 การให้บริการในภารกิจงานด้านบริการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ (การออกบัตรผู้พิการ) 
พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.29 (X̅=4.76, S.D.=0.57) 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ซึ่งได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังน้ี 
 อันดับที่ 1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.43 (X̅=4.77, S.D.=0.57) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
95.90 (X̅=4.80, S.D.=0.53) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ เจ้าหน้าที่
ให้บริการด้วยความเต็มใจ ยิ้มแย้ม แจ่มใสอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.95 ( X̅=4.75, 
S.D.=0.59) 
 อันดับที่ 2 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.32 (X̅=4.77, S.D.=0.58) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึงง่ายอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.10 (X̅=4.81, S.D.=0.54) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ อุปกรณ์
และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.70 (X̅=4.74, 
S.D.=0.60) 
 อันดับที่ 3 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.29 (X̅=4.76, S.D.=0.56) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ ระบบงานที่ให้บริการมีความโปร่งใสยุติธรรมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ 95.90 (X̅=4.80, S.D.=0.51) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีการใช้
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ทรัพยากรของหน่วยงานอย่างคุ้มค่า มีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.30 
(X̅=4.72, S.D.=0.64) 
 อันดับที่ 4 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.08 (X̅=4.75, S.D.=0.57) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
95.45 (X̅=4.77, S.D.=0.55) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ ช่องทางในการ
ให้บริการมีเพียงพอต่อประชาชนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.50 (X̅=4.73, S.D.=0.61) 
 
 
 ตอนที่ 2.3  ภารกิจงานดา้นก่อสร้าง และซ่อมบ ารุงโครงสร้างพื้นฐาน 
 การให้บริการในภารกิจงานด้านก่อสร้าง และซ่อมบ ารุงโครงสร้างพื้นฐาน พบว่า ความพึง
พอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.72 (X̅=4.79, S.D.=0.54) เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน ซึ่งได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังน้ี 
 อันดับที่ 1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.30 (X̅=4.82, S.D.=0.51) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
96.95 (X̅=4.85, S.D.=0.49) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ เจ้าหน้าที่
ให้บริการอย่างมีประสิทธิภาพอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.45 (X̅=4.77, S.D.=0.53) 
 อันดับที่ 2 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.13 (X̅=4.81, S.D.=0.53) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.50 (X̅=4.83, S.D.=0.53) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ อุปกรณ์
และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.50 (X̅=4.78, 
S.D.=0.56) 
 อันดับที่ 3 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.64 (X̅=4.78, S.D.=0.53) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ 96.15 (X̅=4.81, S.D.=0.50) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีการ
ประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่าวสารอย่างทั่วถึงอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.00 
(X̅=4.75, S.D.=0.55) 
 อันดับที่ 4 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 94.67 (X̅=4.73, S.D.=0.59) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ มีช่องทางการติดต่อให้บริการที่สะดวกและรวดเร็วอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
95.40 (X̅=4.77, S.D.=0.56) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ ช่องทางในการ
ให้บริการมีเพียงพอต่อประชาชนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.70 (X̅=4.69, S.D.=0.64) 
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 ตอนที่ 2.4  ภารกิจงานด้านการบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย 
 การให้บริการในภารกิจงานด้านการบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย พบว่า ความพึงพอใจใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.46 (X̅=4.67, S.D.=0.65) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
ซึ่งได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังน้ี 
 อันดับที่ 1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 94.09 (X̅=4.70, S.D.=0.60) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 94.55 (X̅=4.73, S.D.=0.56) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ 
เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.55 
(X̅=4.68, S.D.=0.65) 
 อันดับที่ 2 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 93.73 (X̅=4.69, S.D.=0.66) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
94.60 (X̅=4.73, S.D.=0.62) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีช่องทางการ
ติดต่อให้บริการที่สะดวกและรวดเร็วอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.85 ( X̅=4.64, 
S.D.=0.71) 
 อันดับที่ 3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 93.22 (X̅=4.66, S.D.=0.67) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 93.70 (X̅=4.69, S.D.=0.67) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ อุปกรณ์
และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.95 (X̅=4.65, 
S.D.=0.67) 
 อันดับที่ 4 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.94 (X̅=4.65, S.D.=0.68) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ 93.65 (X̅=4.68, S.D.=0.64) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีการ
ประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่าวสารอย่างทั่วถึงอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 91.55 
(X̅=4.58, S.D.=0.71) 
 
