
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการ  

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

ส านักงานปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลเขาขาว 
อ าเภอห้วยยอด จังหวัดตรัง 



 

ค ำน ำ 

 

รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 โดย
องค์การบริหารส่วนต าบลเขาขาว ได้รับความร่วมมือจากมหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอก
ที่ตั้ง ตรัง จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนต าบลเขาขาว จังหวัดตรัง และเพ่ือศึกษาการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหาร
จัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลเขาขาว จังหวัดตรัง โดยได้
ด าเนินการตามขั้นตอนที่ถูกต้องตามระเบียบวิธีวิจัยทุกประการ สามารถน าไปใช้ในการปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการ ซึ่งถือเป็นปัจจัยในการขับเคลื่อนการท างานที่ส าคัญอย่างยิ่งของทุก ๆ องค์กร 

 

ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการรวม 4 งาน ประกอบด้วย ประกอบด้วย งาน
ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) งานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม และงานด้านสาธารณสุข ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับ มาก
ที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด 
ถึง ต่ าที่สุดเรียงตามล าดับ คือ 1) งานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 2) งานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม 3) งานด้านสาธารณสุข และ 4) งานด้านการรักษาความสะอาด และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่ได้รับความพึงพอใจสูงที่สุดไปถึงต่ าที่สุดเรียงตามล าดับ คือ 
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก ขั้นตอนการให้บริการ และช่องทางการให้บริการ 

 

โดยมีข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ คือ ควรเปลี่ยนถังขยะที่ช ารุด / ควรมีการพ่นยาเพ่ือก าจัด
ยุงลาย / เพ่ิมช่องทางในการประชาสัมพันธ์ เช่น เสียงตามสาย / ต้องการให้มีการส่งเสริมอาชีพเพ่ือ
เพ่ิมรายได้ภายในครัวเรือน / จ านวนครูผู้ดูแลเด็กกับจ านวนเด็กไม่เหมาะสม / แก้ไขปัญหาด้าน
สาธารณูปโภค ได้แก่ เพ่ิมพ้ืนที่ในการให้บริการน้ าประปา แก้ไขปัญหาน้ าไม่ไหล ดูแลซ่อมแซมถนนที่
ช ารุด และเพ่ิมไฟฟ้าริมทาง และความคิดเห็นอ่ืน ๆ ได้แก่ อาหารถูกหลักโภชนาการ เหมาะสมกับวัย
และมีจานวนเพียงพอ / ครูยิ้มแย้มแจ่มใส พูดคุยดี 
 
 

                      ส านักงานปลัด  
           องค์การบริหารส่วนต าบลเขาขาว 

          เมษายน 2563 
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องค์การบริหารส่วนต าบลมีชื่อย่อว่า อบต. มีฐานะเป็นนิติบุคคลและเป็นส่วนราชการบริหาร
ท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง ซึ่งจัดขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาต าบล และองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 
2537 โดยยกฐานะจากสภาต าบล การเกิดขึ้นขององค์การบริหารส่วนต าบลเป็นเจตนารมณ์ของ
รัฐบาล ที่ต้องการให้มีหน่วยของการปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับรากฐาน คือ ระดับต าบล เพ่ือดูแล
ปัญหาความต้องการของประชาชน องค์การบริหารส่วนต าบลจึงเป็นรูปแบบที่รัฐบาลมุ่งหวังให้เป็น
หน่วยการปกครองตนเองส าหรับชุมชนชนบท ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน 
(ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 บัญญัติว่า “การบริหารราชการต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของ
ประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การ
ลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจ และ
ทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอ านาจตัดสินใจ การอ านวยความสะดวก และการตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน มีผู้รับผิดชอบต่อผลของงาน” การประเมินผลเพื่อน าไปปรับปรุงคุณภาพ
การให้บริการจึงเป็นแนวทางหนึ่ งที่จ า เป็นอย่างยิ่ง เพ่ือให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมี
ประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน โดยในส่วนขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ได้ก าหนดกรอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มิติที่ 2 
ด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดที่ 1 พิจารณาจากผลส ารวจความพึงพอใจของผู้ที่มารับบริการหรือ
ติดต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การบริหารส่วนต าบลจึงมีความส าคัญต่อการพัฒนาท้องถิ่นให้
เกิดความเจริญก้าวหน้าในอนาคต จ าเป็นต้องปฏิบัติหน้าที่ให้ท้องถิ่นเกิดการตื่นตัว โดยต้องเข้าไปท า
หน้าที่ให้ท้องถิ่นอยู่ดีกินดี มีคุณภาพชีวิตที่ดี องค์การบริหารส่วนต าบลจะต้องพัฒนาให้มีความรู้
ความสามารถพร้อมที่จะช่วยเหลือประชาชนได้ทุกโอกาสและความต้องการของประชาชนในทุก ๆ 
ด้าน 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในฐานะเป็นหน่วยงานหนึ่งของรัฐ จึงมีความจ าเป็นต้องปฏิบัติ
ตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ตามที่
กระทรวงมหาดไทยก าหนด ตามมาตรา 52 ของพระราชกฤษฎีกาดังกล่าวได้ก าหนดให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท าหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ตามแนวพระราชกฤษฎีกา ซึ่ง
ต้องมีหลักเกณฑ์อย่างน้อย 2 หมวด 5 การลดขั้นตอนการปฏิบัติ งาน หมวด 7 การอ านวยความ
สะดวก และตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยในปี 2547 กระทรวงมหาดไทยให้การดูแล
และช่วยเหลือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการจัดท าหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี จึง
เป็นที่มาของ “การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี” ที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องปฏิบัติ และในปี 
พ.ศ. 2548 กระทรวงมหาดไทยได้ก าหนดแนวทางให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นปฏิบัติตาม
หลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีตามพระราชกฤษฎีกา หมวด  3  หมวด  4  หมวด  6 
และหมวด 8 รวม 6 หมวด สาหรับหมวดที่ 2 กระทรวงมหาดไทยไม่ได้สั่งการให้ด าเนินการแต่
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นก็สามารถกระท าได้ตามอ านาจหน้าที่ในส่วนที่ไม่ขัดต่อกฎหมาย ซึ่ง 

รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจการให้บริการ 

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 

1. หลักกำรและเหตุผล 
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หนังสือกระทรวงมหาดไทยที่ มท 0892.4/ว435 ลงวันที่ 11 กุมภาพันธ์ 2548 การที่องค์กร
ปกครอง ส่วนท้องถิ่นจะดาเนินการตามพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และส่งเสริม สนับสนุน การเสริมสร้างธรรมาภิบาลให้ประสบผลส าเร็จ จึงมี
ความจ าเป็นต้องให้คนในองค์กรทั้งผู้บริหารซึ่งเป็นข้าราชการการเมืองสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วน
ต าบล ซึ่งเป็นฝ่ายนิติบัญญัติเป็นผู้แทนจากประชาชน และข้าราชการหรือพนักงาน ลูกจ้างประจ า 
และพนักงานจ้างให้ได้รับความรู้ ความเข้าใจ และตระหนักถึงความส าคัญของธรรมาภิบาล โดยทั้ง 3 
ฝ่าย ต้องมีการปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี และเสริมสร้างให้ทุกคนน าหลัก
ธรรมาภิบาลไปปฏิบัติ เพื่อประโยชน์สุขของประชาชนในท้องถิ่น 

 

 
 
 

การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดท าขึ้นเพื่อประโยชน์สาธารณะ
หรือเพ่ือตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ใน 
ความควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดท าขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวม ของ
ประชาชน (อรทัย ก๊กผล, 2552) อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชน และสร้างการ
พัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมี
หลักการที่เป็นประเด็นส าคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะต้องด าเนินการ
เพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอภาค 
ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ (นราธิป ศรีราม, 2557) 

