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บทที ่1
บทนำ�

1.1 คว�มเป็นม�และคว�มสำ�คญัของก�รประเมนิ
การพัฒนาการบรกิารสาธารณะมวีตัถปุระสงคเ์พือ่สนองความ

ตอ้งการสว่นรวมของประชาชน              อนัเป็นการพัฒนาคณุภาพชวีติ
ทีด่ใีหแ้กป่ระชาชนและสรา้งการพัฒนาทัง้ดา้นเศรษฐกจิและสงัคมใหก้บั
ทอ้งถิน่ โดยมหีลกัการทีเ่ป็นประเด็นสำาคญัในการจัดบรกิารสาธารณะ 
คอื การจัดบรกิารสาธารณะตอ้งดำาเนนิการ               เพือ่กอ่ใหเ้กดิ
ประโยชนแ์กส่ว่นรวม สามารถตอบสนองความตอ้งการของทอ้งถิน่ มี
ความเสมอภาค                   ความตอ่เนือ่ง และความโปรง่ใสในการให ้
บรกิาร โดยการพัฒนาการบรกิารสาธารณะ ประกอบดว้ย 6 ดา้น ไดแ้ก ่
1) ดา้นโครงสรา้งพืน้ฐาน 2) ดา้นงานสง่เสรมิคณุภาพชวีติ 3) ดา้นการ
จัดระเบยีบชมุชน สงัคม               และการรักษาความสงบเรยีบรอ้ย 4)
ดา้นการวางแผนและการสง่เสรมิการลงทนุ พาณชิยกรรม                   
และการทอ่งเทีย่ว 5) ดา้นการบรหิารจัดการและการอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม                    และ 6) ดา้นศลิป
วฒันธรรม จารตีประเพณี และภมูปัิญญาทอ้งถิน่ (อรสิรา ป้องกนั, 2559
และวฒุสิาร ตนัไชย, 2559 อา้งถงึใน นันทะ บตุรนอ้ย, 2563) ซึง่รัฐ
ไดม้อบอำานาจใหห้น่วยงานสว่นทอ้งถิน่สามารถบรหิารจัดการทอ้งถิน่
ดว้ยตนเองภายใตโ้ครงสรา้งการบรหิารทีก่ฎหมายกำาหนด ทำาใหอ้งคก์ร
ปกครองสว่นทอ้งถิน่มอีำานาจและหนา้ทีด่แูลและจัดทำาบรกิารสาธารณะ
และกจิกรรมเพือ่ประโยชนข์องประชาชนในทอ้งถิน่ตามหลกัการพัฒนา
อยา่งยัง่ยนื ประกอบกบัพระราชกฤษฎกีาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวธิกีาร
บรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ ี           พ.ศ. 2546 มาตรา 6 ไดก้ำาหนดวา่
การบรหิารกจิการบา้นเมอืงทีด่ ีไดแ้ก ่การบรหิารราชการเพือ่บรรลเุป้า
หมาย ซึง่กอ่ใหเ้กดิประโยชนส์ขุของประชาชน เกดิผลสมัฤทธิต์อ่ภารกจิ
ของรัฐมปีระสทิธภิาพ               และเกดิความคุม้คา่ในเชงิภารกจิของ
รัฐไมม่ขีัน้ตอนการปฏบิตังิานเกนิความจำาเป็น มกีารปรับปรงุภารกจิ       
ของสว่นราชการใหท้ันตอ่สถานการณ์ ประชาชนไดรั้บการอำานวยความ
สะดวก และไดรั้บการตอบสนอง            ความตอ้งการ และมกีาร
ประเมนิผลการปฏบิตัริาชการอยา่งสมำา่เสมอ 

องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ตระหนักในบทบาทและหนา้ทีด่งักลา่ว 
ประกอบกบักรมสง่เสรมิ                การปกครองทอ้งถิน่ไดใ้หค้วาม
สำาคญัของการปฏบิตัริาชการอยา่งมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล         
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ขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ โดยในแตล่ะปีจะมกีารจัดตัง้คณะ
กรรมการประเมนิเพือ่รับรองมาตรฐาน              การปฏบิตัริาชการของ
องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ 5 ดา้น ไดแ้ก ่(1) ดา้นการบรหิารจัดการ    
(2) ดา้นการบรหิารงานบคุคลและกจิการสภา (3) ดา้นการเงนิและการ
คลงั (4) ดา้นการบรกิารสาธารณะ              และ (5) ดา้นธรรมาภบิาล 
ซึง่เป็นการประเมนิประสทิธภิาพและประสทิธผิลการปฏบิตัริาชการตาม
ตวัชีว้ดั              ใน 4 มติ ิไดแ้ก ่(1) มติดิา้นประสทิธผิล (2) มติดิา้น
คณุภาพการใหบ้รกิาร (3) มติดิา้นประสทิธภิาพ               และ (4) มติิ
ดา้นพัฒนาองคก์ร (กรมสง่เสรมิการปกครองทอ้งถิน่, 2561) เพือ่จะได ้
ทำาใหอ้งคก์รปกรอง                สว่นทอ้งถิน่ไดป้รับปรงุและพัฒนาการ
ปฏบิตัริาชการในดา้นตา่งๆ ดงักลา่ว อยา่งตอ่เนือ่ง โดยเฉพาะ             
การประเมนิดา้นการบรกิารสาธารณะ ไดก้ำาหนดใหอ้งคก์รปกครองสว่น
ทอ้งถิน่จะตอ้งประเมนิความพงึพอใจของประชาชนตอ่การใหบ้รกิารงาน
บรกิารสาธารณะขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ โดยสถาบนัการศกึษา  
ของรัฐทีม่กีารสอนในระดบัปรญิญาตรขี ึน้ไป ทีไ่ดรั้บการขึน้บญัชรีายชือ่
จากคณะกรรมการขา้ราชการ                องคก์ารบรหิารสว่นจังหวดั 
(ก.จ.จ.) คณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวดั (ก.ท.จ.) และคณะ
กรรมการพนักงานสว่นตำาบล (ก.อบต.จังหวดั) ดำาเนนิการสำารวจและ
ประเมนิความพงึพอใจของผูรั้บบรกิาร             ตามตวัชีว้ดัที ่1 ของมติิ
ดา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร โดยใหด้ำาเนนิการสำารวจกบัผูรั้บบรกิารในงาน
บรกิารสาธารณะโดยตรงกบัองคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ตลอด
ปีงบประมาณทีข่อรับการประเมนิ ใน 4 ประเด็นหลกั คอื 1) ดา้นขัน้ตอน
การใหบ้รกิาร 2) ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 3) ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้ห ้
บรกิาร                             และ 4) ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก รวมทัง้
เพือ่ตอ้งการทราบถงึปัญหาและขอ้เสนอแนะในการใหบ้รกิาร             
ทัง้นีเ้พือ่ทีจ่ะไดน้ำาผลการศกึษาไปใชใ้นการปรับปรงุและพัฒนางาน
บรกิารสาธารณะใหม้ปีระสทิธภิาพ           และบรรลปุระสทิธผิลตอ่ไป

1.2 วตัถปุระสงคข์องก�รประเมนิ
1. เพือ่ศกึษาระดบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิารงานบรกิาร

สาธารณะขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ อำาเภอปากพนัง จังหวดั
นครศรธีรรมราช 

2. เพือ่เสนอแนะแนวทางในการใหบ้รกิารงานบรกิารสาธารณะของ
องคก์ารบรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ อำาเภอปากพนัง จังหวดั
นครศรธีรรมราช 
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1.3 ขอบเขตก�รประเมนิ
การประเมนิความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารทีม่ตีอ่การใหบ้รกิารงาน

บรกิารสาธารณะขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ อำาเภอปากพนัง 
จังหวดันครศรธีรรมราช มขีอบเขตการประเมนิดงันี้

1. ขอบเขตของเนือ้หา สำารวจความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บ
บรกิารโดยครอบคลมุใน 4 ประเด็น                 คอื 

1) ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
2) ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 
3) ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร
4) ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก 

โดยจะดำาเนนิการประเมนิระดบัความพงึพอใจในแตล่ะดา้นในภาพ
รวมของผูใ้ชบ้รกิาร และแยกตามประเภทของงานบรกิาร

2. ขอบเขตของประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง ประชากรในการศกึษา
ครัง้นี ้คอื ประชาชนทีใ่ชบ้รกิาร              งานบรกิารสาธารณะของ
องคก์ารบรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ อำาเภอปากพนัง จังหวดั
นครศรธีรรมราช                  และกลุม่ตวัอยา่งไดจ้ากการสุม่ตวัอยา่ง
จากประชากรดงักลา่ว

3. ขอบเขตของระยะเวลา การศกึษาครัง้นีเ้ร ิม่จัดเตรยีมขอ้มลูพืน้
ฐาน สรา้งแบบสอบถาม ดำาเนนิการสำารวจขอ้มลู วเิคราะหข์อ้มลู และจัด
ทำารายงานผลการประเมนิ ระหวา่งวนัที ่1 ตลุาคม 2563 - 30 กนัยายน
2564 

1.4 ประโยชนข์องก�รประเมนิ
เพือ่นำาผลการประเมนิความพงึพอใจไปปรับปรงุเพือ่พัฒนา

กระบวนการทำางานดา้นคณุภาพ                    การใหบ้รกิารใหต้อบ
สนองความตอ้งการของผูรั้บบรกิารใหม้ากยิง่ขึน้

1.5 นยิ�มศพัทเ์ฉพ�ะ
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คว�มพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึทีด่หีรอืทัศนคตทิีด่ขีอง
ประชาชนทีม่ารับบรกิารซึง่เกดิจากการไดรั้บการตอบสนองในดา้นขัน้
ตอนการใหบ้รกิาร ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร  
และดา้นสิง่อำานวยความสะดวก ตรงตามทีต่นตอ้งการ ก็จะเกดิความรูส้กึ
ทีด่ ีมคีวามสขุ และพอใจในสิง่นัน้ ตรงกนัขา้มหากความตอ้งการไมไ่ดรั้บ
การตอบสนองความไมพ่งึพอใจก็จะเกดิขึน้ 

ผูร้บับรกิ�ร หมายถงึ ประชาชนผูม้ารับบรกิารโดยตรงจากองคก์าร
บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ              อำาเภอปากพนัง จังหวดั
นครศรธีรรมราช ประจำาปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 

องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ หมายถงึ องคก์ารบรหิารสว่นตำาบล
บา้นเพงิ อำาเภอปากพนัง                      จังหวดันครศรธีรรมราช ซึง่
เป็นพืน้ทีใ่นการทำาการสำารวจความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารในครัง้นี้

ง�นบรกิ�รส�ธ�รณะ หมายถงึ บรกิารทีจั่ดทำาขึน้โดยองคก์ร
ปกครองสว่นทอ้งถิน่หรอืจัดทำาโดยเอกชนแตอ่ยูใ่นความควบคมุของ
องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่เพือ่สนองตอบตอ่ความตอ้งการของ
ประชาชน                        เพือ่ประโยชนต์อ่ประชาชน และเพือ่
สาธารณะประโยชน ์
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บทที ่2
แนวคดิ ทฤษฎ ีเอกส�รและง�นวจิยัทีเ่ก ีย่วขอ้ง 

2.1 แนวคดิ และทฤษฎทีีเ่ก ีย่วขอ้ง
แนวคดิ ทฤษฎ ีทีเ่กีย่วขอ้งกบัการประเมนิความพงึพอใจของผูรั้บ

บรกิารทีม่ตีอ่การใหบ้รกิารสาธารณะขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ 
ประกอบดว้ย แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วกบัการจัดทำาบรกิารสาธารณะ     
แนวคดิการจัดบรกิารภาครัฐอยา่งมปีระสทิธภิาพ แนวคดิพืน้ฐานเกีย่วกบั
คณุภาพการใหบ้รกิาร แนวคดิทฤษฎคีวามพงึพอใจ ภาพลกัษณ์องคก์ร 
หลกัธรรมาภบิาล และเครือ่งมอืทีใ่ชว้ดัความพงึพอใจ โดยมรีายละเอยีด
ดงันี้

2.1.1 แนวคดิ และทฤษฎทีีเ่ก ีย่วกบัก�รจดัทำ�บรกิ�ร
ส�ธ�รณะ 

แนวคดิ ทฤษฎทีีเ่กีย่วกบับรกิารสาธารณะทีส่ำาคญัๆ มดีงันี ้
1) ขอบข�่ยและคว�มหม�ยก�รจดัทำ�บรกิ�รส�ธ�รณะ 

(อำานวย บญุรัตนไมตร,ี 2559)
การใหบ้รกิารสาธารณะ (public service delivery) โดยทั่วไป

จะเกีย่วขอ้งกบักจิกรรม หรอืบรกิาร             ทีรั่ฐจัดทำาขึน้เพือ่สนอง
ความตอ้งการของประชาชนโดยสว่นรวม หรอืการใหบ้รกิารประชาชน
โดยรัฐ                          ทีด่ำาเนนิการในลกัษณะของรัฐสวสัดกิาร มี
กฎหมายรองรับ มคีวามตอ่เนือ่งไมเ่ปลีย่นแปลงไปตามสถานะ             
ของรัฐบาล แตส่ามารถปรับปรงุเปลีย่นแปลงไปตามความตอ้งการของ
สงัคม การจัดทำาบรกิารสาธารณะ             ของรัฐมเีป้าหมายและมี
แนวคดิเรือ่งการจัดทำาบรกิารสาธารณะทีส่ำาคญั สรปุไดด้งันี ้(1) รัฐตอ้งมี
การบรหิารดา้นการจัดทำาบรกิารสาธารณะแบบตลาด (2) รัฐตอ้งสามารถ
จัดการบรหิารการจัดทำาบรกิารสาธารณะเพือ่ใหผู้รั้บบรกิารมทีางเลอืกใช ้
บรกิารไดห้ลายชอ่งทาง (3) รัฐตอ้งกระจายความรับผดิชอบใหม้ผีูจั้ดทำา
บรกิารสาธารณะแทน (4) รัฐตอ้งมแีผนงานยกระดบัความสามารถในการ
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จัดทำาบรกิารสาธารณะ และ (5) รัฐตอ้งมจีดุมุง่หมายแหง่ความสำาเร็จใน
การจัดทำาบรกิารสาธารณะมากกวา่ทีจ่ะเนน้ในเรือ่งกระบวนการ 

สรปุไดว้า่ บรกิารสาธารณะ คอื บรกิารทีจั่ดทำาขึน้โดยภาครัฐ หรอื
องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่              หรอืจัดทำาโดยเอกชน แตอ่ยูใ่น
ความควบคมุของรัฐเพือ่สนองตอบตอ่ความตอ้งการของประชาชน        
เพือ่ประโยชนต์อ่ประชาชนและเพือ่สาธารณะประโยชน์

2) หลกัเกณฑก์�รจดัทำ�บรกิ�รส�ธ�รณะ ในการจัดทำาบรกิาร
สาธารณะนัน้มหีลกัเกณฑท์ีส่ำาคญั                อยู ่3 ประการ มดีงันี้
(อำานวย บญุรัตนไมตร,ี 2559)

2.1) หลกัความตอ่เนือ่งและสมำา่เสมอ (the principle of 
continuous) การจัดทำาบรกิาร ตอ้งเป็นไปอยา่งสมำา่เสมอและตอ่เนือ่ง
เนือ่งจากบรกิารสาธารณะเป็นกจิการทีม่คีวามจำาเป็นตอ่การดำารงชพี      
ของประชาชน มคีวามตอ้งการใชบ้รกิารตลอดเวลา การจัดทำาบรกิาร
สาธารณะ จงึตอ้งมคีวามตอ่เนือ่ง                จะเลอืกดำาเนนิการเป็น
เฉพาะชว่งเวลาไมไ่ด ้เพราะจะสรา้งความเดอืดรอ้นใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร

2.2) หลกัความเสมอภาค (the principle of equal) 
เนือ่งจากการจัดทำาบรกิารสาธารณะไมไ่ดม้จีดุมุง่หมายเพือ่ผูใ้ดผูห้นึง่
เป็นการเฉพาะ แตม่จีดุมุง่หมายเพือ่ประชาชนโดยสว่นรวม ประชาชนจงึ
ยอ่มไดรั้บสทิธหิรอืไดรั้บประโยชนจ์ากบรกิารสาธารณะนัน้ อยา่งเทา่
เทยีมกนัจะเลอืกปฏบิตัไิมไ่ด ้รวมทัง้ความเสมอภาคในดา้นราคาคา่
บรกิารและการบรกิาร และองคก์รทีจั่ดทำาบรกิารตอ้งทำาใหป้ระชาชน
สามารถเขา้ถงึบรกิารสาธารณะไดห้ลายชอ่งทางและงา่ยตอ่การรับ
บรกิารไมม่คีวามสลบัซบัซอ้น

2.3) หลกัวา่ดว้ยการปรับปรงุเปลีย่นแปลง (the principle 
of adaptation) รัฐตอ้งจัดทำาบรกิารสาธารณะใหเ้หมาะสมกบัความ
ตอ้งการของประชาชนและเพือ่ใหม้คีวามเหมาะสมกบัสภาพเศรษฐกจิ    
และสงัคมทีเ่ปลีย่นแปลง รัฐจงึควรคำานงึถงึความจำาเป็นในการปรับปรงุ
การจัดทำาบรกิารสาธารณะใหเ้ป็นไปตามววิฒันาการของสงัคม รวมทัง้
เมือ่มเีหตทุีค่วามตอ้งการของประชาชนเปลีย่นแปลงไป การบรกิาร
สาธารณะนัน้ควรไดรั้บการเปลีย่นแปลงไปตามความตอ้งการของ
ประชาชน

3) องคก์รจดัทำ�บรกิ�รส�ธ�รณะ
องคก์รจัดทำาบรกิารสาธารณะ สามารถแบง่ออกได ้4 ประเภท คอื 

(อำานวย บญุรัตนไมตร,ี 2559)
3.1) บรกิารสาธารณะจัดทำาโดยรัฐ 
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เป็นบรกิารสาธารณะทีรั่ฐจะตอ้งจัดทำาเพือ่ความมั่นคงและ
ความเป็นเอกภาพของรัฐ                 ภารกจิทีป่ระชาชนทั่วประเทศมี
สว่นไดเ้สยีเหมอืนกนั ภารกจิทีรั่ฐจัดทำาแลว้มปีระสทิธภิาพมากกวา่       
หรอืเป็นกจิการทีต่อ้งใชง้บประมาณ และเทคโนโลยชีัน้สงู รัฐจงึควรจัด
ทำาบรกิารสาธารณะประเภทนี ้เชน่               (1) การป้องกนัประเทศ 
(2) การรักษาความสงบเรยีบรอ้ยภายในประเทศ (3) ภารกจิดา้นการ
คลงั                         และ (4) หนา้ทีเ่ป็นตวัแทนของประชาชน 
เป็นตน้

3.2) บรกิารสาธารณะจัดทำาโดยองคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ 
บรกิารสาธารณะทีอ่งคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ตอ้งดำาเนนิการ

ม ี2 ประเภท คอื บรกิารสาธารณะระดบัชาต ิซ ึง่รัฐมอบหมายใหอ้งคก์ร
ปกครองสว่นทอ้งถิน่เป็นผูด้ำาเนนิการจัดทำาและบรกิารสาธารณะซึง่เป็น
หนา้ทีโ่ดยตรงขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่โดยมกีฎหมายแบง่แยก
หนา้ทีแ่ละประเภทของบรกิารสาธารณะทีอ่งคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่
แตล่ะประเภทจะเป็นผูจั้ดทำา แบง่ไดเ้ป็น 4 ประเภท คอื (1) บรกิาร
สาธารณะทางดา้นสขุอนามัย (2) บรกิารสาธารณะทางดา้นเศรษฐกจิ 
(3) บรกิารสาธารณะทางดา้นสงัคม              และการศกึษา และ (4) 
บรกิารสาธารณะทางดา้นวฒันธรรม

3.3) บรกิารสาธารณะจัดทำาตอ่เนือ่งกนัระหวา่งรัฐกบัองคก์ร
ปกครองสว่นทอ้งถิน่

บรกิารสาธารณะบางประเภทรัฐและองคก์รปกครองสว่นทอ้ง
ถิน่ตอ้งรว่มกนัรับผดิชอบ เนือ่งจากกจิการประเภทนีเ้กีย่วขอ้งกบัผล
ประโยชนข์องมหาชนและเป็นความตอ้งการรว่มกนั                    ของ
ประชาชนทัง้ประเทศ เชน่ การจัดการศกึษาระดบัประถม ซึง่มลีกัษณะ
เป็นความตอ้งการ                      ของประชาชนในทอ้งถิน่ ควรให ้
องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ดำาเนนิการจัดทำา สว่นการจัดการศกึษาระดบั
อดุมศกึษาเป็นกจิกรรมตอ้งใชเ้งนิทนุสงูจงึควรเป็นหนา้ทีข่องรัฐ

3.4) บรกิารสาธารณะจัดทำาโดยเอกชน 
วธิกีารจัดทำาบรกิารสาธารณะโดยเอกชนแบง่ออกไดเ้ป็น 3 

ลกัษณะ ดงันี ้
(1) กจิการการใหบ้รกิารสาธารณะของรัฐบางประเภท

ตอ้งใชเ้งนิลงทนุมาก                ตอ้งใชบ้คุลากรทีม่คีวามชำานาญเป็น
พเิศษ ซึง่รัฐไมส่ามารถจัดทำาบรกิารสาธารณะไดแ้ละทันความตอ้งการ   
ของผูใ้ชบ้รกิารสาธารณะ จงึใหเ้อกชนซึง่มคีวามพรอ้มเป็นผูจั้ดทำาบรกิาร
สาธารณะแทนรัฐ
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(2) การมอบอำานาจ (habilitation) ใหเ้อกชนเป็นผู ้
จัดทำาบรกิารสาธารณะ หมายความถงึ การทีรั่ฐมอบใหเ้อกชนเป็นผูจั้ดทำา
บรกิารสาธารณะทัง้หมดหรอืบางสว่น ทัง้นีเ้นือ่งจาก                  
เอกชนไมไ่ดม้อีำานาจจัดทำาบรกิารสาธารณะ เพราะบรกิารสาธารณะเป็น
อำานาจหนา้ทีข่องรัฐ

(3) สมัปทาน (concession) ไดแ้ก ่สญัญาทีฝ่่าย
ปกครองมอบใหเ้อกชน                 เป็นผูจั้ดทำาบรกิารสาธารณะดว้ย
การลงทนุและเสีย่งภยัของเอกชนเอง และเอกชนสามารถเก็บคา่บรกิาร  
จากผูใ้ชบ้รกิารกจิการทีไ่ดรั้บสมัปทานจากรัฐ

4) ก�รพฒัน�ก�รบรกิ�รส�ธ�รณะ (Public Service 
Development)

การพัฒนาเพือ่ยกระดบัการบรกิารหรอืกจิกรรมทีอ่งคก์รปกครอง
สว่นทอ้งถิน่จัดทำาขึน้เพือ่ประโยชนส์าธารณะ หรอืเพือ่ตอบสนองความ
ตอ้งการของสว่นรวม โดยมวีตัถปุระสงคเ์พือ่สนองความตอ้งการสว่นรวม
ของประชาชน อนัเป็นการพัฒนาคณุภาพชวีติทีด่ใีหแ้กป่ระชาชนและ
สรา้งการพัฒนาทัง้ดา้นเศรษฐกจิ              และสงัคมใหก้บัทอ้งถิน่ 
โดยมหีลกัการทีเ่ป็นประเด็นสำาคญัในการจัดบรกิารสาธารณะ คอื การจัด
บรกิารสาธารณะตอ้งดำาเนนิการเพือ่กอ่ใหเ้กดิประโยชนแ์กส่ว่นรวม 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของทอ้งถิน่               มคีวามเสมอ
ภาค ความตอ่เนือ่ง และความโปรง่ใสในการใหบ้รกิาร โดยการ
พัฒนาการบรกิารสาธารณะ ประกอบดว้ย 6 ดา้น (อรสิรา ป้องกนั, 
2559 และวฒุสิาร ตนัไชย, 2559 อา้งถงึใน นันทะ บตุรนอ้ย, 2563) 
ไดแ้ก ่

4.1) ดา้นโครงสรา้งพืน้ฐาน ซึง่มเีนือ้หาของงานเกีย่วกบั 
(1) การคมนาคมและการขนสง่ ไดแ้ก ่ทางบก อาท ิ

