
 

 

 

 

 

 

รายงานการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชน 

ที่มีต่อการให้บริการของ 
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การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

กันยายน 2561 



ค าน า 

รายงานการวิจยัการประเมนิความพึงพอใจของประชาชนที่มต่ีอการให้บรกิารขององค์การ

บรหิารส่วนต าบลแช่ช้าง อ าเภอสนัก าแพง จงัหวดัเชยีงใหม่ มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาระดบัของความ   

พงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารตามภารกจิ และเพื่อศกึษา ปญัหา อุปสรรค ขอ้เสนอแนะทีม่ ี

ต่อการให้บรกิารประชาชนขององค์การบรหิารส่วนต าบลแช่ช้าง อ าเภอสนัก าแพง จงัหวดัเชยีงใหม ่    

การวจิยัประเมนิความพงึพอใจในครัง้นี้เป็นการวิเคราะหข์อ้มลูเชงิปรมิาณ (Quantitative analysis) โดย

ใชแ้บบสอบถามความพงึพอใจประกอบการวจิยัเป็นหลกั และมคี าถามปลายเปิดในการใหข้อ้เสนอแนะ

เพื่อการพฒันาซึง่เป็นการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิคุณภาพ (Qualitative analysis) รว่มดว้ย 

มหาวทิยาลยัแมโ่จ ้ทีร่บัเป็นคณะท างานประเมนิความพงึพอใจ ขอขอบคุณบุคลากรขององคก์าร

บรหิารส่วนต าบลแช่ชา้ง อ าเภอสนัก าแพง จงัหวดัเชยีงใหม่ และประชาชน ตลอดจนผูเ้กี่ยวขอ้งทีไ่ดใ้ห้

ความร่วมมอื พร้อมทัง้อ านวยความสะดวกในการประเมนิความพงึพอใจ การให้บรกิารขององค์การ

บรหิารส่วนต าบลแช่ชา้ง อ าเภอสนัก าแพง จงัหวดัเชยีงใหม ่ในครัง้นี้อยา่งดยีิง่ 
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รายงานผลการประเมินการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลแช่ชา้ง อ าเภอสันก าแพง จงัหวดัเชียงใหม่                                           มหาวทิยาลยัแม่โจ ้     กนัยายน 2561 
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รายงานผลการประเมินการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลแช่ชา้ง อ าเภอสันก าแพง จงัหวดัเชียงใหม่                                           มหาวทิยาลยัแม่โจ ้     กนัยายน 2561 

บทสรปุผูบ้ริหาร  
 

รายงานการวิจยั การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ                                         

องคก์ารบริหารส่วนต าบลแช่ช้าง อ าเภอสนัก าแพง  จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

รายงานการวจิยัการประเมนิความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิาร

ส่วนต าบลแช่ชา้ง อ าเภอสนัก าแพง  จงัหวดัเชยีงใหม่ ฉบบันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อศกึษาระดบัของความ  

พงึพอใจ ของประชาชนที่มต่ีอการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลแช่ช้าง อ าเภอสนัก าแพง  

จงัหวดัเชยีงใหม ่และเพื่อศกึษา ปญัหา อุปสรรค ขอ้เสนอแนะทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารประชาชนขององคก์าร

บรหิารส่วนต าบลแช่ช้าง อ าเภอสนัก าแพง  จงัหวดัเชยีงใหม่ การวจิยัในครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ 

(Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถามถาม ความพงึพอใจของประชาชนประกอบในการวจิยั  

จากการศึกษาพบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการได้รบับริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลแช่ช้าง อ าเภอสนัก าแพง  จงัหวดัเชียงใหม่ โดยในภาพรวมมีความ   

พึงพอใจในระดบัมาก มีค่าคะแนนเฉล่ีย 112.86 คิดเป็นร้อยละ 90.29 ระดบัคณุภาพ 9 

 

การวเิคราะหร์ะดบัความพงึพอใจของกลุ่มตวัอยา่งประชาชนทีม่าใชบ้รกิารทีอ่งคก์ารบรหิารส่วน

ต าบลแช่ชา้ง ที่มต่ีอการใหบ้รกิารดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ด้านช่องทางการให้บรกิาร ดา้นเจา้หน้าที่    

ผูใ้หบ้รกิาร และ ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก มผีลการวเิคราะห ์ดงันี้ 

 

1. ระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการ 

ผลการวิจยั พบว่า ผู้รบับริการมคีวามพึงพอใจอยู่ในระดบัมากที่สุด เกือบทุกด้าน โดยมคี่า

คะแนนเฉลีย่ 112.86 คดิเป็นรอ้ยละ 90.29 ระดบัคุณภาพ 9 มรีายละเอยีดแต่ละดา้น ดงันี้ 

1) ด้านขัน้ตอนการให้บริการ มคี่าคะแนนเฉลี่ย 22.55 คดิเป็นร้อยละ 90.02 ระดบั

คุณภาพ 9 

2) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มคี่าคะแนนเฉลี่ย 36.59 คดิเป็นรอ้ยละ 91.48 ระดบั

คุณภาพ 9 

3) ด้านช่องทางการให้บริการ มคี่าคะแนนเฉลี่ย 17.73 คดิเป็นรอ้ยละ 88.62 ระดบั

คุณภาพ 8 
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4) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มคี่าคะแนนเฉลี่ย 35.99 คดิเป็นรอ้ยละ 89.98 ระดบั

คุณภาพ 8 

 

2. ระดบัความพึงพอใจ จ าแนกตามงานท่ีให้บริการ ดงัน้ี 

1) ด้านโยธา การขออนุญาตปลกูส่ิงก่อสร้าง ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจ มคี่าคะแนน

เฉลีย่ 112.16  คดิเป็นรอ้ยละ 89.73 ระดบัคุณภาพ 8 

2) ด้านรายได้หรือภาษี ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจ มคี่าคะแนนเฉลีย่ 111.79 คดิเป็น

รอ้ยละ 89.43 ระดบัคุณภาพ 8 

3) ด้านพฒันาชุมชนและสวสัดิการสงัคม ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจ มคี่าคะแนนเฉลีย่ 

111.35 คดิเป็นรอ้ยละ 89.08 ระดบัคุณภาพ 8  

4) ด้านสาธารณสขุ ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจ มคี่าคะแนนเฉลีย่ 116.12 คดิเป็นรอ้ยละ 

92.90 ระดบัคุณภาพ 9 

 

สรปุรายละเอียดของการประเมินความพึงพอใจตามภารกิจ 4 ด้าน 

1. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 

1) ดา้นกระบวนการและขัน้ตอน พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนน เฉลีย่ 

22.01  คดิเป็นรอ้ยละ 88.04  

2) ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนน เฉลีย่ 36.30  

คดิเป็นรอ้ยละ 90.75  

3) ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนน เฉลีย่ 17.38  

คดิเป็นรอ้ยละ 86.90  

4) ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนน เฉลีย่ 36.47  

คดิเป็นรอ้ยละ 91.18  

สรุปประชาชนผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่องานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก

ส่ิงก่อสร้าง ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลแช่ช้างมีค่าคะแนนเฉล่ีย 112.16  คิดเป็นร้อยละ 89.73 

ระดบัคณุภาพ 8   
 

2. งานด้านรายได้หรือภาษี 

1) ดา้นกระบวนการและขัน้ตอน พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนน เฉลีย่ 

21.17  คดิเป็นรอ้ยละ 84.68  
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2) ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนน เฉลีย่ 36.51  

คดิเป็นรอ้ยละ 91.28  

3) ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนน เฉลีย่ 18.07  

คดิเป็นรอ้ยละ 90.35  

4) ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนน เฉลีย่ 36.04  

คดิเป็นรอ้ยละ 90.10  

สรปุประชาชนผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่องานด้านรายได้หรือภาษี ขององคก์ารบริหาร

ส่วนต าบลแช่ช้างมีค่าคะแนนเฉล่ีย 111.79  คิดเป็นร้อยละ 89.43 ระดบัคณุภาพ 8   

 

3. งานด้านพฒันาชุมชนและสวสัดิการสงัคม 

1) ดา้นกระบวนการและขัน้ตอน พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนน เฉลีย่ 

23.33  คดิเป็นรอ้ยละ 93.32  

2) ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนน เฉลีย่ 36.62  

คดิเป็นรอ้ยละ 91.55  

3) ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนน เฉลีย่ 17.38  

คดิเป็นรอ้ยละ 86.90  

4) ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนน เฉลีย่ 34.02  

คดิเป็นรอ้ยละ 85.05  

สรปุประชาชนผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่องานด้านพฒันาชุมชนและสวสัดิการสงัคม 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลแช่ช้างมีค่าคะแนนเฉล่ีย 111.35  คิดเป็นร้อยละ 89.08 ระดบั

คณุภาพ 8   

4. งานด้านสาธารณสขุ 

1) ดา้นกระบวนการและขัน้ตอน พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนน เฉลีย่ 

23.69  คดิเป็นรอ้ยละ 94.76  

2) ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนน เฉลีย่ 36.93  

คดิเป็นรอ้ยละ 92.33  

3) ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนน เฉลีย่ 18.07  

คดิเป็นรอ้ยละ 90.35  
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4) ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนน เฉลีย่ 37.43  

คดิเป็นรอ้ยละ 93.58  

สรปุประชาชนผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่องานด้านสาธารณสุข ขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลแช่ช้างมีค่าคะแนนเฉล่ีย 116.12  คิดเป็นร้อยละ 92.90 ระดบัคณุภาพ 9   

 

ข้อเสนอแนะ 

ผลการประเมนิความพึงพอใจในเชิงคุณภาพ โดยการให้ระบุข้อเสนอแนะเพื่อการปรบัปรุง

พฒันาการให้บรกิาร พบว่าไม่มขีอ้เสนอแนะจากประชาชนผู้มารบับรกิาร และจากการวเิคราะห์ขอ้มูล   

ได้คะแนนความพงึพอใจในระดบั 9 ซึง่เป็นระดบัคความพงึพอใจสูงมาก อย่างไรกต็าม ผู้บรหิาร และ

เจา้หน้าทีข่ององคก์ารบรหิารส่วนต าบลแช่ชา้ง ควรเอาใจใส่ดูแลประชาชน และเปิดโอกาสใหป้ระชาชน

เข้ามามีส่วนร่วมในการตรวจสอบการท างาน  ในการรับฟงัปญัหาของชาวบ้านและน ามาแก้ไข          

เพื่อพฒันากระบวนการท างานตามภารกิจ ให้มผีลการด าเนินงานที่มปีระสิทธิภาพและประสิทธิผล    

สรา้งความพงึพอใจในระดบัมากทีสุ่ดใหก้บัผูร้บับรกิารอยา่งสม ่าเสมอ 
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รายงานการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 

องคก์ารบริหารส่วนต าบลแช่ช้าง 

อ าเภอสนัก าแพง  จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

ส่วนท่ี 1 

ความเป็นมาและระเบยีบวิธีวิจยั 
 

สภาพทัว่ไปและโครงสร้างพื้นฐาน 
องค์การบรหิารส่วนต าบลแช่ช้าง อ าเภอสนัก าแพง จงัหวดัเชยีงใหม่ ตัง้อยู่ห่างจากที่ว่าการ

อ าเภอสนัก าแพง จงัหวดัเชยีงใหม ่ ทางทศิตะวนัออกเฉียงใต ้ ประมาณ 3  กโิลเมตร 

 เขตการปกครองขององค์การบรหิารส่วนต าบลแช่ช้าง  อ าเภอสนัก าแพง จงัหวดัเชียงใหม ่       

มพีืน้ทีป่ระมาณ 17 ตารางกโิลเมตร หรอืประมาณ 10,625 ไร่   มหีมู่บา้นทีอ่ยู่ในเขตปกครองจ านวน  8  

หมู่บา้น  มคีรวัเรอืนทัง้สิน้  2,380  ครวัเรอืน  และมปีระชากร  4,988   คน  (ทีม่า : ขอ้มลูจากขอ้มูล

พืน้ฐานขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลแช่ชา้ง ส านกัทะเบยีนอ าเภอสนัก าแพง) 

 