 

กำรจัดบริกำรสำธำรณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในประเทศไทย 
 พระราชบัญญัติก าหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. 2542 ได้มีการก าหนดอ านาจและหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะให้องค์การบริหารส่วน
จังหวัด เทศบาล เมืองพัทยา องค์การบริการส่วนต าบล และกรุงเทพมหานคร มีอ านาจและหน้าที่ใน
การจัดบริการสาธารณะให้ เป็นไปตามที่ได้รับมอบหมาย และก าหนดให้รัฐบาลเป็นผู้จัดสรรเงิน
อุดหนุน และเงินจากการจัดสรรภาษีและอากร เพ่ือให้การด าเนินการด้านบริการสาธารณะเป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ (ส านักงานคณะกรรมการกฤษฎีกา, 2542) โดยภารกิจที่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นได้รับการถ่ายโอนจากรัฐแบ่งออกได้เป็น 4 ด้านหลัก คือ ด้านการจัดบริการสาธารณะ ที่
เกี่ยวกับโครงสร้างพ้ืนฐาน เช่น การสร้างถนน ทางระบายน้ า ไฟฟ้าสาธารณะ และการบริหารจัดการ
แหล่งน้ าเพ่ือการเกษตร ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การบริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การบริการ
สาธารณะสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาท้องถิ่น และการบริการสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ ในท้องถิ่น 
ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เช่น การป้องกันอุบัติภัยทางถนน การป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการห้องน้ าสาธารณะในท้องถิ่น และด้านสุดท้ายคือ   ด้านการ 
ลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดล้อม และศิลปวัฒนธรรม เช่น การส่งเสริมการท่องเที่ยวและอาชีพ การ
พัฒนาป่าชุมชน และการส่งเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีท้องถิ่น เป็นต้น (กรม
ส่งเสริมปกครองส่วนท้องถิ่น, 2550) 
 

2. แนวคิดกำรจัดบริกำรสำธำรณะ  
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วัตถุประสงค์ในกำรบริกำรสำธำรณะ 
นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2554) กล่าวว่า การบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ฝ่ายปกครอง ท า

ขึ้นเพ่ือวัตถุประสงค์สาธารณะ ซึ่งประกอบด้วยเงื่อนไข 2 ประการ คือ 
1. กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับนิติบุคคล ใน

กฎหมายมหาชน ซึ่งความถึงการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมที่เป็นบริการ
สาธารณะนั้นด้วยตนเอง อันได้แก่กิจกรรมที่รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน หรือ
รฐัวิสาหกิจเป็นผู้ด าเนินการ และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการของ
ตนบางประเภทให้เอกชนเป็นผู้ด าเนินการจัดท าแทน แต่องค์กรที่มอบยังควบคุม/ก ากับดูแล ให้การ
ด าเนินกิจกรรมนั้นอยู่ในสภาพเดียวกับที่องค์กรผู้มอบเป็นผู้ด าเนินการเอง (นิติบุคคลตามกฎหมาย
มหาชน หมายถึง นิติบุคคลที่มีอ านาจหน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะได้แก่ รัฐ องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน และวิสาหกิจมหาชน) 

2. กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์
สาธารณะและตอบสนองความต้องการของประชาชน 

 

หลักเกณฑ์ส ำคัญในกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ 
หลักเกณฑ์ส าคัญในการจัดท าบริการสาธารณะ ประกอบด้วย (นันทวัฒน์ บรมานันท์ , 

2554,อหน้า 85-96) 
1. หลักว่าด้วยความเสมอภาค เป็นหลักเกณฑ์ที่ส าคัญประการแรกในการจัดท าบริการ

สาธารณะ ทั้งนี้เนื่องจากการที่ภาครัฐเข้ามาจัดท าบริการสาธารณะนั้น ภาครัฐมิได้มุ่งหมายจะจัดท า
บริการสาธารณะขึ้นเพ่ือประโยชน์ของผู้หนึ่งผู้ใดโดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดท าเพ่ือประโยชน์ ของ
ประชาชนทุกคน ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับการปฏิบัติหรือได้รับผลประโยชน์จากบริการ
สาธารณะอย่างเสมอภาคกัน 

2. หลักว่าด้วยความต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจ าเป็นส าหรับ
ประชาชน ดังนั้นหากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผู้ใช้บริการ
สาธารณะย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุนี้บริการสาธารณะจึงต้องมีความต่อเนื่อง
ในการจัดท า 

3. หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การบริการสาธารณะที่ดีนั้นจะต้องสามารถปรับปรุง
แก้ไขได้ตลอดเวลา เพ่ือให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจ าเป็นในทางปกครองที่จะรักษาประโยชน์
สาธารณะ รวมทั้งเพ่ือปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของความต้องการส่วนรวมของประชาชนด้วย 

4. หลักความเป็นกลางของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองในทุกระดับที่ เกี่ยวข้องจะเลือก
ปฏิบัติในการด าเนินการเกี่ยวกับบริการสาธารณะไม่ได้ 

5. หลักการให้เปล่าของบริการสาธารณะ มีเพียงบริการสาธารณะทางปกครองที่จัดตั้ง โดย 
ผลของกฎหมายเท่านั้น ที่จัดท าขึ้นโดยไม่เรียกค่าตอบแทนจากผู้ใช้บริการ 
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6. หลักความโปร่งใสของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองหรือหน่วยงานที่จัดท าบริการ
สาธารณะไม่ว่าเป็นการจัดท าบริการสาธารณะประเภทใดจ าเป็นต้องมีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร 
อย่างตรงไปตรงมาเพ่ือให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลได้สะดวก และมีกระบวนการให้ประชาชนตรวจสอบ
ได้ โดยถือปฏิบัติในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนทราบตามกฎหมายว่าด้วยข้อมูลข่าวสาร ที่
มีอยู่ 

7. หลักการมีส่วนร่วมของประชาชน การให้บริการสาธารณะของภาครัฐและองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจะมีประสิทธิภาพหรือไม่เพียงใดนั้น ผู้ให้ค าตอบได้ดีที่สุด คือ ประชาชนผู้รับบริการ 
กระบวนการซึ่งประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้มีโอกาสแสดงทรรศนะและเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ 
ที่มีผลต่อชีวิตความเป็นอยู่ของประชาชน รวมทั้งมีการน าความคิดเห็นดังกล่าวไปประกอบการ
พิจารณาก าหนดนโยบายและการตัดสินใจของรัฐ ประกอบด้วย การให้ข้อมูลต่อผู้เกี่ยวข้องการเปิดรับ
ความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผนร่วมกัน และการพัฒนาศักยภาพของประชาชน ให้เข้ามามี
ส่วนร่วมได้ 

 
 

 
 

 การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจสนองความต้องการแก่ลูกค้า 
ไม่สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถแบ่งการบริการได้ ไม่แน่นอน ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 
และ คณะ, 2552) 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible good) 
ของผู้ให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ จน
นาไปสู่ความพึงพอใจได้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) โดยองค์ประกอบที่ส าคัญ คือ 

1. กิจกรรมกระบวนการส่งมอบ (Delivery activity) หมายถึง การด าเนินการ หรือการ
กระท าใด ๆ ของหน่วยให้บริการ อันเป็นผลให้ผู้รับบริการได้รับการตอบสนองตรงตามความต้องการ 

2. สินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible goods) หมายถึง การบริการ ซึ่งเกิดจากกิจกรรมของ
กระบวนการส่งมอบ ซึ่งได้แก่ ค าปรึกษา การรับประกัน เป็นต้น 

