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บทสรุปส ำหรับผู้บริหำร 
 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา อ าเภอเขาพนม 
จังหวัดกระบี่ ในปีงบประมาณ 2564 เก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนที่มาใช้บริการ จ านวน 390 คน 
เครื่องมือทีใ่ช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม พบว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.20 อายุระหว่าง 41–50 ปี คิดเป็นร้อย
ละ 32.60 จบการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน คิดเป็นร้อยละ  33.10 และส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง คิดเป็นร้อยละ 42.80 

ประชาชนผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา ในงานด้าน
รายได้หรือภาษี   คิดเป็นร้อยละ 46.40 รองลงมาได้แก่ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อย
ละ 44.10 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ คิดเป็นร้อยละ 30.30 งานด้านสาธารณสุข  คิดเป็น
ร้อยละ 28.70  งานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง คิดเป็นร้อยละ 25.90 งานด้านการศึกษา คิดเป็น
ร้อยละ 22.10 งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล คิดเป็นร้อยละ 16.40 งานด้านทะเบียน คิดเป็นร้อยละ 
7.70  งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  คิดเป็นร้อยละ 7.40 และ งานบริการด้านกฎหมาย 
คิดเป็นร้อยละ 4.40 ตามล าดับ 

 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธาการขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.81 ความพึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  96.20  ระดับ
คะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการด้านต่าง ๆ อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน  ได้แก่ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 รองลงมา มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 
คิดเป็นร้อยละ 96.20 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80  คิดเป็นร้อยละ 96.00 
และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79  คิดเป็นร้อยละ 95.80 ตามล าดับ 

 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 

4.83 ความพึงพอใจระดับมากท่ีสุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.60 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาราย
ด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ อยู่ในระดับมากที่สุดทุก
ด้าน  ได้แก่ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 รองลงมา
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 ความพึงพอใจต่อช่อง
ทางการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82  คิดเป็นร้อยละ 96.40 และความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00 ตามล าดับ   
  

ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี   

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.84  ความพึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อ
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พิจารณารายด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ อยู่ในระดับ
มากที่สุดทุกด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 
รองลงมามีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ  96.80 ความ      
พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83  คิดเป็นร้อยละ 96.60   
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ความพึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.40  ระดับคะแนน 10 
คะแนน เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ 
อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อย
ละ 96.80 รองลงมา มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 คิดเป็น  ร้อยละ 96.40และความพึงพอใจต่อ
ช่องทางการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.20 ตามล าดับ 

 

ความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีต่อการรับบริการจากงานต่าง ๆ ที่องค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา
ให้บริการในปีงบประมาณ 2564  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุดทุกงาน คิดเป็นร้อยละ  
คิดเป็นร้อยละ 96.50 ระดับคะแนน 10 คะแนน โดยงานที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ งานบริการด้าน
รายได้หรือภาษี คิดเป็น   ร้อยละ 96.80 รองลงมาได้แก่ งานบริการด้านการศึกษา คิดเป็น ร้อยละ 96.80 
งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  คิดเป็น  ร้อยละ  96.40 และงานบริการด้านโยธาการขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง คิดเป็นร้อยละ 96.20 ตามล าดับ 

 ผู้รับบริการมีความประทับใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา อ าเภอ       
เขาพนม จงัหวัดกระบี่ ในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการด้วยความเต็มใจเป็นกันเอง มีอัธยาศัยดี  
และให้บริการที่รวดเร็ว ทันใจ ไม่ยุ่งยากและประทับใจการดูแลเอาใจใส่ประชาชน การเข้าถึงชุมชน อีกทั้งยัง
ประทับใจการด าเนินงานของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กที่ดูแลเอาใจใส่เด็กเป็นอย่างดีและทั่วถึง นอกจากนี้ยังรวมไป
ถึงประทับใจเกี่ยวกับการดูแลผู้สูงอายุและผู้พิการภายในต าบลอย่างทั่วถึง 

สิ่งที่ประชาชนต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา ปรับปรุงแก้ไข ได้แก่ ควรปรับปรุง/
ซ่อมแซมถนนภายในหมู่บ้านเพ่ือความสะดวกในการสัญจรของประชาชน  และปรับปรุงซ่อมแซมไฟฟ้าส่อง
สว่างบริเวณถนนเพ่ือความปลอดภัยของประชาชน นอกจากนี้ยังมีความคิดเห็นว่าควรมีการปรับปรุงเรื่อง
สายไฟ/สายโทรศัพท์ที่ห้อยระโยงระยาง ไม่เป็นระเบียบ และอาจเป็นอันตรายต่อประชาชน (หมู่ที่ 4 บ้านเขา
ดิน) รวมถึงควรปรับปรุงเรื่องการเก็บค่าบริการเก็บขยะอย่างสม่ าเสมอเป็นประจ าทุกเดือน 
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ค ำน ำ 

  การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา อ าเภอเขาพนม 
จังหวัดกระบี่ ประจ าปีงบประมาณ 2564 จัดท าขึ้นตามนโยบายขององค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา 
อ าเภอเขาพนม จังหวัดกระบี่ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินผลสัมฤทธิ์ของงาน ประเมินคุณภาพการ
ให้บริการ เพ่ืออ านวยความสะดวกและให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับ
พระราชบัญญัติตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.2546 
อันจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อประชาชนอย่างแท้จริง  

 คณะเทคโนโลยีการจัดการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย วิทยาเขตนครศรีธรรมราช 
(ไสใหญ่) ซึ่งเป็นผู้ประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้ ขอขอบพระคุณผู้ให้ข้อมูลทุกท่านที่กรุณาเสียสละเวลา
ตอบค าถามและให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการท างานในครั้งนี้ ให้ส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี ซึ่งคณะผู้จัดท า
หวังเป็นอย่างยิ่งว่าผลการส ารวจจะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงานให้มี
ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลต่อไป 

 

                     คณะผู้จัดท า 
                             กันยายน  2564 
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บทท่ี 1 
บทน ำ 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
               การด าเนินงานและการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ มุ่งปฏิบัติงานตามภารกิจเพ่ือบรรลุ
เป้าหมายที่ก าหนดไว้ องค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา เป็นองค์กรปกครองท้องถิ่นที่ด าเนินงานเพ่ือบริการ
ประชาชนในชุมชนตามภารกิจที่ภาครัฐได้ก าหนดแนวทางในการปฏิบัติ และเป็นหน่วยงานที่อยู่ใกล้ชิดกับ
ประชาชนมากที่สุด มีพ้ืนที่เท่ากับต าบลแต่ละต าบล จัดตั้งมาจากสภาต าบลที่มีรายได้ตามเกณฑ์ที่ก าหนด และ
มีจ านวนราษฎรไม่น้อยกว่า 2,000 คน โดยมีจุดมุ่งหมายส าคัญเพ่ือดูแลทุกข์สุขและให้บริการประชาชนใน
หมู่บ้าน ต าบล แทนรัฐบาล มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นส่วนราชการท้องถิ่น มีอ านาจหน้าที่ในการพัฒนา
ต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม และหน้าที่อ่ืน ๆ ตามที่กฎหมายก าหนด การปฏิบัติงานตาม
อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น ต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน  โดยใช้วิธีการบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี และให้ค านึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชนในการจัดท าแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วน
ต าบล การจัดท างบประมาณ การจัดซื้อจัดจ้าง การประเมินผลการปฏิบัติงาน และการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร 
ทั้งนี้ให้เป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับว่าด้วยการนั้น และหลักเกณฑ์และวิธีการที่กระทรวงมหาดไทย
ก าหนด  

 ประชาชน ในฐานะผู้เป็นเจ้าของอ านาจที่แท้จริง เป็นปัจจัยที่ส าคัญอย่างยิ่ง ต่อการผลักดันให้
กลไก (องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือราชการส่วนท้องถิ่น) ด าเนินภารกิจการพัฒนาท้องถิ่น ให้เป็นไปอย่าง
มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล การมีส่วนร่วมของประชาชนในท้องถิ่น ต่อการบริหารจัดการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น จึงเป็นสิ่งที่ส าคัญที่สุด ซึ่งประชาชนในท้องถิ่น สามารถเข้ามามีส่วนร่วมได้ ในเรื่องของ 
1) การใช้สิทธิในการเลือกสรร หรือเลือกตั้งผู้แทนของตนเอง เข้าไปเป็นสมาชิกสภาท้องถิ่น หรือเป็นกรรมการ 
ในคณะกรรมการบริหารขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่นดังกล่าว เพ่ือเป็นตัวแทนในการพิทักษ์รักษา
ผลประโยชน์ และก าหนดทิศทางการพัฒนาให้สอดคล้องกับความต้องการของตนเองและชุมชน 2) การเสนอ
ความต้องการต่อผู้แทนของตน เพ่ือน าเข้าสู่การพิจารณาก าหนดเป็นนโยบาย แผนงาน/โครงการ  ในเรื่อง
ต่างๆ เพื่อให้เกิดการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีของคนในชุมชน  3) การตรวจสอบ การด าเนินงานของสภาฯ และ
คณะกรรมการบริหารองค์กรปกครองท้องถิ่น ประชาชนสามารถตรวจสอบได้ โดยการเฝ้ามอง และติดตามการ
ด าเนินกิจกรรมต่างๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของตน แล้วเสนอความคิดเห็นต่อสาธารณะ โดยเสนอใน
นามของกลุ่ม /ชมรม หรือองค์กรชุมชนในท้องถิ่น โดยอาจผ่านสื่อของชุมชน เช่น หอกระจายข่าว สื่อมวลชน
ท้องถิ่น หรือโดยวิธีการตั้งข้อสังเกต โดยผ่านปากต่อปากของชุมชนเอง หรือผ่านผู้แทนของตนที่ได้เลือกไป    
3) การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ ต่อองค์กรปกครองท้องถิ่น ในกรณีที่ประชาชนได้รับความเดือดร้อน จากการ
ประกอบกิจการใดๆ ในท้องถิ่นนั้น ซึ่งเป็นสิทธิที่ประชาชนสามารถร้องเรียนได้ และขณะเดียวกันเป็นหน้าที่
ขององค์กรปกครองท้องถิ่น ในฐานะเจ้าพนักงานฯ ที่ต้องด าเนินการแก้ไขเรื่ องดังกล่าว ตามอ านาจหน้าที่ที่
กฎหมายก าหนด 5) การให้ความร่วมมือในการปฏิบัติตามข้อก าหนดของท้องถิ่น ซึ่งถือว่า เป็น "กติกา" หรือ 
"หลักปฏิบัติ" ที่สภาท้องถิ่นได้ตราขึ้น เพื่อให้ใช้บังคับในเขตท้องถิ่นนั้นๆ ทั้งนี้ เพ่ือประโยชน์ในการรักษาความ
สะอาด และความสงบเรียบร้อยของบ้านเมือง แล้วแต่กรณี รวมทั้งต้องให้ความร่วมมือในการด าเนินกิจกรรม 
เรื่องต่างๆ ขององค์กรปกครองท้องถิ่นด้วย  
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 จากบทบาท และสิทธิหน้าที่ของประชาชน ที่เกี่ยวข้องกับองค์กรปกครองท้องถิ่นดังกล่าว      
จึงกล่าวได้ว่า ประชาชนเป็นองค์ประกอบหรือปัจจัยที่ส าคัญ ที่จะท าให้องค์กรปกครองท้องถิ่น เป็นองค์กรที่
เป็นอันหนึ่งอันเดียวกันกับประชาชนได้  เป็นที่พ่ึงของการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน ในท้องถิ่น สมดัง
เจตนารมณ์ของการปกครองท้องถิ่น ในระบอบประชาธิปไตย และการกระจายอ านาจสู่ประชาชนอย่างแท้จริง 
การปกครองท้องถิ่นที่เป็น "ประชาธิปไตย" และที่ประชาชนมีส่วนร่วม จะน าไปสู่การพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดี 
ของประชาชนในท้องถิ่นนั้น (ส านักท่ีปรึกษา กรมอนามัย สืบค้นจาก http://advisor.anamai.moph.go.th) 