ตารางท่ี 1 จ านวนประชากรและจ านวนครวัเรือนในเขตพื้นท่ีปกครองขององคก์ารบริหารส่วนต าบล

แช่ช้าง 

หมู่บ้าน ประชากร ครวัเรือน 
หมูท่ี ่ 1 บา้นดอยยาว  550 คน 223 ครวัเรอืน 
หมูท่ี ่ 2 บา้นมว่งชุม  352 คน 173 ครวัเรอืน 
หมูท่ี ่3 บา้นป่าเปา 731 คน 321 ครวัเรอืน 
หมูท่ี ่ 4 บา้นดงขีเ้หลก็  934 คน 455 ครวัเรอืน 
หมูท่ี ่ 5 บา้นดอนปีน  1,470 คน 672 ครวัเรอืน 
หมูท่ี ่ 6 บา้นป่าไผ่เหนือ  171 คน 68 ครวัเรอืน 
หมูท่ี ่ 9 บา้นหวัฝาย  361 คน 140 ครวัเรอืน 
หมูท่ี ่ 10 บา้นแม่ซอ้-โคง้งาม  419 คน  328 ครวัเรอืน 

รวม 4,988 คน 2,388 ครวัเรือน 
     

 ในเขต ชื่อ อปท. องค์การบรหิารส่วนต าบลแช่ช้าง  มสีดัส่วนความหนาแน่นของประชากรต่อ

พืน้ทีป่ระมาณ  293  คน ต่อตารางกโิลเมตร 
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 สภาพเศรษฐกจิโดยทัว่ไปของต าบลแช่ช้าง ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชพีการเกษตร เช่น  

ปลกูขา้ว  ท าไรย่าสูบ ท าสวน พชืผกั กระเทยีม พรกิขีห้นู แตงโม แตงไทย แตงกวา ฯลฯ นอกจากการ

เพาะปลกูพชืแลว้ยงัท าการเลีย้งสตัว ์ ไดแ้ก่ โคนม ควบคู่กนั มกีารรบัจา้งแรงงานภายในต าบลและนอก

ต าบล และเป็นแรงงานรบัจา้งในโรงงานอุตสาหกรรม มจีุดเด่นของพื้นทีค่อื เป็นพื้นที่ราบลุ่มด้านทศิใต้

ของแม่น ้าแม่ออน และมคีลองชลประทานตดัผ่านในเขตพืน้ที ่2 สาย จงึท าใหม้นี ้าใชพ้อสมควร สภาพ

ดนิฟ้าอากาศทัว่ไปอยูใ่นเกณฑป์กต ิมแีหล่งน ้าทางการเกษตรทีส่ าคญั ประกอบดว้ย ชลประทานแม่กวง 

และน ้าแมอ่อน เหมาะแก่การเพาะปลกู และท าการเกษตร อกีทัง้ต าบลแช่ชา้งยงัมคีวามไดเ้ปรยีบในดา้น

การคมนาคม  มถีนนสายส าคญัตดัผ่านหลายสาย และมขีดีความสามารถในการใหบ้รกิารแก่ผูป้ระกอบ

กจิการคา้ และอุตสาหกรรมไดอ้ยา่งทัว่ถงึ 

การด าเนินงานวจิยัครัง้นี้องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแช่ชา้ง เหน็ชอบใหม้หาวทิยาลยัแม่โจ ้เป็นผู้

ประเมนิระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารตามรปูแบบและวธิกีารในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ซึง่ยดึหลกัวชิาการ

และก าหนดเกณฑก์ารประเมนิ ตวัชีว้ดั และวธิกีารประเมนิตามทีส่ านักงานคณะกรรมการพนักงานส่วน

ทอ้งถิน่ก าหนด โดยไดก้ าหนดตวัชีว้ดัไว ้4 ดา้น ไดแ้ก่ดา้นกระบวนการและขัน้ตอนการให้บรกิาร ดา้น

เจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ดา้นช่องทางการใหบ้รกิารและดา้นสิง่อ านวยความสะดวก  โดยทีแ่บบสอบถามได้

เพิม่รายละเอยีดต่างๆ ปญัหาและอุปสรรค เพื่อให้ได้ทราบข้อมูลเชงิลกึในการปรบัปรุงการให้บรกิาร

ต่อไป 

 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

1. เพื่อประเมนิความพงึพอใจของประชาชนผู้รบับรกิารในภารกจิต่างๆ ขององค์การบรหิารส่วน

ต าบลแช่ชา้ง ตามมติดิา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร 

2. เพื่อใชเ้ป็นฐานขอ้มูลประกอบการพจิารณาการก าหนดผลตอบแทนอื่นเป็นกรณีพเิศษส าหรบั

องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแช่ชา้ง 

 

ผลท่ีได้จากการวิจยั 

1. ท าใหท้ราบระดบัคุณภาพของความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลแช่

ชา้ง 

2. ท าให้ทราบปญัหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะจากการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบล

แช่ชา้ง เพื่อเป็นแนวทางในการปรบัปรงุแกไ้ขต่อไป 

3. ท าให้ทราบถึงพัฒนาการของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลแช่ช้าง               

เพื่อพฒันาการท างานของเจา้หน้าทีใ่หม้ปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล 
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4. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลการส ารวจไปใช้ประกอบการพิจารณาการก าหนด

ผลประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพเิศษ ส าหรบัขา้ราชการ พนักงานส่วนท้องถิน่ และลูกจา้ง

ในองคก์รไดอ้ยา่งยตุธิรรม 

 

ขอบเขตการศึกษา 

 ขอบเขตประชากร ประชากรทีด่ าเนินการศกึษาในครัง้นี้คอื ประชากรในหมู่บา้นต่างๆ ทีอ่าศยั

อยูใ่นเขตพืน้ทีก่ารใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลแช่ชา้ง และเป็นผูร้บับรกิารจากหน่วยงาน 

 ขอบเขตเน้ือหา ในการศกึษาและประเมนิความพงึพอใจในการให้บรกิารขององค์การบรหิาร

ส่วนต าบลแช่ช้างในครัง้นี้ ได้ยดึหลกัการทางวชิาการด้านการวิจยัและอาศยัเกณฑ์การประเมนิจาก

ตวัชีว้ดัตามมติคิุณภาพทีก่ าหนดโดย กรมส่งเสรมิการปกครองส่วนทอ้งถิน่ กระทรวงมหาดไทย มาเป็น

กรอบในการวดั ซึง่ไดม้กีารก าหนดไว ้4 ดา้นคอื 

1. ด้านกระบวนการและขัน้ตอนการให้บริการ  หมายถึงความเป็นระบบของการ

ให้บริการต่างๆ ประกอบด้วย 

1) ความชดัเจนของแผนผงัแสดงขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

2) การใหบ้รกิารเป็นระบบและขัน้ตอน 

3) ความสะดวกทีไ่ดร้บัจากการใหบ้รกิารแต่ละขัน้ตอน 

4) ความสะดวกรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 

5) การใหบ้รกิารตามล าดบัก่อนหลงั 

 

2. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ หมายถึงประสิทธิภาพการให้บริการและคุณลกัษณะ

ของเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ ประกอบด้วย 

1) บุคลกิ ท่วงท ีวาจา และการตอ้นรบัของเจา้หน้าที่ 

2) การแต่งกายสุภาพ เหมาะสมกบัสถานทีร่าชการ 

3) ความเอาใจใส่ ความกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 

4) ความตรงต่อเวลา และความพรอ้มในการปฏบิตังิาน 

5) ความรู ้ความสามารถในการอธบิายขอ้มลู และการตอบขอ้ซกัถาม 

6) เจา้หน้าทีใ่หค้วามเสมอภาคในการใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิาร 

7) เจา้หน้าทีม่คีวามซื่อสตัยส์ุจรติในการปฏบิตังิาน 

8) การอ านวยความสะดวกของเจา้หน้าที ่เช่น การใหค้ าแนะน า หรอื การกรอกแบบฟอรม์

ใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร 
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3. ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึงช่องทางท่ีให้ผู้รบับริการติดต่อกบัหน่วยงาน

และหรือการเข้าถึงโอกาสในการได้รบัการบริการ  ประกอบด้วย 

1) มกีารประชาสมัพนัธช์่องทางการใหบ้รกิารแก่ประชาชน 

2) มคีวามหลากหลายของช่องทางการใหบ้รกิาร เช่น โทรศพัท ์หรอื เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 

3) ช่องทางการใหบ้รกิารมคีวามสะดวกและรวดเรว็ทนัต่อความตอ้งการของประชาชน 

4) ช่องทางการใหบ้รกิารประชาชนนอกสถานทีม่คีวามเหมาะสม 

 

4. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึงส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีเก่ียวข้องกบัการ

ให้บริการ ประกอบด้วย 

1) ผงัแสดงขัน้ตอนในการเขา้รบับรกิาร พรอ้มป้ายอธบิาย 

2) การจดัสถานทีแ่ละอุปกรณ์ สะดวกต่อการใหบ้รกิาร 

3) คุณภาพและความทนัสมยัของอุปกรณ์ 

4) ความพรอ้มของแบบฟอรม์ต่างๆ 

5) ความชดัเจนของป้ายแสดงชื่อส่วนงาน/จดุบรกิาร 

6) ความเพยีงพอของสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ทีจ่อดรถ หอ้งน ้า ที่นัง่ขณะรอรบั

บรกิาร 

7) การจดัภมูทิศัน์ สะอาด งามตา 

8) ความเหมาะสมของสื่อประชาสมัพนัธ/์คู่มอืและเอกสารเผยแพรค่วามรู ้

 

ระเบียบวิธีวิจยั 

 ระเบยีบและขัน้ตอนของการวจิยั มดีงัต่อไปนี้ 

 

 กลุ่มเป้าหมายท่ีใช้ในการด าเนินการวิจยั 

 ส าหรบัจ านวนแบบส ารวจหรอืกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษานัน้ คณะผู้วิจยัได้ท าการศึกษาจากกลุ่ม

ตวัอย่าง ของจ านวนประชากรทีอ่าศยัอยู่ในองคก์ารบรหิารส่วนต าบลแช่ชา้ง และใชบ้รกิารขององคก์าร

บรหิารส่วนต าบลแช่ช้าง ทัง้นี้การก าหนดกลุ่มตวัอย่างในการเกบ็ขอ้มลูจะใชว้ธิกีารสุ่มของ ทาโร่ ยามา

เน่ (Taro Yamane) ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ไดค้ านวณจากสตูรของ ทาโร ่ยามาเน่ คอื 

 สตูร n =        N       
                                                                   …………………………………………………………………………………………………………………… 

       1+Ne2  
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 เมือ่ n คอื จ านวนตวัอยา่ง หรอืขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

   N  คอื จ านวนหน่วยทัง้หมด หรอื ขนาดของประชากรทัง้หมด 

e คอื ความน่าจะเป็นของความผดิพลาดที่ยอมให้เกดิขึน้ได้ (ในที่นี้ก าหนด

เท่ากบั 0.05 ภายใตค้วามเชื่อมัน่ 95%) แทนค่าสตูรไดด้งันี้ 

   n = 4,988 /{ 1 + 4,988 (0.05)2  }   

                                                          =         370.30 หรอืประมาณ 371 คน 

 จากสูตรการค านวณขา้งต้น องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแช่ชา้ง ซึง่มปีระชากรทัง้หมด 4,988 คน 

ตอ้งใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 371 ตวัอยา่ง  
 

 การด าเนินการวิจยั 

 จดัแบ่งขอ้มลูในการวจิยัออกเป็น 2 ส่วน ดงันี้ 

 ส่วนท่ี 1 เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูพืน้ฐานของประชาชนทีข่อใชบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วน

ต าบลแช่ชา้ง 

 ส่วนท่ี 2 เป็นการประเมนิผลความพึงพอใจของประชาชนที่มต่ีอการให้บรกิารขององค์การ

บรหิารส่วนต าบลแช่ชา้ง โดยมรีายละเอยีดในแต่ละขัน้ตอน ดงัต่อไปนี้ 

 

 การเกบ็รวบรวมข้อมลู 

 การเกบ็รวบรวมขอ้มลูดา้นความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิาร

ส่วนต าบลแช่ชา้ง ใหก้ระจายไปตามหมู่บา้นต่างๆ ของต าบลทีส่ ารวจ เพื่อใหไ้ดค้รบทุกหมู่บา้นเท่าทีจ่ะ

กระท าได ้เป้าหมายจะเป็นผู้รบับรกิารจากองคก์ารบรหิารส่วนต าบลแช่ชา้ง เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูล

โดยบุคคลทีม่คีวามเป็นกลางเป็นผูด้ าเนินการจดัเกบ็ ทัง้แบบการใหข้อ้มลูตามแบบฟอรม์ การสมัภาษณ์ 

การพดูคุย  ทัง้นี้เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูในดา้นความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารอย่างแทจ้รงิ 

 

 การประเมินผล 

 การประเมนิผลความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บรกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบล

แช่ชา้ง ไดด้ าเนินการก าหนดเกณฑก์ารประเมนิผลร่วมกบัทางองคก์ารบรหิารส่วนต าบลแช่ชา้ง ภายใต้

หลกัการทางวชิาการและอาศยัการประเมนิที่กรมส่งเสรมิการปกครองท้องถิ่นเป็นผู้ก าหนดให้มาเป็น

ตวัชีว้ดั 

 จากการด าเนินการประเมนิ ตลอดจนการก าหนดขัน้ตอนในการด าเนินการประเมนิดงัทีไ่ดก้ล่าว

มาขา้งตน้ สามารถสรปุเป็นแผนภาพ ดงัต่อไปนี้ 
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แผนภาพท่ี 1  แสดงขัน้ตอนในการด าเนินการประเมิน 

 

 ระยะเวลาในการเกบ็รวบรวมข้อมลู 

 เดอืนตุลาคม 2560 จนถงึเดอืนกนัยายน 2561 รวมระยะเวลาทัง้หมด 12 เดอืน 

 

 เครื่องมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลครัง้นี้ คือ แบบสอบถามที่มีโครงสร้าง (Structured 

Questionnaire) โดยเนื้อหาของแบบสอบถามจะครอบคลุมเรื่องของการให้บรกิารในด้านต่างๆ ทัง้ 4 

ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการและขัน้ตอนการให้บรกิาร ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร ด้านช่องทางการ

ให้บรกิาร และด้านสิง่อ านวยความสะดวก โดยเพิม่รายละเอยีดที่จ าเป็นเพื่อใช้เป็นตวัชี้วดัให้มคีวาม

ครอบคลุมมากขึน้ โดยเพิม่เขา้ไปในแต่ละดา้นและยดึแนวทางตามทีอ่งคก์ารปกครองทอ้งถิน่แต่ละแห่ง

ได้รอ้งขอ เพื่อใหก้ารชี้วดัในแต่ละดา้นสามารถวดัในเชงิลกึได้มากขึน้ นอกจากนี้ยงัได้ขอใหป้ระชาชน

ผูร้บับรกิารได้ระบุปญัหาและอุปสรรคต่างๆ ที่ได้รบัจากการไปขอรบับรกิารและการตดิต่อประสานงาน 

ตลอดจนไดข้อใหผู้ร้บับรกิารไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะในอนัจะเป็นประโยชน์กบัการใหบ้รกิารในดา้นต่างๆ ทัง้ 

4 ดา้นดว้ยเช่นกนั 

ประชากรในเขตพืน้ทีด่ าเนินการ

ศกึษา

ด าเนินการไดข้นาดตวัอย่าง 

เกบ็รวบรวมขอ้มลู 

ดา้นความพงึพอใจ 

ศกึษาเกณฑก์ารประเมนิของ  

กรมสง่เสรมิการปกครอง

ทอ้งถิน่

ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มลู ก าหนดเกณฑใ์นการประเมนิ 

วเิคราะหแ์ละประมวลผลขอ้มลู เปรยีบเทยีบผลการวเิคราะหก์บั

เกณฑ์

สรุปผลการประเมนิและรายงานผล 
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 การสร้างเคร่ืองมือในการประเมิน 

ใชเ้กณฑก์ารสอบถามของลเิคริท์ (Likert) ซึง่มลีกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 

Scale) ส าหรบัวดัความคดิเหน็เป็นเครื่องมอืเพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดรปูแบบทีเ่หมาะสมในการ

เกบ็รวบรวมขอ้มลู แลว้น ามาใชใ้นการประเมนิผลในครัง้นี้ 

 

 การวิเคราะหข้์อมลู 

1. การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Analysis) ซึ่งได้แก่ ขอ้มูลจากแบบสอบถาม

ปลายเปิด (Open Ended) และวเิคราะหใ์นเชงิเนื้อหา (Content Analysis) 

2. การวิเคราะหข้์อมลูเชิงปริมาณ (Quantitative Analysis) ไดด้ าเนินการดงันี้ 

ก าหนดระดบัความพงึพอใจโดยใชม้าตราส่วน (Rating scale) ตามแบบลเิคริท์ ซึง่แบ่งออกเป็น 

5 ระดบั เพื่อใหส้ามารถวดัในเชงิลกึไดม้ากขึน้ คอื พงึพอใจมากทีสุ่ด พงึพอใจมาก พงึพอใจ พงึพอใจ

น้อย และพงึพอใจน้อยทีสุ่ด โดยไดใ้หน้ ้าหนกัในแต่ละระดบัไว ้ดงันี้ 

คะแนน  1 หมายถงึ  พงึพอใจน้อยทีสุ่ด 

คะแนน 2 หมายถงึ  พงึพอใจน้อย 

คะแนน 3 หมายถงึ  พงึพอใจปานกลาง 

คะแนน 4 หมายถงึ  พงึพอใจมาก 

คะแนน 5 หมายถงึ  พงึพอใจมากทีสุ่ด 

 

จากขอ้มลูระดบัความพงึพอใจดงักล่าว ไดน้ ามาหาค่าเฉลีย่คะแนนความพงึพอใจเป็นรายกลุ่ม ดงันี้ 

คะแนนเฉลีย่รายกลุ่ม = ผลบวกของคะแนนรวมทุกขอ้ค าถามของทุกคน 

                                                จ านวนคน × จ านวนขอ้ค าถาม 
 

 

แปลความตามเกณฑ ์ดงัน้ี 

 ช่วงคะแนน 1.00 – 1.80 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจในระดบัน้อยทีสุ่ด 

 ช่วงคะแนน 1.81 -  2.60 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจในระดบัน้อย 

 ช่วงคะแนน 2.61 – 3.4       หมายถงึ มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง 

 ช่วงคะแนน 3.41 – 4.20 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก 

 ช่วงคะแนน 4.21 – 5.00 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจในระดบัมากทีสุ่ด 
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ระดบัคณุภาพการประเมิน 

มกีารก าหนดเกณฑโ์ดยอาศยัหลกัการใหค้ะแนนและน ้าหนักคุณภาพ น ามาคดิค่าคะแนนเฉลี่ย

ของระดบัความพงึพอใจในการให้บรกิารที่ได้จากกลุ่มตวัอย่างในแต่ละด้าน แล้วน าค่าคะแนนเฉลี่ยที่

ได้มาคดิเป็นรอ้ยละ โดยเทยีบค่าจากคะแนนเต็มเท่ากบัรอ้ยละ 100 แล้วน าค่ารอ้ยละที่ได้มาเทยีบค่า

คุณภาพการใหบ้รกิารหรอืใชส้ตูรการค านวณต่อไปนี้ 
 

ร้อยละของความพึงพอใจ =      ผลบวกของคะแนนรวมทุกข้อค าถามของทุกคน 

                                                           จ านวนคน × จ านวนข้อค าถาม 
 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั   0  เท่ากบัคะแนน ต ่ากว่ารอ้ยละ 50 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั   1 เท่ากบัคะแนน รอ้ยละ 50.00 – 55 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั   2 เท่ากบัคะแนน รอ้ยละ 55.01 – 60 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั   3 เท่ากบัคะแนน รอ้ยละ 60.01 – 65 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั    4  เท่ากบัคะแนน  รอ้ยละ 65.01 – 70 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั   5 เท่ากบัคะแนน รอ้ยละ 70.01 – 75 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั   6 เท่ากบัคะแนน รอ้ยละ 75.01 – 80 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั   7 เท่ากบัคะแนน รอ้ยละ 80.01 – 85 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั   8 เท่ากบัคะแนน รอ้ยละ 85.01 – 90 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั    9 เท่ากบัคะแนน  รอ้ยละ 90.01 – 95 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั   10 เท่ากบัคะแนน รอ้ยละ 95.01 ขึน้ไป 
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ส่วนท่ี 2 

แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจ  
 

ความหมายของความพึงพอใจ  

ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึชอบหรอืพอใจในองคป์ระกอบและสิง่จงูใจดา้นต่างๆ 

 สามารถตอบสนองความต้องการได้ โดยแสดงออกจากพฤตกิรรม เช่น สายตา ค าพูด ลกัษณะท่าทาง 

เป็นตน้  

 

ความส าคญัของความพึงพอใจ  

ความส าคญัของความพงึพอใจว่า ความพงึพอใจเป็นปจัจยัส าคญั ทีช่่วยใหง้านประสบ 

ผลส าเรจ็ โดยเฉพาะอยา่งยิง่งานเกีย่วกบัการใหบ้รกิาร ซึง่เป็นปจัจยัส าคญัประการแรกที ่เป็นตวับ่งชีถ้งึ

ความเจรญิกา้วหน้าของงานบรกิารกค็อื จ านวนผูม้าใชบ้รกิาร ดงันัน้ผูบ้รหิารทีช่าญฉลาดจงึควรอย่างยิง่

ทีจ่ะตอ้งศกึษาใหล้กึซึง่ถงึปจัจยัและองคป์ระกอบต่างๆ ทีจ่ะท าใหเ้กดิความพงึพอใจ ทัง้ผูป้ฏบิตังิานและ

ผูม้าใชบ้รกิาร เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการบรหิารองคก์รใหม้ปีระสทิธภิาพ และเกดิประโยชน์สูงทีสุ่ดจาก

ความส าคญัดงักล่าว สรุปได้ว่า หากบุคคลมคีวามพงึพอใจย่อมส่งผลต่อความเจรญิก้าวหน้าของ

หน่วยงาน ตลอดจนท าใหเ้กดิความศรทัธาในหน่วยงานต่อไป 

 

ลกัษณะของความพึงพอใจ  

ความพงึพอใจ เกดิจากการประเมนิความแตกต่างระหว่างสิง่ทีค่าดหวงักบัสิง่ทีไ่ดร้บัจรงิ

ในสถานการณ์หนึ่ง สามารถเปลีย่นแปลงไดต้ลอดเวลาตามปจัจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ทีเ่กดิขึน้ ผ่าน

การแสดงออกทางอารมณ์และความรูส้กึในทางบวกของบุคคลต่อสิง่หนึ่งสิง่ใด เป็นความรูส้กึชอบสิง่ใด

สิง่หน่ึงทีผ่นัแปรไดต้ามปจัจยัทีไ่ม่เกี่ยวขอ้งกบัความคาดหวงัของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ นอกจากนี้

ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึทีแ่สดงออกมาในระดบัมากน้อยได้ ขึน้อยู่กบัความแตกต่างของการประเมนิ

สิง่ทีไ่ดร้บัจรงิกบัสิง่ทีค่าดหวงัไว ้ 

นอกจากนี้ ความพงึพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกก าหนดจากความรูส้กึของแต่ละ

บุคคล โดยจากการพจิารณาความแตกต่างระหว่างผลตอบแทนที่เกดิขึ้นจรงิและผลตอบแทนที่เขามี

ความรูส้กึว่าเขาควรจะได้รบัแล้ว ถ้าหากผลตอบแทนที่ได้รบัจรงิมากกว่าผลตอบแทนที่เขาคาดว่าจะ

ไดร้บัย่อมจะก่อใหเ้กดิความพงึพอใจขึน้ ซึง่ความพอใจจะมากหรอืน้อยหรอืไม่พงึพอใจนัน้ ขึน้อยู่กบั