การกอ่สรา้งและบำารงุรักษาถนนและสะพาน การดแูลจัดตัง้สถานขีนสง่ 
และการจัดการจราจรในเขตพืน้ที ่และทางนำ้า เชน่ การบำารงุรักษา        
ทางนำ้า การกอ่สรา้งและดแูลสถานขีนสง่ทางนำ้า (ทา่เทยีบเรอื)

(2) สาธารณูปโภค ไดแ้ก ่แหลง่นำ้า/ระบบประปาชนบท
อาท ิการดแูล รักษา พัฒนา ซอ่มบำารงุแหลง่นำ้า และระบบประปาชนบท

(3) สาธารณูปการ ไดแ้ก ่การจัดใหม้ตีลาด อาท ิการ
จัดใหม้แีละควบคมุตลาด                การจัดตัง้และดแูลตลาดกลาง การ
ผังเมอืง อาท ิการจัดทำาผังเมอืงรวมจังหวดั และการวางและปรับปรงุ
ผังเมอืงรวม และการควบคมุอาคาร อาท ิการควบคมุอาคารและการ
เปรยีบเทยีบปรับคดคีวามผดิตามกฎหมายวา่ดว้ยการควบคมุอาคาร 
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4.2) ดา้นงานสง่เสรมิคณุภาพชวีติ ไดแ้ก่
(1) การสง่เสรมิอาชพี อาท ิการฝึกอบรม สง่เสรมิ 

พัฒนากลุม่อาชพีตา่งๆ 
(2) งานสวสัดกิารสงัคม การสงัคมสงเคราะหพั์ฒนา

คณุภาพชวีติ เด็ก สตร ีคนชรา ผูด้อ้ยโอกาส อาท ิงานศนูยพั์ฒนาเด็ก
เล็ก การสงเคราะหเ์บีย้ยังชพีผูส้งูอาย ุการสงเคราะหเ์บีย้ยงัชพีคนพกิาร
และการสงเคราะหเ์บีย้ยังชพีผูป่้วยเอดส ์เป็นตน้

(3) นันทนาการ การสง่เสรมิการกฬีา อาท ิการจัดหา
อปุกรณ์กฬีา การกอ่สรา้ง บำารงุรักษาสนามกฬีา การจัดใหม้สีถานทีพั่ก
ผอ่นยอ่นใจ อาท ิการบรหิารจัดการ ดแูล บำารงุรักษา สวนสาธารณะ

(4) การศกึษา การจัดการศกึษาในระบบ อาท ิการ
จัดการศกึษากอ่นวยัเรยีน                หรอืปฐมวยั การจัดการศกึษาขัน้
พืน้ฐาน และการจัดการศกึษาสงเคราะห ์การศกึษานอกระบบ อาท ิ       
การบรหิารการศกึษานอกโรงเรยีนระดบัอำาเภอและการจัดการศกึษาระดบั
เขต งานหอ้งสมดุประชาชน เป็นตน้ 

(5) การสาธารณสขุ การสาธารณสขุและการรักษา
พยาบาล อาท ิการสง่เสรมิสขุภาพจติและป้องกนัปัญหาสขุภาพจติ และ
การสง่เสรมิสขุภาพแมแ่ละเด็ก การพัฒนาอนามัยบนพืน้ทีส่งู              
การป้องกนัและควบคมุโรคตดิตอ่ อาท ิการควบคมุโรคตดิตอ่ งาน
สนับสนุนเงนิอดุหนุนในการสงเคราะหผ์ูป่้วยโรคเรือ้น คา่
สงัคมสงเคราะหแ์ละคา่ฌาปนกจิ

(6) การปรับปรงุแหลง่ชมุชมแออดัและทีอ่ยูอ่าศยั อาทิ
การแกไ้ขปัญหาชมุชนุแออดั การจัดการเกีย่วกบัทีอ่ยูอ่าศยัสำาหรับผูม้ี
รายไดน้อ้ย 

4.3) ดา้นการจัดระเบยีบชมุชน สงัคม และการรักษาความ
สงบเรยีบรอ้ย ไดแ้ก่

(1) การสง่เสรมิประชาธปิไตยความเสมอภาค สทิธิ
เสรภีาพของประชาชน อาท ิ                 งานตรวจมาตรา ชัง่ ตวง วดั 
และการเผยแพรแ่ละประชาสมัพันธค์วามรูเ้กีย่วกบัการคุม้ครองผูบ้รโิภค 
แกผู่บ้รโิภค

(2) การสง่เสรมิการมสีว่นรว่มของประชาชนในการ
พัฒนาทอ้งถิน่ อาท ิการป้องกนัภยัฝ่ายพลเรอืนในเขตองคก์ารบรหิาร
สว่นตำาบล

(3) การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั อาท ิการชว่ย
เหลอืผูป้ระสบภยัเบือ้งตน้
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(4) การรักษาความสงบเรยีบรอ้ยและความปลอดภยัใน
ชวีติและทรัพยส์นิ อาท ิ              การทะเบยีนราษฎร และบตัรประจำา
ตวัประชาชน และงานจัดทะเบยีนสตัวพ์าหนะ

4.4) ดา้นการวางแผนและการสง่เสรมิการลงทนุ พาณชิยกร
รม และการทอ่งเทีย่ว ไดแ้ก ่

(1) การวางแผนพัฒนาทอ้งถิน่ อาท ิการจัดทำาแผน
พัฒนาทอ้งถิน่ การประสานจัดทำาแผนพัฒนาจังหวดั และการจัดระบบ
ขอ้มลูเพือ่การวางแผน

(2) การพัฒนาเทคโนโลย ีอาท ิการบรกิาร และ
ถา่ยทอดเทคโนโลยเีกษตรชมุชน

(3) การสง่เสรมิการลงทนุ อาท ิงานบรกิารขอ้มลูนัก
ลงทนุ และงานเผยแพร ่              และชกัจงูการลงทนุ

(4) การพาณชิยกรรม อาท ิงานทะเบยีนพาณชิย์
(5) การพัฒนาอตุสาหกรรม อาท ิการกำากบัดแูล

โรงงาน การอนุญาตใหต้ัง้โรงงาน
(6) การทอ่งเทีย่ว อาท ิการวางแผนการทอ่งเทีย่ว การ

ปรับปรงุดแูลบำารงุรักษาสถานทีท่อ่งเทีย่ว และจัดทำาสือ่ประชาสมัพันธ์
4.5) ดา้นการบรหิารจัดการและการอนุรักษ์

ทรัพยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม  ไดแ้ก่
(1) การคุม้ครองดแูล บำารงุรักษา ใชป้ระโยชนจ์ากป่า

ไม ้ทีด่นิ ทรัพยากรธรรมชาตแิละส ิง่แวดลอ้ม อาท ิงานพัฒนาป่าชมุชน 
การควบคมุไฟป่า เป็นตน้

(2) การจัดการสิง่แวดลอ้มและมลพษิตา่งๆ อาท ิการ
ตดิตามตรวจสอบเกีย่วกบั               ส ิง่แวดลอ้มและมลพษิ งานสรา้ง
จติสำานกึดา้นสิง่แวดลอ้ม งานตรวจสอบคณุภาพนำ้า งานตรวจสอบ
คณุภาพอากาศและเสยีง และการบำาบดันำ้าเสยี

(3) การดแูลรักษาทีส่าธารณะ อาท ิการดแูลรักษาและ
คุม้ครองป้องกนัทีส่าธารณะประโยชน ์              

4.6) ดา้นศลิปวฒันธรรม จารตีประเพณี และภมูปัิญญาทอ้ง
ถิน่ ไดแ้ก ่

(1) การจัดการดแูลโบราณสถาน โบราณวตัถ ุอาท ิการ
บำารงุรักษาโบราณสถาน

(2) การจัดการดแูลพพิธิภัณฑแ์ละหอจดหมายเหตุ
2.1.2 แนวคดิก�รจดับรกิ�รภ�ครฐัอย�่งมปีระสทิธภิ�พ
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แนวคดิเกีย่วกบัการจัดบรกิารภาครัฐอยา่งมปีระสทิธภิาพ ทีส่ำาคญัๆ
มดีงันี ้

แนวคดิก�รรว่มกนัผลติ (Co-production) 
อรณีุ สณัฐติวิณชิย ์(2557) สรปุลกัษณะสำาคญัๆ ของแนวคดิ Co-

production ไวว้า่ แนวคดิ                  Co-production เป็นแนวคดิ
ทีก่อ่ตวัขึน้ทีส่หรัฐอเมรกิาในปลาย ค.ศ. 1960 เพือ่จัดการกบัการขาด
งบประมาณของทอ้งถิน่ และการคาดหวงับรกิารสาธารณะทีม่คีณุภาพ
มากขึน้ของพลเมอืง สง่ผลใหอ้าสาสมัครพลเมอืง หรอืองคก์ารชมุชน 
(voluntary and community organizations) เขา้มามบีทบาทใน
การจัดบรกิารภาครัฐ ใหม้ปีระสทิธผิลมากขึน้

Co-production เป็นกจิกรรมทีพ่ลเมอืงในฐานะผูรั้บบรกิาร
สาธารณะ มคีวามสมัครใจเขา้ไปมสีว่น          ในการจัดทำาพรอ้มกบัได ้
รับประโยชนจ์ากบรกิารสาธารณะนัน้ ซ ึง่เป็นความสมัพันธร์ะยะยาว โดย
หวงัใหบ้รกิารสาธารณะนัน้มปีระสทิธผิลมากขึน้กวา่การจัดบรกิารโดย
ภาครัฐเพยีงลำาพัง โดย Co-production ตอ้งอยูบ่นฐานของความ
สมัพันธท์ีเ่ทา่กนั (mutual relation) ระหวา่งผูจั้ดบรกิารหรอืเจา้
หนา้ทีรั่ฐและผูใ้ชบ้รกิาร              หรอืชมุชน และทัง้สองฝ่ายจะตอ้ง
ไวใ้จซึง่กนัและกนั พรอ้มกบัการรว่มรับความเสีย่งจากการจัดบรกิาร       
รว่มกนัดว้ย (Bovaird, 2007 : 856 อา้งถงึใน อรณีุ สณัฐติวิณชิย,์ 
2557) ซึง่ลกัษณะความสมัพันธด์งักลา่ว                 ชว่ยสนับสนุนให ้
เกดิการม ีสว่นรว่มอยา่งเสมอภาค (Equal participation) ตามระบบ
การปกครองแบบประชาธปิไตย ซ ึง่เป็นหวัใจสำาคญัของ Co-
production เนือ่งจากการมารว่มกนัผลติบรกิารสาธารณะ                
ของพลเมอืงและตวัแทนภาครัฐนัน้จะตอ้งมกีารแบง่ปัน (Sharing) 
อำานาจ ทรัพยากร และความรับผดิชอบรว่มกนั และการผลติบรกิาร
สาธารณะจะมปีระสทิธผิลสงูสดุเมือ่ทกุคนสามารถมสีว่นรว่มได ้(Boyle 
and Harris, 2009 : 11,77 อา้งถงึใน อรณีุ สณัฐติวิณชิย,์ 2557) 
ซึง่แตกตา่งจากประสทิธผิลของการจัดการแบบเครอืขา่ย (Network 
Management) ทีย่ ิง่ตวัแสดงหรอืผูท้ีม่สีว่นรว่มในการจัดทำานโยบาย
ยิง่มนีอ้ยเทา่ไหร ่           จะยิง่สง่ผลด ีเพราะสามารถบรหิารจัดการได ้
งา่ย (Adam and Kriesi, 2007 อา้งถงึใน อรณีุ สณัฐติวิณชิย,์ 
2557) 

ในระบบการจัดบรกิารสาธารณะแบบทัว่ไปนัน้ความสมัพันธร์ะหวา่ง
รัฐ และประชาชนมลีกัษณะ           เป็นสองฝ่ายชดัเจน คอื รัฐในฐานะผู ้
จัดบรกิารสาธารณะหรอืผูผ้ลติ และประชาชนในฐานะผูรั้บบรกิาร
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พลเ
มอืง

สาธารณะหรอืผูบ้รโิภค (Brudney and England, 1983 : 60 อา้ง
ถงึใน อรณีุ สณัฐติวิณชิย,์ 2557)                    ซึง่การปรับปรงุการจัด
บรกิารสาธารณะจะเกดิขึน้เมือ่ประชาชนสง่ผลยอ้นกลบั (feedback) 
ไปยังรัฐ              หรอืตวัแทนรัฐ หลงัจากไดรั้บบรกิารสาธารณะนัน้
แลว้

     บรกิารสาธารณะ  

                                                  feedback

ภ�พที ่1 ความสมัพันธร์ะหวา่งผูจั้ดบรกิารสาธารณะ (รัฐ) และผูรั้บ
บรกิารสาธารณะ (พลเมอืง)

           ในความสมัพันธแ์บบทั่วไป

ขณะทีร่ะบบการจัดบรกิารสาธารณะแบบ Co-production นัน้ 
เป็นระบบทีรั่ฐและประชาชนรว่มกนัผลติหรอืจัดบรกิารสาธารณะ ทำาให ้
ผลยอ้นกลบั (feedback) เกีย่วกบัการจัดบรกิารนัน้เกดิขึน้ภายใน
กระบวนการจัดบรกิารสาธารณะ (internal feedback) สง่ผลใหเ้กดิ
การปรับปรงุการจัดบรกิารระหวา่งกระบวนการได ้ทำาใหบ้รกิารสาธารณะ
ทีอ่อกมาในฐานะผลผลติของระบบมปีระสทิธผิลมากกวา่ระบบทั่วไป 
(Brudney and England, 1983 : 61-62, Whitaker, 1980 : 
245, Bovaird, 2007 : 856 อา้งถงึใน                  อรณีุ สณัฐติิ
วณชิย,์ 2557) กลา่วคอื Co-production ชว่ยจัดการปัจจัยตา่งๆ ทีส่ง่
ผลตอ่การจัดบรกิารสาธารณะทีไ่มป่ระสบผลสำาเร็จได ้(Needham, 
2007 : 222 อา้งถงึใน อรณีุ สณัฐติวิณชิย,์ 2557)

ภ�พที ่2 ความสมัพันธร์ะหวา่งผูจั้ดบรกิารสาธารณะ (รัฐ) และผูรั้บ
บรกิารสาธารณะ (พลเมอืง)

                      ในความสมัพันธ ์Co-production
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จากความสมัพันธข์า้งตน้ ยอ่มแสดงใหเ้ห็นวา่ Co-production 
นัน้ ตวัแทนรัฐ อยา่งขา้ราชการโดยเฉพาะขา้ราชการระดบัทอ้งถิน่จะตอ้ง
ปรับเปลีย่นทัศนคตแิละทักษะในการจัดบรกิารสาธารณะโดยจะตอ้งปรับ
บทบาทมาเป็นผูอ้ำานวยความสะดวก หรอืผูใ้หค้วามชว่ยเหลอื และตอ้ง
ไมม่องวา่ผูรั้บบรกิารทีม่ารว่มการจัดบรกิารสาธารณะเป็นผูป่้วย หรอื
ลกูคา้ หรอืผูรั้บอกีตอ่ไป (Boyle and Harris, 2009 : 17 อา้งถงึใน 
อรณีุ สณัฐติวิณชิย,์ 2557) ซึง่จะทำาใหว้ชิารัฐประศาสนศาสตร ์และ
รัฐศาสตรจ์ะตอ้งหนัมาใหค้วามสนใจ            กบัขา้ราชการระดบัลา่ง 
(low-paid frontline officials) และรปูแบบการจัดบรกิารสาธารณะ
ระดบัทอ้งถิน่ (local public services) มากยิง่ขึน้กวา่ทีเ่ป็นอยู ่
(Needham, 2007 : 223, Brudney and England, 1983 : 59,
64 อา้งถงึใน อรณีุ สณัฐติวิณชิย,์ 2557)

นอกจากจะปรับบทบาทภาครัฐแลว้ Co-production ยังปรับวธิี
คดิและบทบาทของพลเมอืงดว้ย เพราะการรว่มกนัผลตินัน้จะชว่ยใหเ้กดิ
ทางเลอืกในการจัดบรกิารสาธารณะทีห่ลากหลายมากขึน้ ซ ึง่พลเมอืง    
ในฐานะผูร้ว่มผลติจะรว่มคดิและรับผดิชอบการจัดบรกิารสาธารณะนัน้ให ้
ประสบความสำาเร็จ ทำาใหเ้กดิการเรยีนรูแ้ละพัฒนาการจัดบรกิาร
สาธารณะในระยะยาว รวมถงึการมองในเชงิป้องกนัปัญหาทีอ่าจจะเกดิ
ขึน้            ในอนาคต ซึง่สนับสนุนใหเ้กดิการพัฒนาทีย่ั่งยนืทัง้ดา้นการ
พัฒนาความเป็นพลเมอืงทีรั่บผดิชอบ                      และพัฒนาการ
จัดบรกิารสาธารณะดว้ย (Boyle and Harris, 2009 : 17, 
Needham, 2007 : 223, Meijer, 2001 : 600 อา้งถงึใน อรณีุ 
สณัฐติวิณชิย,์ 2557) 

การรว่มผลติหรอืจัดบรกิารสาธารณะของรัฐและพลเมอืงนัน้ยงัชว่ย
ใหเ้กดิธรรมาภบิาล และลดการทจุรติได ้เพราะพลเมอืงทีเ่ขา้รว่มผลตินัน้
จะสามารถรับรูข้อ้มลูขา่วสาร ตลอดจนกระบวนการตา่งๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบั
การจัดบรกิารสาธารณะนัน้ สง่ผลใหต้วัแทนรัฐจะตอ้งระมัดระวงัในการ
ดำาเนนิการ  

2.1.3 แนวคดิพืน้ฐ�นเกีย่วกบัคณุภ�พก�รใหบ้รกิ�ร 
คณุภาพในการใหบ้รกิาร หมายถงึ ความสามารถในการตอบสนอง

ความตอ้งการของการใหบ้รกิาร            ทีต่รงกบัความคาดหวงัของผูรั้บ
บรกิาร ซึง่จะมรีะดบัแตกตา่งกนัออกไปตามความคาดหวงัของแตล่ะ
บคุคล   โดยคณุภาพการใหบ้รกิารจะตอ้งคำานงึถงึประเด็นตา่งๆ ดงันี้ 
(ชชัวาล ทัตศวิชั, 2552)

1) เกณฑก์�รพจิ�รณ�คณุภ�พก�รใหบ้รกิ�ร 
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เนือ่งจากคณุภาพเป็นเรือ่งทีส่ลบัซบัซอ้นและมอีงคป์ระกอบหรอื
ปัจจัยหลายอยา่งทีเ่ขา้มาเกีย่วขอ้ง   อนัสง่ผลใหก้ารมองคณุภาพจำาเป็น
ตอ้งทำาการมองจากหลายดา้น โดย กรอนรสู (Gronroos, 1984 อา้ง
ถงึใน ชชัวาลย ์ทัตศวิชั, 2552) ไดก้ลา่วถงึเกณฑก์ารพจิารณาคณุภาพ
การบรกิารวา่สามารถสรา้งใหเ้กดิขึน้ได ้             ตามหลกั 6 ประการ 
กลา่วคอื 

(1) การเป็นมอือาชพีและการมทีักษะของผูใ้หบ้รกิาร 
(professionalism and skill) เป็นการพจิารณาวา่ ผูรั้บบรกิาร
สามารถรับรูไ้ดจ้ากการเขา้รับบรกิารจากผูใ้หบ้รกิารทีม่คีวามรูแ้ละทักษะ
ในงานบรกิาร ซึง่สามารถดำาเนนิการแกไ้ขปัญหาตา่งๆ ไดอ้ยา่งมรีะบบ
และแบบแผน
 (2) ทัศนคตแิละพฤตกิรรมของผูใ้หบ้รกิาร (attitude and 
behavior) ผูรั้บบรกิารจะเกดิความรูส้กึไดจ้ากการทีผู่ใ้หบ้รกิารสนใจที่
จะดำาเนนิการแกไ้ขปัญหาตา่งๆ ทีเ่กดิขึน้ดว้ยทา่ททีีเ่ป็นมติร               
และดำาเนนิการแกไ้ขปัญหาอยา่งเรง่ดว่น 

(3) การเขา้พบไดอ้ยา่งงา่ยและมคีวามยดืหยุน่ในการให ้
บรกิาร (accessibility and flexibility) ผูรั้บบรกิารจะพจิารณาจาก
สถานทีต่ัง้ไวใ้หบ้รกิาร และเวลาทีไ่ดรั้บบรกิารจากผูใ้หบ้รกิาร รวมถงึ
ระบบการบรกิารทีจั่ดเตรยีมไว ้เพือ่อำานวยความสะดวกใหก้บัผูรั้บบรกิาร
 (4) ความไวว้างใจและความเชือ่ถอืได ้(reliability and 
trustworthiness) ผูรั้บบรกิารจะทำาการพจิารณาหลงัจากทีไ่ดรั้บ
บรกิารเป็นทีเ่รยีบรอ้ยแลว้ ซ ึง่การใหบ้รกิารของผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งปฏบิตัิ
ตาม               ทีไ่ดรั้บการตกลงกนั
 (5) การแกไ้ขสถานการณ์ใหก้ลบัสูภ่าวะปกต ิ(recovery) 
พจิารณาจากการเกดิเหตกุารณ์             ทีไ่มไ่ดค้าดการณ์ลว่งหนา้เกดิ
ขึน้หรอืเกดิเหตกุารณ์ทีผ่ดิปกต ิและผูใ้หบ้รกิารสามารถแกไ้ขสถานกา
รณ์นัน้ๆ             ไดท้นัทว่งทดีว้ยวธิกีารทีเ่หมาะสม ซ ึง่ทำาให ้
สถานการณ์กลบัสูภ่าวะปกติ
 (6) ชือ่เสยีงและความน่าเชือ่ถอื (reputation and 
credibility) ผูรั้บบรกิารจะเชือ่ถอื                 ในชือ่เสยีงของผูใ้ห ้
บรกิารจากการทีผู่ใ้หบ้รกิารดำาเนนิกจิการดว้ยดมีาตลอด

นอกจากนี ้สตฟี และคุก๊ (Steve and Cook, 1995 : 53 อา้ง
ถงึใน ชชัวาลย ์ทัตศวิชั, 2552)                 ยังชีใ้หเ้ห็นวา่คณุภาพการ
ใหบ้รกิารของหน่วยงานหรอืองคก์ารทีใ่หบ้รกิารยังสามารถพจิารณาได ้
จากเกณฑ ์           9 ประการ ดงัตอ่ไปนี ้ 
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(1) การเขา้ถงึบรกิารไดท้ันทตีามความตอ้งการของผูรั้บ
บรกิาร
 (2) ความสะดวกของทำาเลทีต่ัง้ในการเขา้รับบรกิาร 

(3) ความน่าเชือ่ถอืไวว้างใจของการใหบ้รกิาร
 (4) การใหค้วามสำาคญัตอ่ผูรั้บบรกิารแตล่ะคน 

(5) ราคาคา่บรกิารทีเ่หมาะสมกบัลกัษณะของงานบรกิาร
 (6) คณุภาพการใหบ้รกิารทัง้ในระหวา่งเขา้รับบรกิารและภาย
หลงัการเขา้รับบรกิาร
 (7) ชือ่เสยีงของบรกิารทีไ่ดรั้บรวมถงึการยกยอ่งชมเชยใน
บรกิาร
 (8) ความปลอดภยัในการใหบ้รกิารจากผูเ้ช ีย่วชาญโดย
เฉพาะ 

(9) ความรวดเร็วในการใหบ้รกิาร
 สรปุไดว้า่ คณุภาพการใหบ้รกิารนัน้ เป็นเรือ่งทีม่คีวามซบัซอ้นและ
หลากหลายในแงม่มุของการพจิารณา แตก่ระนัน้เป็นทีป่ระจักษ์ชดัวา่
คณุภาพการใหบ้รกิารเป็นเรือ่งทีส่ำาคญัซึง่ผูบ้รหิารขององคก์าร           
พงึใหค้วามสำาคญัและทุม่เทความสนใจ องคก์ารทีต่อ้งการความสำาเร็จ
ของการประกอบการไมว่า่จะเป็นภาครัฐหรอืเอกชน จงึตอ้งใหค้วามสนใจ
ตอ่ประเด็นเรือ่งคณุภาพการใหบ้รกิารทีพ่จิารณาหรอืทำาความเขา้ใจจาก
ความตอ้งการและความคาดหวงัของผูรั้บบรกิารใหไ้ดอ้ยา่งเดน่ชดั