3. ความต้องการของผู้รับบริการ (Customer need and want) หมายถึง ความจ าเป็นและ
ปรารถนาของผู้รับบริการที่คาดหวังว่าจะได้จากการบริการนั้น ๆ 

4. ความพึงพอใจ (Customer satisfaction) หมายถึง การที่ลูกค้าได้รับการบริการที่
สามารถตอบสนองความต้องการ 
 
 
 
 
 
 
 

3. แนวคิดเกี่ยวกับกำรบริกำร 
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หลักกำรกำรให้บริกำร 
บดินทร์ธร บัวรอด (2559) อธิบายว่า จอห์น ดี มิลเล็ท แสดงทัศนะถึงค่านิยมในการ

ให้บริการสาธารณะเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน อันมีสาระส าคัญประกอบไปด้วย 
1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมของการ

ให้บริการภาครัฐที่ประชาชนทุกคนจะต้องได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่
มีการแบ่งแยกชนชั้นหรือกีดกัน การให้บริการประชาชนทุกคนจะมีความเป็นปัจเจกบุคคลภายใต้
มาตรฐานของการให้บริการแบบเดียวกัน 

2. การให้บริการที่ตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี
ความตรงต่อเวลา อันเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ ในทางตรงข้ามหากการบริการ 
ของภาครัฐไม่มีความตรงต่อเวลาก็จะเป็นการยากท่ีจะสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนได้ 

3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี
ความเหมาะสมและเพียงพอกับจ านวนผู้ที่มารับบริการ (The Right Quantity at the Right 
Geographical Location) ซึ่งความเสมอภาคและบริการที่ตรงต่อเวลาจะไม่มีประโยชน์ถ้าหาก
จ านวนของการให้บริการไม่เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน ส่งผลให้ประชาชนไม่พึงพอใจ ใน
ระยะยาวได้ 

4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ ที่
เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดผลประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ยึดความพอใจของหน่วยงาน
ให้บริการว่าจะหยุดบริการในช่วงใดก็ได้ 

5. การให้บริการแบบก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
จะต้องมีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพหรือขีดความสามารถท่ีจะท าหน้าที่
ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

มณีรัตน์ แตงอ่อน (2551, หน้า 34) ได้น าเสนอหลักการในการพัฒนาการบริการเชิงรุก 
จากแนวคิดของชูวงศ์ ฉายะบุตร ดังนี้ 

1. ยึดการตอบสนองความต้องการจ าเป็นของประชาชนเป้าหมาย 
    1.1 ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง 

โดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 
    1.2 การก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของ

ผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว 
    1.3 ข้าราชการจะต้องมองผู้รับบริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตน มีสิทธิที่จะ

รับรู้ให้ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที ่
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 
    การพัฒนาการให้บริการให้มีความประสิทธิภาพและรวดเร็วมากยิ่งขึ้น สามารถกระท าได้ 

3 ลักษณะ คือ 
    2.1 การพัฒนาข้าราชการ ให้มีทัศนคติ มีทักษะ มีความรู้ ความสามารถเพ่ือให้เกิดความ

ช านาญและเชี่ยวชาญในงาน มีความกระตือรือร้น และกล้าตัดสินใจในเรื่องที่อยู่ในอ านาจตน 
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    2.2 การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจให้มากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการท างานให้
มีข้ันตอน และใช้เวลาในการบริการให้น้อยที่สุด 

    2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่สามารถเอ้ืออ านวยให้กระบวนการให้บริการ มีความ
คล่องตัวและสามารถบริการได้อย่างรวดเร็ว 

3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร ของ
ความส าเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการ
จะต้องได้รับ โดยผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก นอกจากนี้การบริการที่เสร็จสมบูรณ์ 
ยังหมายถึงความพยายามที่จะให้บริการในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผู้มาติดต่อหรือขอรับบริการสมควรจะได้รับ 
และควรให้ค าแนะนาด้วยความพยายามให้บริการในเรื่องนั้น ๆ ด้วยความเต็มใจ 

4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นเป้าหมายที่ส าคัญอีกประการหนึ่งในการ
พัฒนาการให้บริการเชิงรุก เนื่องจากผู้รับบริการบางส่วนยังมีทัศนคติไม่ดีต่อการบริการของรัฐ ซึ่งอาจ
มองว่าการติดต่อขอรับบริการจากราชการเป็นเรื่องที่ยุ่งยาก และน าไปสู่ปัญหาของการสื่อสาร การท า
ความเข้าใจกัน หากเจ้าหน้าผู้ให้บริการมีการปรับภาพลักษณ์ใหม่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น 
และด้วยความเต็มใจ เพ่ือให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ และเปลี่ยนทัศนคติใหม่ให้ดีขึ้ น ยอมรับฟัง
ความคิดเห็น เหตุผล ค าแนะน าต่าง ๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการ นอกจากนี้ความ
กระตือรือร้นในการให้บริการยังเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็ว และมีความ
สมบูรณ์ ส่งให้ผู้รับบริการมีความศรัทธาและเชื่อม่ันมากยิ่งขึ้น 

 
5. ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นอีกเป้าหมายหนึ่งของการพัฒนาการให้บริการในหน่วยงาน

ราชการแบบครบวงจร คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการต้องปฏิบัติต่อผู้มาติดต่อหรือรับบริการด้วยความ
สุภาพ อ่อนน้อม ยิ้มแย้มแจ่มใส เป็นการบริการที่เกิดจากความรู้สึกภายใน (Service Mind) ซึ่งจะท า
ให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและหน่วยงานราชการ อันจะส่งผลให้เกิดความรู้สึกที่ดี 
การสื่อสารที่ดี และเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กรและตัวบุคลากร รวมถึงภาพลักษณ์ที่เป็น
องค์รวมของหน่วยงานราชการทั้งระบบ 

6. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจรจะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าที่ที่จะต้อง
ให้บริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเงื่อนไข ดังนี้ 

    6.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน และได้รับผลที่สมบูรณ์
ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผู้รับบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่า ความเสมอภาคในการ
ให้บริการ 

    6.2 การให้บริการจะต้องค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการด้วย ทั้งนี้
เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลที่มีข้อจ ากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะ
ติดต่อขอรับบริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อย ขาดความรู้ความเข้าใจหรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพออยู่
ในพ้ืนที่ทุรกันดาร เป็นต้น ดังนั้นการจัดบริการจะต้องค านึงถึงคนกลุ่มนี้ด้วย โดยจะต้องพยายาม
ให้บริการตามสิทธิประโยชน์ที่ควรได้รับ การลดเงื่อนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกับความสามารถ
ของผู้รับบริการ 
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กล่าวโดยสรุป การพัฒนาการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) เป็นการ
พัฒนาการให้บริการที่มีเป้าหมายที่จะให้ประชาชนได้รับบริการที่ควรจะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ 
มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มุ่งที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทัศนคติและ
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการที่มีความถูกต้อง ชอบ
ธรรม สามารถตรวจสอบได้ และสร้างความเสมอภาคท้ังการให้บริการและในการที่จะได้รับบริการจาก
รฐั 

อานวย ตั้งเจริญูชัย (2547, หน้า 35) กล่าวว่า การให้บริการที่ดี และมีคุณภาพ ต้องอาศัย
เทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะท าให้ชนะใจผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระท าได้ทั้งก่อนการติดต่อ ระหว่าง
การติดต่อ และหลังการติดต่อ โดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์การ ทั้งผู้บริหาร ของ
องค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้ การบริการที่ดีจะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการ เกิดความเชื่อถือศรัทธา 
และสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการให้บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้า โดยมีหลักการพ้ืนฐานของการ
บริการประกอบด้วย 