ความยตุธิรรมของผลตอบแทน   



16 
 

รายงานผลการประเมินการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลแช่ชา้ง อ าเภอสันก าแพง จงัหวดัเชียงใหม่                                           มหาวทิยาลยัแม่โจ ้     กนัยายน 2561 

แนวคิดเก่ียวกบัการให้บริการ  

การใหบ้รกิาร เป็นหน้าทีห่ลกัส าคญัในการบรกิารงานในภาครฐั โดยเฉพาะงานทีจ่ะต้องมี

การตดิต่อสมัพนัธก์บัประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารมหีน้าทีใ่นการส่งต่อการ

บรกิาร (Delivery Service) ใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร กล่าวคอื คุณค่าประการแรกของการบรกิารงานรฐักจิ

ทัง้หมดคอื การปฏบิตังิานดว้ยการใหบ้รกิารทีก่่อใหเ้กดิความพงึพอใจซึง่มลีกัษณะส าคญั 5 ประการ คอื 

การใหบ้รกิารอย่างเท่าเทยีมกนั (Equivalent Service) การใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ทนัเวลา (Timely 

Service) การให้บรกิารอย่างเพยีงพอ (Ample Service) การใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่อง (Continuous 

Service) และการใหบ้รกิารอยา่งกา้วหน้า (Progressive Service)  

 

ความพึงพอใจของผูร้บับริการ  

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร หมายถงึ ความพงึพอใจของประชาชนทีเ่ขา้มารบับรกิาร

สมัพนัธ์กับประสิทธิภาพในการบริหารงานราชการ โดยเกี่ยวข้องกับทัศนคติของคนที่เกิดจาก

ประสบการณ์ทีผู่ร้บับรกิารเขา้ไปใชบ้รกิารในสถานบรกิารนัน้ และประสบการณ์นัน้ได้เป็นไปตามความ

คาดหวงัของผูร้บับรกิารมากน้อยเพยีงใด  

 

เกณฑใ์นการพิจารณาคณุภาพของบริการ  

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่มหีลกัเกณฑใ์นการพจิารณาคุณภาพการบรกิาร ดงันี้  

1. รปูธรรม (Tangible) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพของการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารไดร้บั ท า

ใหเ้ขาสามารถคาดคะเนถงึคุณภาพของบรกิารดงักล่าวได้  

2. ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถงึ ผูร้บับรกิารเลง็เหน็ถงึความสม ่าเสมอ และความถูก

ตอ้งในการใหบ้รกิาร รวมทัง้ประสทิธภิาพของพนกังานทีใ่หบ้รกิาร  

3. การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร (Responsiveness) หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารจะค านึงถงึเวลาและ

ความสามารถในการแก้ไขปญัหาของผู้ให้บรกิารว่า ตรงจุดหรอืดกีว่าตามที่ผู้รบับรกิาร

ตอ้งการหรอืไม ่ 

4. ความมัน่ใจได้ (Assurance) หมายถงึ ผูร้บับรกิารจะมองถงึความรู้ ความช านาญ หรอื

ความสามารถของบุคลากร ซึง่เป็นผลทีจ่ะสรา้งความมัน่ใจ รวมทัง้ความไวว้างใจในการ

บรกิารนัน้  
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5. ความเขา้ใจและความเหน็อกเหน็ใจ (Empathy) หมายถงึ ผูร้บับรกิารจะพจิารณาถงึความ

สะดวกด้านเวลา สถานที่ ท าเลที่ตัง้ ตลอดจนความพยายามของพนักงานที่จะเขา้ใจถึง

ความตอ้งการของผูบ้รกิารรวมทัง้ความสนใจในการตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว  

 

การวดัความพึงพอใจท่ีมีต่อการบริการ  

ความพงึพอใจทีม่ต่ีอการใชบ้รกิารจะเกดิขึน้หรอืไมน่ัน้จะตอ้งพจิารณาถงึลกัษณะของ 

1. การให้บรกิารขององค์กร ประกอบกบัระดบัความรูส้กึของผู้มารบับรกิารของแต่ละบุคคล 

หากจะวัดความพึงพอใจในการใช้บริการสามารถท าได้หลายวิธี ดังนี้  เช่น  การใช้

แบบสอบถาม การสมัภาษณ์ และการสงัเกต  

2. การใชแ้บบสอบถาม ซึง่เป็นวธิกีารทีน่ิยมใชก้นัแพร่หลายวธิหีนึ่ง โดยการขอความร่วมมอื

จากกลุ่มบุคคลทีต่อ้งการ สามารถแสดงความคดิเหน็ลงในแบบฟอรม์ทีก่ าหนดค าตอบไวใ้ห้

เลอืกตอบหรอืเป็นค าตอบอสิระ เช่น ลกัษณะของการใหบ้รกิาร สถานทีใ่หบ้รกิาร บุคลากร

ทีใ่หบ้รกิาร  

3. การสมัภาษณ์ เป็นวธิกีารทีต่้องอาศยัเทคนิคและความช านาญพเิศษของผูส้มัภาษณ์ทีจ่ะจงู

ใจใหผู้ถู้กสมัภาษณ์ตอบค าถามใหต้รงกบัขอ้เทจ็จรงิ  

4. การสงัเกต เป็นวธิกีารสงัเกตจากพฤตกิรรมทัง้ก่อนมารบับรกิาร ขณะรบับรกิาร และ

หลงัจากการไดร้บับรกิารแลว้ เช่น การสงัเกตกริยิาท่าทาง การพูด สหีน้า และความถี่ของ

การมาขอรบัการบรกิาร เป็นตน้ ผูว้จิยัจะตอ้งกระท าอยา่งจรงิจงัและมแีบบแผนทีแ่น่นอน   

 

ความพึงพอใจในการบริการอย่างมีประสิทธิภาพ มีลกัษณะทัว่ไปดงัน้ี 

1. ความพงึพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรูส้กึในทางบวกของบุคคลต่อสิง่หนึ่ง

สิง่ใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏสิมัพนัธก์บัสิง่แวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความต้องการส่วน

บุคคลด้วยการโต้ตอบกบับุคคลอื่น และสิง่ต่าง ๆ ในชวีติประจ าวนั ท าใหแ้ต่ละคนมี

ประสบการณ์การเรยีนรูส้ ิง่ทีจ่ะไดร้บัตอบแทนแตกต่างกนัไป ในสถานการณ์การบรกิารก็

เป็นเช่นเดยีวกนับุคคลรบัรูห้ลายสิง่หลายอยา่งเกีย่วกบัการบรกิาร ไม่ว่าจะเป็นประเภทของ

การบรกิารหรอืคุณภาพของการบรกิารซึ่งประสบการณ์ทีไ่ดร้บัจากการสมัผสับรกิารต่าง ๆ 

หากเป็นไปตามความตอ้งการของผูร้บับรกิาร โดยท าใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัสิง่ทีค่าดหวงักย็่อม

ก่อใหเ้กดิความรูส้กึทีด่แีละพงึพอใจ 

2. ความพงึพอใจเกดิจากการประเมนิความแตกต่างระหว่างสิง่ที่คาดหวงักบัสิง่ที่ได้รบัจรงิใน

สถานการณ์บรกิารก่อนทีป่ระชาชนจะมาใชบ้รกิาร 
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ส่วนท่ี 3 

ผลการวิจยั 
 

 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจของผู้รบับรกิารที่มต่ีอ

การให้บรกิารดา้นขัน้ตอนการให้บรกิาร ด้านเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บรกิาร ดา้นช่องทางการให้บรกิาร และดา้น

สิง่อ านวยความสะดวก 2) เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารจ าแนกตาม

งานทีม่าขอรบับรกิาร 3) เพื่อศกึษาปญัหาและขอ้เสนอแนะเกี่ยวกบัการใหบ้รกิาร และน าผลการศกึษาที่

ไดเ้ป็นแนวทางในการเสนอแนะเชงินโยบายและเชงิปฏบิตังิานแก่หน่วยงานทีเ่กี่ยวขอ้ง  มลี าดบัขัน้ตอน

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์  ของการวิจัยที่ก าหนดไว้โดยน าเสนอเป็นตาราง

ประกอบการบรรยายแบ่งออกเป็น 3 ตอนดงันี้ 

 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูสถานภาพส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 ผลการวเิคราะหร์ะดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ต่ีอการใหบ้รกิาร 

 ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะในการใหบ้รกิารจากค าถามปลายเปิด  

 

จากแบบส ารวจเก็บจากประชาชนที่อยู่ในพื้นที่ดูแลขององค์การบริหารส่วนต าบลแช่ช้าง          

มจี านวนทัง้สิน้ 371 ชุด สามารถจ าแนกรายละเอยีดได ้ดงันี้ 

 

2.1 ข้อมลูพื้นฐานของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตารางท่ี 2 : จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามหมู่บ้านท่ีอาศยัอยู่ 

หมู่บา้น จ านวน (คน) ร้อยละ 
หมูท่ี ่1   บา้นดอยยาว 71 19.14 
หมูท่ี ่2   บา้นมว่งชุม 62 16.71 
หมูท่ี ่3   บา้นปา่เปา 51 13.75 
หมูท่ี ่4   บา้นดงขีเ้หลก็ 58 15.63 
หมูท่ี ่5  บา้นดอนปีน 42 11.32 
หมูท่ี ่6   บา้นปา่ไผ่เหนือ 
หมูท่ี ่9   บา้นหวัฝาย 
หมูท่ี ่10  บา้นแมซ่อ้-โคง้งาม 

23 
30 
34 

6.20 
8.09 
9.16 

       รวม   371 100.00 

 จากตารางที ่2 เมือ่วเิคราะหข์อ้มลูของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามหมู่บา้นทีอ่าศยัอยู่ พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาศัยอยู่ในหมู่ที่ 1 คอื คิดเป็นร้อยละ 19.14 ของผู้ตอบแบบสอบถาม
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ทัง้หมด รองลงมาคือ ผู้ตอบแบบสอบถามที่อาศัยอยู่ในหมู่ที่ 2 คิดเป็นร้อยละ 16.71 และผู้ตอบ

แบบสอบถามน้อยทีสุ่ดอาศยัอยู่ในหมู่ที ่6 คดิเป็นรอ้ยละ 6.20 ของผูต้อบค าถามทัง้หมด โดยรวมแล้ว

จ านวนผูต้อบแบบสอบถามตามหมูบ่า้นมจี านวนคละๆกนั 
 

ตารางท่ี 3 : จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามจ านวนครัง้ท่ีรบับริการต่อปี 

จ านวนครัง้ท่ีรบับริการต่อปี จ านวน (คน) ร้อยละ 
น้อยกว่า 3 ครัง้ 173 46.63 
 4 – 6 ครัง้ 103 27.76 

มากกว่า 6 ครัง้ 95 25.61 
รวม 371 100.00 

 

 จากตารางที่ 3 เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามจ านวนครัง้ที่เข้ารบั

บรกิารต่อปี พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มารบับรกิาร น้อยกว่า 3 ครัง้ต่อปี (รอ้ยละ 46.63ของ

ผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด) รองลงมาคอื 4 – 6 ครัง้ต่อปี (รอ้ยละ 27.76 ของผู้ตอบแบบสอบถาม

ทัง้หมด) และ มากกว่า 6 ครัง้ ต่อปี (รอ้ยละ 25.61 ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด)  
 

ตารางท่ี 4 : จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงเวลาในการเข้ารบับริการ 

ช่วงเวลาในการเข้ารบับริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

8.30 – 12.00 น. 185 49.87 

13.00 – 16.30 น. 172 46.36 

นอกเวลาราชการ หรอื ชว่งเวลาทีห่น่วยงานมาใหบ้รกิารในพืน้ที ่ 14 3.77 

รวม 371 100.00 
 

 จากตารางที ่4 เมื่อวเิคราะหข์อ้มลูของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาทีเ่ขา้รบับรกิาร

ต่อปี พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มารบับรกิารในช่วงเวลา 8.30 – 12.00 น. (รอ้ยละ 49.87 ของ

ผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด) รองลงมาคอื ผูต้อบแบบสอบถามมารบับรกิารในช่วงเวลา 13.00 – 16.30 