2) ตวัแปรทีม่อีทิธพิลตอ่คณุภ�พก�รใหบ้รกิ�ร
ตวัแปรทีม่อีทิธพิลตอ่คณุภาพการใหบ้รกิารประกอบไปดว้ย 

2.1) คว�มค�ดหวงักบัคณุภ�พก�รใหบ้รกิ�ร เป็นการคาด
การณ์ลว่งหนา้ของผูรั้บบรกิารเกีย่วกบัการบรกิารทีเ่ขาจะไดรั้บเมือ่เขาไป
ใชบ้รกิาร หากผูรั้บบรกิารไมพ่งึพอใจ จะแสดงใหเ้ห็นวา่คณุภาพในการ
ใหบ้รกิารมนีอ้ย หากผูรั้บบรกิารมคีวามพงึพอใจ แสดงวา่ มคีณุภาพใน
การใหบ้รกิาร และผูรั้บบรกิาร                มคีวามประทับใจ ยอ่มแสดง
วา่การใหบ้รกิารนัน้มคีณุภาพสงูหรอืมคีณุภาพในการใหบ้รกิารสงู โดยซี
แทมล ์พาราซรุามาน และเบอรร์ี ่(Ziethaml, Parasuraman, and 
Berry, 1990 อา้งถงึใน ชชัวาลย ์ทัตศวิชั, 2552)                     ได ้
กำาหนดปัจจัยทีเ่ป็นตวักำาหนดความคาดหวงัของผูรั้บบรกิารไว ้4 ประการ
ดว้ยกนั ดงันี ้

ประก�รแรก การบอกแบบปากตอ่ปาก การคาดหวงัทีเ่กดิ
จากคำาบอกเลา่ทีรั่บทราบ           จากคำาแนะนำาของเพือ่น หรอืญาติ
สนทิทีเ่คยไปรับบรกิารในสถานทีแ่หง่นัน้มากอ่น และพบวา่มกีารให ้

15



บรกิารเป็นอยา่งด ีอนัทำาใหผู้ฟั้งเกดิความคาดหวงัทีจ่ะไดรั้บบรกิารเชน่
นัน้

ประก�รทีส่อง ความตอ้งการสว่นบคุคลอาจจะเป็นสิง่ที่
ทำาใหร้ะดบัความคาดหวงั                  ของบคุคลอยูใ่นระดบัทีล่ดลง
จากเดมิก็ได ้

ประก�รทีส่�ม ประสบการณ์ในอดตี ความคาดหวงัอนัเกดิ
จากประสบการณ์ในอดตีมสีว่นเกีย่วขอ้งกบัประสบการณ์ดา้นการบรกิารที่
เคยไดรั้บและมอีทิธพิลตอ่ความคาดหวงัในปัจจบุนัของผูรั้บบรกิาร 

ประก�รทีส่ ี ่การโฆษณาประชาสมัพันธ ์เป็นความคาดหวงั
ทีเ่กดิจากการตดิตอ่สือ่สารเพือ่โนม้นา้วผูรั้บบรกิารซึง่เป็นทัง้การสือ่สาร
ทางตรงและการสือ่สารทางออ้ม เพือ่สรา้งความเชือ่มั่นใหแ้กผู่รั้บบรกิาร 
เชน่ การใหบ้รกิารดว้ยความจรงิใจ ตรงตอ่เวลา เป็นตน้

นอกจากนี ้เทนเนอรแ์ละเดอโทโร (Tenner and Detoro, 
1992 : 68-69 อา้งถงึใน ชชัวาลย ์ทัตศวิชั, 2552) ไดเ้สนอถงึปัจจัย
ทีม่อีทิธพิลตอ่ความคาดหวงัในการรับรกิารของผูรั้บบรกิารไวเ้ชน่กนั ใน
ทัศนะ                 ของนักวชิาการทัง้สองทา่น ผูรั้บบรกิาร มคีวาม
ตอ้งการทีจ่ะใหค้วามคาดหวงัของตนไดรั้บการตอบสนอง              หรอื
บรรลผุลอยา่งครบถว้น และมแีนวโนม้ทีจ่ะยอมรับการใหบ้รกิารนัน้โดย
ทำาการเปรยีบเทยีบกบัประสบการณ์จรงิทีเ่คยไดรั้บ กอ่นทีจ่ะชำาระคา่
บรกิารเสมอ ซึง่ผูรั้บบรกิารจะเกดิความพงึพอใจก็ตอ่เมือ่ไดรั้บบรกิารที่
ตอบสนองตอ่ความตอ้งการของเขา ดงันัน้ ในหน่วยงานทีป่ระสบความ
สำาเร็จในการใหบ้รกิารจงึจะตอ้งเป็นหน่วยงานทีส่ามารถทำานายความ
คาดหวงัของผูรั้บบรกิาร และสรา้งความพงึพอใจตอ่ผูรั้บบรกิารไดอ้ยา่ง
ครบถว้นถกูตอ้ง โดยปัจจัยทีม่อีทิธพิลตอ่ความคาดหวงัของผูรั้บบรกิาร
ประกอบดว้ย
 (1) ลกัษณะบรกิารทีผู่รั้บบรกิารตอ้งการ
 (2) ระดบัของการปฏบิตังิานหรอืการใหบ้รกิารทีผู่รั้บบรกิาร
พงึพอใจ

(3) ความสมัพันธข์องงานบรกิารทีส่ำาคญั 
(4) ความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารตอ่ผลการปฏบิตังิานใน

ปัจจบุนั
2.2) ก�รรบัรูก้บัคณุภ�พก�รใหบ้รกิ�ร 
ในเชงิทฤษฎทีางจติวทิยาสงัคม การรับรู ้หมายถงึ สามารถ

อธบิายไดอ้ยา่งสัน้ๆ คอื วธิกีาร                ทีบ่คุคลมองโลกทีอ่ยูร่อบๆ 
ตวัของบคุคล ฉะนัน้บคุคล 2 คนอาจมคีวามคดิตอ่ตวักระตุน้อยา่ง
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เดยีวกนัภายใตเ้งือ่นไขเดยีวกนั แตบ่คุคลทัง้ 2 อาจมวีธิกีารยอมรับถงึ
ตวักระตุน้ (recognize) การเลอืกสรร (select)                      การ
ประมวล (organize) และการตคีวาม (interpret) เกีย่วกบัตวักระตุน้
ดงักลา่วไมเ่หมอืนกนั อยา่งไรก็ตาม  ยงัขึน้กบัพืน้ฐานของกระบวนการ
ของบคุคลแตล่ะคนเกีย่วกบัความตอ้งการ คา่นยิม การคาดหวงั และ
ปัจจัยอืน่ๆ ทัง้นี ้มติขิองการรับรูค้ณุภาพในการใหบ้รกิาร (the 
definition and dimensions of perceived service quality) 
ประกอบไปดว้ย 

(1) เวลา หมายถงึเวลาของการตดัสนิใจวา่จะใชบ้รกิารเมือ่
ใดหรอืในชว่งใด 

(2) เหตผุลในการตดัสนิใจใชบ้รกิารนัน้เป็นการตดัสนิใจทีผู่ ้
ใชบ้รกิารเปรยีบเทยีบระหวา่งประโยชนท์ีไ่ดรั้บกบัตน้ทนุทีไ่ดล้งไป 

(3) การบรกิาร เนือ่งจากคณุภาพการใหบ้รกิารเป็นเรือ่งของ
ปฏสิมัพันธร์ะหวา่งผูใ้หบ้รกิารและผูรั้บบรกิาร จงึตอ้งมกีารประเมนิหรอื
การวดัคณุภาพการใหบ้รกิารจากผูรั้บบรกิาร

(4) เนือ้หา โดยคณุภาพการใหบ้รกิารครอบคลมุถงึความรู ้
ความรูส้กึและแนวโนม้                     ของพฤตกิรรม ของผูรั้บบรกิาร 

(5) บรบิท ซึง่ไดรั้บอทิธพิลจากบรกิารหรอืปัจจัยสถานการณ์
(6) การรวม โดยทีพ่ฤตกิรรมการใชบ้รกิารนัน้ จะไดรั้บการ

พจิารณาวา่เป็นเรือ่งของการ           ทำาธรุกจิ หรอืความตอ้งการสรา้ง
ความสมัพันธท์างการคา้ระหวา่งผูใ้หแ้ละผูรั้บบรกิาร

2.3) ประสบก�รณ์ก�รรบับรกิ�รกบัคณุภ�พก�รใหบ้รกิ�ร
ประสบการณ์ในอดตีทีเ่กีย่วกบัการ             รับบรกิารในทางทฤษฎแีลว้
ถอืไดว้า่เป็นปัจจัยหนึง่ทีม่อีทิธพิลหรอืสง่ผลหรอืเป็นตวักำาหนดความ
คาดหวงั                   ตอ่คณุภาพในการใหบ้รกิารของผูรั้บบรกิาร

นอกจากนัน้ มลิเลต (Millet, 1997 : 16-17 อา้งถงึใน มรษิา 
ไกรง,ู 2553) ยังไดก้ลา่วถงึ เป้าหมายสำาคญัของการบรกิาร คอื การ
สรา้งความพงึพอใจในการใหบ้รกิารประชาชน โดยมหีลกัหรอืแนวทาง 5
ประการ ดงันี้

1) การใหบ้รกิารอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) 
หมายถงึ ความยตุธิรรมในการบรหิารงานภาครัฐ ทีม่ฐีานคตวิา่ คนทกุคน
เทา่เทยีมกนั ดงันัน้ประชาชนทกุคนจะไดรั้บการปฏบิตั ิ                 
อยา่งเทา่เทยีมกนัในแงม่มุของกฎหมาย ไมม่กีารแบง่แยกกดีกนัจากการ

17



ใหบ้รกิาร ประชาชนทกุคนจะไดรั้บการปฏบิตัใินฐานะทีเ่ป็นปัจเจกบคุคล
ทีใ่ชม้าตรฐานการใหบ้รกิารเดยีวกนั

2) การใหบ้รกิารทีต่รงเวลา (Time Service) หมายถงึ ใน
การบรกิารจะตอ้งมองวา่                      การใหบ้รกิารสาธารณะจะตอ้ง
ตรงเวลา ผลของการปฏบิตังิานของหน่วยงานจะถอืวา่ไมม่ปีระสทิธผิล 
ถา้ไมม่กีารตรงตอ่เวลา ซึง่จะไมส่ามารถสรา้งความพงึพอใจในการให ้
บรกิารแกป่ระชาชน

3) การใหบ้รกิารอยา่งเพยีงพอ (Ample Service) หมาย
ถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะจะตอ้งมลีกัษณะจำานวนการใหบ้รกิาร และ
สถานทีใ่หบ้รกิารอยา่งเหมาะสม (The Right Quantity at the 
Right Geographical Location) เห็นวา่ ความเสมอภาคหรอืความ
ตรงตอ่เวลาจะไมม่คีวามหมายเลยถา้จำานวน            การใหบ้รกิารไม่
เพยีงพอ และสถานทีใ่หบ้รกิารสรา้งความไมย่ตุธิรรมใหเ้กดิขึน้แกผู่รั้บ
บรกิาร

4) การใหบ้รกิารอยา่งตอ่เนือ่ง (Continuous Service) 
หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะ              ทีเ่ป็นไปอยา่งสมำา่เสมอ 
โดยยดึหลกัประโยชนข์องสาธารณะชนเป็นหลกั ไมใ่ชย่ดึความพอใจ
ของหน่วยงาน           ทีใ่หบ้รกิารวา่จะใหบ้รกิาร หรอืบรกิารเมือ่ใดก็ได ้

5) การใหบ้รกิารอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) 
หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะทีม่กีารปรับปรงุคณุภาพผลการปฏบิตัิ
งาน กลา่วอกีนัยหนึง่ คอื การเพิม่ประสทิธภิาพหรอืความสามารถทีจ่ะทำา
หนา้ทีห่รอืใหบ้รกิารไดด้มีากขึน้ โดยใชท้รัพยากรเทา่เดมิ

และซแีทมล ์พาราซรุามาน และเบอรร์ี ่(Ziethaml, 
Parasuraman, and Berry, 1990 อา้งถงึใน ชชัวาลย ์ทัตศวิชั, 
2552) ไดก้ลา่วถงึ การวดัคณุภาพบรกิาร (SERVQUAL) ไวว้า่ ใน
กระบวนการของการใหบ้รกิารส ิง่ทีผู่ใ้หบ้รกิารคาดหวงั คอื ความพงึ
พอใจของผูรั้บบรกิารทีม่ตีอ่การบรกิารทีไ่ดรั้บ ดงันัน้ เพือ่ใหผู้รั้บบรกิาร
รับรูถ้งึคณุภาพของการบรกิาร ผูใ้หบ้รกิารสามารถพจิารณาตวัชีว้ดัทีไ่ด ้
พัฒนาขึน้มาเพือ่ใชช้ีว้ดัคณุภาพการใหบ้รกิาร 10 มติ ิดงันี้

มติทิี ่1 ลกัษณะของการบรกิาร (appearance) หมายถงึ 
สภาพทีป่รากฏใหเ้ห็นหรอืจับตอ้งไดใ้นการใหบ้รกิาร 

มติทิี ่2 ความไวว้างใจ (reliability) หมายถงึ ความสามารถ
ในการนำาเสนอผลติภณัฑห์รอืการบรกิารทีเ่ป็นไปตามคำามั่นสญัญาได ้
อยา่งตรงไปตรงมาและถกูตอ้ง
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มติทิี ่3 ความกระตอืรอืรน้ (responsiveness) หมายถงึ 
การทีอ่งคก์ารทีใ่หบ้รกิาร               แสดงความเต็มใจทีจ่ะชว่ยเหลอื
และพรอ้มทีจ่ะใหบ้รกิารลกูคา้หรอืผูรั้บบรกิารอยา่งเต็มที ่ทันททีันใด 

มติทิี ่4 สมรรถนะ (competence) หมายถงึ ความรูค้วาม
สามารถในการปฏบิตังิานบรกิาร           ทีรั่บผดิชอบอยา่งมี
ประสทิธภิาพ 

มติทิี ่5 ความมไีมตรจีติ (courtesy) หมายถงึ มอีธัยาศยั
นอบนอ้ม มไีมตรจีติทีเ่ป็นกนัเอง  รูจั้กใหเ้กยีรตผิูอ้ืน่ จรงิใจ มนีำ้าใจ และ
มคีวามเป็นมติรของผูป้ฏบิตักิารใหบ้รกิาร 

มติทิี ่6 ความน่าเชือ่ถอื (creditability) หมายถงึ ความ
สามารถในดา้นการสรา้งความเชือ่มั่นดว้ยความซือ่ตรงและสจุรติของผูใ้ห ้
บรกิาร

มติทิี ่7 ความปลอดภยั (security) หมายถงึ สภาพทีบ่รกิาร
ปราศจากอนัตราย ความเสีย่งภยัหรอืปัญหาตา่งๆ 

มติทิี ่8 การเขา้ถงึบรกิาร (access) หมายถงึ การตดิตอ่เขา้
รับบรกิารเป็นไปดว้ยความสะดวก ไมยุ่ง่ยาก 

มติทิี ่9 การตดิตอ่สือ่สาร (communication) หมายถงึ 
ความสามารถในการสรา้งความสมัพันธแ์ละการสือ่ความหมาย

 มติทิี ่10 การเขา้ใจลกูคา้หรอืผูรั้บบรกิาร 
(understanding of customer) ในการคน้หา และทำาความเขา้ใจ
ความตอ้งการของลกูคา้หรอืผูรั้บบรกิาร รวมทัง้การใหค้วามสนใจตอ่การ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้หรอืผูรั้บบรกิาร

ตอ่มาภายหลงั ซแีทมล ์พาราซรุามาน และเบอรร์ี ่ไดม้กีารพัฒนา
ตวัแบบและวธิกีารประเมนิคณุภาพการใหบ้รกิาร ทัง้ 10 มติ ิใหเ้หลอื
เพยีง 5 มติหิลกั คอื

มติทิี ่1 ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (tangibility) หมาย
ถงึ ลกัษณะทางกายภาพทีป่รากฏ ใหเ้ห็นถงึสิง่อำานวยความสะดวกตา่งๆ
อนัไดแ้ก ่สถานที ่บคุลากร อปุกรณ์ เครือ่งมอื เอกสารทีใ่ชใ้นการตดิตอ่
สือ่สารและสญัลกัษณ์ รวมทัง้สภาพแวดลอ้มทีท่ำาใหผู้รั้บบรกิารรูส้กึวา่
ไดรั้บการดแูลหว่งใยและความตัง้ใจจากผูใ้หบ้รกิาร บรกิารทีถ่กูนำาเสนอ
ออกมาเป็นรปูธรรมจะทำาใหผู้รั้บบรกิารรับรูถ้งึการใหบ้รกิารนัน้ๆ            
ไดช้ดัเจนขึน้ 

มติทิี ่2 ความเชือ่ถอืไวว้างใจได ้(reliability) หมายถงึ 
ความสามารถในการใหบ้รกิารใหต้รงกบัสญัญาทีใ่หไ้วก้บัผูรั้บบรกิาร 
บรกิารทีใ่หท้กุครัง้จะตอ้งมคีวามถกูตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมาเชน่
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เดมิ ในทกุจดุของบรกิาร ความสมำา่เสมอนีจ้ะทำาใหผู้รั้บบรกิารรูส้กึวา่
บรกิารทีไ่ดรั้บนัน้มคีวามน่าเชือ่ถอื สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
  มติทิี ่3 การตอบสนองตอ่ลกูคา้ (responsiveness) พรอ้ม
และความเต็มใจทีจ่ะใหบ้รกิาร             โดยสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูรั้บบรกิารไดอ้ยา่งทันทว่งท ีผูรั้บบรกิารสามารถเขา้รับ
บรกิารไดง้า่ย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้รกิาร รวมทัง้จะตอ้ง
กระจายการใหบ้รกิารไปอยา่งทั่วถงึ รวดเร็ว
  มติทิี ่4 การใหค้วามเชือ่มั่นตอ่ลกูคา้ (assurance) หมาย
ถงึ ความสามารถในการสรา้งความเชือ่มั่นใหเ้กดิขึน้กบัผูรั้บบรกิาร ผูใ้ห ้
บรกิารจะตอ้งแสดงถงึทักษะความรู ้ความสามารถในการใหบ้รกิาร        
และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบรกิารดว้ยความสภุาพ นุ่มนวล มี
กรยิามารยาททีด่ ีใชก้ารตดิตอ่สือ่สาร            ทีม่ปีระสทิธภิาพและให ้
ความมั่นใจวา่ผูรั้บบรกิารจะไดรั้บบรกิารทีด่ทีีส่ดุ 

 มติทิี ่5 การรูจั้กและเขา้ใจลกูคา้ (empathy) หมายถงึ 
ความสามารถในการดแูลเอาใจใสผู่รั้บบรกิารตามความตอ้งการทีแ่ตก
ตา่งของผูรั้บบรกิารแตล่ะคน

 
2.1.4 แนวคดิทฤษฎคีว�มพงึพอใจ
ความพงึพอใจมแีนวคดิทฤษฎตีา่งๆ สรปุไดด้งันี ้(มหาวทิยาลยั

มหาสารคาม, ม.ป.ป.)
1) คว�มสำ�คญัของคว�มพงึพอใจในก�รบรกิ�ร  

1.1) คว�มสำ�คญัตอ่ผูใ้หบ้รกิ�ร องคก์ารบรกิารจำาเป็น
ตอ้งคำานงึถงึความพงึพอใจตอ่การบรกิาร ดงันี้

1.1.1) ความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารเป็นตวักำาหนด
คณุลกัษณะของการบรกิาร ผูบ้รหิารการบรกิาร และผูป้ฏบิตังิานบรกิาร
จำาเป็นตอ้งสำารวจความพงึพอใจของผูรั้บบรกิาร เพราะขอ้มลูดงักลา่วจะ
บง่บอกถงึการประเมนิความรูส้กึ และความคดิเห็นของผูรั้บบรกิารตอ่
คณุสมบตัขิองการบรกิาร           ทีผู่รั้บบรกิารตอ้งการ และวธิกีารตอบ
สนองความตอ้งการแตล่ะอยา่งในลกัษณะทีผู่รั้บบรกิารปรารถนา          
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ซึง่เป็นผลดตีอ่ผูใ้หบ้รกิารในอนัทีจ่ะตระหนักถงึความคาดหวงัของผูรั้บ
บรกิาร และสามารถสนองตอบบรกิาร             ทีต่รงกบัลกัษณะและรปู
แบบทีผู่รั้บบรกิารคาดหวงัไวไ้ดจ้รงิ

1.1.2) ความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารเป็นตวัแปร
สำาคญัในการประเมนิคณุภาพ            ของการบรกิาร หากกจิการใดนำา
เสนอบรกิารทีด่มีคีณุภาพตรงกบัความตอ้งการตามความคาดหวงั          
ของผูรั้บบรกิารก็ยอ่มสง่ผลใหผู้รั้บบรกิารเกดิความพงึพอใจตอ่บรกิารนัน้
และมแีนวโนม้จะใชบ้รกิารซำ้า            อกีตอ่ๆ ไป คณุภาพของการ
บรกิารทีจ่ะทำาใหผู้รั้บบรกิารพงึพอใจขึน้อยูก่บัลกัษณะการบรกิารที่
ปรากฏ              ใหเ้ห็น ไดแ้ก ่สถานที ่อปุกรณ์เครือ่งใช ้และ
บคุลกิลกัษณะของพนักงานบรกิาร ความน่าเชือ่ถอืไวว้างใจ            
ของการบรกิาร ความเต็มใจทีจ่ะใหบ้รกิารตลอดจนความรูค้วามสามารถ
ในการใหบ้รกิารดว้ยความเชือ่มั่น             และความเขา้ใจตอ่ผูอ้ืน่

1.1.3) ความพงึพอใจของผูป้ฏบิตังิานบรกิารเป็นตวัชี้
คณุภาพและความสำาเร็จ           ของงานบรกิาร การใหค้วามสำาคญักบั
ความตอ้งการ และความคาดหวงัของผูป้ฏบิตังิานบรกิารเป็นเรือ่งที่
จำาเป็นไมย่ิง่หยอ่นไปกวา่การใหค้วามสำาคญักบัผูรั้บบรกิาร

1.2) คว�มสำ�คญัตอ่ผูร้บับรกิ�ร สามารถแบง่เป็น 2 
ประเภท ดงันี้

1.2.1) ความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารเป็นตวัผลกัดนั
คณุภาพชวีติทีด่เีมือ่การบรกิารตระหนักถงึความสำาคญัของความพงึ
พอใจของผูรั้บบรกิาร ก็จะพยายามคน้หาปัจจัยทีก่ำาหนดความพงึพอใจ 
ของผูรั้บบรกิารสำาหรับนำาเสนอบรกิารทีเ่หมาะสม ผูรั้บบรกิารยอ่มไดรั้บ
การบรกิารทีม่คีณุภาพ และตอบสนองความตอ้งการทีต่นคาดหวงัไวไ้ด ้

1.2.2) ความพงึพอใจของผูป้ฏบิตังิานบรกิารชว่ย
พัฒนาคณุภาพของงานบรกิาร   และอาชพีบรกิาร งานเป็นสิง่ทีส่ำาคญัตอ่
ชวีติของคนเราเพือ่ใหไ้ดม้าซึง่รายไดใ้นการดำารงชวีติ และการ
แสดงออกถงึความสามารถในการทำางานใหส้ำาเร็จลลุว่งไปดว้ยด ีเป็นที่
ยอมรับวา่ความพงึพอใจในงานมผีลตอ่การเพิม่ประสทิธภิาพและ
ประสทิธผิลของงานในแตล่ะองคก์ารเมือ่การบรกิารใหค้วามสำาคญักบั
การสรา้งความพงึพอใจในงานใหก้บัผูป้ฏบิตังิานบรกิารพนักงานบรกิารก็
ยอ่มทุม่เทความพยายามในการเพิม่คณุภาพมาตรฐานของงานบรกิารให ้
กา้วหนา้ยิง่ๆ ขึน้ไป ในการตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบรกิารและ
การสรา้งสายสมัพันธท์ีด่ ี            กบัผูรั้บบรกิารใหใ้ชบ้รกิารตอ่ๆไป 
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                    สรปุไดว้�่ ความพงึพอใจในการบรกิารเกีย่วขอ้งกบั
ความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารตอ่การบรกิาร และความพงึพอใจในงาน
ของผูป้ฏบิตังิานบรกิารซึง่นับวา่ความพงึพอใจทัง้สองลกัษณะมคีวาม
สำาคญั           ตอ่การพัฒนาคณุภาพของการบรกิารและการดำาเนนิงาน
บรกิารใหป้ระสบความสำาเร็จเพือ่สรา้งและรักษาความรูส้กึทีด่ตีอ่บคุคล
ทกุคนทีเ่กีย่วขอ้งกบัการบรกิาร