 องค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา อ าเภอเขาพนม จังหวัดกระบี่ เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
องค์กรหนึ่งที่มีอ านาจหน้าที่ในการปกครองตนเอง และมีอิสระในการบริหารงานตามอ านาจหน้าที่ที่กฎหมาย 
ก าหนดไว้ โดยที่องค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา เป็นหน่วยงานท้องถิ่นที่มีความใกล้ชิดกับประชาชนมาก
ที่สุด สามารถพัฒนาท้องถิ่นและให้บริการกับประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างทั่วถึง  โดยค านึงถึงความต้องการ
ของประชาชนในท้องถิ่น เน้นการให้บริการประชาชนเป็นหัวใจส าคัญ และสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน 
ด้วยเหตุนี้จึงได้ท าการศึกษาส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ได้รับบริการโดยตรง โดยมุ่งศึกษาความ   
พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีการให้บริการในด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความ     
พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวย
ความสะดวก เพื่อต้องการทราบปัญหาและข้อเสนอแนะในการรับบริการ ซึ่งจะเป็นประโยชน์ในการพัฒนาการ
ท างานของบุคลากร รวมถึงแก้ไขปัญหา อุปสรรคต่างๆ เป็นแนวทางในการปฏิบัติงานอันจะก่อให้เกิด
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการท างานและพัฒนาการให้บริการประชาชนผู้รับบริการให้มีความพึงพอใจ
ยิ่ง ๆ ขึ้นต่อไป 
 

วัตถุประสงค์ของการส ารวจ 
1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการในด้านต่าง ๆ    
    ตามท่ี ก.พ.ร. ก าหนด ได้แก่ 

  1.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
  1.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
  1.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  1.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

 2. เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะต่าง ๆ ที่ประชาชนมีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา 
                     อ าเภอเขาพนม จังหวัดกระบี่ 

ขอบเขตของการส ารวจ 
1. การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2564 องค์การบริหาร 

ส่วนต าบลหน้าเขา อ าเภอเขาพนม จังหวัดกระบี่ ใช้แบบส ารวจความพึงพอใจ ซึ่งมุ่งศึกษาขอบเขตเนื้อหา ดังนี้ 
1.1 ข้อมูลทั่วไป ได้แก ่ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา 

ประกอบด้วยข้อมูลเกี่ยวกับ 
1.1.1 เพศ 
1.1.2 อายุ 
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1.1.3 ระดับการศึกษา 
1.1.4 อาชีพ 

1.2 ข้อมูลเกี่ยวกับการรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา 
1.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการใน 4 งาน ได้แก ่ 

1) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   
2) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา 
3) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี   
4) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

                  1.4 ปัญหาและข้อเสนอแนะต่าง ๆ ที่ประชาชนมีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา  
                      อ าเภอเขาพนม จังหวัดกระบี่ 

 2. ศึกษาโดยการสอบถามผู้ที่เคยใช้บริการด้านต่าง ๆ จากองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา  
   ที่มีครัวเรือนหรือสถานที่ท างานตั้งอยู่ในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา  

 3. ขอบเขตประชากร ประชากรที่ใช้ในการส ารวจครั้งนี้  ประกอบด้วย 
  3.1 ประชาชนผู้มารับบริการ  
  3.2 เจ้าหน้าที่ของรัฐ (ซึ่งไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา) 
  3.3 หน่วยงานภาครัฐที่มาขอรับบริการ 
  3.4 หน่วยงานเอกชนที่มาขอรับบริการ 
 

 4. กลุ่มตัวอย่าง 

  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการเก็บข้อมูลครั้งนี้ คือ ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล     
หน้าเขา อ าเภอเขาพนม จังหวัดกระบี่ เนื่องจากทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงใช้ก าหนดขนาดตัวอย่าง
ในกรณีทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ตามวิธีของยามาเน่ (Taro Yamane,1973P.125) โดยก าหนดค่า
ความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนร้อยละ 5 
 

        5. นิยามศัพท์เฉพาะ 

  1. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดี หรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดจากการได้รับ 
การตอบสนองตามที่ตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งนั้น   
  2. การบริการ หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม การกระท าที่องค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา 
ให้บริการแก่ประชาชนผู้มาใช้บริการ 
  3. ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา 
อ าเภอเขาพนม จังหวัดกระบี่ 

ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะได้รับ 
1. ทราบสภาพทั่วไปและการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา 
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อ าเภอเขาพนม จังหวัดกระบี่ 