 ตอนที่ 2.5  ภารกิจงานด้านการประชาสัมพันธ์เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร 
 การให้บริการในภารกิจงานด้านการประชาสัมพันธ์เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร พบว่า ความพึง
พอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.46 (X̅=4.77, S.D.=0.56) เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน ซึ่งได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังน้ี 
 อันดับที่ 1 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.85 (X̅=4.79, S.D.=0.53) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 96.40 (X̅=4.82, S.D.=0.52) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคื อ 
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เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงานอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.55 
(X̅=4.78, S.D.=0.55) 
 อันดับที่ 2 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.63 (X̅=4.78, S.D.=0.54) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่าวสารอย่างทั่วถึงอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 96.45 (X̅=4.82, S.D.=0.50) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ 
การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.05 (X̅=4.75, 
S.D.=0.56) 
 อันดับที่ 3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.23 (X̅=4.76, S.D.=0.58) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
95.30 (X̅=4.77, S.D.=0.58) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ การแสดงขั้นตอน
การให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึงง่ายอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.15 (X̅=4.76, 
S.D.=0.57) 
 อันดับที่ 4 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 94.88 (X̅=4.74, S.D.=0.60) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
95.20 (X̅=4.76, S.D.=0.58) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ ช่องทางในการ
ให้บริการมีเพียงพอต่อประชาชนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.30 (X̅=4.72, S.D.=0.64) 
 
ตอนที่ 3  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์
จังหวัดและโครงการดีเด่น 
 ตอนที่ 3.1  โครงการเพิ่มประสิทธิการบรหิารจัดการขยะแบบบูรณาการ 
 การให้บริการในโครงการเพิ่มประสิทธิการบริหารจัดการขยะแบบบูรณาการ  พบว่า ความ
พึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.07 (X̅=4.75, S.D.=0.59) เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน ซึ่งได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังน้ี 
 อันดับที่ 1 ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 95.30 (X̅=4.77, S.D.=0.61) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ มีการใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์โครงการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.70 (X̅=4.79, S.D.=0.56) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มีการ
ประชาสัมพันธ์ข่าวเกี่ยวกับโครงการอย่างทั่วถึงอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.85 (X̅=4.74, 
S.D.=0.65) 
 อันดับที่ 2 ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 95.00 (X̅=4.75, S.D.=0.59) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง
อันดับแรกคือ ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนาชุมชนได้อย่างยั่งยืนอยู่ในระดับมากที่สุด คิด
เป็นร้อยละ 95.35 (X̅=4.77, S.D.=0.58) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ การ
จัดโครงการสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.75 
(X̅=4.74, S.D.=0.60) 
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 อันดับที่ 3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 94.93 (X̅=4.75, S.D.=0.59) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ มีการอ านวยความสะดวกแก่ชุมชนในการปฏิบัติต่อโครงการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 95.85 (X̅=4.79, S.D.=0.52) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ การ
ด าเนินโครงการมีระบบและขั้นตอนชัดเจนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.30 ( X̅=4.72, 
S.D.=0.63) 
 
 ตอนที่ 3.2  โครงการสนับสนุนส่งเสริมการอนุรักษ์ฟื้นฟสูิ่งแวดล้อมและการป้องกันภาวะ
โลกร้อน 
 การให้บริการในโครงการสนับสนุนส่งเสริมการอนุรักษ์ฟื้นฟูสิ่งแวดล้อมและการป้องกัน
ภาวะโลกร้อน พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.79 (X̅=4.69, 
S.D.=0.65) เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ซึ่งได้จัดเรียงค่าเฉลี่ยที่มากที่สุดไปหาน้อย ดังน้ี 
 อันดับที่ 1 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 94.12 (X̅=4.71, S.D.=0.63) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับ
แรกคือ มีเอกสาร สื่อต่างๆ ค าแนะน าและข้อมูลที่เกี่ยวกับโครงการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ 95.10 (X̅=4.76, S.D.=0.61) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ การด าเนิน
โครงการมีระบบและขั้นตอนชัดเจนอยู่ ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.15 ( X̅=4.66, 
S.D.=0.65) 
 อันดับที่ 2 ด้านการปฏิบัติงานของส านักงาน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
คิดเป็นร้อยละ 93.88 (X̅=4.69, S.D.=0.64) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง
อันดับแรกคือ การจัดโครงการสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละ 94.95 (X̅=4.75, S.D.=0.59) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ 
ประสิทธิผลของโครงการสามารถพัฒนาชุมชนได้อย่างยั่งยืนอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 
93.00 (X̅=4.65, S.D.=0.68) 
 อันดับที่ 3 ด้านการประชาสัมพันธ์โครงการแก่ชุมชน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.35 (X̅=4.67, S.D.=0.67) เมื่อพิจารณาข้อค าถามความพึงพอใจของกลุ่ม
ตัวอย่างอันดับแรกคือ มีการประชาสัมพันธ์ข่าวเกี่ยวกับโครงการอย่างทั่วถึงอยู่ในระดับมากที่สุด คิด
เป็นร้อยละ 93.55 (X̅=4.68, S.D.=0.69) ส่วนความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่างอันดับสุดท้ายคือ มี
การใช้เทคโนโลยีในการประชาสัมพันธ์โครงการอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.20 (X̅=4.66, 
S.D.=0.68) 
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5.2  ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการและความคิดเห็นอื่น ๆ ในการพัฒนา
ปรับปรุงการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา  
 