2) ปจัจยัทีม่ผีลตอ่คว�มพงึพอใจของผูร้บับรกิ�ร 
ความพงึพอใจของผูรั้บบรกิาร ขึน้อยูก่บัปัจจัยทีส่ำาคญัๆ ดงันี้

2.1) ผลติภณัฑบ์รกิ�ร ความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารจะ
เกดิขึน้ เมือ่ไดรั้บบรกิารทีม่ลีกัษณะคณุภาพ และระดบัการใหบ้รกิารตรง
กบัความตอ้งการ 

2.2) ร�ค�ค�่บรกิ�ร ความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารขึน้อยู่
กบัราคาคา่บรกิารทีผู่รั้บบรกิารยอมรับ หรอืพจิารณาวา่เหมาะสมกบั
คณุภาพของการบรกิาร

2.3) สถ�นทีบ่รกิ�ร การเขา้ถงึบรกิารไดส้ะดวกเมือ่ผูรั้บ
บรกิารมคีวามตอ้งการยอ่มกอ่ใหเ้กดิความพงึพอใจตอ่การบรกิาร ทำาเลที่
ตัง้ และการกระจายสถานทีบ่รกิารใหท้ั่วถงึเพือ่อำานวยความสะดวก        
แกผู่รั้บบรกิารจงึเป็นเรือ่งสำาคญั 

2.4) ก�รสง่เสรมิแนะนำ�บรกิ�ร ความพงึพอใจของผูรั้บ
บรกิารเกดิขึน้ไดจ้ากการไดย้นิขอ้มลูขา่วสาร หรอืบคุคลอืน่กลา่วขานถงึ
คณุภาพของการบรกิารไปในทางบวก 

2.5) ผูใ้หบ้รกิ�ร ผูป้ระกอบการ/ผูบ้รหิารการบรกิารและผู ้
ปฏบิตังิานบรกิารลว้นเป็นบคุคล  ทีม่บีทบาทสำาคญัตอ่การปฏบิตังิาน
บรกิารใหผู้รั้บบรกิารเกดิความพงึพอใจทัง้ส ิน้ ผูบ้รหิารการบรกิารทีว่าง
นโยบายการบรกิารโดยคำานงึถงึความสำาคญัของผูรั้บบรกิารเป็นหลกัยอ่ม
สามารถตอบสนองความตอ้งการ                ของผูรั้บบรกิารใหเ้กดิ
ความพงึพอใจไดง้า่ย เชน่เดยีวกบัผูป้ฏบิตังิานบรกิารหรอืพนักงาน
บรกิารทีต่ระหนัก              ถงึผูรั้บบรกิารเป็นสำาคญั จะแสดงพฤตกิรรม
การบรกิาร และสนองบรกิารทีผู่รั้บบรกิารตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจ
ใสอ่ยา่งเต็มทีด่ว้ยจติสำานกึของการบรกิาร

2.6) สภ�พแวดลอ้มของก�รบรกิ�ร สภาพแวดลอ้มและ
บรรยากาศของการบรกิารมอีทิธพิลตอ่ความพงึพอใจของผูรั้บบรกิาร 
ผูรั้บบรกิารมักจะชืน่ชมสภาพแวดลอ้มของการบรกิาร ทีเ่กีย่วขอ้งกบัการ
ออกแบบอาคารสถานที ่ความสวยงามของการตกแตง่ภายใน การจัด
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แบง่พืน้ทีเ่ป็นสดัสว่นตลอดจน                   การออกแบบวสัดเุครือ่งใช ้
ในงานบรกิาร 

2.7) กระบวนก�รบรกิ�ร ประสทิธภิาพของการจัดการ
ระบบการบรกิารสง่ผลใหก้ารปฏบิตังิาน เชน่ บรกิารมคีวามคลอ่งตวัและ
สนองตอบความตอ้งการของผูรั้บบรกิารไดอ้ยา่งถกูตอ้งมคีณุภาพ

3) องคป์ระกอบของคว�มพงึพอใจในก�รบรกิ�ร
ความพงึพอใจในการบรกิารทีเ่กดิขึน้ในกระบวนการบรกิารระหวา่ง

ผูใ้หบ้รกิารและผูรั้บบรกิาร           เป็นผลของการรับรูแ้ละประเมนิ
คณุภาพของการบรกิารในสิง่ทีผู่รั้บบรกิารคาดหวงัวา่ควรจะไดรั้บและส ิง่
ทีผู่รั้บบรกิารไดรั้บจรงิจากการบรกิารในแตล่ะสถานการณ์การบรกิารหนึง่ 
ซึง่ระดบัของความพงึพอใจ            อาจไมค่งทีผ่ันแปรไปตามชว่งเวลา
ทีแ่ตกตา่งกนัได ้ทัง้นีค้วามพงึพอใจในการบรกิาร จะประกอบดว้ยองค์
ประกอบ 2 ประการ คอื

(1) องคป์ระกอบด�้นก�รรบัรูค้ณุภ�พของผลติภณัฑ์
บรกิ�ร ผูรั้บบรกิารจะรับรูว้า่ผลติภณัฑบ์รกิารทีไ่ดรั้บมลีกัษณะตามพันธะ
สญัญาของกจิการบรกิารแตล่ะประเภทตามทีค่วรจะเป็นมากนอ้ยเพยีงใด
สิง่เหลา่นีเ้ป็นผลติภณัฑบ์รกิารทีผู่รั้บบรกิารควรจะไดรั้บตามลกัษณะของ
การบรกิารแตล่ะประเภท ซึง่จะสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูรั้บบรกิารในส ิง่
ทีผู่รั้บบรกิารตอ้งการ

(2) องคป์ระกอบด�้นก�รรบัรูค้ณุภ�พของก�รนำ�เสนอ
บรกิ�ร ผูรั้บบรกิารจะรับรูว้า่วธิกีารนำาเสนอบรกิารในกระบวนการบรกิาร
ของผูใ้หบ้รกิารมคีวามเหมาะสมมากนอ้ยเพยีงใด ไมว่า่จะเป็นความ
สะดวกในการเขา้ถงึบรกิาร พฤตกิรรมการแสดงออกของผูใ้หบ้รกิารตาม
บทบาทหนา้ทีแ่ละปฏกิริยิาการตอบสนองการบรกิารของผูใ้หบ้รกิารตอ่
ผูรั้บบรกิารในดา้นความรับผดิชอบตอ่งาน การใชภ้าษา                      
สือ่ความหมายและการปฏบิตัตินในการใหบ้รกิาร ส ิง่เหลา่นีเ้กีย่วขอ้งกบั
การสรา้งความพงึพอใจใหก้บัผูรั้บบรกิารดว้ยไมตรจีติของการบรกิาร
ทีแ่ทจ้รงิ

4) แนวท�งก�รเสรมิสร�้งคว�มพงึพอใจในก�รบรกิ�ร
การเสรมิสรา้งความพงึพอใจในการบรกิาร มแีนวทางดงันี้

       4.1) การตรวจสอบความคาดหวงัและความพงึพอใจของ
ผูรั้บบรกิารและผูใ้หบ้รกิาร                อยา่งสมำา่เสมอ

4.2) การกำาหนดเป้าหมายและทศิทางขององคก์ารให ้
ชดัเจน

4.3) การกำาหนดกลยทุธก์ารบรกิารทีม่คีณุภาพ
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4.4) การพัฒนาคณุภาพและความสมัพันธใ์นกลุม่พนักงาน
4.5) การนำากลยทุธก์ารสรา้งความพงึพอใจตอ่ผูรั้บบรกิารไป

ปฏบิตัแิละประเมนิผล
การเสรมิสรา้งความพงึพอใจในการบรกิารจำาเป็นทีจ่ะตอ้งคำานงึถงึ

ความสำาคญัของการสรา้งความ             พงึพอใจ ของผูรั้บบรกิารการ
ควบคูไ่ปกบัความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารโดยการสำารวจและตรวจสอบ  
ความคาดหวงั และความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารและผูใ้หบ้รกิารใน
กระบวนการบรกิารและการจัดการ             งานบรกิาร เพือ่การกำาหนด
เป้าหมาย ทศิทาง และกลยทุธก์ารบรกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ ซึง่จะทำาให ้
ปัญหาขอ้บกพรอ่งของการใหบ้รกิารทีเ่กดิขึน้ในระบบบรกิารลดนอ้ยลง 
และนำาไปสูค่วามสำาเร็จขององคก์ารบรกิาร              ในการสรา้งความ
พงึพอใจสงูสดุแกผู่รั้บบรกิาร

2.1.5 ภ�พลกัษณ์องคก์ร 
เกษม จันทรน์อ้ย (เกษม จันทรน์อ้ย, 2537 อา้งถงึใน ปัณณวชัร ์

พัชราวลยั, 2558) ไดก้ลา่วถงึภาพลกัษณ์องคก์ร สามารถแบง่เป็นดา้น
ตา่งๆ ไดด้งันี้ 

1) ดา้นองคก์ร คอื เป็นภาพลกัษณ์ทีส่ำาคญั สามารถทำาให ้
สถาบนั หน่วยงานมชีือ่เสยีงเป็นทีย่อมรับ เชือ่ถอืศรัทธาจากกลุม่ที่
เกีย่วขอ้ง และจะทำาใหอ้งคก์ร หน่วยงาน สถาบนันัน้ๆ มคีวามเจรญิ
กา้วหนา้ ไดรั้บความเชือ่ถอืจากประชาชนและมคีวามมั่นคง โปรง่ใส 
สามารถตรวจสอบได ้

2) ดา้นพนักงาน คอื พนักงานมคีวามสำาคญั สามารถเป็นกระ
บอกเสยีง ผูน้ำาสารขององคก์ร  สูผู่รั้บบรกิาร และเป็นจดุสำาคญัในการ
ตดิตอ่และมปีฏสิมัพันธก์บัผูรั้บบรกิารกบัองคก์ร อนัจะนำามาสูภ่าพลกัษณ์
ทีด่ขีององคก์ร ในความคดิของผูรั้บบรกิาร พนักงานทกุคนมสีว่น
เกีย่วขอ้งในการสรา้งภาพลกัษณ์ทีด่ใีหแ้กอ่งคก์ร เชน่ พนักงานตอ้งมี
ความรูค้วามสามารถ มบีคุลกิภาพทีด่ ีมนุษยสมัพันธด์ ีมทีักษะในการ
สือ่สาร  เพือ่ใหเ้กดิความน่าเชือ่ถอือนัจะสรา้งภาพลกัษณ์ทีแ่กอ่งคก์ร

3) ดา้นการบรกิาร เป็นภาพลกัษณ์ดา้นบรกิารทีเ่กดิขึน้ในใจ
ของประชาชนผูรั้บบรกิาร                   มคีวามทันสมัย บรกิารเพยีงพอ
ตอ่ความตอ้งการของผูรั้บบรกิาร ภาพลกัษณ์ดา้นบรกิารไมร่วมถงึ
บทบาท          หรอืพฤตกิรรมขององคก์ร เป็นภาพลกัษณ์ทีเ่กดิจากการ
ปรงุแตง่ใหเ้ป็นทีย่อมรับของผูรั้บบรกิาร นอกจากนี ้           ยังตอ้งมี
ความหลากหลาย ซึง่เป็นสิง่สำาคญัอยา่งมากตอ่ภาพลกัษณ์ขององคก์ร
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4) ดา้นความรับผดิชอบตอ่สงัคม เป็นการสรา้งภาพลกัษณ์ที่
ดวีา่องคก์รนีเ้ป็นสมาชกิทีด่ ี            ตอ่สงัคม คอื การมคีวามรับผดิ
ชอบชว่ยเหลอืประชาชน การใหห้รอืสง่เสรมิการศกึษา การจัดกจิกรรม
พเิศษ ฝึกอบรมอาชพี และชว่ยเหลอืประชาชนเมือ่เกดิสาธารณภยั 
เป็นตน้

2.1.6 หลกัธรรม�ภบิ�ล
“หลกัธรรมาภบิาล” หรอือาจเรยีกไดว้า่ “การบรหิารกจิการบา้น

เมอืงทีด่ ีหลกัธรรมรัฐ                             และบรรษัทภบิาล ฯลฯ” ซ ึง่
เรารูจั้กกนัในนาม “Good Governance” ทีห่มายถงึ การปกครองที่
เป็นธรรมนัน้ ไมใ่ชแ่นวความคดิใหมท่ีเ่กดิขึน้ในสงัคม แตเ่ป็นการสะสม
ความรูท้ีเ่ป็นวฒันธรรมในการอยูร่ว่มกนั                  เป็นสงัคมของมวล
มนุษยเ์ป็นพันๆ ปี ซึง่เป็นหลกัการเพือ่การอยูร่ว่มกนัในบา้นเมอืงและ
สงัคมอยา่งมคีวาม            สงบสขุ สามารถประสานประโยชนแ์ละ
คลีค่ลายปัญหาขอ้ขดัแยง้โดยสนัตวิธิแีละพัฒนาสงัคมใหม้คีวามยั่งยนื 
(สบืคน้จาก www.sciubu.ac.th/document/หลกัธรรมาภบิาล.pdf.
เมือ่วนัที ่11 กรกฎาคม 2560)

องคป์ระกอบของหลกัธรรม�ภบิ�ล 
หลกัธรรมาภบิาล มอีงคป์ระกอบทีส่ำาคญั 6 ประการดงันี ้
1) หลกันติธิรรม คอื การตรากฎหมาย กฎ ระเบยีบขอ้บงัคบั และ

กตกิาตา่งๆ ใหท้ันสมัย                  และเป็นธรรม ตลอดจนเป็นที่
ยอมรับของสงัคมและสมาชกิโดยมกีารยนิยอมพรอ้มใจและถอืปฏบิตัริว่ม
กนั                  อยา่งเสมอภาคและเป็นธรรม กลา่วโดยสรปุ คอื 
สถาปนาการปกครองภายใตก้ฎหมาย มใิชก่ระทำากนัตามอำาเภอใจหรอื
อำานาจของบคุคล 

2) หลกัคณุธรรม คอื การยดึถอืและเชือ่มั่นในความถกูตอ้งดงีาม
โดยการรณรงคเ์พือ่สรา้งคา่นยิม              ทีด่งีามใหผู้ป้ฏบิตังิานใน
องคก์รหรอืสมาชกิของสงัคมถอืปฏบิตั ิไดแ้ก ่ความซือ่สตัยส์จุรติความ
เสยีสละ              ความอดทนขยันหมั่นเพยีร ความมรีะเบยีบวนัิย 
เป็นตน้ 

3) หลกัคว�มโปรง่ใส คอื การทำาใหส้งัคมเป็นสงัคมทีเ่ปิดเผย
ขอ้มลูขา่วสารอยา่งตรงไปตรงมา             และสามารถตรวจสอบความ
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ถกูตอ้งไดโ้ดยการปรับปรงุระบบและกลไกการทำางานขององคก์รใหม้ี
ความโปรง่ใส มกีารเปิดเผยขอ้มลูขา่วสารหรอืเปิดใหป้ระชาชนสามารถ
เขา้ถงึขอ้มลูขา่วสารไดส้ะดวก ตลอดจนมรีะบบ             หรอื
กระบวนการตรวจสอบและประเมนิผลทีม่ปีระสทิธภิาพ ซึง่จะเป็นการ
สรา้งความไวว้างใจซึง่กนัและกนั และชว่ยใหก้ารทำางานของภาครัฐและ
ภาคเอกชนปลอดจากการทจุรติคอรัปชัน่ 

4) หลกัคว�มมสีว่นรว่ม คอื การทำาใหส้งัคมเป็นสงัคมที่
ประชาชนมสีว่นรว่มรับรู ้และรว่มเสนอความเห็นในการตดัสนิใจสำาคญัๆ 
ของสงัคม โดยเปิดโอกาสใหป้ระชาชนมชีอ่งทางในการเขา้มามสีว่นรว่ม
ไดแ้ก ่การแจง้ความเห็น การไตส่วนสาธารณะ การประชาพจิารณ์การ
แสดงประชามต ิหรอือืน่ๆ และขจัดการผกูขาดทัง้โดยภาครัฐหรอืโดย
ภาคธรุกจิเอกชน ซึง่จะชว่ยใหเ้กดิความสามัคคแีละความรว่มมอืกนั
ระหวา่งภาครัฐ             และภาคธรุกจิเอกชน

5) หลกัคว�มรบัผดิชอบ ผูบ้รหิาร ตลอดจนคณะขา้ราชการ ทัง้
ฝ่ายการเมอืงและขา้ราชการประจำา ตอ้งตัง้ใจปฏบิตัภิารกจิตามหนา้ที่
อยา่งดยีิง่ โดยมุง่ใหบ้รกิารแกผู่ม้ารับบรกิาร เพือ่อำานวยความสะดวก
ตา่งๆ               มคีวามรับผดิชอบตอ่ความบกพรอ่งในหนา้ทีก่ารงานที่
ตนรับผดิชอบอยูแ่ละพรอ้มทีจ่ะปรับปรงุแกไ้ข                ไดท้ันทว่งที

6) หลกัคว�มคุม้ค�่ ผูบ้รหิาร ตอ้งตระหนักวา่มทีรัพยากรคอ่น
ขา้งจำากดั ดงันัน้ในการบรหิารจัดการจำาเป็นจะตอ้งยดึหลกัความประหยัด
และความคุม้คา่ ซึง่จำาเป็นจะตอ้งตัง้จดุมุง่หมายไปทีผู่รั้บบรกิาร           
หรอืประชาชนโดยสว่นรวม

2.1.7 เครือ่งมอืทีใ่ชว้ดัคว�มพงึพอใจ
ก�รวดัคว�มพงึพอใจโดยเกณฑข์องลเิคริท์ (Likert 

technique) กำาหนดระดบัความพงึพอใจออกเป็น 5 ระดบั คอื 
5     หมายถงึ ความพงึพอใจอยูใ่นระดบั     มาก

ทีส่ดุ
4     หมายถงึ ความพงึพอใจอยูใ่นระดบั     มาก
3     หมายถงึ ความพงึพอใจอยูใ่นระดบั     ปาน

กลาง

26



2     หมายถงึ ความพงึพอใจอยูใ่นระดบั     นอ้ย
1     หมายถงึ ความพงึพอใจอยูใ่นระดบั     นอ้ย

ทีส่ดุ
ข ัน้ตอนก�รสร�้งแบบสอบถ�มต�มแนวลเิคริท์

1. ตัง้จดุมุง่หมายของการศกึษาวา่ตอ้งการศกึษาความพงึ
พอใจของใครมตีอ่ส ิง่ใด

2. ใหค้วามหมายของความพงึพอใจทีจ่ะศกึษานัน้อยา่งแจม่
ชดั  

3. สรา้งขอ้ความใหค้รอบคลมุคณุลกัษณะทีส่ำาคญัๆ ของสิง่
ทีจ่ะศกึษาใหค้รบถว้นทกุแงม่มุ ตอ้งมทีัง้ขอ้ความทีเ่ป็นทัง้ทางบวกและ
ทางลบ 

4. ตรวจสอบขอ้ความทีส่รา้งขึน้ โดยตนเองและผูท้ีม่คีวามรู ้
(ผูเ้ชีย่วชาญ) ความครบถว้น            ของคณุลกัษณะทีศ่กึษาและความ
เหมาะสมของภาษาทีใ่ชใ้นการพจิารณาขอ้ความนัน้ใหผู้เ้ช ีย่วชาญระบวุา่
ขอ้ความนัน้มลีกัษณะเป็นขอ้ความทางบวก ขอ้ความทางลบ หรอืมี
ลกัษณะกลางๆ 

5. ทำาการทดลองใช ้กอ่นนำาไปใชจ้รงิเพือ่หาความเทีย่งตรง 
คา่อำานาจจำาแนก และความเชือ่มั่นของมาตราวดัทัศนคต ิ

6. กำาหนดการใหค้ะแนน โดยใหม้หีลกัเกณฑด์งันี้ (บญุชม 
ศรสีะอาด, 2553)

คา่เฉลีย่ 4.50-5.00 มคีวามพงึพอใจในระดบั 
มากทีส่ดุ

คา่เฉลีย่ 3.50-4.49 มคีวามพงึพอใจในระดบั 
มาก

คา่เฉลีย่ 2.50-3.49 มคีวามพงึพอใจในระดบั 
ปานกลาง

คา่เฉลีย่ 1.50-2.49 มคีวามพงึพอใจในระดบั 
นอ้ย

คา่เฉลีย่ 1.00-1.49 มคีวามพงึพอใจในระดบั  
นอ้ยทีส่ดุ
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2.2 ขอ้มลูท ัว่ไปขององคก์�รบรหิ�รสว่นตำ�บลบ�้นเพงิ
     (องคก์ารบรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ. www.banpeang.go.th, 
สบืคน้เมือ่วนัที ่9 กนัยายน 2564)

ประวตัคิว�มเป็นม�
ตำาบลบา้นเพงิ ในสมัยกอ่นเมือ่ประมาณ 200 ปี สภาพโดยทัว่ไป

เป็นป่ารกรา้ง ชาวบา้นเป็นคนไทยและจนีไดม้าจับจองที ่แผว้ถางป่าทำา
นา ไดม้าปลกูเรอืนอาศยัอยูต่ามรมิคลองหอยกนั โดยทำาเป็นเพงิจาก     
เป็นแนวตามคลองและตามทุง่นา จงึเรยีกชือ่วา่ “บา้นเพงิ” ตอ่มาไดต้ัง้
ชือ่เป็นตำาบลบา้นเพงิ ตัง้อยูใ่นเขต             การปกครองของอำาเภอ
ปากพนัง มหีมูบ่า้นจำานวน 8 หมูบ่า้น ไดแ้ก ่หมู ่1 บา้นบางแรด หมู ่2 
บา้นบญุลอ้ม  หมู ่3 บา้นหนองสพีรหม หมู ่4 บา้นหมาก หมู ่5 บา้นบาง
หมัน หมู ่6 บา้นเพงิ หมู ่7 บา้นทา่พญา                        และหมู ่8 
บา้นบางฉัตร

ทีต่ ัง้ 
ตำาบลบา้นเพงิ อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช ตัง้อยูท่าง

ทศิใตข้องทีว่า่การอำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช โดยทีม่รีะยะ
ทางหา่งจากทีว่า่การอำาเภอปากพนัง ประมาณ 7 กโิลเมตร และตัง้อยู่
หา่งจากศาลากลางจังหวดันครศรธีรรมราช เป็นระยะทาง 
ประมาณ 37 กโิลเมตร โดยทีม่อีาณาเขตตดิตอ่ ดงันี้

ทศิเหนอื จดกบั ตำาบลบางพระ    
                 ทศิใต ้ จดกบั ตำาบลปากแพรก
  ทศิตะวนัออก จดกบั ตำาบลทา่พญา และอา่วไทย
  ทศิตะวนัตก จดกบั ตำาบลปากแพรก และแมน่ำ้าปากพนัง

ภมูปิระเทศ 
มลีกัษณะพืน้ทีโ่ดยทัว่ไปเป็นทีร่าบชายฝ่ังทะเล นำ้าทะเลเคยทว่ม

ถงึมากอ่น พืน้ลาดเทจากทางตะวนัตกไปทางตะวนัออกจนจรดอา่วไทย 
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จำ�นวนหมูบ่�้น องคก์ารบรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ มหีมูบ่า้น 
8 หมูบ่า้น ซึง่หมูบ่า้นทัง้หมดนี้                 อยูใ่นเขตขององคก์าร
บรหิารสว่นตำาบลเต็มทกุหมูบ่า้น ไดแ้ก ่

หมู ่1 บา้นบางแรด 
หมู ่2 บา้นบญุลอ้ม                
หมู ่3 บา้นหนองสพีรหม 
หมู ่4 บา้นหมาก 
หมู ่5 บา้นบางหมัน 
หมู ่6 บา้นเพงิ 
หมู ่7 บา้นทา่พญา                   
หมู ่8 บา้นบางฉัตร

ก�รประกอบอ�ชพี 
ประชาชนสว่นใหญ ่ประมาณรอ้ยละ 80 ประกอบอาชพีทำาการ

การเกษตรกรรม ไดแ้ก ่ทำานา ปลกูขา้ว ทำาบอ่ปลา ทีเ่หลอืประกอบ
อาชพีสว่นตวัและรับจา้ง