1. ท าให้ผู้รับบริการพอใจและไม่เกิดความเครียดในการมารับบริการ 
2. อย่าปล่อยให้ผู้รับบริการอยู่ที่หน่วยงานบริการนานเกินไป 
3. อย่าท าผิดพลาดจนผู้รับบริการเดือดร้อน 
4. สร้างบรรยากาศของหน่วยงานบริการให้น่ารื่นรมย์ 
5. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความคุ้นเคย รู้จักสถานที่ และข้ันตอนทางการบริการ 
6. เตรียมความสะดวกให้พร้อม เช่น ที่ถ่ายเอกสาร รับแลกเงิน รับเงินในรูปบัตรเครดิต  

เป็นต้น 
ซึ่งผู้ให้บริการจะต้องมีคุณลักษณะที่ดีดังนี้ 
1. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
2. พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
3. ท าตนเป็นคนสุภาพ สง่าผ่าเผย 
4. ยิ้มอยู่เสมอ ทั้งใบหน้า ดวงตา ริมฝีปาก 
5. หลีกเลี่ยงค ากลา่วปฏิเสธ ขณะเดียวกันหลีกเลี่ยงการรับค าที่ยังไม่แน่ใจ 
6. แสดงให้ปรากฏว่าเต็มใจบริการ 
7. หลีกเลี่ยงการโต้แย้ง ฉุนเฉียว ใส่อารมณ์ ต่อผู้มาขอรับบริการ 
8. ยกให้ประชาชนเป็นผู้รับอยู่เสมอ 
9. มองคนในทางที่ดี ไม่ดูถูกคน 
10. พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยู่เสมอ ทั้งบุคลิก การพูด และความรู้ 
11. หลีกเลี่ยงการพูดมาก เป็นนักฟังที่ดี 
12. แสดงให้ปรากฏชัดเจนว่ามีความสนใจผู้มาติดต่ออย่างจริงจัง 
13. ยกย่องผู้มาติดต่อขอรับบริการ 
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ควำมส ำคัญของคุณภำพกำรให้บริกำร 
ความส าคัญของคุณภาพเกี่ยวกับการให้บริการ สามารถพิจารณาได้ทั้งในเชิงคุณภาพ และเชิง

ปริมาณ ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) 
1. เชิงคุณภาพ ความส าคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบด้วย 
    1.1 สร้างความพอใจและความจงรักภักดี  การให้บริการอย่างมีคุณภาพย่อมท าให้

ผู้ใช้บริการติดใจและรู้สึกพอใจต้องการมาใช้บริการในครั้งต่อไป ไม่ต้องการเปลี่ยนไปใช้การบริการอื่น
ที่ไม่คุ้นเคยในที่สุดย่อมเกิดความจงรักภักดี ซึ่งความพอใจและความจงรักภักดีจากผู้ใช้บริการจะยาก
เต็มทีในยุคที่มีบริการจากคู่แข่งให้เลือกมากมาย 

    1.2 การสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร มีผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพแล้ว 
    1.3 อิทธิพลต่อขั้นตอนการตัดสินใจใช้บริการ คุณภาพการให้บริการมีผลอย่างมาก ใน

ขั้นตอนการตัดสินใจใช้บริการและเป็นพื้นฐานการบอกถึงความคุ้มค่าคือคุณภาพการให้บริการ 
    1.4 เป็นกลยุทธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด 
         ส่วนประสมทางการตลาด ไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่ายและ

การส่งเสริมการตลาดล้วนไม่คงทนอาจคิดกลยุทธ์ หรือพัฒนาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ ๆ มาสู่
ตลาด หลักฐานอันหนึ่งที่ชัดเจน คือ ผลิตภัณฑ์ในบริการธุรกิจหนึ่ง ๆ จะเหมือนกันหรือคล้ายกันมาก 
แต่สิ่งที่ช่วยให้ผู้ใช้บริการมองเห็นความแตกต่างได้ คือ คุณภาพการให้บริการซึ่งเกิดขึ้น จากพนักงาน
ทุกคนที่มอบการบริการผ่านกระบวนการบริการที่มีประสิทธิภาพภายใต้การสนับสนุนจากเทคโนโลยีที่
ทันสมัยท าให้การบริการที่มีคุณภาพและได้เปรียบในเชิงการแข่งขัน 

2. เชิงปริมาณ 
    2.1 ลดค่าใช้จ่ายในการแก้ไขข้อผิดพลาด การที่ธุรกิจต้องมาตามแก้ไขข้อผิดพลาด จาก

การบริการย่อมท าให้เสียค่าใช้จ่าย เสียเวลา เสียแรงงานพนักงานเจ้าหน้าที่ต้องมาตามแก้ไขและ การ
สูญเสียลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ดังนั้นการปรับปรุงธุรกิจเพ่ือสร้างคุณภาพในการบริการย่อมช่วยลด
ค่าใช้จ่ายและเวลาในการแก้ไขข้อผิดพลาด ในที่สุดอาจจะเกิดขึ้นซ้ าได้ นอกจากนี้การหาลูกค้าใหม่ 
จะใช้เงินมากกว่าการรักษาลูกค้าเก่าเอาไว้และเพ่ือเป็นการชดเชยลูกค้าท่ีสูญเสียไป 

2.2 เพ่ิมรายได้และส่วนแบ่งตลาดให้องค์กร เมื่อผู้ใช้บริการเกิดความมั่นใจในบริการ ที่จะ
ได้รับแล้วว่าคุ้มค่าที่ตอบความต้องการได้ย่อมท าให้ตัดสินใจได้ไม่ยาก การเพ่ิมรายได้และส่วนแบ่ง
ตลาดและพอใจในบริการย่อมเป็นไปได้ไม่ยากนัก 

 

กำรพิจำรณำคุณภำพกำรให้บริกำร 
การพิจารณาคุณภาพการบริการ เป็นการพิจารณาคุณภาพ 5 ด้าน ด้วยกัน คือ (ศิริวรรณ 

เสรีรัตน์ และ คณะ, 2552) 
1. คุณภาพด้านกายภาพและสิ่งแวดล้อม เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์ อาคารและสถานที่ เป็นต้น 
2. คุณภาพขององค์กรหรือหน่วยงานที่ให้บริการ เช่น บุคลากร ภาพลักษณ์ของหน่วยงาน

เป็นต้น 
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3. คุณภาพของการปฏิสัมพันธ์ ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ รวมถึงการปฏิสัมพันธ์
ระหว่างผู้รับบริการด้วยกันเอง 

4. คุณภาพด้านสารสนเทศ เช่น ข้อมูลและประเภทสารสนเทศที่ตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการที่มีความทันสมัย เป็นต้น 

5. คุณภาพด้านเทคโนโลยี เช่น การน าระบบออนไลน์มาใช้ในรูปแบบของธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ที่สามารถเปิดบริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง เป็นต้น 

 

เกณฑ์ในกำรพิจำรณำคุณภำพกำรให้บริกำร 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการให้บริการ ดังนี้ (สมิต 

สัชฌุกร, 2546) 
1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของการบริการที่ผู้รับบริการได้รับ ท า

ให้เขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการบริการดังกล่าวได้ 
2. ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ผู้รับบริการเล็งเห็นถึงความสม่ าเสมอ และความ 

ถูกต้องในการให้บริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่ให้บริการ 
3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผู้ใช้บริการจะค านึง ถึงเวลา

และความสามารถในการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการว่าตรงจุดหรือดีกว่าตามที่ผู้รับบริการต้องการ
หรือไม ่