ข้อเสนอแนะที่พึงพอใจ 
 1. ภารกิจงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ช่องทางในการให้บริการมีเพียงพอต่อประชาชน และด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ระยะเวลาการให้บริการเหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน 
 2. ภารกิจงานด้านบริการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ (การออกบัตรผู้พิการ) 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก การแสดงขั้นตอนการให้บริการชัดเจน สะดวกและเข้าถึงง่าย ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ระบบงานที่ให้บริการมีความโปร่งใสยุติธรรม และด้านช่องทางการให้บริการ 
ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการ 
 3. ภารกิจงานด้านก่อสร้าง และซ่อมบ ารุงโครงสร้างพื้นฐาน 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการ ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน และด้านช่องทางการให้บริการ มี
ช่องทางการติดต่อให้บริการที่สะดวกและรวดเร็ว 
 4. ภารกิจงานด้านการบริการจัดเก็บขยะมูลฝอย 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 
ด้านช่องทางการให้บริการ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก มีสิ่งอ านวยความสะดวกเพียงพอและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการ และด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ การให้บริการเป็นระบบและมีขั้นตอนชัดเจน 
 5. ภารกิจงานด้านการประชาสัมพันธ์เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร 
 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่าวสารอย่างทั่วถึง ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส าหรับให้บริการ และด้านช่องทางการ
ให้บริการ ช่องทางการให้บริการมีความเหมาะสมกับการบริการ  
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ข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรงุเพิ่มเติม 
 -  ควรมีการลงพื้นทีร่่วมมือกบัชุมชนในการพัฒนาสิ่งแวดล้อมต่างๆ 
 -  ควรมีกิจกรรมการรณรงค์เกี่ยวกับสิ่งแวดล้อมมากยิ่งขึ้น 
 -  ควรเพ่ิมถังขยะในบางพ้ืนที่ตามควรเหมาะสม 
 -  ควรมีนโยบายป้องกันและแก้ไขปัญหายาเสพติดในกลุ่มวัยรุ่นอย่างต่อเนื่อง 
 -  ควรจัดการลดฝุ่นบนท้องถนน 
 -  ควรเพิ่มการจัดการดูแลต้นไม้ที่ขวางทางตามซอกซอย เพื่อลดความอันตรายที่อาจเกิดขึ้น 
 -  ควรเพิ่มไฟฟา้แสงสว่างในบางพื้นทีใ่ห้สามารถมองเห็นได้ชดัเจน 
 -  ควรเพิ่มถังขยะให้เพียงพอตอ่ความต้องการของประชาชน และจัดเก็บขยะอย่างสม่ าเสมอ 
 -  ควรเพิ่มการจัดการการเข้าถงึโครงการและ สิทธิประโยชน์ตา่งๆที่ประชาชนจะได้รับ 
 -  ควรมีการตรวจสอบมาตรฐานการก่อสร้างตามข้อก าหนดด้านสิ่งแวดล้อม 
 -  ควรมีการจดัการท่อระบายน้ าเสียไม่ให้สง่ผลกระทบต่อประชาชน 
 