2.3 ง�นวจิยัทีเ่ก ีย่วขอ้ง
สธุรรม ขน�บศกัดิ ์(2562) ศกึษาความพงึพอใจของประชาชน

ทีม่ตีอ่การใหบ้รกิารงานบรกิารสาธารณะขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่
ประจำาปีงบประมาณ พ.ศ.2560 โดยศกึษาขอ้มลูจากองคก์รปกครอง
สว่นทอ้งถิน่ทีอ่ยูใ่นรปูแบบองคก์ารบรหิารสว่นจังหวดั เทศบาล และ
องคก์ารบรหิารสว่นตำาบล ซึง่ไดท้ำาการสำารวจความพงึพอใจของผูรั้บ
บรกิารทีม่ตีอ่การใหบ้รกิารงานบรกิารสาธารณะขององคก์รปกครองสว่น
ทอ้งถิน่ จำานวน 139 องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ ในเขตพืน้ที ่10 
จังหวดั ประกอบดว้ย จังหวดันครศรธีรรมราช               จังหวดัสงขลา 
จังหวดัยะลา จังหวดัสตลู จังหวดักระบี ่จังหวดัพังงา จังหวดันราธวิาส 
จังหวดัภเูก็ต                จังหวดัพัทลงุ และจังหวดัสรุาษฎรธ์าน ีโดย
สำารวจดา้นคณุภาพการใหบ้รกิารใน 4 ประเด็นหลกั คอื              ดา้น
ขัน้ตอนการใหบ้รกิารดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้ห ้
บรกิาร และดา้นสิง่อำานวยความสะดวก ผลการวจัิย พบวา่ ในภาพรวม
ผูรั้บบรกิารมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ( = 4.67) โดยพงึ
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พอใจ         ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร( = 4.71) มากทีส่ดุ รองลงมา
เป็นดา้นสิง่อำานวยความสะดวก ( = 4.68)           ดา้นขัน้ตอนการให ้
บรกิาร ( = 4.67) และดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร ( = 4.65) ตาม
ลำาดบั                       สว่นการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจ พบวา่ ผูรั้บ
บรกิารทีอ่าศยัอยูใ่นจังหวดัตา่งกนั โดยมคีวามพงึพอใจ                 ที่
แตกตา่งกนัในดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร และ
ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก               สว่นดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 
ผูรั้บบรกิารมคีวามพงึพอใจไมแ่ตกตา่งกนั สำาหรับรปูแบบองคก์รปกครอง
สว่นทอ้งถิน่ทีแ่ตกตา่งกนั ผูรั้บบรกิารมคีวามพงึพอใจทีไ่มแ่ตกตา่งกนั 

ปิยะ กล�้ประเสรฐิ (2559) ศกึษาเรือ่ง การประเมนิประสทิธภิาพ
การใหบ้รกิารสาธารณะขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ จังหวดัปทมุธานี
ผลการศกึษา พบวา่ ประสทิธภิาพในการใหส้าธารณะขององคก์ร
ปกครองสว่นทอ้งถิน่ จังหวดัปทมุธาน ีสว่นใหญม่ปีระสทิธภิาพ รอ้ยละ 
90 เมือ่พจิารณารายละเอยีด พบวา่               ประสทิธภิาพในการให ้
บรกิารสาธารณะขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ จังหวดัปทมุธาน ีสว่น
ใหญ ่                     มปีระสทิธภิาพ รอ้ยละ 90 เมือ่พจิารณาราย
ละเอยีด พบวา่ ดา้นโครงสรา้งพืน้ฐานและสาธารณูปโภค                   
ดา้นการสง่เสรมิ ศลิปวฒันธรรม ศาสนา จารตีประเพณี และภมูปัิญญา
ทอ้งถิน่ ดา้นการวางแผนสง่เสรมิ             การลงทนุ พาณชิยกรรม และ
การทอ่งเทีย่ว ดา้นสาธารณสขุ และดา้นการบรหิารจัดการและการ
อนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม มปีระสทิธภิาพ รอ้ยละ 90 
สว่นดา้นการจัดระเบยีบชมุชน/สงัคม                   และดา้นการรักษา
ความสงบเรยีบรอ้ย มปีระสทิธภิาพในการใหบ้รกิารตำา่กวา่รอ้ยละ 90 
สว่นความพงึพอใจ   ของประชาชนทีม่ตีอ่การใหบ้รกิารสาธารณะของ
องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ จังหวดัปทมุธาน ี                  โดยรวมอยู่
ในระดบัปานกลาง 

วนิยั วงศอ์�ส� และภชัร�ภรณ์ ไชยรตัน ์(2559) ศกึษาความ
พงึพอใจของประชาชนตอ่การจัดบรกิารสาธารณะขององคก์ารบรหิาร
สว่นตำาบลนาพู ่อำาเภอเพ็ญ จังหวดัอดุรธานี มวีตัถปุระสงคเ์พือ่ประเมนิ  
ความพงึพอใจของประชาชน พรอ้มกบัจัดทำาขอ้เสนอแนะแนวทางการ
จัดบรกิารสาธารณะใหแ้กอ่งคก์ารบรหิารสว่นตำาบลนาพู ่อำาเภอเพ็ญ 
จังหวดัอดุรธานี ผลการศกึษา พบวา่ บรกิารสาธารณะทีอ่งคก์ารบรหิาร
สว่นตำาบลนาพู ่จัดบรกิารไดอ้ยา่งทั่วถงึและสง่ผลใหป้ระชาชนมคีวามพงึ
พอใจในระดบัมาก มเีพยีงภารกจิเดยีว คอื บรกิารดา้นสงัคมและ
สาธารณสขุ สว่นในดา้นอืน่ๆ ไดแ้ก ่ดา้นการศกึษา โครงสรา้งพืน้ฐาน 
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เศรษฐกจิชมุชน                การจัดการภยัพบิตัแิละการจัดระเบยีบชมุชน
และการจัดการสิง่แวดลอ้มและทรัพยากรธรรมชาต ิยงัไมส่ามารถจัด
บรกิารไดอ้ยา่งทัว่ถงึ สง่ผลใหป้ระชาชนมคีวามพงึพอใจเพยีงในระดบั
ปานกลาง นอกจากนี ้ยังมบีางบรกิาร ทีอ่งคก์ารบรหิารสว่นตำาบลนาพู ่
ไมส่ามารถจัดบรกิารไดอ้ยา่งทั่วถงึและประชาชนมคีวามพงึพอใจใน
ระดบันอ้ย

อญัชล ีดสุติสทุธริตัน ์ธรรมรตัน ์ศลัยวฒุ ิและสวุมิล นภ�ผอ่ง
กลุ (2559) ศกึษาเรือ่ง ความพงึพอใจของประชาชนตอ่การใหบ้รกิาร
ขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบลบางโปรง อำาเภอเมอืง จังหวดั
สมทุรปราการ ผลการวจัิย พบวา่ ความพงึพอใจของประชาชนตอ่การให ้
บรกิารขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบลบางโปรง              อำาเภอเมอืง 
จังหวดัสมทุรปราการ ในภาพรวมประชาชนมคีวามพงึพอใจ คดิเป็นรอ้ย
ละ 96.89 เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ประชาชนมคีวามพงึพอใจ
ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร คดิเป็นรอ้ยละ 98.13 ดา้นเจา้หนา้ที ่          
ผูใ้หบ้รกิาร คดิเป็นรอ้ยละ 98.59 ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร คดิเป็น
รอ้ยละ 90.92 และดา้นสิง่อำานวย               ความสะดวก คดิเป็นรอ้ย
ละ 97.83

ก�พกนก ชว่ยชู (2557) ศกึษาเรือ่ง การประเมนิความพงึพอใจ
ของประชาชนทีม่ตีอ่การใหบ้รกิาร       ขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ 
มวีตัถปุระสงคเ์พือ่ศกึษาระดบัความพงึพอใจและประเมนิผลความพงึ
พอใจ ของประชาชนในการใหบ้รกิารขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ 4 
ดา้น คอื 1) ดา้นกระบวนการหรอืขัน้ตอน การใหบ้รกิาร 2) ดา้นบรกิาร
จากเจา้หนา้ทีห่รอืบคุลากรทีใ่หบ้รกิาร 3) ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก    
และ 4) ดา้นการลดขัน้ตอนการการปฏบิตัริาชการ และศกึษาความคดิ
เห็นและขอ้เสนอแนะของประชาชน           เพือ่ปรับปรงุการใหบ้รกิาร
ขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ ผลการศกึษาพบวา่ โดยภาพรวมและ
ดา้นความ              พงึพอใจในการใชบ้รกิาร อยูใ่นระดบัความพงึพอใจ
มากทีส่ดุ โดยมคีา่เฉลีย่ 4.28 (รอ้ยละ 85.60)                โดยเรยีง
ลำาดบัจากมากไปหานอ้ย ดงันี ้ดา้นการลดขัน้ตอนการการปฏบิตัริาชการ 
ดา้นกระบวนการหรอืขัน้ตอน การใหบ้รกิาร ดา้นบรกิารจากเจา้หนา้ทีห่รอื
บคุลากรทีใ่หบ้รกิาร และดา้นส ิง่อำานวยความสะดวก สว่นใหญปั่ญหาที่
พบ คอื การใหบ้รกิารของเจา้หนา้ทีแ่ละส ิง่อำานวยความสะดวก

ม�ล ีพนูผลแสนชยั (2557) ไดศ้กึษาวจัิยเรือ่ง ความพงึพอใจ
ในการดำาเนนิงานสวสัดกิารสงัคม               ดา้นเบีย้ยงัชพีผูส้งูอาย ุ: 
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กรณีศกึษาองคก์ารบรหิารสว่นตำาบลผาชา้งนอ้ย อำาเภอปง จังหวดัพะเยา
ผลการศกึษา พบวา่ ประชากรกลุม่เป้าหมายมคีวามพงึพอใจในการ
ดำาเนนิงาน โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมือ่พจิารณา เป็นรายดา้น พบ
วา่ ดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่มคีา่แปลผลอยูใ่นระดบัมาก ( = 
3.72) รองลงมาเป็นดา้นระบบการใหบ้รกิารเบีย้ยังชพีผูส้งูอาย ุมคีา่แปล
ผลอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.65)

รฐักจิ หมิะคณุ (2557) ศกึษาเรือ่ง การบรหิารจัดการกจิการ
สาธารณะขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบล หนองเตา่ จังหวดัอบุลราชธานี 
ผลการศกึษา พบวา่ โดยรวมคา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ( =4.20)  
เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้นโดยเรยีงลำาดบัจากมากทีส่ดุไปหานอ้ยทีส่ดุ จะ
ได ้ดา้นการจัดระเบยีบชมุชน สงัคมและการรักษาความสงบเรยีบรอ้ย คา่
เฉลีย่อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ( = 4.36) ดา้นศลิปวฒันธรรม จารตี
ประเพณี                           และภมูปัิญญาทอ้งถิน่ คา่เฉลีย่อยูใ่นระดบั
มากทีส่ดุ ( = 4.28) ดา้นการสง่เสรมิคณุภาพชวีติ คา่เฉลีย่อยูใ่นระดบั
มากทีส่ดุ ( = 4.20) ดา้นการบรหิารจัดการและการอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาตแิละสิง่แวดลอ้ม        คา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก ( = 
3.91) ดา้นโครงสรา้งพืน้ฐาน คา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก ( = 3.89)      
ดา้นการบรหิารจัดการและสนับสนุนการปฏบิตัภิารกจิของสว่นราชการ
และองคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่         คา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัปานกลาง (
= 3.40) และดา้นการวางแผน การสง่เสรมิการลงทนุ พาณชิยกรรม     
และการทอ่งเทีย่ว คา่เฉลีย่อยูใ่นระดบัปานกลาง ( = 2.94) ตาม
ลำาดบั สว่นความสำาเร็จของการปฏบิตัริาชการขององคก์ารบรหิารสว่น
ตำาบลหนองเตา่ โดยรวมคา่เฉลีย่ความสำาเร็จอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ( = 
4.33) โดยมติดิา้นประสทิธผิลตามแผนปฏบิตัริาชการ และมติดิา้น
ประสทิธภิาพขอการปฏบิตัริาชการ มคีา่เฉลีย่ความสำาเร็จอยูใ่นระดบั 
มากทีส่ดุ ( = 4.35) รองลงมาคอื มติดิา้นคณุภาพการใหบ้รกิาร คา่
เฉลีย่ความสำาเร็จอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ ( = 4.24) และมติดิา้นการ
พัฒนาองคก์าร คา่เฉลีย่ความสำาเร็จอยูใ่นระดบัมาก                 ( = 
3.58)
 

สพุณัณด� ภ�ร�ม (2557) ไดศ้กึษาเรือ่ง ความพงึพอใจของ
ประชาชนจากการชำาระภาษีบำารงุทอ้งทีข่ององคก์ารบรหิารสว่นตำาบล
เทพมงคล อำาเภอบางซา้ย จังหวดัพระนครศรอียธุยา ผลการศกึษาพบวา่
ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตีอ่การใหบ้รกิารรับชำาระภาษีบำารงุทอ้งที่
จากองคก์ารบรหิารสว่นตำาบล             เทพมงคล ในภาพรวม ความพงึ
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พอใจอยูใ่นระดบัมาก ( = 3.76) โดยมคีวามพงึพอใจในดา้น
กระบวนการ/ขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ( = 3.97) มากทีส่ดุ รองลงมาคอื 
ดา้นการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่( = 3.79)               ดา้นเอกสาร
และหลกัฐานทีใ่ชป้ระกอบการชำาระภาษีบำารงุทอ้งที ่( = 3.77) และ
ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก/สถานที ่( = 3.49)

อมร�รตัน ์บญุภ� (2557) ไดศ้กึษาเรือ่ง ความพงึพอใจของ
ประชาชนตอ่คณุภาพการใหบ้รกิาร               ของเทศบาลตำาบลพวา 
อำาเภอแกง่หางแมว จังหวดัจันทบรุ ีผลการศกึษา พบวา่ ประชาชนมี
ความพงึพอใจ             ตอ่คณุภาพการใหบ้รกิาร ภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากทีส่ดุ โดยดา้นความเป็นรปูธรรมของของการบรกิาร มรีะดบัความพงึ
พอใจเป็นอนัดบัแรก รองลงมาคอื ดา้นการตอบสนองตอ่ผูรั้บบรกิาร ดา้น
ความน่าเชือ่ถอืไวใ้จในการบรกิาร ดา้นความเห็นอกเห็นใจผูรั้บบรกิาร 
โดยทกุดา้นความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ สว่นดา้นการ               
ใหค้วามมั่นใจแกผู่รั้บบรกิารเป็นอนัดบัสดุทา้ย ความพงึพอใจอยูใ่นระดบั
มาก

2.4 กรอบแนวคดิของก�รประเมนิคว�มพงึพอใจ
การประเมนิความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารทีม่ตีอ่การใหบ้รกิารงาน

บรกิารสาธารณะขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ มกีรอบแนวคดิ
ดงันี ้       

ภ�พที ่3 กรอบแนวคดิของการประเมนิความพงึพอใจ
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สขุาภบิาล 
    งานดา้นป้องกนับรรเทา
สาธารณภยั               
    งานดา้นรายไดห้รอืภาษี

คว�มพงึพอใจของ
ผูร้บับรกิ�ร
    ดา้นขัน้ตอนการให ้
บรกิาร
    ดา้นชอ่งทางการ



บทที ่3
วธิดีำ�เนนิก�รประเมนิ

3.1 วธิดีำ�เนนิก�รประเมนิ
การประเมนิความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารทีม่ตีอ่การใหบ้รกิารงาน

บรกิารสาธารณะขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ อำาเภอปากพนัง 
จังหวดันครศรธีรรมราช โดยมวีธิกีารดำาเนนิการประเมนิในหวัขอ้ตา่งๆ 
ดงันี้

3.1.1 ประช�กรและกลุม่ตวัอย�่งทีใ่ชใ้นก�รประเมนิ
ประชากรทีใ่ชใ้นการประเมนิ คอื ประชาชนทีใ่ชบ้รกิารขององคก์าร

บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ                ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 จาก
งานบรกิารทีอ่งคก์ารบรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิขอรับการประเมนิ           
จำานวน 7 งานบรกิาร ดงันี้

1) งานดา้นโยธา (การขออนุญาตปลกูสิง่กอ่สรา้ง) 
2) งานดา้นสิง่แวดลอ้มและสขุาภบิาล 
3) งานดา้นป้องกนับรรเทาสาธารณภยั               
4) งานดา้นรายไดห้รอืภาษี 
5) งานดา้นพัฒนาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม 
6) งานดา้นสาธารณสขุ
7) งานดา้นอืน่ๆ (การใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสาร) 

กลุม่ตวัอยา่งทีใ่ชใ้นการรวบรวมขอ้มลูทีใ่ชใ้นการประเมนิคอื 
ตวัแทนของผูใ้ชบ้รกิารจากประชากรทัง้หมด ณ ระดบัความเชือ่มั่นรอ้ย
ละ 95 ซึง่กลุม่ตวัอยา่งไดม้าจากสตูร ดงันี้ (Cochran, 1977)

โดยที ่     คอื  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่งทีน่อ้ยทีส่ดุที่
ยอมรับไดใ้นเชงิสถติิ

  คอื  คะแนนมาตรฐานทีร่ะดบัความเชือ่มั่นทีก่ำาหนด
  คอื  คา่ความคลาดเคลือ่นของการสุม่ตวัอยา่ง
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โดยการคำานวณครัง้นีไ้มท่ราบจำานวนประชากร คา่ความคลาด
เคลือ่นของการสุม่ตวัอยา่งกำาหนดไว ้           ในระดบัรอ้ยละ 5 หรอื 
0.05 ซึง่แทนคา่ในสตูรดงักลา่วไดด้งันี้

     

ดงันัน้ กลุม่ตวัอยา่งทีน่อ้ยทีส่ดุเชงิสถติติอ้งมจีำานวน 385 คน 
อยา่งไรก็ตาม ภายใตง้บประมาณ           ทีก่ำาหนดและระยะเวลาในการ
เก็บรวบรวมขอ้มลู การสุม่ตวัอยา่งในครัง้นีจ้ะใชก้ลุม่ตวัอยา่งทัง้หมด 
1,000 คน โดยการสุม่ตวัอยา่งประชาชนทีรั่บบรกิารตามสดัสว่นของ
ผูรั้บบรกิารในแตล่ะงานทีจ่ะประเมนิ                   (Quota 
Sampling) ดงันี ้

1) สอบถามขอ้มลูจากครัวเรอืนดว้ยวธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบ
เจาะจง (purposive sampling) โดยสอบถามจากหวัหนา้ครัวเรอืน
หรอืสมาชกิของครัวเรอืนทีรั่บบรกิารงานตา่งๆ และมคีวามพรอ้ม รวมทัง้
ยนิดทีีจ่ะตอบแบบสอบถาม

2) สอบถามขอ้มลูจากครัวเรอืน โดยใชโ้ทรศพัท ์ดว้ยวธิกีาร
สุม่ตวัอยา่งแบบลกูโซ ่(snowball sampling) โดยเริม่ตน้สอบถาม
ขอ้มลูตา่งๆ จากรายชือ่จำานวนหนึง่ของผูรั้บบรกิารในแตล่ะงาน หลงัจาก
นัน้           จงึใหผู้รั้บบรกิารทีต่อบขอ้มลูแลว้เสร็จ เสนอรายชือ่และ
เบอรโ์ทรศพัทข์องผูรั้บบรกิารรายอืน่ๆ                 เพือ่ทีจ่ะโทรศพัท์
สอบถามผูรั้บบรกิารรายตอ่ๆ ไป จนครบตามจำานวนกลุม่ตวัอยา่งในแตล่ะ
งาน

3.1.2 ตวัแปรและก�รวดัตวัแปร
ตวัแปร ทีใ่ชใ้นการประเมนิม ี2 ประเภท ไดแ้ก ่ตวัแปรอสิระ และ

ตวัแปรตาม น่ันคอื
1)ตวัแปรอสิระ (Independent Variables)

1.1 ประเภทของงานบรกิาร
1.2 เพศ
1.3 อายุ
1.4 สถานภาพ
1.5 อาชพี
1.6 การศกึษา
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1.7 รายได ้
1.8 เวลาทีใ่ชบ้รกิาร
1.9 จำานวนการใชบ้รกิาร

2)ตวัแปรตาม (Dependent variables)
ความพงึพอใจของประชาชนตอ่การใหบ้รกิารงานบรกิาร

สาธารณะขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ อำาเภอปากพนัง จังหวดั
นครศรธีรรมราช

การวดัตวัแปร
1) ตวัแปรอสิระ มวีธิกีารวดัตวัแปร ดงันี้
ประเภทของงานบรกิาร เพศ สถานภาพ และอาชพี จะใชก้ารวดั

ตวัแปรแบบนามบญัญัต ิ(nominal scale) สว่นตวัแปรอาย ุจะใชก้าร
วดัตวัแปรแบบอตัราสว่น (ratio scale) สำาหรับตวัแปรการศกึษา ราย
ไดเ้ฉลีย่ตอ่เดอืน ชว่งเวลาในการขอรับบรกิาร และจำานวนครัง้ในการรับ
บรกิาร จะใชก้ารวดัตวัแปรแบบอนัดบั (ordinal scale)

2) ตวัแปรตาม มวีธิกีารวดัตวัแปรในประเด็นการประเมนิทัง้ 4 ดา้น
น่ันคอื 

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้
หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร และดา้นสิง่อำานวยความสะดวก โดยใชว้ธิกีารวดั
ตวัแปรแบบอนัดบั (ordinal scale) 

3.2 เครือ่งมอืทีใ่ชแ้ละก�รเก็บรวบรวมขอ้มลู
ใชแ้บบสำารวจความพงึพอใจการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่น

ตำาบลบา้นเพงิ อำาเภอปากพนัง                จังหวดันครศรธีรรมราช ซึง่
ประกอบดว้ย 2 ตอน ไดแ้ก ่ตอนที ่1 ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม                   และตอนที ่2 ระดบัความพงึพอใจของ
ประชาชนทีรั่บบรกิาร สว่นการเก็บรวบรวมขอ้มลูไดจั้ดเก็บขอ้มลู           
2 ประเภท ดงันี้

1. ขอ้มลูปฐมภมู ิ(primary data) โดยการนำาแบบสำารวจ
สอบถามผูรั้บบรกิารงานบรกิารสาธารณะจากองคก์ารบรหิารสว่นตำาบล
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บา้นเพงิ ทัง้ตอนที ่1 และ 2 พรอ้มทัง้สมัภาษณ์รายละเอยีดเกีย่วกบั
ปัญหา              และขอ้เสนอแนะของประชาชนทีรั่บบรกิาร

2. ขอ้มลูทตุยิภมู ิ(secondary data) โดยการเก็บรวบรวมขอ้มลู
ทีอ่งคก์ารบรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ               ไดร้วบรวมไวแ้ลว้ 
นอกจากนัน้ ไดค้น้ควา้เอกสารเชงิวชิาการในสว่นทีเ่กีย่วกบัแนวคดิ 
ทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้ง                 กบัความพงึพอใจ

3.2.1 ก�รวเิคร�ะหข์อ้มลู การวเิคราะหข์อ้มลูไดด้ำาเนนิการตาม
ขัน้ตอนดงันี้

1) ตรวจสอบความสมบรูณ์ของแบบสำารวจ
2) วเิคราะหข์อ้มลูตามวตัถปุระสงคท์ีต่ัง้ไวแ้ลว้โดยใช ้

โปรแกรม SPSS for Windows
3) นำาผลการวเิคราะหข์อ้มลูแสดงในรปูของตาราง รวมทัง้

แปลผลการวเิคราะห์
3.2.2 สถติทิ ีใ่ชใ้นก�รประเมนิและก�รแปลผล
ใชส้ถติเิชงิบรรยาย (Descriptive Statistics) ไดแ้ก ่คา่เฉลีย่ 

(Arithmetic Mean) สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation : S.D) และรอ้ยละ 

สว่นการแปลผลความพงึพอใจเพือ่จัดอนัดบัความพงึพอใจ โดยมี
หลกัเกณฑด์งันี้ (บญุชม ศรสีะอาด, 2553)