            2.  ทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา อ าเภอเขาพนม  
                    จังหวัดกระบี่ 

            3.  ใช้ประเมินประสิทธิภาพในการท างานขององค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา   
                    อ าเภอเขาพนม จังหวัดกระบี่ 
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บทท่ี 2 

การทบทวนวรรณกรรม 
 การทบทวนวรรณกรรมในการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล
หน้าเขา อ าเภอเขาพนม จังหวัดกระบี่ ประจ าปีงบประมาณ 2564 ประกอบด้วยหัวข้อดังต่อไปนี้ 

1. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

1. สภาพท่ัวไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา 
1) ด้านกายภาพ 
ที่ตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือต าบล    
          ต าบลหน้าเขาเป็นต าบลหนึ่งของอ าเภอเขาพนม จังหวัดกระบี่ มีพ้ืนที่ทางทิศตะวันตกเฉียง 

เหนือของอ าเภอเขาพนม  ซึ่งมีระยะทางห่างจากอ าเภอเขาพนม ประมาณ 10    กิโลเมตร  
ทิศเหนือ จดต าบลเขาดิน   อ าเภอเขาพนม  และอ าเภอชัยบุรี  จังหวัดสุราษฎร์ธานี 
ทิศใต้  จดต าบลเขาพนม  อ าเภอเขาพนม   จังหวัดกระบี่ 
ทิศตะวันออก จดต าบลเขาดิน    อ าเภอเขาพนม   จังหวัดกระบี่ 
ทิศตะวันตก จดต าบลคลองยา  อ าเภออ่าวลึก    จังหวัดกระบี่ 

ลักษณะภูมิประเทศ 
ต าบลหน้าเขา มีสภาพพ้ืนที่บางส่วนเป็นเขตเชิงเขา เหมาะแก่การประกอบอาชีพการ

เกษตรกรรม ได้แก่ สวนยางพารา ปาล์มน้ ามันและไม้ผลต่าง ๆ มีพ้ืนที่บางส่วนเป็นอุทยานแห่งชาติ จึงท าให้มี
พ้ืนที่ป่าค่อนข้างอุดมสมบูรณ์ ซึ่งมีเทือกเขาพนมเบญจา เป็นต้นก าเนิดของต้นน้ าล าธารหลายสายของจังหวัด 
  ลักษณะภูมิอากาศ   
       จังหวัดกระบี่จะมีภูมิอากาศแบบมรสุมในเขตร้อน และได้รับอิทธิพลจากลมมนสุมตะวันตกเฉียง
ใต้และลมมรสุมตะวันออกเฉียงเหนือ ท าให้มีฝนตกชุกตลอดปีและมีเพียง 2 ฤดู ฤดูร้อนเริ่มตั้งแต่เดือน
มกราคม จนถึงเดือนเมษายน และ ฤดูฝนเริ่มตั้งแต่เดือนพฤษภาคมไปจนถึงเดือนธันวาคม 

ลักษณะของดิน 
        มีสภาพพ้ืนที่บางส่วนเป็นเขตเชิงเขา เหมาะแก่การประกอบอาชีพการเกษตรกรรม ได้แก่  สวน
ยางพารา  ปาล์มน้ ามันและไม้ผลต่าง ๆ   
 
 
 ลักษณะของแหล่งน้ า 
        มีเทือกเขาพนมเบญจาเป็นต้นก าเนิดของต้นน้ า มีสายน้ าไหลผ่านต าบลหน้าเขา คือ คลองพอ
ถาก ไหลผ่านหมู่ที่ 6 บ้านห้วยน้ าแก้ว  หมู่ที่ 4 บ้านเขาดิน, คลองบางสร้าน ไหลผ่าน หมู่ที่ 7 บ้านต้นหาร  
หมู่ที่ 2 บ้านบางสร้าน และหมู่ที่ 3 บ้านต้นพงษ์, คลองทัมมัง ไหลผ่าน หมู่ที่ 4 บ้านเขาดิน, และคลองช้าง
ตาย ไหลผ่าน หมู่ที่ 5 บ้านนา 
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ลักษณะของไม้และป่าไม้ 
         ในพ้ืนที่บางส่วนเป็นเขตเชิงเขา มีสภาพป่าอุดมสมบูรณ์ 
 

2) ด้านการเมือง/การปกครอง 
  เขตการปกครอง 
       ต าบลหน้าเขา ประกอบด้วยจ านวนหมู่บ้าน  8 หมู่บ้าน  
หมู่ที่ 1  บ้านหน้าเขา      นายจามิกร สังข์รอด  ก านันต าบลหน้าเขา 
หมู่ที่ 2  บ้านบางสร้าน      นายวัชระ แก้วเก้า  ผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ที 3  บ้านทอนผักกูด    นางพนัชกร แก้วใหญ่ ผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ที่ 4  บ้านเขาดิน         นายจรัน  คงด ี  ผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ที่ 5  บ้านนา    นายปรีชา อุดมศรี  ผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ที่ 6  บ้านห้วยน้ าแก้ว   นายเขมชาติ สังข์รอด  ผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ที่ 7  บ้านต้นหาร  นายสุวัฒน์ชัย หลานไทย ผู้ใหญ่บ้าน 
หมู่ที่ 8  บ้านเขาวัวพลัด  นายสว่าง มณีรินทร์ ผู้ใหญ่บ้าน 

 
3) ประชากร 

     ข้อมูลเกี่ยวกับจ านวนประชากร 
  ประชากรทั้งสิ้น  จ านวน  9,602 คน แยกเป็นชาย  4,827 คน หญิง  4,775 คน จ านวน