 ข้อเสนอแนะดังกล่าวเป็นการรวบรวมความคิดเห็นของประชาชนในพื้นที่ที่ต้องการให้
องค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา  ช่วยปรับปรุงและแก้ไขใน
การให้บริการเพิ่มเติม 
 จากการประเมินผลระดับความพึงพอใจและระดับความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยายหมี อ าเภอสนามชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรา  ส่วนใหญ่อยู่ใน
ระดับที่พึงพอใจ เมื่อเปรียบเทียบผลการศึกษาที่ได้ในแต่และประเด็นจะพบได้ว่า ไม่มีข้อใดที่อยู่ใน
ระดับความพึงพอใจน้อย แสดงว่า การให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลคู้ยายหมี อ าเภอสนามชัย
เขต จังหวัดฉะเชิงเทรา  ในภารกิจทั้งหมด สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชน ทั้งในด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้าน
ช่องทางการให้บริการ และการให้บริการโครงการที่สอดคล้องกับยุทธศาสตร์ของจังหวัดและโครงการ
ดีเด่นสามารถพัฒนาชุมชนให้มีความเป็นอยู่ที่ดียิ่งขึ้น 
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ประมวลภาพการลงเก็บข้อมูล 
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ประมวลภาพการลงเก็บข้อมูล (ต่อ) 
 

  
 

  
 

      
 

  
  



73 

ประมวลภาพการลงเก็บข้อมูล (ต่อ) 
 

  
 

  
 

      
 

      
 



 
ค ำชี้แจง 
 แบบส ำรวจนี้มีเนื้อหำเกี่ยวกับกำรประเมินควำมพึงพอใจของประชำชน โปรดตอบค ำถำมให้ตรงกับ
สภำพควำมเป็นจริงและควำมคิดเห็นของท่ำนมำกที่สุด เพื่อเป็นประโยชน์ในกำรปรับปรุงกำรบริกำรที่ท่ำน
ได้รับให้ดียิ่งขึ้น 
 ในกำรนี้ขอควำมร่วมมือจำกท่ำน กรุณำท ำเครื่องหมำย ลงใน  ตำมควำมเป็นจริงหรือระดับ
ควำมคิดเห็นของท่ำน ซึ่งแบ่งออกเป็น 5 ระดับ ดังนี ้
  5   หมำยถึง   ควำมพึงพอใจ ระดับ มำกที่สุด 
  4   หมำยถึง  ควำมพึงพอใจ ระดับ มำก 

3   หมำยถึง  ควำมพึงพอใจ ระดับ ปำนกลำง 
2   หมำยถึง  ควำมพึงพอใจ ระดับ น้อย 
1   หมำยถงึ  ควำมพึงพอใจ ระดับ น้อยที่สุด 

ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถำม 

1.  เพศ    ชำย       หญิง 
 
2.  อำย ุ   ต่ ำกว่ำ  21  ปี      21  -  30  ปี 

  31  -  40  ปี      41  -  50  ปี 
  51  ปีขึ้นไป 
 

3.  ระดับกำรศึกษำสูงสุด 
  ประถมศกึษำ/หรือต่ ำกว่ำ/ไม่ได้เรียน     มัธยมศึกษำ/ปวช./หรือเทียบเท่ำ 

    อนุปริญญำ/ปวส./หรือเทียบเท่ำ    ปรญิญำตรี/เทียบเท่ำปริญญำตร ี
    ปริญญำโทหรือสูงกว่ำปริญญำโทขึ้นไป 
 
4.  อำชีพหลัก 
    ผู้ประกอบกำร/นำยจ้ำง     พนักงำน/ลูกจ้ำงเอกชน 

  ค้ำขำย/อำชีพอิสระ      รับจ้ำงทั่วไป 
  เกษตร/ประมง      แม่บ้ำน/พ่อบ้ำน/เกษียณรำชกำร 
  ว่ำงงำน       นักเรียน/นักศึกษำ 
  รับรำชกำร/รัฐวิสำหกิจ     อื่นๆ  ระบุ............... 