น. (รอ้ยละ 46.36 ของผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด) และช่วงเวลา นอกเวลาราชการ หรอื ช่วงเวลาที่

หน่วยงานมาใหบ้รกิาร ในพืน้ที ่(รอ้ยละ 3.77 ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด) 
ตารางท่ี 5 : จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 197 53.10 
หญงิ 174 46.90 
รวม 371 100.00 
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 จากตารางที่ 5 เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ พบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย (ร้อยละ 53.10 ของผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด) และเพศหญิง 

(รอ้ยละ 46.90 ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด)  

 
ตารางท่ี 6 : จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 

เกษตรกร 97 26.15 

รบัจา้งทัว่ไป 146 39.35 

คา้ขายรายยอ่ย 40 10.78 
เจา้ของธุรกจิ / ผูป้ระกอบการ 23 6.20 
ลกูจา้งพนกังานบรษิทัเอกชน 54 14.56 
รบัราชการ / พนกังานรฐัวสิาหกจิ 9 2.43 
พอ่บา้น / แมบ่า้น 2 0.54 

รวม 371 100.00 

 

 จากตารางที่ 6 เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ พบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพีรบัจา้งทัว่ไป (รอ้ยละ 39.35 ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด) รองลงมา

คอือาชพีเกษตรกร (รอ้ยละ 26.15 ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด) และผูท้ีท่ าอาชพีพ่อบา้น / แม่บา้น 

มจี านวนน้อยทีสุ่ด (รอ้ยละ 0.54 ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด) 

 

ตารางท่ี 7 : จ านวนและร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากว่ามธัยมศกึษาตอนตน้ 81 21.83 

มธัยมศกึษาตอนตน้ 78 21.02 

มธัยมศกึษาตอนปลาย หรอื ปวช. 80 21.56 
อนุปรญิญา หรอื ปวส. 77 20.75 
ปรญิญาตร ีหรอื สงูกว่า 55 14.82 

รวม 371 100.00 

จากตารางที่ 7 เมื่อวเิคราะหข์อ้มูลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศกึษา พบว่า 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มกีารศึกษาอยู่ในระดบัต ่ากว่ามัธยมศึกษาตอนต้น (ร้อยละ 21.83 ของ
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ผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด) รองลงมาคอืการศกึษาอยู่ในระดบัมธัยมศกึษาตอนปลาย หรอื ปวช. (รอ้ย

ละ 21.56 ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด) และการศกึษาระดบัมธัยมศกึษาตอนตน้ (รอ้ยละ 21.02 ของ

ผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด) ตามล าดบั 
 

ตารางท่ี 8 : จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากว่า 5,000 บาทต่อเดอืน 36 9.70 

5,000 – 9,999 บาทต่อเดอืน 164 44.20 

10,000 – 19,999 บาทต่อเดอืน 136 36.66 
20,000 – 29,999 บาทต่อเดอืน 27 7.28 
30,000 บาทต่อเดอืนขึน้ไป 8 2.16 

รวม 371 100.00 

จากตารางที ่8 เมื่อวเิคราะห์ขอ้มลูของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงของรายได้เฉลีย่ต่อ

เดอืน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายได ้5,000 – 9,999 บาทต่อเดอืน (รอ้ยละ 44.20 ของ

ผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด) รองลงมาคอืมรีายได้ 10,000 – 19,999 บาทต่อเดอืน (รอ้ยละ 36.66 ของ

ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด) และมรีายได้ ต ่ากว่า 5,000 บาทต่อเดอืน (ร้อยละ 9.70 ของผู้ตอบ

แบบสอบถามทัง้หมด) ตามล าดบั 

 

ตารางท่ี 9 : จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามลกัษณะส่วนงานท่ีเข้ารบับริการ 

ลกัษณะส่วนงานท่ีเข้ารบับริการ จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. ดา้นโยธา การขออนุญาตปลกูสิง่กอ่สรา้ง 121 16.03 
2. ดา้นรายไดห้รอืภาษ ี 130 17.22 
3. ดา้นพฒันาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม 201 26.62 
4. ดา้นสาธารณสขุ 94 12.45 

จากตารางที ่9 เมื่อวเิคราะหข์อ้มลูของผูต้อบแบบสอบถามถงึลกัษณะส่วนงานทีร่บับรกิารต่อ ปี 

ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามสามารถเลอืกตอบได้มากกว่า 1 ด้าน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่รบั

บรกิารสูงสุด 3 อนัดบัคอื ด้านพฒันาชุมชนและสวสัดกิารสงัคม จ านวน 201 คน  (รอ้ยละ 26.62 ของ

ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด) รองลงมาคอื ด้านรายได้หรอืภาษี จ านวน 130 คน (รอ้ยละ 17.22 ของ

ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด) และ ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิง่ก่อสรา้ง จ านวน 121 คน (รอ้ยละ 

16.03 ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด) ตามล าดบั  
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2.2 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 

ตารางท่ี 10 : ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ                         

                 ด้านกระบวนการและขัน้ตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการ 
และขัน้ตอนการให้บริการ 

X SD แปลผล 

1. ความชัดเจนของแผนผังแสดงขัน้ตอนการ
ใหบ้รกิาร 

4.30 0.49 มากทีส่ดุ 

2. การใหบ้รกิารเป็นระบบและขัน้ตอน 4.31 0.51 มากทีส่ดุ 
3. ความสะดวกทีไ่ด้รบัจากการใหบ้รกิารแต่ละ

ขัน้ตอน 
4.45 0.52 มากทีส่ดุ 

4. ความสะดวกรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 4.54 0.52 มากทีส่ดุ 
5. การใหบ้รกิารตามล าดบักอ่นหลงั 4.46 0.53 มากทีส่ดุ 

รวม 4.41 0.52 มากท่ีสดุ 
 

จากตารางที ่10 การวเิคราะหค์วามพงึพอใจดา้นกระบวนการและขัน้ตอนใหบ้รกิาร ในภาพรวม 

พบว่าค่าเฉลี่ยความพงึพอใจของประชาชนต่อกระบวนการและขัน้ตอนให้บรกิารอยู่ในระดบัมากที่สุด 

โดยมคี่าเฉลีย่โดยรวมเท่ากบั 4.41 เมื่อพจิารณาเป็นรายประเดน็พบว่า ทุกประเดน็ในกระบวนการและ

ขัน้ตอนใหบ้รกิาร ประชาชนมคีวามพงึพอใจในระดบัมากทีสุ่ด และมคีวามพอใจสูงสุด 3 อนัดบัแรก คอื

ความสะดวก รวดเรว็ในการให้บรกิาร (ค่าเฉลี่ย 4.54) รองลงมาคอืการให้บรกิารตามล าดบัก่อนหลงั 

(ค่าเฉลีย่ 4.46) และรองลงมาสุดท้ายคอื ความสะดวกทีไ่ด้รบัจากการใหบ้รกิารแต่ละขัน้ตอน (ค่าเฉลี่ย 

4.45)  ตามล าดบั 

 
ตารางท่ี 11 : ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ               

                 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ X SD แปลผล 
1. บุคลกิ ทว่งท ีวาจา และการตอ้นรบัของเจา้หน้าที ่ 4.61 0.50 มากทีส่ดุ 
2. การแต่งกายสภุาพ เหมาะสมกบัสถานทีร่าชการ 4.58 0.51 มากทีส่ดุ 
3. ความเอาใจใส ่ความกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 4.60 0.51 มากทีส่ดุ 
4. ความตรงต่อเวลา และความพรอ้มในการปฏบิตังิาน 4.50 0.52 มากทีส่ดุ 
5. ความรู ้ความสามารถในการอธบิายขอ้มลู และการตอบ

ขอ้ซกัถาม 
4.60 0.52 มากทีส่ดุ 

6. เจ้าหน้าที่ให้ความเสมอภาคในการให้บริการแก่
ผูร้บับรกิาร 

4.58 0.53 มากทีส่ดุ 

7. เจา้หน้าทีม่คีวามซื่อสตัยส์จุรติในการปฏบิตังิาน 4.61 0.51 มากทีส่ดุ 
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ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ X SD แปลผล 
8. การอ านวยความสะดวกของเจา้หน้าที ่เชน่ การให้

ค าแนะน า หรอื การกรอกแบบฟอรม์ใหแ้กผู่ร้บับรกิาร 
4.50 0.54 มากทีส่ดุ 

รวม 4.57 0.52 มากท่ีสดุ 
 

จากตารางที่ 11 การวิเคราะห์ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิารในภาพรวม พบว่า

ค่าเฉลีย่ความพงึพอใจของประชาชนต่อเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด โดยมคี่าเฉลีย่โดยรวม

เท่ากบั 4.57 เมื่อพจิารณาเป็นรายประเดน็พบว่าประเดน็ในดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ประชาชนมคีวาม

พงึพอใจในระดบัมากที่สุด ประเดน็ที่มคีวามพอใจสูงสุด 3 อนัดบัแรกคอืบุคลกิ ท่วงท ีวาจา และการ

ต้อนรบัของเจ้าหน้าที่ (ค่าเฉลี่ย 4.61) รองลงมาคือเจ้าหน้าที่มคีวามซื่อสตัย์สุจรติในการปฏิบตัิงาน 

(ค่าเฉลี่ย 4.61) และรองลงมาสุดท้ายคอืความรู ้ความสามารถในการอธบิายขอ้มูล และการตอบข้อ

ซกัถาม (ค่าเฉลีย่ 4.60) ตามล าดบั 
 

 

ตารางท่ี 12 : ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ                   

                 ด้านช่องทางการให้บริการ 

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ X SD แปลผล 
1. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่

ประชาชน 
4.33 0.57 มากทีส่ดุ 

2. มีความหลากหลายของช่องทางการให้บริการ เช่น 
โทรศพัท ์หรอื เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 

4.37 0.55 มากทีส่ดุ 

3. ชอ่งทางการใหบ้รกิารมคีวามสะดวกและรวดเรว็ทนัต่อ
ความตอ้งการของประชาชน 

4.44 0.54 มากทีส่ดุ 

4. ช่องทางการให้บริการประชาชนนอกสถานที่มีความ
เหมาะสม 

4.39 0.58 มากทีส่ดุ 

รวม 4.38 0.56 มากท่ีสดุ 
จากตารางที่ 12 การวิเคราะห์ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บรกิารในภาพรวม พบว่า

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อช่องทางการให้บรกิารอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ย

โดยรวมเท่ากบั 4.38 เมื่อพจิารณาเป็นรายประเดน็พบว่า ประเด็นของการประเมนิด้านช่องทางการ

ให้บรกิาร ประชาชนมคีวามพงึพอใจในระดบัมากที่สุด ประเด็นที่มคีวามพอใจสูงสุด 3 อนัดบัแรกคอื 

ช่องทางการให้บรกิารมคีวามสะดวก และรวดเรว็ทนัต่อความต้องการของประชาชน  (ค่าเฉลี่ย 4.44) 

รองลงมาคอื ช่องทางการให้บรกิารประชาชน นอกสถานที่มคีวามเหมาะสม (ค่าเฉลี่ย 4.39) และ

รองลงมาสุดทา้ยคอื มคีวามหลากหลายของช่องทางการ ใหบ้รกิาร เช่น โทรศพัท ์หรอื เวบ็ไซต์ เป็นต้น 

(ค่าเฉลีย่ 4.37) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 13 : ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ  

                 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก X SD แปลผล 
1. ผงัแสดงขัน้ตอนในการเขา้รบับรกิาร พรอ้มป้ายอธบิาย 4.37 0.50 มากทีส่ดุ 
2. การจดัสถานทีแ่ละอปุกรณ์ สะดวกต่อการใหบ้รกิาร 4.38 0.54 มากทีส่ดุ 
3. คณุภาพและความทนัสมยัของอปุกรณ์ 4.41 0.51 มากทีส่ดุ 
4. ความพรอ้มของแบบฟอรม์ต่างๆ 4.54 0.53 มากทีส่ดุ 
5. ความชดัเจนของป้ายแสดงชือ่สว่นงาน/จุดบรกิาร 4.48 0.54 มากทีส่ดุ 
6. ความเพยีงพอของสิง่อ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ที่