ครัวเรือนทั้งสิ้น 3,055 ครัวเรือน 
      

4) สภาพทางสังคม 
     การศึกษา 

โรงเรียนประถมศึกษา      3    แห่ง ได้แก่ 
1.โรงเรียนบ้านถ้ าโกบ   
2.โรงเรียนบ้านเขาดิน  
3.โรงเรียนบ้านห้วยน้ าแก้ว  
  

         ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กก่อนวัยเรียน  3  แห่ง ได้แก่ 
          1. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านถ้ าโกบ   
          2. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านเขาดิน   
          3. ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านห้วยน้ าแก้ว  
          ในพ้ืนที่มีศูนย์การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยต าบลหน้าเขา       1         แห่ง 

สาธารณสุข 
1. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลหน้าเขา  พ้ืนที่รับผิดชอบ  จ านวน  5  หมู่บ้าน ประกอบด้วย   

               หมู่ที่ 1 บ้านหน้าเขา,  หมู่ที่ 2 บ้านบางสร้าน และหมู่ท่ี 3 บ้านต้นพงษ์  หมู่ที่ 5 บ้านนา  
               และหมู่ท่ี 7 บ้านต้นหาร     

2. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลเขาดิน   พ้ืนที่รับผิดชอบ  จ านวน  3  หมู่บ้าน ประกอบด้วย   
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    หมู่ที่ 4 บ้านเขาดิน,  หมู่ที่ 6 บ้านห้วยน้ าแก้ว และหมู่ท่ี 8 บ้านเขาวัวพลัด   
3. ศูนย์สาธารณสุขมูลฐาน             8         แห่ง 

     อาชญากรรม 
                - 
     ยาเสพติด 
 โครงการค่ายบ าบัดและฟ้ืนฟูผู้เสพ/ผู้ติดยาเสพติด และฝึกอาชีพผู้ที่ผ่านการบ าบัดฟ้ืนฟูผู้ติดยาเสพ
ติด/ผู้เสพยาเสพติด ร่วมกับศูนย์ปฏิบัติการป้องกันและปราบปรามยาเสพติดอ าเภอเขาพนม (ศป .ปส.อ.     
เขาพนม) 
     การสังคมสงเคราะห์ 
 ได้ด าเนินการด้านสงคมสังเคราะห์ ดังนี้ 
          1. ด าเนินการจ่ายเบี้ยยังชีพให้กับผู้สูงอายุ  ผู้พิการ  และผู้ป่วยเอดส์   
          2. รับลงทะเบียนและประสานโครงการเงินอุดหนุนเพื่อการเลี้ยงดูเด็กแรกเกิด 
          3. ประสานการท าบัตรผู้พิการ 
          4. โครงการช่วยเหลือผู้ยากจน  ยากไร้  รายได้น้อย และผู้ด้อยโอกาสไร้ที่พ่ึง    
          5. โครงการก่อสร้างบ้านท้องถิ่นประชารัฐร่วมใจ เทิดไท้องราชัน ราชินี 
         5) ระบบบริการพ้ืนฐาน 
           การไฟฟ้า 

      มีไฟฟ้าใช้ทุกหมู่บ้าน แต่ยังไม่ทั่วถึงทุกครัวเรือน 
           การประปา 

      มีระบบประปาหมู่บ้าน จ านวน 8 หมู่บ้าน  
      โทรศัพท์ 
      ปัจจุบันทุกหมู่บ้าน ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นส่วนใหญ่ 

           ไปรษณีย์หรือการสื่อสารหรือการขนส่ง และวัสดุ ครุภัณฑ์ 
      ที่ท าการไปรษณีย์โทรเลขในหมู่บ้าน   จ านวน     ๑     แห่ง 

 

6) ระบบเศรษฐกิจ 
          การเกษตร 

อาชีพของประชากร ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ คือพืชเศรษฐกิจที่ส าคัญซึ่งเป็นอาชีพหลัก  ได้แก่ ปาล์ม
น้ ามัน ยางพารา และผลไม้ต่างๆ พ้ืนที่ท าสวนทั้งหมด 52,183 ไร่ จ านวนครัวเรือนที่ท าการเกษตร 1,334 
ครัวเรือน  (ข้อมูล แผนพัฒนาเกษตรกรรม ต าบลหน้าเขา อ าเภอเขาพนม จังหวัดกระบี่ พ.ศ. 2558-2561 
โดยส านักงานสภาเกษตรกรจังหวัดกระบี่) 

การประมง 
ต าบลหน้าเขา มีการเลี้ยงปลากินพืชผสมผสานกับปลาพ้ืนเมือง นิยมขุดบ่อปลาเล็กๆ ประจ าบ้าน 

หรือประจ าไร่นา มีการเลี้ยงแบบพ้ืนบ้าน เลี้ยงแบบครัวเรือนเป็นหลัก ลักษณะการเลี้ยงส่วนใหญ่เกษตรกรยัง
ขาดความรู้การจัดการที่ถูกต้อง ส่วนใหญ่จะเลี้ยงไว้เพื่อการบริโภคในครัวเรือน และเหลือจ าหน่ายบ้างเล็กน้อย
เป็นรายได ้
          การปศุสัตว์ 
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ต าบลหน้าเขา มีการปศุสัตว์ คือ การเลี้ยงไก่ไข่เพ่ือการค้าบางส่วน การเลี้ยงโค และการเลี้ยงสุกร 
เลี้ยงไก่พ้ืนเมืองแบบหลังบ้าน ในทุกหมู่บ้าน 
          การบริการ 