 
5.  รำยได้เฉลี่ยต่อเดือน 

  ต่ ำกว่ำ  5,001  บำท         5,001  -  10,000  บำท 
  10,001  -  15,000  บำท     15,001  -  20,000  บำท 
  20,001  บำทขึ้นไป 

 
 
 

แบบส ำรวจควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรบริหำรงำนของ 
  องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลคู้ยำยหมี อ ำเภอสนำมชัยเขต จังหวัดฉะเชิงเทรำ ประจ ำปี 2562 
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ตอนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรใหบ้ริกำร 
ภำรกิจที่ 1 งำนด้ำนกำรศึกษำ (ศูนย์พัฒนำเด็กเล็ก) 
 

ลักษณะบริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
 ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร      

1. กำรให้บริกำรเป็นระบบ และมีขั้นตอนชัดเจน       
2. ระยะเวลำกำรให้บริกำรเหมำะสมกับกิจกรรม/สภำพงำน      
3. มีกำรประชำสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่ำวสำรอย่ำงทั่วถึง      
4. ระบบงำนที่ให้บริกำรมีควำมโปร่งใสยุติธรรม      
5. มีกำรใช้ทรัพยำกรของหน่วยงำนอย่ำงคุ้มค่ำ มีประสิทธิภำพ      
 ควำมพึงพอใจด้ำนเจำ้หน้ำที่ผู้ให้บริกำร      

6. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ ยิ้มแยม้ แจม่ใส      
7. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ       
8. เจ้ำหน้ำที่สำมำรถแก้ปัญหำอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่ำงเหมำะสม      
9. เจ้ำหน้ำที่มีควำมรับผิดชอบและมุ่งมั่นในกำรปฏิบัติงำน      
 ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      

10. กำรแสดงขั้นตอนกำรให้บริกำรชัดเจน สะดวกและเข้ำถึงง่ำย      
11. มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอและเหมำะสมแก่ผู้รับบรกิำร      
12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส ำหรับให้บริกำร      

 ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร      
13. มีช่องทำงกำรติดต่อให้บริกำรที่สะดวกและรวดเร็ว      
14. ช่องทำงในกำรให้บริกำรมีเพยีงพอต่อประชำชน      
15. ช่องทำงกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมกับกำรบริกำร      
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ตอนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรใหบ้ริกำร(ต่อ) 
ภำรกิจที่ 2 งำนด้ำนบริกำรพัฒนำชุมชนและสวสัดิกำร (กำรออกบัตรผู้พิกำร) 
 

ลักษณะบริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
 ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร      

1. กำรให้บริกำรเป็นระบบ และมีขั้นตอนชัดเจน       
2. ระยะเวลำกำรให้บริกำรเหมำะสมกับกิจกรรม/สภำพงำน      
3. มีกำรประชำสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่ำวสำรอย่ำงทั่วถึง      
4. ระบบงำนที่ให้บริกำรมีควำมโปร่งใสยุติธรรม      
5. มีกำรใช้ทรัพยำกรของหน่วยงำนอย่ำงคุ้มค่ำ มีประสิทธิภำพ      
 ควำมพึงพอใจด้ำนเจำ้หน้ำที่ผู้ให้บริกำร      

6. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ ยิ้มแยม้ แจม่ใส      
7. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ       
8. เจ้ำหน้ำที่สำมำรถแก้ปัญหำอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่ำงเหมำะสม      
9. เจ้ำหน้ำที่มีควำมรับผิดชอบและมุ่งมั่นในกำรปฏิบัติงำน      
 ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      

10. กำรแสดงขั้นตอนกำรให้บริกำรชัดเจน สะดวกและเข้ำถึงง่ำย      
11. มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอและเหมำะสมแก่ผู้รับบรกิำร      
12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส ำหรับให้บริกำร      

 ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร      
13. มีช่องทำงกำรติดต่อให้บริกำรที่สะดวกและรวดเร็ว      
14. ช่องทำงในกำรให้บริกำรมีเพยีงพอต่อประชำชน      
15. ช่องทำงกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมกับกำรบริกำร      
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ตอนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรใหบ้ริกำร(ต่อ) 
ภำรกิจที่ 3 งำนด้ำนก่อสร้ำง และซ่อมบ ำรุงโครงสร้ำงพื้นฐำน 
 

ลักษณะบริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
 ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร      

1. กำรให้บริกำรเป็นระบบ และมีขั้นตอนชัดเจน       
2. ระยะเวลำกำรให้บริกำรเหมำะสมกับกิจกรรม/สภำพงำน      
3. มีกำรประชำสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่ำวสำรอย่ำงทั่วถึง      
4. ระบบงำนที่ให้บริกำรมีควำมโปร่งใสยุติธรรม      
5. มีกำรใช้ทรัพยำกรของหน่วยงำนอย่ำงคุ้มค่ำ มีประสิทธิภำพ      
 ควำมพึงพอใจด้ำนเจำ้หน้ำที่ผู้ให้บริกำร      

6. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ ยิ้มแยม้ แจม่ใส      
7. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ       
8. เจ้ำหน้ำที่สำมำรถแก้ปัญหำอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่ำงเหมำะสม      
9. เจ้ำหน้ำที่มีควำมรับผิดชอบและมุ่งมั่นในกำรปฏิบัติงำน      
 ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      

10. กำรแสดงขั้นตอนกำรให้บริกำรชัดเจน สะดวกและเข้ำถึงง่ำย      
11. มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอและเหมำะสมแก่ผู้รับบรกิำร      
12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส ำหรับให้บริกำร      

 ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร      
13. มีช่องทำงกำรติดต่อให้บริกำรที่สะดวกและรวดเร็ว      
14. ช่องทำงในกำรให้บริกำรมีเพยีงพอต่อประชำชน      
15. ช่องทำงกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมกับกำรบริกำร      
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ตอนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรใหบ้ริกำร(ต่อ) 
ภำรกิจที่ 4 งำนด้ำนกำรบริกำรจัดเก็บขยะมูลฝอย 

 

ลักษณะบริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
 ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร      

1. กำรให้บริกำรเป็นระบบ และมีขั้นตอนชัดเจน       
2. ระยะเวลำกำรให้บริกำรเหมำะสมกับกิจกรรม/สภำพงำน      
3. มีกำรประชำสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่ำวสำรอย่ำงทั่วถึง      
4. ระบบงำนที่ให้บริกำรมีควำมโปร่งใสยุติธรรม      
5. มีกำรใช้ทรัพยำกรของหน่วยงำนอย่ำงคุ้มค่ำ มีประสิทธิภำพ      
 ควำมพึงพอใจด้ำนเจำ้หน้ำที่ผู้ให้บริกำร      

6. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ ยิ้มแยม้ แจม่ใส      
7. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ       
8. เจ้ำหน้ำที่สำมำรถแก้ปัญหำอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่ำงเหมำะสม      
9. เจ้ำหน้ำที่มีควำมรับผิดชอบและมุ่งมั่นในกำรปฏิบัติงำน      
 ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      

10. กำรแสดงขั้นตอนกำรให้บริกำรชัดเจน สะดวกและเข้ำถึงง่ำย      
11. มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอและเหมำะสมแก่ผู้รับบรกิำร      
12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส ำหรับให้บริกำร      

 ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร      
13. มีช่องทำงกำรติดต่อให้บริกำรที่สะดวกและรวดเร็ว      
14. ช่องทำงในกำรให้บริกำรมีเพยีงพอต่อประชำชน      
15. ช่องทำงกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมกับกำรบริกำร      
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ตอนที่ 2  ข้อมูลเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรใหบ้ริกำร(ต่อ) 
ภำรกิจที่ 5 งำนด้ำนกำรประชำสัมพันธ์เผยแพร่ข้อมูลขำ่วสำร 

 

ลักษณะบริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
 ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร      

1. กำรให้บริกำรเป็นระบบ และมีขั้นตอนชัดเจน       
2. ระยะเวลำกำรให้บริกำรเหมำะสมกับกิจกรรม/สภำพงำน      
3. มีกำรประชำสัมพันธ์กิจกรรม ข้อมูล ข่ำวสำรอย่ำงทั่วถึง      
4. ระบบงำนที่ให้บริกำรมีควำมโปร่งใสยุติธรรม      
5. มีกำรใช้ทรัพยำกรของหน่วยงำนอย่ำงคุ้มค่ำ มีประสิทธิภำพ      
 ควำมพึงพอใจด้ำนเจำ้หน้ำที่ผู้ให้บริกำร      

6. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรด้วยควำมเต็มใจ ยิ้มแยม้ แจม่ใส      
7. เจ้ำหน้ำที่ให้บริกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ       
8. เจ้ำหน้ำที่สำมำรถแก้ปัญหำอุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่ำงเหมำะสม      
9. เจ้ำหน้ำที่มีควำมรับผิดชอบและมุ่งมั่นในกำรปฏิบัติงำน      
 ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      

10. กำรแสดงขั้นตอนกำรให้บริกำรชัดเจน สะดวกและเข้ำถึงง่ำย      
11. มีสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกเพียงพอและเหมำะสมแก่ผู้รับบรกิำร      
12. อุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ทันสมัยส ำหรับให้บริกำร      

 ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร      
13. มีช่องทำงกำรติดต่อให้บริกำรที่สะดวกและรวดเร็ว      
14. ช่องทำงในกำรให้บริกำรมีเพยีงพอต่อประชำชน      
15. ช่องทำงกำรให้บริกำรมีควำมเหมำะสมกับกำรบริกำร      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ตอนที่ 3  แบบสอบถำมเกี่ยวกับโครงกำรที่สอดคล้องกบัยุทธศำสตรข์องจังหวัดและโครงกำรดเีด่น  
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1.  โครงกำรเพิ่มประสิทธิกำรบริหำรจัดกำรขยะแบบบรูณำกำร  
 

ลักษณะบริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
 ด้ำนกำรประชำสัมพันธ ์      

1. มีกำรประชำสัมพันธ์ข่ำวเกี่ยวกับโครงกำรอย่ำงทั่วถึง      
2. มีกำรใช้เทคโนโลยีในกำรประชำสัมพันธ์โครงกำร      
3. มีกำรใช้ทรัพยำกรของหน่วยงำนอย่ำงคุ้มค่ำ มีประสิทธิภำพ      
 ด้ำนกำรปฏิบตัิงำน      

4. เจ้ำหน้ำที่สำมำรถด ำเนินโครงกำรได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ      
5. ผลกำรด ำเนินโครงกำรบรรลุตำมวัตถุประสงค์/เป้ำหมำย      
6. กำรจัดโครงกำรสอดคล้องกับควำมต้องกำรของประชำชน      
7. ประสิทธิผลของโครงกำรสำมำรถพัฒนำชุมชนไดอ้ย่ำงยั่งยืน      
 ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      

8. มีกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่ชุมชนในกำรปฏิบัติต่อโครงกำร      
9. กำรด ำเนินโครงกำรมีระบบและขั้นตอนชัดเจน      
10. มีเอกสำร สื่อตำ่งๆ ค ำแนะน ำและข้อมูลที่เกีย่วกับโครงกำร      
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ตอนที่ 3  แบบสอบถำมเกี่ยวกับโครงกำรที่สอดคล้องกบัยุทธศำสตรข์องจังหวัดและโครงกำรดเีด่น (ต่อ) 
2. โครงกำรสนับสนนุส่งเสรมิกำรอนุรักษฟ์ื้นฟสูิ่งแวดล้อมและกำรป้องกันภำวะโลกร้อน 
  

ลักษณะบริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5 4 3 2 1 
 ด้ำนกำรประชำสัมพันธ ์      

1. มีกำรประชำสัมพันธ์ข่ำวเกี่ยวกับโครงกำรอย่ำงทั่วถึง      
2. มีกำรใช้เทคโนโลยีในกำรประชำสัมพันธ์โครงกำร      
3. มีกำรใช้ทรัพยำกรของหน่วยงำนอย่ำงคุ้มค่ำ มีประสิทธิภำพ      
 ด้ำนกำรปฏิบตัิงำน      

4. เจ้ำหน้ำที่สำมำรถด ำเนินโครงกำรได้อย่ำงมีประสิทธิภำพ      
5. ผลกำรด ำเนินโครงกำรบรรลุตำมวัตถุประสงค์/เป้ำหมำย      
6. กำรจัดโครงกำรสอดคล้องกับควำมต้องกำรของประชำชน      
7. ประสิทธิผลของโครงกำรสำมำรถพัฒนำชุมชนได้อย่ำงยั่งยืน      
 ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      

8. มีกำรอ ำนวยควำมสะดวกแก่ชุมชนในกำรปฏิบัติต่อโครงกำร      
9. กำรด ำเนินโครงกำรมีระบบและขั้นตอนชัดเจน      
10. มีเอกสำร สื่อตำ่งๆ ค ำแนะน ำและข้อมูลที่เกีย่วกับโครงกำร      

 

ตอนที่ 4  ข้อเสนอแนะของประชำชนที่มตี่อควำมพึงพอใจในคุณภำพกำรบริหำรงำนขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลคู้ยำยหมี อ ำเภอบ้ำนโพธิ์ จังหวัดฉะเชิงเทรำ ประจ ำปี 2562 และควำมคิดเห็นอื่น ๆ ในกำร
พัฒนำปรับปรงุกำรให้บริกำร
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    ขอขอบพระคุณในควำมร่วมมือของท่ำนเป็นอย่ำงสูงมำ ณ โอกำสนี้ 
 
 