จอดรถ หอ้งน ้า ทีน่ัง่ขณะรอรบับรกิาร ฯลฯ 
4.38 0.61 มากทีส่ดุ 

7. การจดัภมูทิศัน์ สะอาด งามตา 4.51 0.51 มากทีส่ดุ 
8. ความเหมาะสมของสื่อประชาสมัพนัธ์/คู่มอืและเอกสาร

เผยแพรค่วามรู ้
4.43 0.56 มากทีส่ดุ 

รวม 4.44 0.54 มากท่ีสดุ 
 

จากตารางที่ 13 การวเิคราะห์ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในภาพรวม พบว่า

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดบัมากที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ย

โดยรวมเท่ากบั 4.44 เมือ่พจิารณาเป็นรายประเดน็พบว่าประเดน็ของการประเมนิสิง่อ านวยความสะดวก

ในการใหบ้รกิาร ประชาชนมคีวามพงึพอใจในระดบัมากทีสุ่ด ประเดน็ทีม่คีวามพอใจสูงสุด 3 อนัดบัแรก

คอื ความพร้อมของแบบฟอร์ม ต่างๆ (ค่าเฉลี่ย 4.54) รองลงมาคอื  การจดัภูมทิศัน์ สะอาด งามตา  

(ค่าเฉลี่ย 4.51) และรองลงมาสุดทา้ยคอื ความชดัเจนของป้ายแสดงชื่อส่วนงาน/จุดบรกิาร (ค่าเฉลี่ย 

4.48) ตามล าดบั 

 

2.3 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในภารกิจหลกัต่างๆ 

ตารางท่ี 14 : สรปุผลการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการในแต่ละด้านขององคก์ารบริหารส่วน  

                      ต าบลแช่ช้าง 

ประเดน็การประเมิน 
(คะแนนเตม็ 125 คะแนน) 

ด้าน
กระบวนการ
และขัน้ตอน
การให้บริการ 

(เตม็ = 25) 

ด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ 
(เตม็ = 40) 

ด้าน
ช่องทางการ
ให้บริการ 
(เตม็ = 20) 

ด้านส่ิง
อ านวย
ความ
สะดวก 

(เตม็ = 40) 

ค่าเฉล่ีย 
(เตม็ = 125) 

1) ดา้นโยธา การขออนุญาต
ปลกูสิง่กอ่สรา้ง 

22.01 
(88.04) 

36.30 
(90.75) 

17.38 
(86.90) 

36.47 
(91.18) 

112.16 
(89.73) 
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ประเดน็การประเมิน 
(คะแนนเตม็ 125 คะแนน) 

ด้าน
กระบวนการ
และขัน้ตอน
การให้บริการ 

(เตม็ = 25) 

ด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ 
(เตม็ = 40) 

ด้าน
ช่องทางการ
ให้บริการ 
(เตม็ = 20) 

ด้านส่ิง
อ านวย
ความ
สะดวก 

(เตม็ = 40) 

ค่าเฉล่ีย 
(เตม็ = 125) 

2) ดา้นรายไดห้รอืภาษ ี
 

21.17 
(84.68) 

36.51 
(91.28) 

18.07 
(90.35) 

36.04 
(90.10) 

111.79 
(89.43) 

3) ดา้นพฒันาชมุชนและ
สวสัดกิารสงัคม 

23.33 
(93.32) 

36.62 
(91.55) 

17.38 
(86.90) 

34.02 
(85.05) 

111.35 
(89.08) 

4) ดา้นสาธารณสขุ 23.69 
(94.76) 

36.93 
(92.33) 

18.07 
(90.35) 

37.43 
(93.58) 

116.12 
(92.90) 

เฉล่ีย 22.55 
(90.02) 

36.59 
(91.48) 

17.73 
(88.62) 

35.99 
(89.98) 

112.86 
(90.29) 

 

หมายเหต ุในวงเลบ็ (………..) เป็นคา่เทยีบรอ้ยละ 

 

ตารางท่ี 15 : สรปุผลการประเมินระดบัคณุภาพในการให้บริการในแต่ละด้านขององคก์าร   

                     บริหารส่วนต าบลแช่ช้าง 

ประเดน็การประเมิน 
คะแนนเตม็ 125 คะแนน 

คะแนนเฉล่ีย                        
ทัง้ 4 ด้าน 

คิดเป็นร้อยละ 
ระดบั
คณุภาพ 

1. ดา้นโยธา การขออนุญาตปลกู
สิง่กอ่สรา้ง 

112.16 89.73 8 

2. ดา้นรายไดห้รอืภาษ ี 111.79 89.43 8 
3. ดา้นพฒันาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม 111.35 89.08 8 
4. ดา้นสาธารณสขุ 116.12 92.90 9 

เฉล่ีย 112.86 90.29 9 
 

จากตารางที่ 15 สรุปผลการประเมนิความพงึพอใจในการให้บรกิารในแต่ละด้านขององค์การ

บรหิารส่วนต าบลแช่ชา้ง น าคะแนนเฉลีย่ทีไ่ดไ้ปหาระดบัคุณภาพจากภาพรวมของการประเมนิคุณภาพ

ในดา้นต่างๆ ในตารางที ่16 
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ตารางท่ี 16 : สรปุผลการประเมินความพึงพอใจในภาพรวมของการให้บริการขององคก์าร     

                    บริหารส่วนต าบลแช่ช้าง 

ประเดน็การประเมิน คะแนนเตม็ 
คะแนน
เฉล่ียของ
กลุ่ม 

คิดเป็น 
ร้อยละ ระดบัคณุภาพ 

1. ดา้นกระบวนการและขัน้ตอนการ
ใหบ้รกิาร 

25 22.55 90.02 8 

2. ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 40 36.59 91.48 9 
3. ดา้นชอ่งทางการใหบ้รกิาร 20 17.73 88.62 8 
4. ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 40 35.99 89.98 8 

รวม 125 112.86 90.29 9 
 

จากตารางท่ี 16 สรปุผลการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการในภาพรวม

ขององค์การบริหารส่วนต าบลแช่ช้าง พบว่ามีผลการประเมินความพึงพอใจด้วย      

ค่าคะแนนเท่ากบั 112.86 จากคะแนนเตม็ 125 คะแนน หรือคิดเป็นร้อยละ 90.29 มี   

ค่าคะแนนการประเมินคณุภาพได้ระดบั 9 ซ่ึงเป็นระดบัคณุภาพท่ีค่อนข้างสงูมาก โดย

เกือบทกุประเดน็ในการประเมินคณุภาพอยู่ท่ีระดบั 8 และ 9  
 

2.4 สรปุผลการวิจยั 

การวเิคราะหร์ะดบัความพงึพอใจของกลุ่มตวัอยา่งประชาชนที่มาใชบ้รกิารทีอ่งคก์ารบรหิารส่วน

ต าบลแช่ชา้ง ที่มต่ีอการใหบ้รกิารดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ด้านช่องทางการให้บรกิาร ดา้นเจา้หน้าที่    

ผูใ้หบ้รกิาร และ ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก มผีลการวเิคราะห ์ดงันี้ 

1. ระดบัความพึงพอใจของผูบ้ริการท่ีมีต่อการให้บริการ 

ผลการวิจัย พบว่า ผู้ร ับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เกือบทุกด้าน โดยม ี        

ค่าคะแนนเฉลีย่112.86 คดิเป็นรอ้ยละ 90.29 ระดบัคุณภาพ 9 มรีายละเอยีดแต่ละดา้น ดงันี้ 

1) ดา้นขัน้ตอนการใหบ้รกิาร มคี่าคะแนนเฉลีย่ 22.55 คดิเป็นรอ้ยละ 90.02 ระดบัคุณภาพ 

9 

2) ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร มคี่าคะแนนเฉลีย่ 36.59 คดิเป็นรอ้ยละ 91.48 ระดบัคุณภาพ 

9 

3) ด้านช่องทางการให้บรกิาร มคี่าคะแนนเฉลี่ย 17.73 คดิเป็นร้อยละ 88.62 ระดบั

คุณภาพ 8 
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4) ด้านสิง่อ านวยความสะดวก มคี่าคะแนนเฉลี่ย 35.99 คดิเป็นรอ้ยละ 89.98 ระดบั

คุณภาพ 8 

 

2. ระดบัความพึงพอใจ จ าแนกตามงานท่ีให้บริการ ดงัน้ี 

1) ดา้นโยธา การขออนุญาตปลกูสิง่ก่อสรา้ง ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจ มคี่าคะแนนเฉลีย่ 

112.16  คดิเป็นรอ้ยละ 89.73 ระดบัคุณภาพ 8 

2) ดา้นรายไดห้รอืภาษี ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจ มคี่าคะแนนเฉลีย่ 111.79 คดิเป็นรอ้ย

ละ 89.43 ระดบัคุณภาพ 8 

3) ดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดกิารสงัคม ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจ มคี่าคะแนนเฉลีย่ 

111.35 คดิเป็นรอ้ยละ 89.08 ระดบัคุณภาพ 8  

4) ดา้นสาธารณสุข ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจ มคี่าคะแนนเฉลีย่ 116.12 คดิเป็นรอ้ยละ 

92.90 ระดบัคุณภาพ 9 

 

5.2 อภิปรายผล 

จากการวจิยัเชงิส ารวจความพงึพอใจของผู้รบับรกิารที่มต่ีอการให้บรกิารขององค์การบรหิาร

ส่วนต าบลแช่ชา้ง  มปีระเดน็ทีจ่ะน ามาอภปิรายเพิม่เตมิดงันี้ 

จากผลการศึกษาดงักล่าวที่พบว่า ผู้รบับรกิารที่มาใช้บรกิารส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจต่อการ

ให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลแช่ช้าง อยู่ในระดบัมากที่สุด เกือบทุกด้าน แสดงว่าองค์การ

บรหิารส่วนต าบลแช่ชา้ง ยดึหลกัและปจัจยัในการใหบ้รกิารประชาชนเป็นส่วนประกอบในการปฏบิตังิาน 

เพื่อให้บงัเกิดผลแก่ส่วนรวมอย่างจรงิจงั ทัง้นี้เพื่อให้ประชาชนที่มารบับรกิารได้รบัความสะดวกและ

รวดเรว็ตรงกบัความต้องการ และไดร้บัความสบายใจสอดคลอ้งกบัหลกัการบรกิารสาธารณะ ซึง่เกดิขึน้

เพราะเจ้าหน้าที่ขององค์การบรหิารส่วนต าบลแช่ช้าง มคีวามตระหนักว่าตนคอืผู้ให้บรกิาร จงึท าให้

ผูร้บับรกิารส่วนใหญ่เกดิความพงึพอใจและมคีวามรูส้กึทีด่ต่ีอเจา้หน้าทีท่ีใ่หบ้รกิาร 

 

ข้อเสนอแนะเก่ียวกบัการให้บริการ 

การประเมนิผลความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บรกิาร มวีตัถุประสงค์ในการศึกษา   

เพื่อศึกษาระดบัคุณภาพของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บรกิาร และรบัทราบปญัหา

อุปสรรคและขอ้เสนอแนะที่มต่ีอการให้บรกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลแช่ช้าง โดยมวีธิกีารศกึษา

ระเบียบวิธีการวิจยัด้วยการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ (Quantitative analysis) ด้วยการใช้
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แบบสอบถาม และการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิคุณภาพ (Qualitative analysis) ดว้ยการตอบค าถามปลายเปิด 

จากการใชแ้บบสอบถามความพงึพอใจของประชาชนประกอบกนั โดยมผีลการศกึษาดงันี้ 

องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแช่ชา้ง เลอืกลกัษณะส่วนงานทีร่บับรกิารต่อปี  4 ดา้น คอื  

1) ดา้นโยธา การขออนุญาตปลกูสิง่ก่อสรา้ง 

2) ดา้นรายไดห้รอืภาษ ี

3) ดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดกิารสงัคม 

4) ดา้นสาธารณสุข 

 จากการศกึษาพบว่า ระดบัคุณภาพการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลแช่ช้าง อยู่ใน

ระดบั 9 มีคะแนนรวมเฉลี่ยคิดเป็นร้อยละ 90.29 คิดเป็นระดบัคุณภาพที่ค่อนข้างสูงมาก โดยมี