4. ความมั่นใจได้ (Assurance) หมายถึง ผู้รับบริการจะมองถึงความรู้ ความช านาญ หรือ
ความสามารถของบุคลากร ซึ่งเป็นผลที่จะสร้างความม่ันใจ รวมทั้งความไว้วางใจในการบริการนั้น 

5. ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผู้รับบริการจะพิจารณาถึง
ความสะดวกด้านเวลา สถานที่ ท าเลที่ตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานที่จะเข้าใจถึงความ
ต้องการของผู้บริการรวมทั้งความสนใจในการตอบสนองความต้องการดังกล่าว 

 

 
 
 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ จึงเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการ
บริการ อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกค้าได้รับในการบริการกับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง
ว่าจะได้รับจากการบริการ ซึ่งความรู้สึกนี้สามารถแปรเปลี่ยนได้หลายระดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

4. แนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 
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ปัจจัยท่ีท ำให้เกิดควำมพึงพอใจในกำรบริกำร 
ปัจจัยที่ท าให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปได้ดังนี้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) 
1. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจะท างานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรได้

จะต้องมีปัจจัยต่าง ๆ ดังนี้ 
    1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความมั่นคงในการท างาน ท าให้มีความรู้สึกน่าเชื่อถือ 

สร้างความมั่นใจ และเกิดความพึงพอใจในการท างานได ้
    1.2 โอกาสความก้าวหน้าในการท างาน ความต้องการเช่นนี้จะลดลงเมื่อมีอายุมากขึ้น 
    1.3 ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้ามักมีความสัมพันธ์กับเรื่องเงิน 
    1.4 สภาพการท างาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนส าคัญท าให้เกิดความ

พึงพอใจและไม่พอใจต่อการท างาน 
    1.5 ลักษณะที่แท้จริงของงานที่ท า ถ้าตรงกับความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการก็จะ

เกิดความพึงพอใจ 
    1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน เช่น โบนัส เงินบ าเหน็จบ านาญ วันหยุด เป็นต้น 
    1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานที่ท า 
    1.8 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ระยะเวลาการท างาน ทัศนคติ การศึกษา เป็นต้น 
    1.9 ค าชมเชย ที่มีต่อการให้บริการ  
2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงานนั้นควรจะ

พิจารณาจากสิ่งต่าง ๆ เหล่านี้ 
    2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ เป็นต้น 
    2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความส าคัญอย่างมากในการทาให้เกิดความพึงพอใจ 
    2.3 การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพ่ือให้ทราบถึงขั้นตอนต่าง ๆ ของการบริการและ

ชี้แจงผลการด าเนินงาน เพ่ือให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้มารับบริการ 
    2.4 ระบบการท างานต้องมีกฎระเบียบและขั้นตอนที่ชัดเจน สม่ าเสมอในการให้บริการ 

ซึ่งผู้รับบริการจะมีเหตุผลต่อการบริการนั้น 
    2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผู้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติอย่างเท่า

เทียมมิใช่เลือกปฏิบัติ 
    2.6 การปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ การพูดจาที่ดี การแนะนาในการบริการมีความสัมพันธ์

ด้านต่าง ๆ ก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีของผู้รับบริการ 
    2.7 คุณภาพของการให้บริการนั้น ต้องมีความถูกต้อง และน่าเชื่อถือของข้อมูลส าหรับ

ให้บริการซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากข้ึน 
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 1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น 

2. เพื่อศึกษาการใช้ระบบสารสนเทศเพ่ือการบริหารจัดการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

 
 
 

1. ประชำกร 
    1.1 ผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ 
         1.1.1 ประชาชนที่พักอาศัยอยู่ในเขตองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและเคยมารับ

บริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
         1.1.2 เจ้าหน้าที่ของรัฐ (ที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น) 
         1.1.3 หน่วยงานภาครัฐที่มาขอรับบริการ 
         1.1.4 หน่วยงานเอกชนที่มาขอรับบริการ 
    1.2 บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. กลุ่มตัวอย่ำง 
    ในการส ารวจครั้งนี้จะท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง ใช้แผนการเลือกตัวอย่างแบบไม่ใช้ความ

น่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดยการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) โดยค านวณขนาดตัวอย่างที่ระดับความเชื่อมั่น 90% ความผิดพลาดไม่เกิน 10% โดยใช้
สูตรค านวณขนาดตัวอย่าง n = 1 / [(4e2/Z2) + (1/N)] (ศิริชัย พงษ์วิชัย, 2555) ได้ขนาดตัวอย่าง 
ซึ่งประกอบด้วย 

    2.1 ผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้แก่ 
2.1.1 ประชาชนที่เคยมารับบริการ และ/หรือ 
2.1.2 หน่วยงานภาครัฐ/เอกชน และ/หรือ 
2.1.3 เจ้าหน้าที่ของรัฐ ที่ไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

    2.2 บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 
 

 
 

เมื่อตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลแล้ว จะน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูป สถิติท่ีใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 
 
 
 

5. วัตถุประสงค์ 

6. ขอบเขต 

7. กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
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การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จใน
การบริหารจัดการที่ดีขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาขาว ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562  ใน
ครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ดาเนินการตามล าดับขั้นตอน คือ การก าหนดประชากร และกลุ่มตัวอย่าง การ
สร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย การรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติที่ใช้ในการวิจัย โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 

 

การวิจัยเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จ 
ในการบริหารจัดการที่ดีขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาขาว ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 มี
วัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจ านวน 4 งานบริการ คือ 1. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 2. งาน
การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 3. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 4. งานด้าน
สาธารณสุข ในด้านต่าง ๆ ที่ อปท. ก าหนด ได้แก่ ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึง
พอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่ง
อ านวยความสะดวก โดยกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วย ประชาชนทั่วไป เจ้าหน้าที่ของรัฐ และหน่วยงาน
ภาครัฐและเอกชน รวมทั้งสิ้น 400 ตัวอย่าง 2) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหาร
จัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วยบุคลากรขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเขาขาว รวมทั้งสิ้น 28 ตัวอย่าง 

 

โดยลักษณะของแบบสอบถามจะเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) แบบประมาณค่า (Rating 
Scale) 5 ระดับ โดยท าการทดสอบ (Try out) แบบสอบถามที่ใช้กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะคล้าย
กับกลุ่มเป้าหมาย รวม 30 คน แล้วน าไปหาความเชื่อมั่น โดยใช้ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา ตามวิธีของ 
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha) โดยใช้ โปรแกรมทดสอบสถิติ ส า เร็จรูป  โดยในส่ วนของ
แบบสอบถามของความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.890 และ
แบบสอบถามความคิดเห็นต่อปัจจัยที่มีผลต่อการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีขององค์การบริหารส่วน
ต าบลเขาขาวมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.852 ซึ่งสูงพอที่จะนามาใช้เป็นเครื่องมือในการดาเนิน
โครงการวิจัยในครั้งนี้ 

การเก็บรวบรวมข้อมูล คณะผู้ วิจัยได้ท าการอบรม และฝึกทักษะแก่นักศึกษาของ
มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์การศึกษานอกที่ตั้ง ตรัง รวมถึงมีเจ้าหน้าที่ที่มีประสบการณ์ควบคุมดูแล
ในการด าเนินการรวบรวมข้อมูลความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่าง แล้วน าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์โดย
โปรแกรมส าเร็จรูป เพ่ือหาค่าสถิติต่าง ๆ ประกอบด้วย ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และนาเสนอข้อมูลเป็นตาราง และแผนภูมิต่าง ๆ 
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8. สรุปผลกำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล 
    เขำขำว จังหวัดตรัง ประจ ำปีงบประมำณ พ.ศ. 2562 
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ผลกำรวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
1. ผลกำรวิจัยควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขำขำว  
    1.1 ผู้รับบริการใช้บริการในงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ รองลงมา คือ 