คา่เฉลีย่ 4.50 - 5.00 มคีวามพงึพอใจในระดบั 
มากทีส่ดุ

คา่เฉลีย่ 3.50 - 4.49 มคีวามพงึพอใจในระดบั 
มาก

คา่เฉลีย่ 2.50 - 3.49 มคีวามพงึพอใจในระดบั 
ปานกลาง

คา่เฉลีย่ 1.50 - 2.49 มคีวามพงึพอใจในระดบั 
นอ้ย

คา่เฉลีย่ 1.00 - 1.49 มคีวามพงึพอใจในระดบั  นอ้ย
ทีส่ดุ 

3.2.3 ผลก�รวเิคร�ะหข์อ้มลู
การนำาเสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูของการประเมนิความพงึพอใจ

ตอ่การใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ อำาเภอปากพนัง 
จังหวดันครศรธีรรมราช ไดแ้บง่เสนอผลการวเิคราะหข์อ้มลูออกเป็น 3 
ตอน ดงันี้

ตอนที ่1 ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม

37



ตอนที ่2  ระดบัความพงึพอใจของผูรั้บบรกิาร
ตอนที ่3 สรปุ และขอ้เสนอแนะ

บทที ่4
ผลก�รวเิคร�ะหข์อ้มลู

4.1 ขอ้มลูท ัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถ�ม
ผลการวเิคราะหข์อ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามจำาแนกตาม

ตวัแปร ไดแ้ก ่ประเภทของงานบรกิาร เพศ อาย ุสถานภาพ การศกึษา 
อาชพี รายได ้จำานวนครัง้ในการขอรับบรกิาร และชว่งเวลาในการขอรับ
บรกิาร ผลปรากฏดงัตารางที ่1

ต�ร�งที ่1 รอ้ยละของกลุม่ตวัอยา่งจำาแนกตามตวัแปร ประเภทของงาน
บรกิาร เพศ อาย ุสถานภาพ การศกึษา

    อาชพี รายได ้จำานวนครัง้ในการขอรับบรกิาร และชว่งเวลาใน
การขอรับบรกิาร 

ร�ยก�ร จำ�นวน รอ้ยละ
ประเภทของง�นบรกิ�ร
          งานดา้นโยธา (การขออนุญาตปลกูสิง่
กอ่สรา้ง)
          งานดา้นสิง่แวดลอ้มและสขุาภบิาล
          งานดา้นป้องกนับรรเทาสาธารณภยั
          งานดา้นรายไดห้รอืภาษี
          งานดา้นพัฒนาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม
          งานดา้นสาธารณสขุ
          งานดา้นอืน่ๆ (การใหบ้รกิารขอ้มลู
ขา่วสาร)

50
50

150
200
400
50

100

5.0
5.0

15.0
20.0
40.0
5.0

10.0

รวม 1,000 100.0
เพศ
          ชาย 448 44.8
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          หญงิ 552 55.2
รวม 1,000 100.0

อ�ยุ
          18 – 20 ปี
          21 – 40 ปี
          41 – 60 ปี
          61 ปีขึน้ไป

42
448
366
144

4.2
44.8
36.6
14.4

รวม 1,000 100.0
สถ�นภ�พ

โสด
สมรส
หมา้ย/หยา่รา้ง

256
677
67

25.6
67.7
6.7

รวม 1,000 100.0

ต�ร�งที ่1 (ตอ่)
ร�ยก�ร จำ�นวน รอ้ยละ

ก�รศกึษ�
ประถมศกึษาหรอืตำา่กวา่/ไมไ่ดเ้รยีน
มัธยมศกึษาตอนตน้
มัธยมศกึษาตอนปลาย
อนุปรญิญาหรอืเทยีบเทา่
ปรญิญาตรี
สงูกวา่ปรญิญาตรี

135
174
258
304
99
30

13.5
17.4
25.8
30.4
9.9
3.0

รวม 1,000 100.0
อ�ชพี

การเกษตร/ปศสุตัว/์ประมง
รับจา้งทั่วไป
รับราชการ/รัฐวสิาหกจิ
ลกูจา้ง/พนักงานบรษัิท
คา้ขาย/อาชพีอสิระ
นักเรยีน/นักศกึษา
วา่งงาน
อืน่ๆ

314
204
52

104
226
34
22
44

31.4
20.4
5.2

10.4
22.6
3.4
2.2
4.4

รวม 1,000 100.0
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ร�ยไดต้อ่เดอืน
          ไมม่รีายได ้

1 – 5,000 บาท
5,001 – 10,000 บาท
10,001 – 15,000 บาท
15,001 – 20,000 บาท
20,001 บาทขึน้ไป

54
104
244
356
156
86

5.4
10.4
24.4
35.6
15.6
8.6

รวม 1,000 100.0
จำ�นวนคร ัง้ในก�รขอรบับรกิ�ร

1 – 5 ครัง้/ปี
6 – 10 ครัง้/ปี
11 – 15 ครัง้/ปี
มากกวา่ 15 ครัง้/ปี

524
268
126
82

52.4
26.8
12.6
8.2

รวม 1,000 100.0

ต�ร�งที ่1 (ตอ่)
ร�ยก�ร จำ�นวน รอ้ยละ

ชว่งเวล�ในก�รขอรบับรกิ�ร
ตลุาคม – ธันวาคม 2563
มกราคม – มนีาคม 2564
เมษายน – มถินุายน 2564
กรกฎาคม – กนัยายน 2564
อืน่ๆ

198
398
215
164
25

19.8
39.8
21.5
16.4
2.5

รวม 1,000 100.0

จากตารางที ่1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูของกลุม่ตวัอยา่งจำานวน 
1,000 คน จากผูม้าใชบ้รกิาร                     งานดา้นโยธา (การขอ
อนุญาตปลกูสิง่กอ่สรา้ง) งานดา้นสิง่แวดลอ้มและสขุาภบิาล งานดา้น
ป้องกนับรรเทา     สาธารณภยั งานดา้นรายไดห้รอืภาษี งานดา้นพัฒนา
ชมุชนและสวสัดกิารสงัคม งานดา้นสาธารณสขุ            และงานดา้น
อืน่ๆ (การใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสาร) ขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบลบา้น
เพงิ อำาเภอปากพนัง    จังหวดันครศรธีรรมราช พบวา่ สว่นมากเป็นเพศ
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หญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 55.2 โดยสว่นมากมอีายรุะหวา่ง               21 – 
40 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 44.8 รองลงมาคอื 41 – 60 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 
36.6 สว่นมากมสีถานภาพสมรส            คดิเป็นรอ้ยละ 67.7 รองลง
มาคอื โสด คดิเป็นรอ้ยละ 25.6

ผลการวเิคราะหด์า้นการศกึษา พบวา่ ผูรั้บบรกิารสว่นมากมกีาร
ศกึษาระดบัอนุปรญิญาหรอืเทยีบเทา่ คดิเป็นรอ้ยละ 30.4 รองลงมาคอื 
มัธยมศกึษาตอนปลาย คดิเป็นรอ้ยละ 25.8 โดยสว่นใหญป่ระกอบ
อาชพีการเกษตร/ปศสุตัว/์ประมง คดิเป็นรอ้ยละ 31.4 รองลงมาคอื 
คา้ขาย/อาชพีอสิระ คดิเป็นรอ้ยละ 22.6        และกลุม่ตวัอยา่งสว่น
มากมรีายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดอืนเทา่กบั 10,001 – 15,000 บาท คดิเป็นรอ้ย
ละ 35.6 รองลงมาคอื 5,001 – 10,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 24.4

จำานวนครัง้ในการขอรับบรกิารสว่นมากเทา่กบั 1 – 5 ครัง้/ปี คดิ
เป็นรอ้ยละ 52.4 รองลงมาคอื             6 – 10 ครัง้/ปี คดิเป็นรอ้ยละ 
26.8 และสว่นมากมาขอรับบรกิารในชว่งเดอืนมกราคม – มนีาคม 
2564                  คดิเป็นรอ้ยละ 39.8 รองลงมาคอื เมษายน – 
มถินุายน 2564 คดิเป็นรอ้ยละ 21.5

4.2 ระดบัคว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
 

ตอนที ่1 ผลก�รวเิคร�ะหร์ะดบัคว�มพงึพอใจในก�รให้
บรกิ�รง�นบรกิ�รส�ธ�รณะขององคก์�รบรหิ�รสว่นตำ�บลบ�้นเพงิ
ในภ�พรวม

41



ต�ร�งที ่2 ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบล
บา้นเพงิแยกตามดา้นตา่งๆ                

ด�้นทีป่ระเมนิ
S.
D

  รอ้ยละ    ระดบัคว�มพงึพอใจ

1. ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร
2. ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร
3. ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร
4. ดา้นสิง่อำานวยความ
สะดวก

4.9
1

4.8
7

4.8
8

4.8
5

0.2
8

0.3
4

0.3
3

0.4
0

98.2
0

97.4
0

97.6
0

97.0
0

มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ

เฉลีย่ 4.8
8

0.
34

97.
60

ม�กทีส่ดุ

จากตารางที ่2 พบวา่ ความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิารทีม่ี
ตอ่การใหบ้รกิารสาธารณะ                ขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบล
บา้นเพงิ อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช ผูรั้บบรกิารมคีวามพงึ
พอใจ     อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.88 หรอืรอ้ย
ละ 97.60 สำาหรับผลการพจิารณาเป็นรายดา้น ปรากฏวา่ ดา้นขัน้ตอน
การใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.91 หรอืรอ้ยละ 98.20 รองลง
มาคอื            ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.88
หรอืรอ้ยละ 97.60 ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร          มคีา่คะแนนเฉลีย่
เทา่กบั 4.87 หรอืรอ้ยละ 97.40 และดา้นสิง่อำานวยความสะดวก มคีา่
คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.85 หรอืรอ้ยละ 97.00
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ต�ร�งที ่3 ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบล
บา้นเพงิแยกตามงานตา่งๆ                                 

ง�นทีป่ระเมนิ x S.
D

  รอ้ยละ  ระดบัคว�มพงึพอใจ

1. งานดา้นโยธา (การขอ
อนุญาตปลกูสิง่กอ่สรา้ง)
2. งานดา้นสิง่แวดลอ้มและ
สขุาภบิาล
3. งานดา้นป้องกนับรรเทา
สาธารณภยั
4. งานดา้นรายไดห้รอืภาษี
5. งานดา้นพัฒนาชมุชนและ
สวสัดกิารสงัคม
6. งานดา้นสาธารณสขุ
7. งานดา้นอืน่ๆ (การใหบ้รกิาร
ขอ้มลูขา่วสาร)
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จากตารางที ่3 พบวา่ ความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิารทีม่ี
ตอ่การใหบ้รกิารสาธารณะ                  ขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบล
บา้นเพงิ อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช แยกตามงานตา่งๆ      
ความพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.88 หรอื
รอ้ยละ 97.60 โดยงานดา้นโยธา      (การขออนุญาตปลกูสิง่กอ่สรา้ง) 
มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.95 หรอืรอ้ยละ 99.00 รองลงมาคอื งาน
ดา้นพัฒนาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.93 
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หรอืรอ้ยละ 98.60 งานดา้นรายไดห้รอืภาษี             มคีา่คะแนนเฉลีย่
เทา่กบั 4.90 หรอืรอ้ยละ 98.00 งานดา้นสิง่แวดลอ้มและสขุาภบิาล มี
คา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.89 หรอืรอ้ยละ 97.80 งานดา้นป้องกนั
บรรเทาสาธารณภยั มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.86 หรอืรอ้ยละ 97.20 
งานดา้นสาธารณสขุ มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.84 หรอืรอ้ยละ 96.80 
และงานดา้นอืน่ๆ (การใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสาร) มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั
4.80 หรอืรอ้ยละ 96.00

ตอนที ่2 ผลก�รวเิคร�ะหร์ะดบัคว�มพงึพอใจในก�รให้
บรกิ�รง�นบรกิ�รส�ธ�รณะขององคก์�รบรหิ�รสว่นตำ�บลบ�้นเพงิ
แยกต�มง�นและร�ยขอ้

1. ง�นด�้นโยธ� (ก�รขออนญุ�ตปลกูส ิง่กอ่สร�้ง)

ต�ร�งที ่4 ความพงึพอใจในการบรกิารงานดา้นโยธา (การขออนุญาตปลกูสิง่
กอ่สรา้ง)

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร   S.
D

  รอ้ยละ  ระดบัคว�มพงึพอใจ

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร
ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร
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ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร
ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก
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จากตารางที ่4 พบวา่ ความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิารทีม่ี
ตอ่การใหบ้รกิารสาธารณะ                ขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบล
บา้นเพงิ อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช งานดา้นโยธา (การขอ
อนุญาตปลกูสิง่กอ่สรา้ง) มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ มคีา่
คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.95 หรอืรอ้ยละ 99.00  สำาหรับผลการพจิารณา
เป็นรายดา้น ปรากฏวา่ ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่
เทา่กบั 4.98            หรอืรอ้ยละ 99.60 รองลงมาคอื ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ ้
ใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.96 หรอืรอ้ยละ 99.20  ดา้นชอ่ง
ทางการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.95 หรอืรอ้ยละ 99.00 
และดา้นสิง่อำานวยความสะดวก     มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.92 หรอื
รอ้ยละ 98.40 
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ต�ร�งที ่5 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิารของ
งานดา้นโยธา 
              (การขออนุญาตปลกูสิง่กอ่สรา้ง)

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นข ัน้ตอนก�รใหบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

       1. ความชดัเจนในการสือ่สาร
ถงึขัน้ตอน               ในการให ้
บรกิาร
       2. ความถกูตอ้งของขัน้ตอน
การใหบ้รกิาร              ทีก่ำาหนด
       3. ความรวดเร็วในแตล่ะขัน้
ตอนของการใหบ้รกิาร
       4. การจัดลำาดบักอ่นหลงัของ
ผูม้ารับบรกิาร
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จากตารางที ่5 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร
บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ         อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช
ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร งานดา้นโยธา (การขออนุญาต                    
ปลกูสิง่กอ่สรา้ง) แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของ
ประชาชนผูรั้บบรกิารแตกตา่งกนั                 โดยมคีวามพงึพอใจความ
ชดัเจนในการสือ่สารถงึขัน้ตอนในการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั
5.00             หรอืรอ้ยละ 100.00 รองลงมาคอื ความถกูตอ้งของขัน้
ตอนการใหบ้รกิารทีก่ำาหนด และความรวดเร็วในแตล่ะขัน้ตอนของการให ้
บรกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.98 หรอืรอ้ยละ 99.60 
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ต�ร�งที ่6 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิารของ
งานดา้นโยธา 
             (การขออนุญาตปลกูสิง่กอ่สรา้ง)

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นชอ่งท�งก�รใหบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

      1. มชีอ่งทางการใหบ้รกิารที่
หลากหลาย                 และเพยีง
พอ
       2. แตล่ะชอ่งทางการให ้
บรกิารไมยุ่ง่ยาก                 ไม่
ซบัซอ้น และมคีวามชดัเจน
       3. แตล่ะชอ่งทางการให ้
บรกิารตรงตามความตอ้งการของผู ้
ใชบ้รกิาร
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จากตารางที ่6 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร

บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ         อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช
ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร งานดา้นโยธา (การขออนุญาต                  
ปลกูสิง่กอ่สรา้ง) แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของ
ประชาชนผูรั้บบรกิารแตกตา่งกนั                  โดยมคีวามพงึพอใจทีแ่ต่
แตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่
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คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.98 หรอืรอ้ยละ 99.60 รองลงมาคอื แตล่ะชอ่ง
ทางการใหบ้รกิารไมยุ่ง่ยาก ไมซ่บัซอ้น                 และมคีวามชดัเจน 
มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.94 หรอืรอ้ยละ 98.80

ต�ร�งที ่7 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิารของ
งานดา้นโยธา 
              (การขออนุญาตปลกูสิง่กอ่สรา้ง)

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นเจ�้หน�้ทีผู่ใ้หบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

      1. ความรูค้วามเขา้ใจของเจา้
หนา้ทีใ่นการใหบ้รกิาร 
      2. เจา้หนา้ทีย่ ิม้แยม้แจม่ใส
พรอ้มใหบ้รกิาร         
      3. ความถกูตอ้งในการให ้
บรกิารของเจา้หนา้ที่
      4. ความรวดเร็วในการให ้
บรกิารของเจา้หนา้ที่
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จากตารางที ่7 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร
บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ       อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร งานดา้นโยธา (การขออนุญาต                    
ปลกูสิง่กอ่สรา้ง) แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของ
ประชาชนผูรั้บบรกิารแตกตา่งกนั                  โดยมคีวามพงึพอใจทีเ่จา้
หนา้ทีย่ ิม้แยม้แจม่ใสพรอ้มใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.98 
หรอืรอ้ยละ 99.60 รองลงมาคอื ความรวดเร็วในการใหบ้รกิารของเจา้
หนา้ที ่มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.96 หรอืรอ้ยละ 99.20

ต�ร�งที ่8 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นสิง่อำานวยความสะดวกของ
งานดา้นโยธา 
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              (การขออนุญาตปลกูสิง่กอ่สรา้ง)

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นสิง่อำ�นวยคว�มสะดวก

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

      1. ความพรอ้มของสถานทีใ่น
การใหบ้รกิาร
      2. ความพรอ้มของวสัดุ
อปุกรณ์ตอ่การใหบ้รกิาร
      3. ความสะอาด ความเป็น
ระเบยีบของสถานที ่ และวสัดุ
อปุกรณ์ในการใหบ้รกิาร
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จากตารางที ่8 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร

บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ         อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช
ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก งานดา้นโยธา (การขออนุญาต                 
ปลกูสิง่กอ่สรา้ง) แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของ
ประชาชนผูรั้บบรกิารแตกตา่งกนั                    โดยมคีวามพงึพอใจ
ความพรอ้มของสถานทีใ่นการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.94 
หรอืรอ้ยละ 98.80 รองลงมาคอื ความพรอ้มของวสัดอุปุกรณ์ตอ่การให ้
บรกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.92 หรอืรอ้ยละ 98.40
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2. ง�นด�้นสิง่แวดลอ้มและสขุ�ภบิ�ล

ต�ร�งที ่9 ความพงึพอใจในการบรกิารงานดา้นสิง่แวดลอ้มและสขุาภบิาล
คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร   S.

D
  รอ้ยละ  ระดบัคว�มพงึพอใจ

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร
ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร
ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร
ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก
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จากตารางที ่9 พบวา่ ความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิารทีม่ี
ตอ่การใหบ้รกิารสาธารณะ                ขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบล
บา้นเพงิ อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช งานดา้นสิง่แวดลอ้ม   
และสขุาภบิาล มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ มคีา่คะแนนเฉลีย่
เทา่กบั 4.89 หรอืรอ้ยละ 97.80      สำาหรับผลการพจิารณาเป็นราย
ดา้น ปรากฏวา่ ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 
4.93   หรอืรอ้ยละ 98.60 รองลงมาคอื ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร มคีา่
คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.90 หรอืรอ้ยละ 98.00 ดา้นชอ่งทางการให ้
บรกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.87 หรอืรอ้ยละ 97.40 และดา้นเจา้
หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร     มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.85 หรอืรอ้ยละ 97.00
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ต�ร�งที ่10 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิารของงานดา้น
สิง่แวดลอ้มและสขุาภบิาล

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นข ัน้ตอนก�รใหบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

       1. ความชดัเจนในการสือ่สาร
ถงึขัน้ตอน               ในการให ้
บรกิาร
       2. ความถกูตอ้งของขัน้ตอน
การใหบ้รกิาร              ทีก่ำาหนด
       3. ความรวดเร็วในแตล่ะขัน้
ตอนของการใหบ้รกิาร
       4. การจัดลำาดบักอ่นหลงัของ
ผูม้ารับบรกิาร
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จากตารางที ่10 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร
บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ       อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร งานดา้นส ิง่แวดลอ้มและสขุาภบิาล         
แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิาร
แตกตา่งกนั โดยมคีวามพงึพอใจ          ทีม่กีารจัดลำาดบักอ่นหลงัของผู ้
มารับบรกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.98 หรอืรอ้ยละ 99.60 รองลง
มาคอื ความรวดเร็วในแตล่ะขัน้ตอนของการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่
เทา่กบั 4.94 หรอืรอ้ยละ 98.80

ต�ร�งที ่11 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิารของ
งานดา้นสิง่แวดลอ้มและสขุาภบิาล

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นชอ่งท�งก�รใหบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

      1. มชีอ่งทางการใหบ้รกิารที่
หลากหลาย                 และเพยีง
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พอ
       2. แตล่ะชอ่งทางการให ้
บรกิารไมยุ่ง่ยาก                 ไม่
ซบัซอ้น และมคีวามชดัเจน
       3. แตล่ะชอ่งทางการให ้
บรกิารตรงตามความตอ้งการของผู ้
ใชบ้รกิาร
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จากตารางที ่11 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร

บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ       อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร งานดา้นสิง่แวดลอ้มและสขุาภบิาล         
แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิาร
แตกตา่งกนั โดยมคีวามพงึพอใจ         ทีแ่ตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิารไม่
ยุง่ยาก ไมซ่บัซอ้น และมคีวามชดัเจน มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.90    
หรอืรอ้ยละ 98.00 รองลงมาคอื แตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิารตรงตาม
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.88 หรอืรอ้ยละ
97.60
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ต�ร�งที ่12 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิารของงานดา้น
สิง่แวดลอ้มและสขุาภบิาล

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นเจ�้หน�้ทีผู่ใ้หบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

      1. ความรูค้วามเขา้ใจของเจา้
หนา้ทีใ่นการใหบ้รกิาร 
      2. เจา้หนา้ทีย่ ิม้แยม้แจม่ใส
พรอ้มใหบ้รกิาร         
      3. ความถกูตอ้งในการให ้
บรกิารของเจา้หนา้ที่
      4. ความรวดเร็วในการให ้
บรกิารของเจา้หนา้ที่
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จากตารางที ่12 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร
บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ      อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร งานดา้นส ิง่แวดลอ้มและสขุาภบิาล          
แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิาร
แตกตา่งกนั โดยมคีวามพงึพอใจ       ความรูค้วามเขา้ใจของเจา้หนา้ที่
ในการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.92 หรอืรอ้ยละ 98.40 รอง
ลงมาคอื ความถกูตอ้งในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่มคีา่คะแนนเฉลีย่
เทา่กบั 4.86 หรอืรอ้ยละ 97.20
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ต�ร�งที ่13 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นสิง่อำานวยความสะดวกของงาน
ดา้นสิง่แวดลอ้มและสขุาภบิาล

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นสิง่อำ�นวยคว�มสะดวก

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

      1. ความพรอ้มของสถานทีใ่น
การใหบ้รกิาร
      2. ความพรอ้มของวสัดุ
อปุกรณ์ตอ่การใหบ้รกิาร
      3. ความสะอาด ความเป็น
ระเบยีบของสถานที ่ และวสัดุ
อปุกรณ์ในการใหบ้รกิาร
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จากตารางที ่13 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร

บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ       อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก งานดา้นสิง่แวดลอ้มและสขุาภบิาล         
แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิาร
แตกตา่งกนั โดยมคีวามพงึพอใจ       ความพรอ้มของวสัดอุปุกรณ์ตอ่
การใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.96 หรอืรอ้ยละ 99.20 รองลง
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มาคอื ความพรอ้มของสถานทีใ่นการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 
4.94 หรอืรอ้ยละ 98.80

3. ง�นด�้นป้องกนับรรเท�ส�ธ�รณภยั

ต�ร�งที ่14 ความพงึพอใจในการบรกิารงานดา้นป้องกนับรรเทาสาธารณภยั
คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร S.