      โรงแรม    - แห่ง 
      ร้านอาหาร                    4 แห่ง 
      โรงภาพยนตร์   - แห่ง 
      สถานีขนส่ง                      - แห่ง 
      บริการเคาน์เตอร์เซอร์วิส 7-11 1        แห่ง 

           

 การท่องเที่ยว 
               การส่งเสริมการท่องเที่ยวเชิงนิเวศน์ 
      เนื่องจากอ าเภอเขาพนมมีธรรมชาติแนวเทือกเขาต่างๆ มีถ้ าน้อยใหญ่และป่าไม้อุดมสมบูรณ์  มี
ล าคลองล าธารสวย ๆ หล่อเลี้ยงพ้ืนที่ครอบคลุมอ าเภอเขาพนมและอ าเภอใกล้เคียงไปสู่ลุ่มแม่น้ าตาปีในที่สุด  
ซึ่งขณะนี้ก าลังรณรงค์ให้เป็นแหล่งท่องเที่ยวเชิงนิเวศน์แห่งใหม่ที่ก าลัง Unseen  ในขณะนี้ เพราะมีสภาพ
สมบูรณ์ตามธรรมชาติที่บรรจงสร้างสรรค์ให้เป็นมรดกแหล่งท่องเที่ยวอันล้ าค่า ซึ่งจะต้องมีการพัฒนา
สาธารณูปโภคเช่นถนนหนทางไปสู่แหล่งท่องเที่ยว เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่นักท่องเที่ยวในอนาคต แหล่ง
ท่องเที่ยวเชิงนิเวศน์ ที่ส าคัญ คือ 

     ถ้ าวิมานเมฆ  ตั้งอยู่ที่ หมู่ที่ 6 ต าบลหน้าเขา อ าเภอเขาพนม เป็นถ้ าหินปูนและแร่ธาตุหลากชนิด
ลักษณะเป็นห้องโถงแยกเป็นสัดส่วนรวมกว่า 10 ห้อง เป็นห้องขนาดใหญ่กว้างประมาณ 50-60 เมตร ยาว 
500-600 เมตร จ านวน 2 ห้องและห้องขนาดเล็กอีก จ านวนกว่า 10 ห้อง ซึ่งแต่ละห้องมีหินงอกหินย้อยสีขาว
นวล มีรูปร่างที่หลากหลาย บางส่วนก็ย้อยลงมาคล้ายน้ าตก เมื่อแสงไฟไปกระทบก็เกิดประกายระยิบระยับ 
แพรวพราว คล้ายเคลือบด้วยกากเพชร มีรูปร่างแตกต่างกันไป รวมกว่า 30 จุด เช่นรูปช้าง รูปสิงห์ รูปต้น
คริสต์มาส รูปต้นปาล์ม รูปกวาง รูปคน ฯลฯ โดยเฉพาะใจกลางห้องโถงใหญ่พบหินรูปร่างคล้ายสิงห์แหงนหน้า 
ขนาดกว้าง 2 เมตร สูง 3 เมตร นอกจากนั้นยังมีแท่นหินคล้ายบัลลัง ตั้งตระหง่านอยู่ข้าง ๆรูปสิงห์ บรรยากาศ
เย็นสบายไม่มีกลิ่นอับชื่น องค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา เตรียมผลักดันให้เป็นแหล่งท่องเที่ยวเชิงนิเวศน์
แห่งใหม ่
 การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 

- กลุ่มออมทรัพย์     2 กลุ่ม 
- กลุ่มผลิตเครื่องแกงบ้านบางส้าน   1 กลุ่ม 

           - กลุ่มเลี้ยงปลาในกระชัง    1 กลุ่ม 
            - กลุ่มเลี้ยงผึ้ง     1        กลุ่ม  

           แรงงาน 
ราษฎรส่วนใหญ่ประมาณร้อยละ 80 ประกอบอาชีพท าการเกษตรกรรมได้แก่ท าสวนปาล์ม 

น้ ามัน สวนยางพารา สวนผลไม้ และปลูกพืชผักสวนครัว  ที่เหลือประกอบอาชีพส่วนตัวและรับจ้าง 
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 7) เศรษฐกิจพอเพียงท้องถิ่น (ด้านการเกษตรและแหล่งน้ า) 

           ข้อมูลพ้ืนฐานของหมู่บ้านหรือชุมชน 

     มีจ านวน 8  หมู่บ้าน และมีข้อมูลพื้นฐานแต่ละหมู่บ้านดังนี้ 

ตาราง 2.1 แสดงจ านวนประชากรจ าแนกตามหมู่บ้าน 

ชื่อหมู่บ้าน 
จ านวนประชากร 

รวม จ านวนครัวเรือน 
ชาย หญิง 

หมู่ที่ 1 บ้านหน้าเขา 463 438 901 331 
หมู่ที่ 2 บ้านบางสร้าน 686 671 1,357 453 
หมู่ที่ 3 บ้านต้นพงษ์ 797 807 1,604 523 
หมู่ที่ 4 บ้านเขาดิน 803 863 1,666 488 
หมู่ที่ 5 บ้านนา 368 364 732 235 
หมู่ที่ 6 บ้านห้วยน้ าแก้ว 940 919 1,859 550 
หมู่ที่ 7 บ้านต้นหาร 419 366 785 237 
หมู่ที่ 8 บ้านเขาวัวพลัด 351 347 698 238 

รวม 4,827 4,775 9,602 3,055 
          (ข้อมูล เดือนธันวาคม  2563 , ที่มา : ส านักบริหารการทะเบียน  กรมการปกครอง) 
 