งานด้านสาธารณสุข งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก)  
    1.2 ผู้รับบริการเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในวัยกลางคนช่วงปลาย (46 - 

60 ปี) ส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส มีการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือเทียบเท่า ประกอบอาชีพ
เกษตรกรมากที่สุด และมีรายได้อยู่ในช่วง 5,001 – 10,000 บาท  

    1.3 ประเภทผู้รับบริการ ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นประชาชนทั่วไป ส่วนใหญ่ขอรับบริการ 
โดยมาติดต่อที่สานักงาน ในวันอังคาร เวลา 08.30 – 10.00 น. และใช้เวลารอรับบริการ 31 นาที 
– 1 ชั่วโมง  

    1.4 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ รวม 4 งาน คือ งานด้านการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ งานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ
งานด้านสาธารณสุข ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้านสรุปได้ดังนี้  

1.4.1 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ เจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร อยู่ใน 
ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40  

1.4.2 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ สิ่งอ ำนวยควำม 
สะดวก อยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.20  

1.4.3 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ขั้นตอนกำร 
ให้บริกำร อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60  

1.4.4 ด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่ าที่สุด คือ ช่องทำงกำรให้บริกำรอยู่ใน 
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.60  

    1.5 ความพึงพอใจจ าแนกตามงานบริการ สรุประดับความพึงพอใจจ าแนกตามงาน
บริการ ได้ดังนี้ 

1.5.1 งานที่ผู้รับบริการมคีวำมพึงพอใจอันดับที่ 1 คือ งำนด้ำนกำรศึกษำ (ศูนย์ 
พัฒนำเด็กเล็ก) อยู่ในระดับมำกที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ำกับ 92.80 

1.5.1.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้ 
 อันดับที่ 1 คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมใน 

ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 96.20 
 อันดับที่ 2 คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมใน 

ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 95.60 
 อันดับที่ 3 คือ สิ่งอานวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน 

ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 92.00 
 อันดับที่ 4 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมใน 

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.80 
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1.5.1.2 เมื่อพิจารณางานเป็นรายข้อ สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้ 
 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ 
 1) บุคลากรของศูนย์ฯ มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  

เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 99.00 

 2) บุคลากรของศูนย์ฯ ให้บริการและดูแลเด็กทุกคนอย่างเสมอ 
ภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 97.60 

3) ปริมาณอาหารมีเพียงพอสาหรับความต้องการของเด็ก มีความ 
พึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 97.20 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ 
1) มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น 

อีเมล์ สื่อสังคมออนไลน์ ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ของหน่วยงาน เป็นต้น มีความพึงพอใจระดับ
มากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 

2) ป้าย / สัญลักษณ์ / ประชาสัมพันธ์ บอกจุดบริการอย่าง 
ชัดเจน มีความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 86.60 

3) มีช่องทางในการร้องเรียนหรือร้องทุกข์ และแสดงความ 
คิดเห็นตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.60 

1.5.2 งานที่ผู้รับบริการมคีวำมพึงพอใจอันดับท่ี 2 คือ งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและ 
สวัสดิกำรสังคม อยู่ในระดับมำก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ำกับ 82.80 

1.5.2.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้ 
 อันดับที่ 1 คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมใน 

ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.80 
 อันดับที่ 2 คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมใน 

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.60 
 อันดับที่ 3 คือ สิ่งอานวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน 

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 
 อันดับที่ 4 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมใน 

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.20 
1.5.2.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 

 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ 
1) การบริการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการมีช่องทางที่หลากหลาย  

ได้แก่ น าไปมอบให้ถึงบ้าน ให้มารับที่ส่วนราชการ การโอนผ่านบัญชีธนาคาร เป็นต้น มีความพึงพอใจ
ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 90.60 
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 2) การบริการเบิกจ่ายเงินสวัสดิการมีการบริการที่หลากหลาย 
ได้แก่ น าไปมอบให้ถึงบ้าน ให้มารับที่ส่วนราชการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.60 

 3) เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีบุคลิกภาพดี และแต่งกายเหมาะสมใน 
การให้บริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
88.40 

 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ 
 1) มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น  

อีเมล์ สื่อสังคมออนไลน์ ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ของหน่วยงาน เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 75.60 

 2) มีช่องทางน าเสนอข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน  
เข้าใจง่าย สามารถนาไปใช้ประโยชน์ได้จริง เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศสานักงาน สื่อสังคมออนไลน์ 
เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.00 

 3) มีช่องทางในการร้องเรียนหรือร้องทุกข์ และแสดงความ
คิดเห็น 

ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 79.40 

1.5.3 งานที่ผู้รับบริการมคีวำมพึงพอใจอันดับท่ี 3 คือ งำนด้ำนสำธำรณสุข อยู่ 
ในระดับมำก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 

1.5.3.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้ 
 อันดับที่ 1 คือ สิ่งอ านวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวมใน 

ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 
 อันดับที่ 2 คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมใน 

ระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.20 
 อันดับที่ 3 คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมใน 

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.40 
 อันดับที่ 4 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมใน 

ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.20 
1.5.3.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 

 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ 
 1) ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก ได้แก่ โทรศัพท์ 

สาธารณะ ห้องสุขา น้ าดื่ม ที่นั่งรอรับบริการ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากัน 88.60 

 2) เจ้าหน้าที่มีความเต็มใจ ยิ้มแย้มแจ่มใส และความพร้อมในการ 
ให้บริการอย่างสุภาพ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
86.60 
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3) จุดหรือช่องที่ให้บริการมีความสะอาด บรรยากาศดี ไม่มี 
มลภาวะ พ้ืนที่กว้างขวาง เหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.60 

ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ 
1) มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น  

อีเมล์ สื่อออนไลน์ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 73.20 

          2) การป้องกันและควบคุมโรคเป็นไปด้วยความรวดเร็ว ทันต่อ 
สถานการณ์ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.40 

3) มีการประชาสัมพันธ์ข่าวสารด้านสาธารณสุขมูลฐาน แนวทาง  
ขั้นตอนการดาเนินงานด้านต่าง ๆ ได้แก่ การส่งเสริมสุขภาพ การป้องกันและควบคุมโรคอย่างทั่วถึง มี
ความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 76.80 

1.5.4 งานที่ผู้รับบริการมีควำมพึงพอใจต่ ำที่สุด คือ งำนด้ำนกำรรักษำควำม 
สะอำดในที่สำธำรณะ อยู่ในระดับมำก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 

1.5.4.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน สรุปตามระดับความพึงพอใจ ได้ดังนี้ 
                                           อันดับที่ 1 คือ สิ่งอานวยความสะดวก มีความพึงพอใจโดยรวม
ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 

 อันดับที่ 2 คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมใน 
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.60 

 อันดับที่ 3 คือ ขั้นตอนการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมใน 
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.40 

 อันดับที่ 4 คือ ช่องทางการให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมใน 
ระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.80 

1.5.4.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า สรุปได้ดังนี้ 
 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับแรก คือ 
 1) ความเพียงพอของสิ่งอานวยความสะดวก เช่น พ้ืนที่ที่ให้ทิ้ง 

ขยะ จานวนรถเก็บขยะ อุปกรณ์ที่ใช้ในการให้บริการ ฯลฯ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.20 

 2) ความท่ัวถึงของการปฏิบัติงานในพ้ืนที่ที่ให้บริการด้านการ 
รักษาความสะอาด มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
82.80 