D
  รอ้ยละ  ระดบัคว�มพงึพอใจ

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร
ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร
ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร
ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก
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จากตารางที ่14 พบวา่ ความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิารทีม่ี
ตอ่การใหบ้รกิารสาธารณะ                ขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบล
บา้นเพงิ อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช งานดา้นป้องกนั
บรรเทา      สาธารณภยั มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ มคีา่
คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.86 หรอืรอ้ยละ 97.20                     สำาหรับ
ผลการพจิารณาเป็นรายดา้น ปรากฏวา่ ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร มคีา่
คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.90                  หรอืรอ้ยละ 98.00 รองลงมา
คอื ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.88 หรอืรอ้ย
ละ 97.60 ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.84 
หรอืรอ้ยละ 96.80 และดา้นสิง่อำานวยความสะดวก        มคีา่คะแนน
เฉลีย่เทา่กบั 4.82 หรอืรอ้ยละ 96.40
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ต�ร�งที ่15 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิารของงานดา้น
ป้องกนับรรเทาสาธารณภยั

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นข ัน้ตอนก�รใหบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

       1. ความชดัเจนในการสือ่สาร
ถงึขัน้ตอน               ในการให ้
บรกิาร
       2. ความถกูตอ้งของขัน้ตอน
การใหบ้รกิาร              ทีก่ำาหนด
       3. ความรวดเร็วในแตล่ะขัน้
ตอนของการใหบ้รกิาร
       4. การจัดลำาดบักอ่นหลงัของ
ผูม้ารับบรกิาร
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จากตารางที ่15 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร
บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ       อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร งานดา้นป้องกนับรรเทาสาธารณภยั          
แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิาร
แตกตา่งกนั โดยมคีวามพงึพอใจ        ความชดัเจนในการสือ่สารถงึขัน้
ตอนในการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.97 หรอืรอ้ยละ 99.40
รองลงมาคอื ความรวดเร็วในแตล่ะขัน้ตอนของการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนน
เฉลีย่เทา่กบั 4.91 หรอืรอ้ยละ 98.20
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ต�ร�งที ่16 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิารของ
งานดา้นป้องกนับรรเทาสาธารณภยั

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นชอ่งท�งก�รใหบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

      1. มชีอ่งทางการใหบ้รกิารที่
หลากหลาย                 และเพยีง
พอ
      2. แตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิาร
ไมยุ่ง่ยาก                 ไมซ่บัซอ้น 
และมคีวามชดัเจน
      3. แตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิาร
ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช ้
บรกิาร
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จากตารางที ่16 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร

บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ     อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร งานดา้นป้องกนับรรเทาสาธารณภยั         
แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิาร
แตกตา่งกนั โดยมคีวามพงึพอใจทีแ่ตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิารไมยุ่ง่ยาก
ไมซ่บัซอ้น และมคีวามชดัเจน มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.91 หรอืรอ้ย

60



ละ 98.20 รองลงมาคอื มชีอ่งทางการใหบ้รกิารทีห่ลากหลายและเพยีง
พอ มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.87               หรอืรอ้ยละ 97.40

ต�ร�งที ่17 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิารของงานดา้น
ป้องกนับรรเทาสาธารณภยั

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นเจ�้หน�้ทีผู่ใ้หบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

      1. ความรูค้วามเขา้ใจของเจา้
หนา้ทีใ่นการใหบ้รกิาร 
      2. เจา้หนา้ทีย่ ิม้แยม้แจม่ใส
พรอ้มใหบ้รกิาร         
      3. ความถกูตอ้งในการให ้
บรกิารของเจา้หนา้ที่
      4. ความรวดเร็วในการให ้
บรกิารของเจา้หนา้ที่
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จากตารางที ่17 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร
บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ       อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร งานดา้นป้องกนับรรเทาสาธารณภยั        
แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิาร
แตกตา่งกนั โดยมคีวามพงึพอใจ         ทีเ่จา้หนา้ทีย่ ิม้แยม้แจม่ใสพรอ้ม
ใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.89 หรอืรอ้ยละ 97.80 รองลงมา
คอื     ความรวดเร็วในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่มคีา่คะแนนเฉลีย่
เทา่กบั 4.85 หรอืรอ้ยละ 97.00

ต�ร�งที ่18 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นสิง่อำานวยความสะดวกของงาน
ดา้นป้องกนับรรเทาสาธารณภยั
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คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นสิง่อำ�นวยคว�มสะดวก

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

      1. ความพรอ้มของสถานทีใ่น
การใหบ้รกิาร
      2. ความพรอ้มของวสัดุ
อปุกรณ์ตอ่การใหบ้รกิาร
      3. ความสะอาด ความเป็น
ระเบยีบของสถานที ่ และวสัดุ
อปุกรณ์ในการใหบ้รกิาร
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จากตารางที ่18 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร

บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ     อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก งานดา้นป้องกนับรรเทาสาธารณภยั      
แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิาร
แตกตา่งกนั โดยมคีวามพงึพอใจ      ความสะอาด ความเป็นระเบยีบ
ของสถานทีแ่ละวสัดอุปุกรณ์ในการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 
4.85 หรอืรอ้ยละ 97.00 รองลงมาคอื ความพรอ้มของสถานทีใ่นการ
ใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.83      หรอืรอ้ยละ 96.60
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4. ง�นด�้นร�ยไดห้รอืภ�ษี

ต�ร�งที ่19 ความพงึพอใจในการบรกิารงานดา้นรายไดห้รอืภาษี
คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร S.

D
  รอ้ยละ  ระดบัคว�มพงึพอใจ

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร
ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร
ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร
ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก
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จากตารางที ่19 พบวา่ ความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิารทีม่ี
ตอ่การใหบ้รกิารสาธารณะ                ขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบล
บา้นเพงิ อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช งานดา้นรายไดห้รอื
ภาษี        มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั
4.90 หรอืรอ้ยละ 98.00 สำาหรับผลการพจิารณาเป็นรายดา้น ปรากฏวา่
ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.95 หรอืรอ้ยละ 
99.00 รองลงมาคอื ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 
4.92 หรอืรอ้ยละ 98.40 ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร       มคีา่คะแนน
เฉลีย่เทา่กบั 4.89 หรอืรอ้ยละ 97.80 และดา้นสิง่อำานวยความสะดวก 
มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.85 หรอืรอ้ยละ 97.00
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ต�ร�งที ่20 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิารของงานดา้น
รายไดห้รอืภาษี

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นข ัน้ตอนก�รใหบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

       1. ความชดัเจนในการสือ่สาร
ถงึขัน้ตอน               ในการให ้
บรกิาร
       2. ความถกูตอ้งของขัน้ตอน
การใหบ้รกิาร              ทีก่ำาหนด
       3. ความรวดเร็วในแตล่ะขัน้
ตอนของการใหบ้รกิาร
       4. การจัดลำาดบักอ่นหลงัของ
ผูม้ารับบรกิาร
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จากตารางที ่20 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร
บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ     อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
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ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร งานดา้นรายไดห้รอืภาษี                        
แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิาร
แตกตา่งกนั โดยมคีวามพงึพอใจ              ทีม่กีารจัดลำาดบักอ่นหลงั
ของผูม้ารับบรกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.97 หรอืรอ้ยละ 99.40 
รองลงมาคอื ความชดัเจนในการสือ่สารถงึขัน้ตอนในการใหบ้รกิาร มคีา่
คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.95 หรอืรอ้ยละ 99.00

ต�ร�งที ่21 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิารของ
งานดา้นรายไดห้รอืภาษี

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นชอ่งท�งก�รใหบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

      1. มชีอ่งทางการใหบ้รกิารที่
หลากหลาย                 และเพยีง
พอ
       2. แตล่ะชอ่งทางการให ้
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บรกิารไมยุ่ง่ยาก                 ไม่
ซบัซอ้น และมคีวามชดัเจน
       3. แตล่ะชอ่งทางการให ้
บรกิารตรงตามความตอ้งการของผู ้
ใชบ้รกิาร
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จากตารางที ่21 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร

บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ     อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร งานดา้นรายไดห้รอืภาษี แตล่ะขอ้ผลการ
วเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิารแตกตา่งกนั โดย
มคีวามพงึพอใจทีแ่ตล่ะชอ่งทาง              การใหบ้รกิารไมยุ่ง่ยาก ไม่
ซบัซอ้น และมคีวามชดัเจน มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.91 หรอืรอ้ยละ 
98.20      รองลงมาคอื แตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิารตรงตามความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.89           หรอืรอ้ย
ละ 97.80
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ต�ร�งที ่22 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิารของงานดา้น
รายไดห้รอืภาษี

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นเจ�้หน�้ทีผู่ใ้หบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึ

      1. ความรูค้วามเขา้ใจของเจา้
หนา้ทีใ่นการใหบ้รกิาร 
      2. เจา้หนา้ทีย่ ิม้แยม้แจม่ใส
พรอ้มใหบ้รกิาร         
      3. ความถกูตอ้งในการให ้
บรกิารของเจา้หนา้ที่
      4. ความรวดเร็วในการให ้
บรกิารของเจา้หนา้ที่
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จากตารางที ่22 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร
บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ      อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร งานดา้นรายไดห้รอืภาษี แตล่ะขอ้ผลการ
วเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิารแตกตา่งกนั โดย
มคีวามพงึพอใจความรูค้วามเขา้ใจ              ของเจา้หนา้ทีใ่นการให ้
บรกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.95 หรอืรอ้ยละ 99.00 รองลงมาคอื 
เจา้หนา้ที ่                ยิม้แยม้แจม่ใสพรอ้มใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่
เทา่กบั 4.93 หรอืรอ้ยละ 98.60
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ต�ร�งที ่23 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นสิง่อำานวยความสะดวกของงาน
ดา้นรายไดห้รอืภาษี

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นสิง่อำ�นวยคว�มสะดวก

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

      1. ความพรอ้มของสถานทีใ่น
การใหบ้รกิาร
      2. ความพรอ้มของวสัดุ
อปุกรณ์ตอ่การใหบ้รกิาร
      3. ความสะอาด ความเป็น
ระเบยีบของสถานที ่ และวสัดุ
อปุกรณ์ในการใหบ้รกิาร
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จากตารางที ่23 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร

บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ       อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก งานดา้นรายไดห้รอืภาษี แตล่ะขอ้ผลการ
วเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิารแตกตา่งกนั โดย
มคีวามพงึพอใจความพรอ้มของสถานทีใ่นการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนน
เฉลีย่เทา่กบั 4.89 หรอืรอ้ยละ 97.80 รองลงมาคอื ความพรอ้มของ
วสัดอุปุกรณ์          ตอ่การใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.86 
หรอืรอ้ยละ 97.20
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5. ง�นด�้นพฒัน�ชุมชนและสวสัดกิ�รสงัคม

ต�ร�งที ่24 ความพงึพอใจในการบรกิารงานดา้นพัฒนาชมุชนและสวัสดกิาร
สงัคม
คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร S.

D
  รอ้ยละ  ระดบัคว�มพงึพอใจ

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร
ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร
ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร
ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก
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เฉลีย่ 4.9
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ม�กทีส่ดุ

จากตารางที ่24 พบวา่ ความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิารทีม่ี
ตอ่การใหบ้รกิารสาธารณะ                ขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบล
บา้นเพงิ อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช งานดา้นพัฒนาชมุชน  
และสวสัดกิารสงัคม มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ มคีา่คะแนน
เฉลีย่เทา่กบั 4.93 หรอืรอ้ยละ 98.60 สำาหรับผลการพจิารณาเป็นราย
ดา้น ปรากฏวา่ ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.97
หรอืรอ้ยละ 99.40 รองลงมาคอื ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร มคีา่คะแนน
เฉลีย่เทา่กบั 4.95 หรอืรอ้ยละ 99.00     ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร มี
คา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.91 หรอืรอ้ยละ 98.20 และดา้นสิง่อำานวย
ความสะดวก   มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.87 หรอืรอ้ยละ 97.40

ต�ร�งที ่25 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิารของ
งานดา้นพัฒนาชมุชน
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                และสวัสดกิารสงัคม
คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร

ด�้นข ัน้ตอนก�รใหบ้รกิ�ร
S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

       1. ความชดัเจนในการสือ่สาร
ถงึขัน้ตอน               ในการให ้
บรกิาร
       2. ความถกูตอ้งของขัน้ตอน
การใหบ้รกิาร              ทีก่ำาหนด
       3. ความรวดเร็วในแตล่ะขัน้
ตอนของการใหบ้รกิาร
       4. การจัดลำาดบักอ่นหลงัของ
ผูม้ารับบรกิาร

4.9
7

5.0
0

4.9
3

4.9
7

0.1
8

0.0
5

0.2
6

0.1
8

99.4
0

100.
00

98.6
0

99.4
0

มากทีส่ดุ

มากทีส่ดุ

มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ

เฉลีย่ 4.
97

0.
17

99.
40

ม�กทีส่ดุ

จากตารางที ่25 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร
บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ       อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร งานดา้นพัฒนาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม 
แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิาร
แตกตา่งกนั โดยมคีวามพงึพอใจ     ความถกูตอ้งของขัน้ตอนการให ้
บรกิารทีก่ำาหนด มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 5.00 หรอืรอ้ยละ 100.00    
รองลงมาคอื ความชดัเจนในการสือ่สารถงึขัน้ตอนในการใหบ้รกิาร และ
การจัดลำาดบักอ่นหลงัของผูม้ารับบรกิาร          มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั
4.97 หรอืรอ้ยละ 99.40
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ต�ร�งที ่26 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิารของ
งานดา้นพัฒนาชมุชน
               และสวสัดกิารสงัคม

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นชอ่งท�งก�รใหบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

      1. มชีอ่งทางการใหบ้รกิารที่
หลากหลาย                 และเพยีง
พอ
      2. แตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิาร
ไมยุ่ง่ยาก                 ไมซ่บัซอ้น 
และมคีวามชดัเจน
      3. แตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิาร
ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช ้
บรกิาร

4.9
3

4.8
9

4.9
1

0.2
5

0.3
1

0.3
3

98.6
0

97.8
0

98.2
0

มากทีส่ดุ

มากทีส่ดุ

มากทีส่ดุ

เฉลีย่ 4.
91

0.
30

98.
20

ม�กทีส่ดุ

 
จากตารางที ่26 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร

บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ       อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร งานดา้นพัฒนาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม 
แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิาร
แตกตา่งกนั โดยมคีวามพงึพอใจ         ทีม่ชีอ่งทางการใหบ้รกิารที่
หลากหลายและเพยีงพอ มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.93 หรอืรอ้ยละ 
98.60 รองลงมาคอื แตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.91 หรอืรอ้ยละ 98.20
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ต�ร�งที ่27 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิารของงานดา้น
พัฒนาชมุชนและสวัสดกิารสงัคม

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นเจ�้หน�้ทีผู่ใ้หบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึ

      1. ความรูค้วามเขา้ใจของเจา้
หนา้ทีใ่นการใหบ้รกิาร 
      2. เจา้หนา้ทีย่ ิม้แยม้แจม่ใส
พรอ้มใหบ้รกิาร         
      3. ความถกูตอ้งในการให ้
บรกิารของเจา้หนา้ที่
      4. ความรวดเร็วในการให ้
บรกิารของเจา้หนา้ที่
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จากตารางที ่27 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร
บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ       อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร งานดา้นพัฒนาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม 
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แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิาร
แตกตา่งกนั โดยมคีวามพงึพอใจ           ทีเ่จา้หนา้ทีย่ ิม้แยม้แจม่ใส
พรอ้มใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.97 หรอืรอ้ยละ 99.40 รอง
ลงมาคอื ความถกูตอ้งในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่มคีา่คะแนนเฉลีย่
เทา่กบั 4.96 หรอืรอ้ยละ 99.20

ต�ร�งที ่28 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นสิง่อำานวยความสะดวก
ของงานดา้นพัฒนาชมุชน
                และสวัสดกิารสงัคม

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นสิง่อำ�นวยคว�มสะดวก

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

      1. ความพรอ้มของสถานทีใ่น
การใหบ้รกิาร
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      2. ความพรอ้มของวสัดุ
อปุกรณ์ตอ่การใหบ้รกิาร
      3. ความสะอาด ความเป็น
ระเบยีบของสถานที ่ และวสัดุ
อปุกรณ์ในการใหบ้รกิาร
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จากตารางที ่28 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร

บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ       อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก งานดา้นพัฒนาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม 
แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิาร
แตกตา่งกนั โดยมคีวามพงึพอใจ      ความสะอาด ความเป็นระเบยีบ
ของสถานทีแ่ละวสัดอุปุกรณ์ในการใหบ้รกิารมคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 
4.91             หรอืรอ้ยละ 98.20 รองลงมาคอื ความพรอ้มของวสัดุ
อปุกรณ์ตอ่การใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.87 หรอืรอ้ยละ 
97.40
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6. ง�นด�้นส�ธ�รณสขุ

ต�ร�งที ่29 ความพงึพอใจในการบรกิารงานดา้นสาธารณสขุ
คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร S.

D
  รอ้ยละ  ระดบัคว�มพงึพอใจ

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร
ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร
ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร
ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก
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จากตารางที ่29 พบวา่ ความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิารทีม่ี
ตอ่การใหบ้รกิารสาธารณะ                ขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบล
บา้นเพงิ อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช งานดา้นสาธารณสขุ   
มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.84 
หรอืรอ้ยละ 96.80 สำาหรับผลการพจิารณาเป็นรายดา้น ปรากฏวา่ ดา้น
เจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.89 หรอืรอ้ยละ 97.80
รองลงมาคอื ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.86 
หรอืรอ้ยละ 97.20 ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก     มคีา่คะแนนเฉลีย่
เทา่กบั 4.83 หรอืรอ้ยละ 96.60 และดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร มคีา่
คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.79 หรอืรอ้ยละ 95.80
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ต�ร�งที ่30 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิารของ
งานดา้นสาธารณสขุ

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นข ัน้ตอนก�รใหบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

       1. ความชดัเจนในการสือ่สาร
ถงึขัน้ตอน               ในการให ้
บรกิาร
       2. ความถกูตอ้งของขัน้ตอน
การใหบ้รกิาร              ทีก่ำาหนด
       3. ความรวดเร็วในแตล่ะขัน้
ตอนของการใหบ้รกิาร
       4. การจัดลำาดบักอ่นหลงัของ
ผูม้ารับบรกิาร
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จากตารางที ่30 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร
บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ       อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร งานดา้นสาธารณสขุ แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะห์
ขอ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิารแตกตา่งกนั โดยมคีวาม
พงึพอใจความชดัเจนในการสือ่สารถงึขัน้ตอนในการใหบ้รกิาร มคีา่
คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.96 หรอืรอ้ยละ 99.20 รองลงมาคอื ความ
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รวดเร็วในแตล่ะขัน้ตอนของการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.86
หรอืรอ้ยละ 97.20

ต�ร�งที ่31 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิารของ
งานดา้นสาธารณสขุ

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นชอ่งท�งก�รใหบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

      1. มชีอ่งทางการใหบ้รกิารที่
หลากหลาย                 และเพยีง
พอ
      2. แตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิาร
ไมยุ่ง่ยาก                 ไมซ่บัซอ้น 
และมคีวามชดัเจน
      3. แตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิาร
ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช ้
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จากตารางที ่31 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร

บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ       อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร งานดา้นสาธารณสขุ แตล่ะขอ้ผลการ
วเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิารแตกตา่งกนั โดย
มคีวามพงึพอใจทีแ่ตล่ะชอ่งทาง              การใหบ้รกิารตรงตามความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.88 หรอืรอ้ยละ 
97.60 รองลงมาคอื มชีอ่งทางการใหบ้รกิารทีห่ลากหลาย และเพยีงพอ
มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.76 หรอืรอ้ยละ 95.20

ต�ร�งที ่32 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิารของ
งานดา้นสาธารณสขุ
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คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นเจ�้หน�้ทีผู่ใ้หบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึ

      1. ความรูค้วามเขา้ใจของเจา้
หนา้ทีใ่นการใหบ้รกิาร 
      2. เจา้หนา้ทีย่ ิม้แยม้แจม่ใส
พรอ้มใหบ้รกิาร         
      3. ความถกูตอ้งในการให ้
บรกิารของเจา้หนา้ที่
      4. ความรวดเร็วในการให ้
บรกิารของเจา้หนา้ที่
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จากตารางที ่32 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร
บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ       อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร งานดา้นสาธารณสขุ แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะห์
ขอ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิารแตกตา่งกนั โดยมคีวาม
พงึพอใจทีเ่จา้หนา้ที ่               ยิม้แยม้แจม่ใสพรอ้มใหบ้รกิาร มคีา่
คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.94 หรอืรอ้ยละ 98.80 รองลงมาคอื ความ
รวดเร็ว            ในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 
4.90 หรอืรอ้ยละ 98.00
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ต�ร�งที ่33 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นสิง่อำานวยความสะดวก
ของงานดา้นสาธารณสขุ

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นสิง่อำ�นวยคว�มสะดวก

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

      1. ความพรอ้มของสถานทีใ่น
การใหบ้รกิาร
      2. ความพรอ้มของวสัดุ
อปุกรณ์ตอ่การใหบ้รกิาร
      3. ความสะอาด ความเป็น
ระเบยีบของสถานที ่ และวสัดุ
อปุกรณ์ในการใหบ้รกิาร
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จากตารางที ่33 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร

บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ       อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก งานดา้นสาธารณสขุ แตล่ะขอ้ผลการ
วเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิารแตกตา่งกนั โดย
มคีวามพงึพอใจความสะอาด                ความเป็นระเบยีบของสถานที่
และวสัดอุปุกรณ์ในการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.90 หรอื
รอ้ยละ 98.00 รองลงมาคอื ความพรอ้มของวสัดอุปุกรณ์ตอ่การให ้
บรกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.80 หรอืรอ้ยละ 96.00
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7. ง�นด�้นอืน่ๆ (ก�รใหบ้รกิ�รขอ้มลูข�่วส�ร)

ต�ร�งที ่34 ความพงึพอใจในการบรกิารงานดา้นอืน่ๆ (การใหบ้รกิารขอ้มลู
ขา่วสาร)

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร S.
D

  รอ้ยละ  ระดบัคว�มพงึพอใจ

ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร
ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร
ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร
ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก
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จากตารางที ่34 พบวา่ ความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิารทีม่ี
ตอ่การใหบ้รกิารสาธารณะ                ขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบล
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บา้นเพงิ อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช งานดา้นอืน่ๆ (การให ้
บรกิารขอ้มลูขา่วสาร) มคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ มคีา่คะแนน
เฉลีย่เทา่กบั 4.80 หรอืรอ้ยละ 96.00       สำาหรับผลการพจิารณาเป็น
รายดา้น ปรากฏวา่ ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 
4.86       หรอืรอ้ยละ 97.20 รองลงมาคอื ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 
มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.82 หรอืรอ้ยละ 96.40 ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้ห ้
บรกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.78 หรอืรอ้ยละ 95.60 และดา้นสิง่
อำานวยความสะดวก     มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.75 หรอืรอ้ยละ 
95.00

ต�ร�งที ่35 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิารของ
งานดา้นอืน่ๆ 
               (การใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสาร)

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นข ัน้ตอนก�รใหบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

       1. ความชดัเจนในการสือ่สาร 4.8 0.4 96.8 มากทีส่ดุ
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ถงึขัน้ตอน               ในการให ้
บรกิาร
       2. ความถกูตอ้งของขัน้ตอน
การใหบ้รกิาร              ทีก่ำาหนด
       3. ความรวดเร็วในแตล่ะขัน้
ตอนของการใหบ้รกิาร
       4. การจัดลำาดบักอ่นหลงัของ
ผูม้ารับบรกิาร
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จากตารางที ่35 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร
บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ       อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร งานดา้นอืน่ๆ (การใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสาร) 
แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิาร
แตกตา่งกนั โดยมคีวามพงึพอใจ      ความถกูตอ้งของขัน้ตอนการให ้
บรกิารทีก่ำาหนด มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.90 หรอืรอ้ยละ 98.00 รอง
ลงมาคอื การจัดลำาดบักอ่นหลงัของผูม้ารับบรกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่
เทา่กบั 4.88 หรอืรอ้ยละ 97.60
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ต�ร�งที ่36 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิารของ
งานดา้นอืน่ๆ 
               (การใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสาร)

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นชอ่งท�งก�รใหบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

      1. มชีอ่งทางการใหบ้รกิารที่
หลากหลาย                 และเพยีง
พอ
      2. แตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิาร
ไมยุ่ง่ยาก                 ไมซ่บัซอ้น 
และมคีวามชดัเจน
      3. แตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิาร
ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช ้
บรกิาร
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จากตารางที ่36 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร

บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ       อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร งานดา้นอืน่ๆ (การใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสาร) 
แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิาร
แตกตา่งกนั โดยมคีวามพงึพอใจทีแ่ตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิาร ไมยุ่ง่
ยาก ไมซ่บัซอ้น และมคีวามชดัเจน มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.87 หรอื
รอ้ยละ 97.40 รองลงมาคอื แตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิารตรงตามความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.80 หรอืรอ้ยละ 
96.00
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ต�ร�งที ่37 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิารของ
งานดา้นอืน่ๆ 
               (การใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสาร)

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นเจ�้หน�้ทีผู่ใ้หบ้รกิ�ร

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึ

      1. ความรูค้วามเขา้ใจของเจา้
หนา้ทีใ่นการใหบ้รกิาร 
      2. เจา้หนา้ทีย่ ิม้แยม้แจม่ใส
พรอ้มใหบ้รกิาร         
      3. ความถกูตอ้งในการให ้
บรกิารของเจา้หนา้ที่
      4. ความรวดเร็วในการให ้
บรกิารของเจา้หนา้ที่
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จากตารางที ่37 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร
บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ       อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร งานดา้นอืน่ๆ (การใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสาร) 
แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิาร
แตกตา่งกนั โดยมคีวามพงึพอใจ          ความรูค้วามเขา้ใจของเจา้
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หนา้ทีใ่นการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.82 หรอืรอ้ยละ 
96.40 รองลงมาคอื ความรวดเร็วในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที ่มคีา่
คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.80 หรอืรอ้ยละ 96.00

ต�ร�งที ่38 ความพงึพอใจในการบรกิารดา้นสิง่อำานวยความสะดวก
ของงานดา้นอืน่ๆ 
               (การใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสาร)

คว�มพงึพอใจในก�รใหบ้รกิ�ร
ด�้นสิง่อำ�นวยคว�มสะดวก

S.
D

  รอ้ยละระดบัคว�มพงึพอใจ

      1. ความพรอ้มของสถานทีใ่น
การใหบ้รกิาร
      2. ความพรอ้มของวสัดุ
อปุกรณ์ตอ่การใหบ้รกิาร
      3. ความสะอาด ความเป็น
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ระเบยีบของสถานที ่ และวสัดุ
อปุกรณ์ในการใหบ้รกิาร
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จากตารางที ่38 พบวา่ ความพงึพอใจในการใหบ้รกิารขององคก์าร

บรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ       อำาเภอปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช 
ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก งานดา้นอืน่ๆ (การใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสาร) 
แตล่ะขอ้ผลการวเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบรกิาร
แตกตา่งกนั                       โดยมคีวามพงึพอใจความสะอาด ความ
เป็นระเบยีบของสถานที ่และวสัดอุปุกรณ์ในการใหบ้รกิาร มคีา่คะแนน
เฉลีย่เทา่กบั 4.82 หรอืรอ้ยละ 96.40 รองลงมาคอื ความพรอ้มของ
วสัดอุปุกรณ์ตอ่การใหบ้รกิาร มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.73 หรอืรอ้ยละ
94.60

บทที ่5
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สรปุ และขอ้เสนอแนะ

5.1 สรปุผลก�รประเมนิ

ต�ร�งที ่39 ระดบัความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารในประเด็นดา้นขัน้ตอน
การใหบ้รกิาร ดา้นชอ่งทาง

     การใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร และดา้นสิง่อำานวยความ
สะดวก                           

ร�ยก�ร ค�่
เฉลีย่

S.
D 

รอ้ย
ละ

ระดบั

ง�นด�้นโยธ� (ก�รขออนญุ�ต
ปลกูสิง่กอ่สร�้ง)
1. ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร
2. ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร
3. ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร
4. ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก
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ง�นด�้นสิง่แวดลอ้มและ
สขุ�ภบิ�ล
1. ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร
2. ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร
3. ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร
4. ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก
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97.
80

98.0
0

97.4
0

97.0
0

98.6
0

ม�ก
ทีส่ดุ

มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ

ง�นด�้นป้องกนับรรเท�
ส�ธ�รณภยั
1. ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร
2. ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร
3. ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร
4. ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก

4.86
4.90
4.88
4.84
4.82

0.
35
0.
29
0.
33

97.
20

98.0
0

97.6
0

ม�ก
ทีส่ดุ

มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ
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0.
37
0.
39

96.8
0

96.4
0

ง�นด�้นร�ยไดห้รอืภ�ษี
1. ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร
2. ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร
3. ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร
4. ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก

4.90
4.95
4.89
4.92
4.85

0.
30
0.
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0.
33
0.
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0.
37
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มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ

ง�นด�้นพฒัน�ชุมชนและ
สวสัดกิ�รสงัคม
1. ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร
2. ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร
3. ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร
4. ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก

4.93
4.97
4.91
4.95
4.87

0.
31
0.
17
0.
30
0.
24
0.
51

98.
60

99.4
0

98.2
0

99.0
0
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มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ

ต�ร�งที ่39 (ตอ่)
ร�ยก�ร ค�่

เฉลีย่
S.
D 

รอ้ย
ละ

ระดบั

ง�นด�้นส�ธ�รณสขุ
1. ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร
2. ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร
3. ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร
4. ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก

4.84
4.86
4.79
4.89
4.83

0.
42
0.
44
0.

96.
80

97.2
0

95.8

ม�ก
ทีส่ดุ

มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ
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42
0.
36
0.
44

0
97.8

0
96.6

0

มากทีส่ดุ

ง�นด�้นอืน่ๆ (ก�รใหบ้รกิ�ร
ขอ้มลูข�่วส�ร)
1. ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร
2. ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร
3. ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร
4. ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก

4.80
4.86
4.82
4.78
4.75

0.
48
0.
42
0.
44
0.
52
0.
52

96.
00

97.2
0

96.4
0

95.6
0

95.0
0

ม�ก
ทีส่ดุ

มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ
มากทีส่ดุ

เฉลีย่ 4.88 0.
34

97.
60

ม�ก
ทีส่ดุ

จากตารางที ่39 ความพงึพอใจของผูรั้บบรกิารทีม่ตีอ่การใหบ้รกิาร
งานบรกิารสาธารณะขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ อำาเภอ
ปากพนัง จังหวดันครศรธีรรมราช แยกตามงานตา่งๆ ความพงึพอใจ      
อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.88 หรอืรอ้ยละ 97.60 
โดยงานดา้นโยธา (การขออนุญาต              ปลกูสิง่กอ่สรา้ง) มคีา่
คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.95 หรอืรอ้ยละ 99.00 รองลงมาคอื งานดา้น
พัฒนาชมุชน             และสวสัดกิารสงัคม มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 
4.93 หรอืรอ้ยละ 98.60 งานดา้นรายไดห้รอืภาษี มคีา่คะแนนเฉลีย่
เทา่กบั 4.90 หรอืรอ้ยละ 98.00 งานดา้นสิง่แวดลอ้มและสขุาภบิาล มี
คา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.89             หรอืรอ้ยละ 97.80 งานดา้น
ป้องกนับรรเทาสาธารณภยั มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.86 หรอืรอ้ยละ 
97.20                          งานดา้นสาธารณสขุ มคีา่คะแนนเฉลีย่
เทา่กบั 4.84 หรอืรอ้ยละ 96.80 และงานดา้นอืน่ๆ (การใหบ้รกิารขอ้มลู
ขา่วสาร) มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.80 หรอืรอ้ยละ 96.00 
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5.2 ขอ้เสนอแนะ
1. ด�้นข ัน้ตอนก�รใหบ้รกิ�ร
ผูรั้บบรกิารมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ มคีา่คะแนนเฉลีย่

เทา่กบั 4.91 หรอืรอ้ยละ 98.20                (ตารางที ่2) หาก
พจิารณาตามประเภทของงาน พบวา่ ผูรั้บบรกิารมคีวามพงึพอใจตอ่งาน
ดา้นโยธา                      (การขออนุญาตปลกูสิง่กอ่สรา้ง) มากทีส่ดุ มี
คา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.98 หรอืรอ้ยละ 99.60 รองลงมาเป็นงานดา้น
พัฒนาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.97 หรอื
รอ้ยละ 99.40 (ตารางที ่39)                 จะเห็นไดว้า่ ผูรั้บบรกิารมี
ความพงึพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ แสดงวา่ องคก์ารบรหิาร
สว่นตำาบลบา้นเพงิ มขีัน้ตอนในการใหบ้รกิารทีม่คีวามชดัเจน มคีวาม
สะดวกรวดเร็ว มกีารจัดลำาดบักอ่นหลงั              ของผูม้ารับบรกิาร กอ่
ใหเ้กดิความพงึพอใจแกผู่ม้ารับบรกิาร หรอืกลา่วอกีนัยหนึง่ก็คอื 
กระบวนการบรกิาร             มปีระสทิธภิาพในการจัดการระบบการ
บรกิาร ทีส่ง่ผลใหก้ารปฏบิตังิานมคีวามคลอ่งตวัและตอบสนอง            
ความตอ้งการของผูรั้บบรกิาร ไดอ้ยา่งถกูตอ้ง รวดเร็ว และมคีณุภาพ  

อยา่งไรก็ตาม ควรพจิารณาปรับปรงุขัน้ตอนการใหบ้รกิารในงาน
ตา่งๆ เป็นประจำาทกุปี                      เพือ่ใหป้ระชาชนไดใ้ชบ้รกิารใน
งานตา่งๆ ไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็วมากขึน้ โดยการใชเ้ทคโนโลยี
ดจิทิลั                 เขา้มาบรหิารจัดการในงานบรกิารประชาชนใหม้าก
ขึน้ ทัง้นีเ้พือ่ใหเ้กดิความชดัเจนในการสือ่สาร                 มคีวามถกู
ตอ้ง และมคีวามรวดเร็วในการใหบ้รกิารของแตล่ะขัน้ตอน รวมทัง้ผูรั้บ
บรกิารสามารถตรวจลำาดบั การเขา้รับบรกิารและชว่งเวลาทีจ่ะรับบรกิาร
ไดอ้ยา่งชดัเจน 

2. ด�้นชอ่งท�งก�รใหบ้รกิ�ร
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ผูรั้บบรกิารมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ มคีา่คะแนนเฉลีย่
เทา่กบั 4.87 หรอืรอ้ยละ 97.40               (ตารางที ่2) หากพจิารณา
ตามประเภทของงาน พบวา่ ผูรั้บบรกิารมคีวามพงึพอใจตอ่งานดา้นโยธา
(การขออนุญาตปลกูสิง่กอ่สรา้ง) มากทีส่ดุ มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 
4.95 หรอืรอ้ยละ 99.00 รองลงมาเป็นงานดา้นพัฒนาชมุชนและ
สวสัดกิารสงัคม มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.91 หรอืรอ้ยละ 98.20 
(ตารางที ่39)                  จะเห็นไดว้า่ ผูรั้บบรกิารมคีวามพงึพอใจใน
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ แสดงวา่ องคก์ารบรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ
มชีอ่งทางการใหบ้รกิารทีห่ลากหลาย ไมยุ่ง่ยาก ไมซ่บัซอ้น มคีวาม
ชดัเจน และตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร ทำาใหเ้กดิความสะดวก
รวดเร็วในการใหบ้รกิาร กลา่วคอื การใหบ้รกิารประชาชนในงานบางงาน 
มกีารใหบ้รกิารนอกสถานทีต่ัง้ของสำานักงาน นอกจากนัน้ การตดิตอ่
สือ่สารระหวา่งผูใ้หบ้รกิารกบัผูรั้บบรกิาร              มกีารเปิดชอ่งทาง
อนิเตอรเ์น็ต โดยใหผู้รั้บบรกิารแจง้เรือ่งตา่งๆ ผา่น website ของหน่วย
งาน ไดอ้ยา่งสะดวก ประหยัด และรวดเร็ว เพือ่เปิดโอกาสใหป้ระชาชน
ไดเ้สนอปัญหา/การพัฒนาพืน้ทีต่า่งๆ

อยา่งไรก็ตาม ควรพัฒนานวตักรรมบรกิาร เพือ่ใหป้ระชาชนมชีอ่ง
ทางใหม่ๆ  เชน่ Website Email Facebook Line เป็นตน้ หรอือาจ
จะนำาเทคโนโลยดีจิทิลั มาพัฒนาแอพพลเิคชนัตา่งๆ เชน่ แอพพลเิคชนั
ดา้นความปลอดภยั (แจง้เหตดุว่น เหตรุา้ย) แอพพลเิคชนัดา้น
สาธารณสขุ (เพือ่ใหบ้รกิารสาธารณสขุ                     แกป่ระชาชน) 
เป็นตน้ เพือ่เพิม่ประสทิธภิาพ ประสทิธผิลของการใหบ้รกิารงานตา่งๆ 
ผา่นแพลตฟอรม์ (platform) ตา่งๆ ดงักลา่ว รวมทัง้จะไดล้ดจำานวนผู ้
เขา้มาตดิตอ่รับบรกิารทีส่ำานักงานฯ โดยตรง ซึง่จะทำาใหเ้จา้หนา้ที่
ปลอดภยัจากการตดิเชือ้ COVID 19 อยา่งไรก็ตาม การใหบ้รกิารใน
ชอ่งทางเดมิ ก็จะตอ้งใหบ้รกิารควบคูก่นัไป เพือ่รองรับการใหบ้รกิาร
ประชาชนทกุชว่งอายุ

3. ด�้นเจ�้หน�้ทีผู่ใ้หบ้รกิ�ร
ผูรั้บบรกิารมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ มคีา่คะแนนเฉลีย่

เทา่กบั 4.88 หรอืรอ้ยละ 97.60                (ตารางที ่2) หาก
พจิารณาตามประเภทของงาน พบวา่ ผูรั้บบรกิารมคีวามพงึพอใจตอ่งาน
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ดา้นโยธา                   (การขออนุญาตปลกูสิง่กอ่สรา้ง) มากทีส่ดุ มคีา่
คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.96 หรอืรอ้ยละ 99.20 รองลงมาเป็นงานดา้น
พัฒนาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.95 หรอื
รอ้ยละ 99.00 (ตารางที ่39)                  จะเห็นไดว้า่ ผูรั้บบรกิารมี
ความพงึพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ แสดงวา่ องคก์ารบรหิาร
สว่นตำาบลบา้นเพงิ มเีจา้หนา้ทีท่ีม่คีวามรูค้วามเขา้ใจในการใหบ้รกิาร มี
ใบหนา้ทีย่ ิม้แยม้แจม่ใส เป็นกนัเอง                     ทำางานเป็นระบบ
ระเบยีบ และถกูตอ้งตามขัน้ตอน ทำาใหเ้กดิความสะดวกรวดเร็วในการให ้
บรกิาร สอดคลอ้งกบัแนวคดิของคณุภาพการใหบ้รกิารทีเ่กีย่วกบัการมี
หวัใจบรกิารของเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร โดยผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งมบีคุลกิภาพ
เกีย่วกบั (1) การยิม้แยม้แจม่ใส (2) ปฏสิมัพันธก์บัผูรั้บบรกิารดว้ยความ
รวดเร็วและเต็มใจ                  (3) มกีารสือ่สารทีด่ ีและ (4) มกีาร
เอาใจเขามาใสใ่จเรา นกึถงึความรูส้กึของผูม้าตดิตอ่ขอรับบรกิาร 

อยา่งไรก็ตาม ควรพัฒนาบคุลากรอยา่งตอ่เนือ่ง เพือ่ใหบ้คุลากรมี
ความรู ้ความเขา้ใจตามภาระหนา้ทีข่องตนเอง และเพือ่ใหม้อีงคค์วามรู ้
ใหม่ๆ  ทีม่กีารเปลีย่นแปลงอยา่งรวดเร็ว โดยเฉพาะดา้นเทคโนโลยี
ดจิทิลั           ซ ึง่เจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิารจะตอ้งเรยีนรู ้เพือ่นำามาใชใ้นการ
ใหบ้รกิารประชาชนไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว                     และมคีวาม
ถกูตอ้ง อยา่งไรก็ตาม นอกจากการเรยีนรูเ้ทคโนโลยดีจิทิัลแลว้ เจา้
หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิารจะตอ้งตระหนัก/ปลกูฝังจติบรกิารในการปฏบิตัหินา้ที่
อยูเ่สมอ

4. ด�้นสิง่อำ�นวยคว�มสะดวก
ผูรั้บบรกิารมคีวามพงึพอใจอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ มคีา่คะแนนเฉลีย่

เทา่กบั 4.85 หรอืรอ้ยละ 97.00               (ตารางที ่2) หากพจิารณา
ตามประเภทของงาน พบวา่ ผูรั้บบรกิารมคีวามพงึพอใจตอ่งานดา้นส ิง่
แวดลอ้ม    และสขุาภบิาล มากทีส่ดุ มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.93 
หรอืรอ้ยละ 98.60 รองลงมาเป็นงานดา้นโยธา                   (การขอ
อนุญาตปลกูสิง่กอ่สรา้ง) มคีา่คะแนนเฉลีย่เทา่กบั 4.92 หรอืรอ้ยละ 
98.40 (ตารางที ่39) จะเห็นไดว้า่ ผูรั้บบรกิารมคีวามพงึพอใจในภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ แสดงวา่ องคก์ารบรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ      
มสีถานทีท่ีส่ะดวกสบายในการใหบ้รกิาร ในตวัอาคารมกีารแบง่พืน้ทีเ่ป็น
สดัสว่น มคีวามเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย มอีปุกรณ์ทีท่ันสมัยและเพยีงพอตอ่
การใชง้าน สง่ผลใหผู้ม้ารับบรกิารเกดิความพงึพอใจ ซ ึง่สอดคลอ้งกบั
แนวคดิเกีย่วกบัคณุภาพการใหบ้รกิาร ทีก่ลา่วถงึองคป์ระกอบทีส่ำาคญั
ของการมหีวัใจบรกิารจะตอ้งมกีารจัดบรรยากาศ สถานทีท่ำางานให ้
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สะอาด เรยีบรอ้ย บรรยากาศรม่เย็น มสีถานทีพั่กผอ่นหรอืทีพั่กรอ การ
ตกแตง่ภายใน                  และภมูทิัศนท์ีส่วยงาม จัดแบง่พืน้ทีเ่ป็น
สดัสว่น รวมทัง้จัดสถานทีจ่อดรถ เจา้หนา้ทีป่ระชาสมัพันธ ์                 
และทีน่ั่งรอรับบรกิารไวร้องรับผูเ้ขา้มาใชบ้รกิาร 

อยา่งไรก็ตาม ควรพัฒนารปูแบบการใหบ้รกิารประชาชนเพือ่เพิม่
ความสะดวกในการใหบ้รกิาร                ในงานบรกิารตา่งๆ โดยการลด
การเดนิทางของประชาชนทีจ่ะเขา้มาตดิตอ่ทีส่ำานักงาน เพือ่จะทำาให ้    
ไมเ่กดิความแออดัในสำานักงานฯ นอกจากนัน้ พืน้ทีส่ำานักงานฯ ทัง้
ภายในและภายนอกอาคารมอียูอ่ยา่งจำากดั          จงึควรออกแบบพืน้ที่
ใหส้ามารถปรับเปลีย่นการใชส้อยไดห้ลายอยา่ง เพือ่อำานวยความสะดวก
แกผู่รั้บบรกิารมากยิง่ขึน้
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ภาคผนวก ก.
แบบสอบถาม



แบบสอบถามความพงึพอใจในการใหบ้รกิารงานบรกิารสาธารณะ
ขององคก์ารบรหิารสว่นตำาบลบา้นเพงิ

ประจำาปีงบประมาณ พ.ศ. 2564
(1 ตลุาคม 2563 – 30 กนัยายน 2564)

ตอนที ่1  ขอ้มลูท ัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม
คำาชีแ้จง  โปรดทำาเครือ่งหมาย  √ ลงใน        หนา้ขอ้ความทีต่รงกบั
สภาพความเป็นจรงิเกีย่วกบัตวัทา่น
1. ประเภทของการขอใชบ้รกิาร

 งานดา้นโยธา (การขออนุญาตปลกูสิง่กอ่สรา้ง)
 งานดา้นสิง่แวดลอ้มและสขุาภบิาล
 งานดา้นป้องกนับรรเทาสาธารณภยั
 งานดา้นรายไดห้รอืภาษี
 งานดา้นพัฒนาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม
 งานดา้นสาธารณสขุ
 งานดา้นอืน่ๆ (การใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสาร)

2. เพศ  ชาย  หญงิ
3. อาย.ุ..........ปี
4. สถานภาพ  โสด  สมรส  หมา้ย/หยา่รา้ง
5. การศกึษาทีส่ำาเร็จสงูสดุ

 ประถมศกึษาหรอืตำา่กวา่/ไมไ่ดเ้รยีน    มัธยมศกึษาตอนตน้

 มัธยมศกึษาตอนปลาย      อนุปรญิญาหรอืเทยีบเทา่
 ปรญิญาตรี            สงูกวา่ปรญิญาตรี

6. อาชพี
 การเกษตร/ปศสุตัว/์ประมง  รับจา้งทั่วไป  รับ
ราชการ/รัฐวสิาหกจิ
 ลกูจา้ง/พนักงานบรษัิท  คา้ขาย/อาชพีอสิระ  
นักเรยีน/นักศกึษา
 วา่งงาน   อืน่ๆ 

(ระบ)ุ....................................



7. รายไดเ้ฉลีย่ตอ่เดอืน (บาท/เดอืน)
 ไมม่รีายได ้     1 - 5,000 บาท
 5,001 - 10,000 บาท     10,001 - 15,000 บาท 
 15,001 - 20,000 บาท     20,001 บาทขึน้ไป

8. ปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 ทา่นมารับบรกิารทีห่น่วยงานนีบ้อ่ยเพยีงใด
 1 – 5 ครัง้/ปี  6 - 10 ครัง้/ปี
 11 – 15 ครัง้/ปี  มากกวา่ 15 ครัง้/ปี

9. ชว่งเวลาในการขอรับบรกิาร
 ตลุาคม – ธันวาคม 2563  มกราคม – มนีาคม 2564
 เมษายน – มถินุายน 2564     กรกฎาคม – กนัยายน 

2564
 อืน่ๆ (ระบ)ุ....................................   

ตอนที ่2 ระดบัความพงึพอใจในการใหบ้รกิารสาธารณะ
คำาชีแ้จง โปรดทำาเครือ่งหมาย  √  ในชอ่งวา่งทีต่รงกบัระดบัความ
พงึพอใจของทา่น      

ความพงึพอใจในการใหบ้รกิาร
ระดบัความพงึพอใจ

มาก
ทีส่ดุ
(5)

ม
า
ก
(
4
)

ปาน
กลาง
(3)

น้
อ
ย
(2
)

นอ้ย
ทีส่ดุ
(1)

ดา้นข ัน้ตอนการใหบ้รกิาร
1. ความชดัเจนในการสือ่สารถงึขัน้ตอนในการ
ใหบ้รกิาร
2. ความถกูตอ้งของขัน้ตอนการใหบ้รกิารที่
กำาหนด
3. ความรวดเร็วในแตล่ะขัน้ตอนของการให ้
บรกิาร
4. การจัดลำาดบักอ่นหลงัของผูม้ารับบรกิาร

ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร
1. มชีอ่งทางการใหบ้รกิารหลากหลาย และ
เพยีงพอ
2. แตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิารไมยุ่ง่ยาก ไม่
ซบัซอ้น และมคีวามชดัเจน
3. แตล่ะชอ่งทางการใหบ้รกิารตรงตามความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร



ดา้นเจา้หนา้ทีผู่ใ้หบ้รกิาร
1. ความเขา้ใจของเจา้หนา้ทีใ่นการใหบ้รกิาร
2. เจา้หนา้ทีย่ ิม้แยม้แจม่ใสพรอ้มใหบ้รกิาร
3. ความถกูตอ้งในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที่
4. ความรวดเร็วในการใหบ้รกิารของเจา้หนา้ที่
ดา้นสิง่อำานวยความสะดวก
1. ความพรอ้มของสถานทีใ่นการใหบ้รกิาร
2. ความพรอ้มของวัสดอุปุกรณ์ตอ่การให ้
บรกิาร
3. ความสะอาด ความเป็นระเบยีบของสถานที่
และวัสดอุปุกรณ์ในการ
    ใหบ้รกิาร

ปญัหา/ขอ้เสนอ
แนะ......................................................................................
............................................................................................
............................................................................................
............................................................................……………
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………..………………………….................................................
............................................................................................
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