ข้อมูลด้านการเกษตร 

ราษฎรส่วนใหญ่ประมาณร้อยละ 80 ประกอบอาชีพท าการเกษตรกรรมได้แก่ท าสวนปาล์มน้ ามัน 
สวนยางพารา สวนผลไม้ และปลูกพืชผักสวนครัว  ที่เหลือประกอบอาชีพส่วนตัวและรับจ้าง 
          ข้อมูลด้านแหล่งน้ าการเกษตร 
          แหล่งน้ าธรรมชาติไหลผ่าน ได้แก่  

1. คลองบางสร้าน 
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2. คลองพอถาก 
3. คลองทัมมัง 
4. คลองเขาดิน 
5. ห้วยกรวด 
6. ห้วยคอกหมู  

           7. คลองช้างตาย 
 

           และแหล่งน้ าอ่ืนๆ ได้แก่ 
- บึง,หนอง และอ่ืน     7      แห่ง 

        -    ฝาย       8      แห่ง 
        -    บ่อน้ าตื้น      2      แห่ง  (ของอบต.) 
        -    บ่อโยก       7      แห่ง 
        -    ถังเก็บน้ า คสล.      5      แห่ง 

 ข้อมูลด้านแหล่งน้ ากิน น้ าใช้ (หรือน้ าเพ่ือการอุปโภค บริโภค) 
มีระบบประปาบาดาลหมู่บ้าน จ านวน 8 หมู่บ้าน  

 8) ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 

           การนับถือศาสนา 
            ประชาชนส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ  
            โดยประชาชน หมู่ที่ 6 บ้านห้วยน้ าแก้ว นับถือทั้งศาสนาพุทธ และศาสนาอิสลาม 
   โดยมีข้อมูลศาสนสถาน ดังนี้ 

      วัด   มีจ านวน   2    วัด ได้แก่     
1. วัดถ้ าโกบ      หมู่ที่ 1 บ้านหน้าเขา 
2. วัดเขาดิน หมู่ที่ 3 บ้านต้นพงษ์ 
3. วัดคงคาสุทธาวาส  หมู่ที่ 4  บ้านเขาดิน   

      มัสยิด  1   แห่ง คือ มัสยิดด้ารุลเอ๊ียะซาน ในหมู่ที่ 6 บ้านห้วยน้ าแก้ว 

          ประเพณีและงานประจ าปี 
 กิจกรรมประเพณีของในได้แก่ ประเพณีสงกรานต์ มีการรดน้ าด าหัวผู้สูงอายุ และการร่วมงาน
ประเพณี เช่น งานบุญเดือนสิบ ลอยกระทง  งานชักพระ 

ภูมิปัญญาท้องถิ่น ภาษาถ่ิน 
 ภูมิปัญญาท้องถิ่นท่ีโดดเด่น  คือ ผลิตภัณฑ์ชุมชน หัตถกรรมจากรากไม้ เครื่องจักสาน 
 ภาษาถ่ิน คือ ภาษาถ่ินใต้ 

สินค้าพ้ืนเมืองและของที่ระลึก 
 สินค้าพ้ืนเมืองและของที่ระลึกที่โดดเด่น  คือ หัตถกรรมจากรากไม้  ผลิตภัณฑ์เครื่องแกง 

         ทรัพยากรธรรมชาติ 
         น้ า 
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          แหล่งน้ าธรรมชาติ 
 ล าห้วย , ล าน้ า  7  สาย 
 บึง ,  หนองน้ า   7  แห่ง 

แหล่งน้ าที่สร้างขึ้น 
 ฝาย   8  แห่ง 
 บ่อน้ าตื้น  2  แห่ง 
 บ่อโยก   7  แห่ง 
 ระบบประปาหมูบ้าน 20  แห่ง 
 ระบบประปาภูเขา 1  แห่ง 

          ป่าไม้ 
          ในพ้ืนที่บางส่วนเป็นเขตเชิงเขา มีสภาพป่าอุดมสมบูรณ์ 

          ภูเขา 
           ในพ้ืนที่บางส่วนเป็นเป็นเทือกเขาที่เขียวชอุ่มสลับซับซ้อน มีหน้าผาสูงชัน ประกอบด้วยเขาพนมและ
เขาพนมเบญจา ซึ่งมียอดเขาสูงสุด 1,397 เมตรจากระดับน้ าทะเล มีลักษณะเป็นแนวยาวตลอดจากเหนือจรด
ใต้ เป็นต้นก าเนิดแหล่งน้ าสายส าคัญท่ีใช้ในการอุปโภคบริโภคของประชาชนในต าบลหน้าเขา 

          คุณภาพของทรัพยากรธรรมชาติ 
ทรัพยากรป่าไม้สภาพป่าไม้ส่วนใหญ่เป็นป่าดิบชื้นและป่าเบญจพรรณพ้ืนที่ป่าสมบูรณ์ส่วนใหญ่อยู่ใน

เขตอุทยานแห่งชาติ มียอดเขาพนมเบญจาอยู่ในเขตพ้ืนที่อ าเภอเขาพนม  เป็นแหล่งก าเนิดต้นน้ าล าธารของ
จงัหวัดกระบี่       

                                          
9) สภาพด้านการเมืองการบริหาร 

การบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา   มีการบริหารโดยปลัดปฏิบัติหน้าที่แทน
นายกองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขาและก าหนดนโยบายและแนวทางการบริหารการพัฒนาท้องถิ่น  และ
การให้การบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของประชาชน 
          ลักษณะการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบล 

1. การบริหารโดยถือประชาชนเป็นศูนย์กลางความพอใจสูงสุดของประชาชน คือเป้าหมายของ
องค์การบริหารส่วนต าบล 