 3) มีการจัดเก็บขยะสะอาดเรียบร้อย สม่ าเสมอ ถูกต้องตาม 
สุขลักษณะ มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 
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 ข้อที่ได้รับความพึงพอใจต่ าสุด 3 อันดับแรก คือ 
 1) มีช่องทางในการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น  

เว็บไซต์ อีเมล์ เป็นต้น มีความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
75.00 

 2) มีช่องทางเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายอย่างชัดเจน เข้าใจ 
ง่าย สามารถน าไปใช้ได้ เช่น เว็บไซต์ บอร์ดประกาศสานักงาน สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น มีความพึง
พอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.60 

 3) ช่องทางให้บริการ มีความสะดวกรวดเร็ว เข้าถึงได้ง่าย มีความ 
พึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.60 

    1.6 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจ าแนกตามการใช้บริการ สรุปได้ดังนี้ 
       1.6.1 จ าแนกตามประเภทผู้รับบริการ พบว่า ผู้รับบริการแต่ละประเภทมีความพึง 

พอใจในระดับมากถึงมากที่สุด โดยเจ้าหน้าที่ของรัฐ มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 95.00 รองลงมา คือ ประชาชนทั่วไป คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 82.60 และต่ าที่สุด คือ หน่วยงานภาครัฐ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
78.00 

      1.6.2 จ าแนกตามช่องทางการขอรับบริการ พบว่า ผู้รับบริการแต่ละช่องทางมี
ความพึงพอใจในระดับมาก โดยมาติดต่อที่สานักงาน มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 82.80 รองลงมา คือ ทางโทรศัพท์ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 81.60 

      1.6.3 จ าแนกตามวันที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้ใช้บริการในแต่ละวันมีความพึงพอใจ
ในระดับมากถึงมากที่สุด โดยวันจันทร์ มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 85.60 รองลงมา คือ วันพฤหัสบดี คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.60 วัน
อังคาร คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.40 วันพุธ คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 81.40 และต่ าที่สุด คือ วันศุกร์ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ
80.20 

      1.6.4 จ าแนกตามเวลาที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละช่วงเวลามีความ
พึงพอใจในระดับมากถึงมากท่ีสุด โดยช่วงเวลา 14.01 น. – เวลาปิด มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.60 รองลงมา คือ ช่วงเวลา 08.30 – 10.00 น. คิดเป็น 
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 ช่วงเวลา 12.01 – 14.00 น. คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.00 และต่ าที่สุด คือ ช่วงเวลา 10.01 – 12.00 น. คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.40 
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      1.6.5 จ าแนกตามระยะเวลาที่มาใช้บริการ พบว่า ผู้รับบริการในแต่ละระยะเวลามี
ความพึงพอใจในระดับมากถึงมากที่สุด โดยผู้ที่ใช้เวลาครึ่งชั่วโมงหรือต่ ากว่า คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 87.40 รองลงมา คือ ระหว่าง 2 – 3 ชั่วโมง มีความพึงพอใจสูงที่สุด คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 ระยะเวลาระหว่าง 31 นาที - 1 ชั่วโมง คิดเป็นร้อย
ละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.80 และต่ าที่สุด คือ ระยะเวลาระหว่าง 1 - 2 ชั่วโมง คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 

    1.7 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการจ าแนกตามลักษณะส่วนบุคคล สรุปได้ดังนี้ 
       1.7.1 จ าแนกตามเพศ พบว่า เพศหญิงและเพศชายมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  

โดยเพศชายมีความพึงพอใจมากกว่าเพศหญิง คิดเป็นร้อยละของระดั บความพึงพอใจเท่ากับ 
83.000 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 

       1.7.2 จ าแนกตามอายุ พบว่า ช่วงวัยที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ วัยรุ่น (13 - 
17 ปี) คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 95.80 รองลงมา คือ วัยกลางคนช่วงต้น (36 
– 45 ปี) คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.00 และต่ าที่สุด คือ วัยกลางคนช่วง
ปลาย (46 – 60 ปี) คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.00 

      1.7.3 จ าแนกตามสถานภาพ พบว่า สถานภาพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ 
สถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.80 รองลงมา 
คือ สถานภาพโสด และสถานภาพสมรส คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.60 
เท่ากัน 

       1.7.4 จ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ระดับการศึกษาที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด 
คือ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 
รองลงมา คือ อนุปริญญา/ ปวส./เทียบเท่า คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.40 
และต่ าที่สุด คือ ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 75.60 

       1.7.5 จ าแนกตามตามอาชีพ พบว่า อาชีพที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ พนักงาน
เอกชน คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 91.00 รองลงมา คือ รับราชการ/พนักงาน
ของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 88.20 และต่ าที่สุด คือ 
นักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.00 

       1.7.6 จ าแนกตามรายได้ พบว่า กลุ่มที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ กลุ่มรายได้ 
5,001- 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.80 รองลงมา คือ กลุ่ม
รายได้ไม่เกิน 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.60 และต่ าที่สุด คือ 
กลุ่มรายได้ 15,000 – 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.00 
 
 
 
 
 
 
 



-19- 
 

       1.7.7 ข้อเสนอแนะจากผู้รับบริการ ผู้รับบริการเสนอแนะให้เปลี่ยนถังขยะที่ช ารุด 
คิดเป็นร้อยละ 21.82 / ควรมีการพ่นยาเพ่ือก าจัดยุงลาย คิดเป็นร้อยละ 12.73 / เพ่ิมช่องทางใน
การประชาสัมพันธ์ เช่น เสียงตามสาย คิดเป็นร้อยละ 5.45 / ต้องการให้มีการส่งเสริมอาชีพเพ่ือเพ่ิม
รายได้ภายในครัวเรือน คิดเป็นร้อยละ 3.64 / จานวนครูผู้ดูแลเด็กกับจ านวนไม่เหมาะสม คิดเป็น
ร้อยละ 1.82 / แก้ไขปัญหาด้านสาธารณูปโภค ได้แก่ เพ่ิมพ้ืนที่ในการให้บริการน้ าประปา แก้ไข
ปัญหาน้าไม่ไหล ดูแลซ่อมแซมถนนที่ชารุด และเพ่ิมไฟฟ้าริมทาง คิดเป็นร้อยละ 45.45 และความ
คิดเห็นอ่ืน ๆ ได้แก่ อาหารถูกหลักโภชนาการ เหมาะสมกับวัยและมีจานวนเพียงพอ / ครูยิ้มแย้ม
แจ่มใส พูดคุยดี คิดเป็นร้อยละ 9.09 

2. ผลกำรวิจัยควำมคิดเห็นด้ำนปัจจัยที่มีผลต่อควำมส ำเร็จในกำรบริหำรจัดกำรที่ดีของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

    2.1 กลุ่มตัวอย่างบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลเขาขาว มีจ านวนเพศหญิง
มากกว่าเพศชาย ส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วงวัยกลางคนช่วงปลาย (46 - 60 ปี) มีการศึกษาในระดับ
ปริญญาตรี มีต าแหน่งเป็นลูกจ้างชั่วคราวมากที่สุด โดยสังกัดฝ่ายงานส านักงานปลัด มีระยะเวลาการ
ท างาน 5 - 10 ปี 

    2.2 ระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการบริหารจัดการที่ดีของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 79.00 

2.2.1 เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็น สรุปได้ดังนี้ 
2.2.1.1 ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จใน 

การบริหารจัดการที่ดีสูงที่สุด คือ ด้านความพึงพอใจของประชาชน อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 
80.80 

2.2.1.2 ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จใน 
การบริหารจัดการที่ดเีป็นอันดับที่สอง คือ ด้านความโปร่งใส อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 79.80 