รายละเอยีดในดา้นต่างๆ ดงันี้ 

 ด้านกระบวนการและขัน้ตอนการให้บริการ พบว่ามคีุณภาพการให้บรกิารในระดบั 9 

คะแนนเฉลี่ยคดิเป็นรอ้ยละ 90.02 ประเด็นที่ผู้รบับรกิารมคีวามพงึพอใจสูงสุดคอื ความ

สะดวกรวดเรว็ ในการใหบ้รกิาร (ค่าเฉลีย่ 4.54)   

 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ พบว่ามคีุณภาพการใหบ้รกิารในระดบั 9 คะแนนเฉลีย่คดิเป็น

รอ้ยละ 91.48 โดยประชาชนม ีประเดน็ทีผู่ร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจสูงสุดคอื บุคลกิ ท่วงท ี

วาจา และการตอ้นรบัของเจา้หน้าที ่(ค่าเฉลีย่ 4.61) 

 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่ามคีุณภาพการใหบ้รกิารในระดบั 8 คะแนนเฉลีย่คดิเป็น

รอ้ยละ 88.62 ประเดน็ที่ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจสูงสุดคอื ช่องทางการใหบ้รกิารมคีวาม

สะดวกและ รวดเรว็ทนัต่อความตอ้งการของประชาชน (ค่าเฉลีย่ 4.44) 

 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่ามคีุณภาพการให้บรกิารในระดบั 8 คะแนนเฉลี่ยคดิ

เป็นร้อยละ 89.98 ประเด็นที่ผู้ร ับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือ ความพร้อมของ

แบบฟอรม์ต่างๆ (ค่าเฉลีย่ 4.54) 
 

 จากผลการวจิยัแสดงใหเ้หน็ว่า แนวทางการบรหิารจดัการในการให้บรกิารขององค์การบรหิาร

ส่วนต าบลแช่ช้าง ในทัง้ 4 ด้าน สรา้งความพงึพอใจใหก้บัประชาชนผู้รบับรกิารหรอืระดบัคุณภาพการ

ใหบ้รกิารเท่ากบั 9  ซึง่เป็นระดบัคุณภาพทีค่่อนขา้งสูงมาก ดงันัน้องคก์ารบรหิารส่วนต าบลแช่ชา้ง ควร

ธ ารงรกัษาและพฒันาคุณภาพและมาตรฐานการใหบ้รกิารทีด่ยี ิง่ขึน้ และควรน าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากงานวจิยันี้

ไปใช้พฒันาและปรบัปรุงในประเดน็ต่างๆ เพื่อสรา้งความพงึพอใจของประชาชนผูร้บับรกิารใหส้ามารถ

ปรากฏผลความพงึพอใจทีม่ต่ีอองคก์ารบรหิารส่วนต าบลแช่ชา้ง ใหม้ากขึน้ 
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ในการสอบถามความคิดเห็นของผู้รบับริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลแช่ช้าง โดยใช้

แบบสอบถามทีม่คี าถามปลายเปิดเพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามระบุถงึสิง่ทีต่้องการใหอ้งคก์ารบรหิารส่วน

ต าบลแช่ชา้ง พบว่า ไมม่ขีอ้เสนอแนะ 
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ที ่ศธ ๐๕๒๓.๑.๑.๔.๓/๓๔๓๓                                                                      มหาวทิยาลยัแมโ่จ ้                                                        
                    ๖๓ หมู ่๔ ต าบลหนองหาร               
                    อ าเภอสนัทราย จงัหวดัเชยีงใหม ่    
                    ๕๐๒๙๐            

                                   ๑๙ ตุลาคม ๒๕๖๐ 

เรื่อง   ขอเสนอประเมนิความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการใหบ้รกิารขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ 

เรยีน     นายกเทศมนตร ี/ นายกองคก์ารบรหิารส่วนต าบล / ผูบ้รหิารองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ 

สิง่ทีส่ง่มาดว้ย   1. แบบเสนอโครงการและงบประมาณ   จ านวน ๑ ชุด 
  2. แบบตอบรบัเขา้รว่มโครงการฯ   จ านวน 1 ฉบบั 
  3. ข ัน้ตอนการด าเนินการโครงการฯ               จ านวน ๑ ชุด 
  4. แบบสอบถามความพงึพอใจ    จ านวน ๑ ชุด 
  5. บนัทกึขอ้ตกลงการจา้ง    จ านวน ๑ ชุด 

  ตามที่คณะกรรมการกลาง ข้าราชการองค์การบริหารส่วนจงัหวดั (ก.จ.) คณะกรรมการกลาง พนักงาน
เทศบาล (ก.ท.) และคณะกรรมการกลางพนกังาน สว่นต าบล (ก.อบต.) มมีตเิหน็ชอบก าหนดมาตรฐานทัว่ไปเกี่ยวกบัหลกัเกณฑ ์
เงื่อนไข และวธิกี าหนดเงนิประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็น   กรณีพเิศษอนัมลีกัษณะเป็นเงนิรางวลัประจ าปีส าหรบัพนักงานส่วน
ท้องถิ่น ลูกจ้าง และพนักงานจ้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งในการขอรบัการประเมนิเพื่อขอรบัเงนิร างวลัประจ าปี
ดงักล่าว ต้องมกีารด าเนินการส ารวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิารขององคก์รปกครองส่วนท้องถิ่น  ตามตวัชี้วดัท่ี ๑ มิติท่ี ๒ 
มิติด้านคณุภาพของการให้บริการ โดยใหส้ถาบนัอุดมศึกษาของรฐัที่มกีารเปิดสอนในระดบั ปรญิญาตรขีึน้ไปที่ไดม้าตรฐาน
และมคีวามเป็นกลาง 

ในการน้ี มหาวทิยาลยัแม่โจ้ จงึขอเสนอประเมนิความพงึพอใจของประชาชนที่มตี่อการตามหลกัเกณฑ ์
เง่ือนไข  และวิธีการก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอนัมีลกัษณะเป็นเงินรางวลัประจ าปี  ส าหรบั
พนักงานส่วนท้องถ่ิน  ลูกจ้าง  และพนักงานจ้างขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  พ.ศ. ๒๕๕๘ ลงวนัที่ ๒๙ มกราคม  
พ.ศ. ๒๕๕๘ ของเทศบาล/องคก์ารบรหิารสว่นต าบล ในพืน้ที่รบัผดิชอบของท่าน ดว้ยระบบโปรแกรมประเมินความพึงพอใจ
ของประชาชน  เพื่อน าผลการประเมินและข้อเสนอแนะในการให้บรกิาร เป็นข้อมูลปรบัปรุงการให้บรกิารแก่ประชาชนของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ให้มปีระสทิธภิาพ ตลอดจนน าไปเป็นตวัชี้วดัในการให้ประโยชน์ตอบแทนอื่นใดเป็นกรณีพเิศษ 
(โบนสั) ประจ าปี ๒๕๖๑ โดยมอบอ านาจใหร้องศาสตราจารย ์ดร.จกัรพงษ์  พวงงามชื่น เป็นหวัหน้าโครงการฯ และมอบหมาย
ใหน้างสาวนิวตั ิช่างซอ นกัวชิาการศกึษา เป็นผูป้ระสานงานโครงการฯ หมายเลขโทรศพัท ์๐๘ ๑๕๙๕ ๘๗๖๕  

จงึเรยีนมาเพื่อโปรดพจิารณา 
                          ขอแสดงความนบัถอื 
 

 
                                  (ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.ทองเลยีน  บวัจูม) 
                                         รองอธกิารบด ีปฏบิตักิารแทน 
                                          อธกิารบดมีหาวทิยาลยัแมโ่จ้ 

มหาวทิยาลยัแมโ่จ ้
โทรศพัท์ ๐ ๔๓๘๗ ๓๔๗๖  
โทรสาร ๐ ๔๓๘๗ ๓๔๕๒ 
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แบบเสนอโครงการและงบประมาณ 

1. ช่ือโครงการ 
โครงการประเมนิความพงึพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของเทศบาล/องค์การบรหิาร

ส่วนต าบล จงัหวดัเชยีงใหม/่แมฮ่่องสอน/ล าพนู ประจ าปี  2561 

2. ท่ีปรึกษาโครงการ 
 2.1 ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.จ าเนียร ยศราช  อธกิารบดมีหาวทิยาลยัแมโ่จ ้
 2.2 รองศาสตราจารยเ์พญ็รตัน์  หงษ์วทิยากร    ทีป่รกึษาอธกิารบด ี
3. คณะท างานท่ีรบัผิดชอบโครงการ 

3.1 รองศาสตราจารย ์ดร.จกัรพงษ์  พวงงามชื่น  หวัหน้าโครงการ 
3.2 นายกติตยิตุ  พรพบิลูย ์    นกัวจิยั 
3.3 นายณฒัพล  ศรบีุญเทีย่ง    นกัวจิยั 
3.4 นางสาวนิวตั ิ ช่างซอ    เจา้หน้าทีธุ่รการโครงการ 

4. หลกัการและเหตุผล 
 เทศบาล/องคก์ารบรหิารส่วนต าบลเป็นหน่วยงานหนึ่งขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ที่จ ัดตัง้
ขึ้นมาเพื่อให้บรกิารแก่ประชาชนในจงัหวดั โดยภายในองค์กรจะประกอบด้วยผู้น าองค์กรที่มคีวามรู้
ความสามารถในการด าเนินงานและมคีณะท างานทีส่ามารถตอบรบัความต้องการของผูม้ารบับรกิารและ
ชุมชนได้อย่างรวดเร็วและเป็นไปตามต้องการ ประเด็นที่ควรมีการส ารวจหรือเก็บข้อมูลเ พื่อการ
ประเมนิผลการด าเนินงานของเทศบาล/องค์การบรหิารส่วนต าบล จงัหวดัเชยีงใหม่/แม่ฮ่องสอน/ล าพูน 
ประกอบดว้ย 

1. การบรกิารทีเ่ป็นไปตามระบบขัน้ตอน 
2. ช่องทางการใหบ้รกิาร ทีท่ าขึน้ทนัท ีและส่งมอบใหผู้ร้บับรกิารทนัท ีหรอืเกอืบจะทนัที 
3. ผูบ้รหิารและเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารและผูเ้กีย่วขอ้งในเทศบาล/องคก์ารบรหิารส่วนต าบล                       

จงัหวดัเชยีงใหม/่แมฮ่่องสอน/ล าพนู 
4. สิง่อ านวยความสะดวกและปจัจยัทีเ่อือ้ต่อการเขา้มารบับรกิารของประชาชน 
5. ผลงานการด าเนินการตามภารกจิหลกัทีป่รากฏเป็นทีพ่อใจของผูร้บับรกิาร 
ประเดน็เหล่านี้ถือว่าควรมกีารเก็บรวบรวมขอ้มูลด้วยการสอบถามความคดิเหน็และ/หรอืการ

สมัภาษณ์เพื่อให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับสภาพที่เป็นจรงิของการด าเนินงานบรหิารจดัการ ข้อมูลที่ได้จะ
สามารถน ามาเป็นแนวทางในการวงแผนกลยุทธ ์การจดัท ายุทธศาสตรข์องเทศบาล/องคก์ารบรหิารส่วน
ต าบล จงัหวดัเชยีงใหม่/แม่ฮ่องสอน/ล าพูน ได้อย่างมปีระสทิธภิาพและคุณภาพต่อไป รวมถงึน าไปใช้
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เป็นหลกัฐานการอ้างองิเพื่อการตรวจสอบการประกนัคุณภาพ ด้านการบรหิารจดัการของ ตามมติทิี่ 2 
โดยใชเ้กณฑก์ารประเมนิแบบสอบถามทีเ่ป็นเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มลู ซึง่ตัง้อยู่บนพืน้ฐาน
การด าเนินงานของเทศบาล/องคก์ารบรหิารส่วนต าบล จงัหวดัเชยีงใหม่/แม่ฮ่องสอน/ล าพูน ทีจ่ดับรกิาร
ให้กบัผูม้ารบับรกิารทัง้ทีเ่ป็นเจา้หน้าที่ของรฐั หน่วยงานทัง้ภาครฐัและเอกชน ตลอดจนประชาชนที่มา
รบับรกิาร 