2.2.1.3 ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จใน 
การบริหารจัดการที่ดีเป็นอันดับที่สาม คือ ด้านการอ านวยความสะดวกให้กับประชาชน อยู่ในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละ 79.00 

2.2.1.4 ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จใน 
การบริหารจัดการที่ดีเป็นอันดับที่สี่ คือ ด้านการมีส่วนร่วมของประชาชน / เครือข่ายความร่วมมือ คิด
เป็น ร้อยละ 78.20 

  2.2.1.5 ประเด็นที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จใน 
การบริหารจัดการที่ดีต่ าที่สุด คือ ด้านการบริหารจัดการอย่างมืออาชีพและความคุ้มค่า อยู่ในระดับ
มาก คิดเป็นร้อยละ 77.20 

2.2.2 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ สรุปได้ดังนี้ 
2.2.2.1 ข้อที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการ 

บริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 
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1) กระบวนการให้บริการมีความรวดเร็ว ไม่มีขั้นตอนกระบวนการ 
ที่ยุ่งยาก และมีความถูกต้อง อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 83.60 

2) การบริหารงานความร่วมมือขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  
ต้องโปร่งใส ตรวจสอบได้โดยภาคส่วนต่าง ๆ อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 82.20 

3) หน่วยงานจัดให้มีช่องทางการสื่อสารที่หลากหลาย การติดต่อ 
สอบถาม การขอข้อมูล และการแสดงความคิดเห็น อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 81.40 

2.2.2.2 ข้อที่มีระดับความคิดเห็นด้านปัจจัยที่มีผลต่อความส าเร็จในการ 
บริหารจัดการที่ดีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสูงที่สุด 3 อันดับแรก คือ 

1) เพ่ิมแรงจูงใจให้แก่ข้าราชการ พนักงาน ลูกจ้างขององค์กร 
ปกครองส่วนท้องถิ่น ในการด าเนินการตามข้อตกลงการปฏิบัติราชการ อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อย
ละเท่ากับ 74.20 

2) มีการเปิดโอกาสให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละแห่งได้เข้า 
มามีส่วนร่วมตั้งแต่ระยะเริ่มต้น และได้เสนอแนวคิดในการแก้ปัญหาต่าง ๆ อยู่ในระดับมาก คิดเป็น
ร้อยละเท่ากับ 75.00 

3) หน่วยงานมีการร่วมมือกันระหว่างท้องถิ่นหรือหน่วยงานอื่น ๆ  
เพ่ือช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการ อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละเท่ากับ 76.40 

 

- 
 
 

๑. กรณีติดต่อด้วยตนเอง 
    ที่ตั้ง : เลขท่ี 147 หมู่ที่ 6 ต าบลเขาขาว อ าเภอห้วยยอด จังหวัดตรัง 
    ๑.๑ กรอกแบบค าขอดูข้อมูลข่าวสาร 
    ๑.๒ เจ้าหน้าที่แยกประเภทเรื่องท่ีจะขอรับบริการ 
          ๑.๒.๑ กรณีมีข้อมูล : ช่วยเหลือ แนะน า ค้นหาจากดัชนีข้อมูลข่าวสาร 
          ๑.๒.๒ กรณีไม่มีข้อมูล : ส่งผู้เชี่ยวชาญให้ค าแนะน า ปรึกษา เพ่ือขอรับค าแนะน า 

จากหน่วยงานอื่น 
    ๑.๓ ถ่ายส าเนา (กรณีมีข้อมูล) 
    ๑.๔ รับรองส าเนา (กรณีมีข้อมูล) 
    ๑.๕ รวบรวมสถิติข้อมูล และรายงานให้ผู้บริหารทราบ 

 

๒. กรณีติดต่อทำงโทรศัพท์ 
    หมายเลขโทรศัพท์ : 075-271632 
    ๒.๑ สอบถามชื่อที่อยู่ / เรื่องที่ขอรับบริการ 
    ๒.๒ เจ้าหน้าที่แยกประเภทเรื่องท่ีจะขอรับบริการ 

 
 
 

9. ขั้นตอนกำรให้บริกำรตำมช่องทำงต่ำง ๆ 
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          ๒.๒.๑ กรณีมีข้อมูล : ช่วยเหลือ แนะน า ค้นหาจากดัชนีข้อมูลข่าวสาร 
          ๒.๒.๒ กรณีไม่มีข้อมูล : ส่งผู้เชี่ยวชาญให้ค าแนะน า ปรึกษา เพ่ือขอรับค าแนะน า 

จากหน่วยงานอื่น 
    ๒.๓ ถ่ายส าเนา (กรณีมีข้อมูล) 
    ๒.๔ รับรองส าเนา (กรณีมีข้อมูล) 
    ๒.๕ รวบรวมสถิติข้อมูล และรายงานให้ผู้บริหารทราบ 

 

๓. กรณีติดต่อทำงหนังสือ 
    ๓.๑ สารบรรณรับเรื่อง 
    ๓.๒ พิจารณาส่งให้หน่วยงานเจ้าของเรื่อง 
    ๓.๓ หน่วยงานเจ้าของเรื่องด าเนินการและตอบกลับโดยเร่งด่วน (ภายใน ๑๕ วันท าการ) 
    ๓.๔ ส่งเรื่องให้ส านักงานปลัด องค์การริหารส่วนต าบลเขาขาวรวบรวม 
    ๓.๕ รวบรวมสถิติข้อมูล และรายงานให้ผู้บริหารทราบ 

 

๔. กรณีติดต่อทำงเว็บไซต์ 
    ๔.๑ ผู้รับบริการสามารถเรียกดูข้อมูลขา่วสารเว็บไซต์ขององค์การบริหารส่วนต าบล 

เขาขาว www.khaokoa.go.th  และ Facebook : www.facebook.com/khaokoa  
    ๔ .๒ หากผู้ รับบริการต้องการข้อมูล เพ่ิมเติมสามารถขอข้อมูลได้ทางจดหมาย

อิเล็กทรอนิคส์ (E-mail : khaokhoa.tr@gmail.com) หรือหัวข้อกระดานสนทนาบนหน้าเว็บไซต์ 
    ๔.๓ รวบรวมข้อมูลตอบกลับโดยเร่งด่วน 
    ๔.๔ รวบรวมสถิติข้อมูล และรายงานให้ผู้บริหารทราบ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.khaokoa.go.th/
http://www.facebook.com/khaokoa


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

ภำคผนวก 
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1. แบบสอบถำมกำรวิจัย เรื่อง ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำร ขององค์กำรบริหำร 
    ส่วนต ำบลเขำขำว ประจ ำปีงบประมำณ 2562 
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2. สรุปผลกำรประเมิน ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขำขำว  
   อ ำเภอห้วยยอด จังหวัดตรัง ประจ ำปีงบประมำณ 2562 
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3. แสดงจ ำนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมข้อมูลส่วนบุคคล 
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4. แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมเพศ 
 

 
5. แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมอำยุ 
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6. แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมสถำนภำพ 
 

 
 

7. แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ 
 

 
 



-34- 
 

8. แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมอำชีพ 
 

 
 

9. แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่ำงจ ำแนกตำมรำยได้ 
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10. ระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมจ ำแนกตำมงำนบริกำร 
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11. ระดับควำมพึงพอใจในภำพรวมจ ำแนกตำมองค์ประกอบกำรให้บริกำร 
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12. ค ำสั่งองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขำขำว ท่ี 65/2563 เรื่อง แต่งตั้งผู้รับผิดชอบกำรประเมิน 
    คุณธรรมและควำมโปร่งใส ในกำรด ำเนินงำนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลเขำขำว ประจ ำปี 
    งบประมำณ พ.ศ. 2563 
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