5. วตัถปุระสงค ์
5.1 เพื่อส ารวจความพงึพอใจของผูร้บับรกิารจากหน่วยงานเทศบาล/องค์การบรหิารส่วนต าบล 

จงัหวดัเชยีงใหม/่แมฮ่่องสอน/ล าพนู 
5.2 เพื่อน าผลที่ได้มาเป็นตวัชี้วดัคุณภาพมาตรฐานของการให้บรกิารจากหน่วยงานเทศบาล/

องคก์ารบรหิารส่วนต าบล จงัหวดัเชยีงใหม/่แมฮ่่องสอน/ล าพนู 

6. ประเดน็การส ารวจความพึงพอใจ 
 ประกอบดว้ยประเดน็ส าคญัดงันี้ 

6.1 ความพงึพอใจดา้นกระบวนการและขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
6.2 ความพงึพอใจดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 
6.3 ความพงึพอใจดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
6.4 ความพงึใจดา้นสถานทีแ่ละสิง่อ านวยความสะดวก 

7. ผลท่ีคาดว่าจะได้รบัในการด าเนินโครงการ 
7.1 ทราบผลการส ารวจความพงึพอใจของผู้ร ับบรกิารจากหน่วยงานเทศบาล/องค์การบรหิาร

ส่วนต าบล จงัหวดัเชยีงใหม/่แมฮ่่องสอน/ล าพนู 
7.2 น าผลการด าเนินงานมาเป็นแนวทางในการพฒันาบรหิารจดัการของเทศบาล/องค์การ

บรหิารส่วนต าบล จงัหวดัเชยีงใหม/่แมฮ่่องสอน/ล าพนู ใหไ้ดม้าตรฐานและมปีระสทิธภิาพ 

8. วิธีการด าเนินงานวิจยัและประเมินผล 
8.1 ก าหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่างตามหลกัทางสถติ ิ โดยค านวณจากสูตร  Taro Yamane     

ทุกโครงการ 
8.2 การสุ่มกลุ่มตวัอยา่งตามหลกัการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย  (Simple  Random Sampling)  ตาม

สดัส่วนของจ านวนประชากร 
8.3 การเกบ็ขอ้มลูด้วยการใช้แบบส ารวจความพงึพอใจของผู้ใช้บรกิารคดิเป็นรอ้ยละ  5  ของ

จ านวนประชากรทัง้หมด 
8.4 การวเิคราะหข์อ้มลูไดจ้ากการน าแบบสอบถาม  มาวเิคราะหโ์ดยโปรแกรมประเมนิความพงึ

พอใจประชาชน  ซึง่ค่าสถติทิีใ่ชไ้ดแ้ก่  ค่าเฉลีย่เลขคณติ (    )  และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน  (S.D) 
8.5 รายงานผลการศกึษาต่อองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ 
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9. ระยะเวลาในการด าเนินงาน 
เดอืนตุลาคม 2560 –  กนัยายน 2561 

10. งบประมาณในการด าเนินงาน 
 ค่าใชจ้่ายในการด าเนินโครงการ  แบ่งเป็นจงัหวดั ดงันี้ 

รายการค่าใช้จ่าย 

จ.เชียงใหม่ จ.ล าพนู จ.
แม่ฮ่องสอน 

จ านวนเงิน
(บาท) 

จ านวนเงิน
(บาท) 

จ านวนเงิน
(บาท) 

1. ค่าตอบแทนนกัวจิยัจ านวน 3 คน 10,000 10,000 10,000 
3. ค่าจา้งนกัศกึษาช่วยงานจดัเกบ็ขอ้มลู บนัทกึ
ขอ้มลู 

5,000 7,000 8,000 

4. ค่านิเทศ/บรหิารโครงการ ของคณะผูว้จิยั 2,000 2,000 2,000 
5. ค่าจดัท าเอกสารการวจิยั  ค่าวสัดุ การสื่อสาร 3,000 3,000 3,000 

รวมทัง้หมด 20,000 22,000 23,000 

11. สรปุโครงการ 
จดัท ารายงานผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มต่ีอการให้บริการขององค์กร

ปกครองส่วนทอ้งถิน่  จ านวน  3  เล่ม  และซดีบีนัทกึขอ้มลู  จ านวน  1  แผ่น       
 

 

                 ลงชื่อ........................................................................... 
                                                              (รองศาสตราจารย ์ดร.จกัรพงษ์  พวงงามชื่น) 
                                                                               หวัหน้าโครงการ 
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แบบสอบถาม 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์รปกครองส่วนท้องถ่ิน 

อบต./เทศบาล ……………………………………………...อ าเภอ…………………………………… 
จงัหวดั.................................  ประจ าปี 2561 

ค าช้ีแจง   

แบบสอบถามนี้ จดัท าขึน้เพือ่ศกึษาความพงึพอใจของประชาชนในการรบับรกิารจากองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถิน่ กรุณาตอบแบบสอบถามตามความเป็นจรงิ เพื่อเป็นประโยชน์ส าหรบัการปรบัปรุง และพฒันา
คณุภาพการใหบ้รกิารของหน่วยงานองคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่  แบ่งเป็น 3 ตอน ดงันี้ 
           ตอนที ่1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
          ตอนที ่2 ความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการใหบ้รกิารขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่  

ตอนที ่3 ขอ้เสนอแนะแนวทางส าหรบัการพฒันาการใหบ้รกิารขององคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ 

ตอนท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 โปรดท าเครือ่งหมาย  ลงใน    

1. หมู่ท่ี …………… 

2. จ านวนครัง้ท่ีรบับริการต่อปี 
  1) น้อยกว่า 3 ครัง้  
  2) 4-6 ครัง้ 
 3) มากกว่า 6 ครัง้  

3. ช่วงเวลาในการเข้ารบับริการ 
 1) 8.30 – 12.00 น.  

  2) 13.00 – 16.30 น. 
 3) นอกเวลาราชการ หรอืชว่งเวลาที่

หน่วยงานใหบ้รกิารในพืน้ที ่

4. รายได้เฉล่ียต่อเดือน  
 1) ต ่ากว่า 5,000 บาท  
 2) 5,000 – 9,999 บาท 
 3) 10,000 – 19,999 บาท 
 4) 20,000 – 29,999 บาท 
 5) 30,000 บาท ขึน้ไป 

 

5. อาชีพประจ า  
  1) เกษตรกร 
  2) รบัจา้งทัว่ไป 
 3) คา้ขายรายยอ่ย 
 4) เจา้ของธุรกจิ/ผูป้ระกอบการ  
 5) ลกูจา้ง/พนกังานบรษิทั 
 6) รบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ 
 7) อืน่ ๆ (โปรดระบ…ุ…………………..) 

6. ระดบัการศึกษา 
 1) ต ่ากว่ามธัยมศกึษาตอนตน้ 
 2) มธัยมศกึษาตอนตน้ 
 3) มธัยมศกึษาตอนปลาย หรอื ปวช. 
 4) อนุปรญิญา หรอื ปวส. 
 5) ปรญิญาตร ีหรอืสงูกว่า 

7. เพศ 
 ชาย   หญงิ  
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ตอนท่ี 2  ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององคก์รปกครองส่วนท้องถ่ิน 
  2.1 โปรดระบลุกัษณะส่วนงานท่ีท่านรบับริการ ให้เลือกเพียง 4 งานเท่านัน้ 

 1) งานดา้นบรกิารกฎหมาย  6) งานดา้นการศกึษา 
 2) งานดา้นทะเบยีน   7) งานดา้นเทศกจิ หรอืป้องกนับรรเทาสาธารณภยั 
 3) งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลกูสิง่ก่อสรา้ง 8) งานดา้นรายไดห้รอืภาษ ี
 4) งานดา้นสิง่แวดลอ้มและสขุาภบิาล       9) งานดา้นพฒันาชมุชนและสวสัดกิารสงัคม 
 5) งานดา้นการรกัษาความสะอาดในทีส่าธารณะ 10) งานดา้นสาธารณสขุ 

2.2 โปรดแสดงความคิดเหน็ของท่าน โดยการให้เป็นค่าคะแนนตามเกณฑต่์อไปน้ี    
ระดบัคะแนน  1 =  พงึพอใจน้อยทีส่ดุ   2 =  พงึพอใจน้อย     3 =  พงึพอใจปานกลาง      
   4 =  พงึพอใจมาก    5 =  พงึพอใจมากทีส่ดุ    

ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 
ขององคก์รปกครองส่วนท้องถ่ิน 

ระดบัความพึงพอใจ 
1 

น้อยทีส่ดุ 
2 

น้อย 
3 

ปานกลาง 
4 

มาก 
5 

มากทีส่ดุ 
ด้านกระบวนการและขัน้ตอนการให้บริการ      
1. ความชดัเจนของแผนผงัแสดงขัน้ตอนการใหบ้รกิาร      
2. การใหบ้รกิารเป็นระบบและขัน้ตอน      
3. ความสะดวกทีไ่ดร้บัจากการบรกิารแต่ละขัน้ตอน      
4. ความสะดวกรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร      
5. การใหบ้รกิารตามล าดบักอ่นหลงั      
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
1. บุคลกิ ทว่งท ีวาจา และการตอ้นรบัของเจา้หน้าที ่      
2. การแต่งกายสภุาพ เหมาะสมกบัสถานทีร่าชการ      
3. ความเอาใจใส ่ความกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร      
4. ความตรงต่อเวลาและความพรอ้มในการปฏบิตังิาน      
5. ความรู้ ความสามารถในการอธิบายข้อมูล และการตอบข้อ

ซกัถาม 
     

6. เจา้หน้าทีใ่หค้วามเสมอภาคในการใหบ้รกิารแกผู่ร้บับรกิาร      
7. เจา้หน้าทีม่คีวามซื่อสตัยส์จุรติในการปฏบิตังิาน      
8. การอ านวยความสะดวกของเจา้หน้าที ่เชน่ การใหค้ าแนะน า 

หรอื การกรอกแบบฟอรม์ใหแ้กผู่ร้บับรกิาร 
 
 

    

ด้านช่องทางการให้บริการ      
1. มกีารประชาสมัพนัธช์อ่งทางการใหบ้รกิารแกป่ระชาชน      
2. มีความหลากหลายของช่องทางการให้บริการ เช่น โทรศพัท ์

หรอื เวบ็ไซต ์ เป็นตน้ 
     

3. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกและรวดเร็วทนัต่อความ
ตอ้งการของประชาชน 
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ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 
ขององคก์รปกครองส่วนท้องถ่ิน 

ระดบัความพึงพอใจ 
1 

น้อยทีส่ดุ 
2 

น้อย 
3 

ปานกลาง 
4 

มาก 
5 

มากทีส่ดุ 
4. ชอ่งทางการใหบ้รกิารประชาชนนอกสถานทีม่คีวามเหมาะสม      
ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก      
1. ผงัแสดงขัน้ตอนในการเขา้รบับรกิาร พรอ้มป้ายอธบิาย       
2.  การจดัสถานทีแ่ละอปุกรณ์สะดวกต่อการใหบ้รกิาร      
3. คณุภาพและความทนัสมยัของอปุกรณ์      
4.  ความพรอ้มของแบบฟอรม์ต่าง ๆ      
5. ความชดัเจนของป้ายแสดงชือ่สว่นงาน/จุดบรกิาร      
6. ความเพยีงพอของสิง่อ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ทีจ่อดรถ 

หอ้งน ้า ทีน่ัง่ขณะรอรบับรกิาร ฯลฯ 
     

7. การจดัภมูทิศัน์ สะอาด งามตา      
8. ความเหมาะสมของสื่อประชาสมัพนัธ์/คู่มอืและเอกสารเผยแพร่

ความรู ้
     

 
ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะแนวทางส าหรบัการพฒันาการให้บริการขององคก์รปกครองส่วนท้องถ่ิน 
1) ดา้นกระบวนการและขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

2) ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

3) ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

4) ดา้นสถานทีแ่ละสิง่อ านวยความสะดวก 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 

5) ดา้นอื่นๆ 
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอขอบพระคุณอย่างยิง่ทีท่่านไดก้รณุาใหข้อ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์ 
 