2. ความต้องการของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล เป็นตัวก าหนดทิศทางในการให้การ
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 

3. นายกองค์การบริหารส่วนต าบล คณะผู้บริหารท้องถิ่น หรือหัวหน้าส่วนราชการ คอยอ านวยความ
สะดวกและแก้ไขปัญหาความต้องการของประชาชนตลอดเวลา 

4. การสร้างความสุจริต โปร่งใสในการบริการ โดยการจัดส านักงานลักษณะเปิด มองเห็นการท างาน
ได้ทุกแผนก ทุกส่วนราชการประชาชนเข้ามาติดต่อได้ทุกทาง 
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5. ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลมีส่วนร่วมในการบริหารขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ประกอบด้วย ประชาคมหมู่บ้าน ต าบล กรรมการหมู่บ้าน ต าบล  กลุ่มแม่บ้าน อสม.กรรมการศูนย์เยาวชน 
และองค์กรเอกชนต่างๆ เป็นต้น 

6. องค์การบริหารส่วนต าบลยึดหลักการบริหาร GOOD  GOVERMANCE  คือแนวทางการ
บริหารงานแบบโปร่งใส ตรวจสอบได้มีคุณธรรม เน้นการมีส่วนร่วม 

 

2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ   
   2.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

มีนักวิชาการหลายท่าน ได้ให้ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจไว้ดังนี้ 
โวลแมน (Wolman) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก (Feeling) มีความสุข 

เมื่อได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมายที่ต้องการหรือตามแรงจูงใจ 
วรูม (Vroom) ได้กล่าวว่า ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหนึ่ง สามารถใช้แทนกันได้ เพราะทั้งสอง

ค านีห้มายถึง ผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นถึงสภาพความ   
พึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจ 

มอร์ส (Morse) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทุกสิ่งทุกอย่างที่สามารถลดความตึงเครียดของ
บุคคลให้น้อยลงได้ ถ้าความตึงเครียดมาก ก็จะท าให้เกิดความไม่พอใจ ซึ่งความตึงเครียดนี้ มีผลมาจากความ
ต้องการของมนุษย์ หากมนุษย์มีความต้องการมาก ก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง แต่ถ้าเมื่อใดความต้องการได้รับ
การตอบสนอง ก็จะท าให้เกิดความพอใจ 
 โทมัส และ เอิร์ล (Thomas&Earl) ได้ให้แนวคิดความพึงพอใจว่า การวัดความพึงพอใจเป็นวิธีหนึ่งที่
ใช้กันอยู่ เพ่ือทราบผลของการให้บริการที่ดีเลิศ ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ เป็นสิ่งที่บริษัทเชื่อว่ามีคุณค่า 
และควรให้ความเข้าใจในความต้องการและปัญหาของลูกค้าในการให้บริการด้านสุขภาพ ผู้บริหารขององค์กร      
จึงต้องมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิดประสิทธิผลและให้ผลดีอย่างต่อเนื่อง 
 ฮินชอว์ และ แอ๊ทวูด (Hinshaw and Atwood) ได้ให้แนวคิดว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็น
ความคิดเห็นของผู้รับบริการที่ได้รับจากผู้ให้บริการ และจัดเป็นเกณฑ์ประเมินด้านผลลัพธ์ด้วย และเป็นระดับ
ของความสอดคล้องระหว่างความคาดหวังของผู้รับบริการในอุดมคติกับการรับรู้ของผู้มารับบริการที่ได้รับตาม
ความเป็นจริง  
 ส าหรับนักวิจัยทางพฤติกรรม ได้ให้ความหมายของค าว่า ความพึงพอใจในบริการ เป็นความรู้สึกหรือ
ความคิดเห็นที่เกี่ยวข้องกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณ์ที่ผู้รับบริการ เข้าไปใช้บริการในสถานที่     
ที่ให้บริการนั้น ๆ และประสบการณ์นั้นได้เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการมากน้อยเพียงใด ขึ้นอยู่กับ
ปัจจัยที่แตกต่างกัน ทฤษฏีความต้องการของ Maslow (มาสโลว์) เป็นนักจิตวิทยาชาวอังกฤษ ได้สร้างทฤษฎี
ความต้องการตามล าดับขั้น ตามสมมติฐาน 2 ประการ คือ  

1.  มนุษย์มีความต้องการอยู่ตลอดเวลาตราบใดที่ยังมีชีวิตอยู่ ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้ว
ก็จะไม่เป็นแรงจูงใจส าหรับพฤติกรรมนั้นอีกต่อไป ความต้องการที่ยังไม่ได้รับการตอบสนองเท่านั้นจึงจ ะมี
อิทธิพลจูงใจต่อไป  

2.  ความต้องการของคนมีลักษณะเป็นล าดับขั้นจากต่ าไปหาสูงตามล าดับความส าคัญ ในเมื่อความ
ต้องการขั้นต่ าได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการขั้นสูงก็จะตามมา มาสโลว์ได้แบ่งล าดับความต้องการ  
ของมนุษย์ออกเป็น 5 ล าดับ ดังนี้ 
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2.1  ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological Needs) ความต้องการทางด้านร่างกาย เป็น
ความต้องการเบื้องต้นเพ่ือความอยู่รอด เช่น ความต้องการในเรื่องอาหาร น้ า ที่อยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม ยา
รักษาโรค ความต้องการพักผ่อนและความต้องการทางเพศ ฯลฯ ความต้องการทางด้านร่างกายจะมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมของคนก็ต่อเมื่อความต้องการทางด้านร่างกายยังไม่ได้รับการตอบสนองเลย ในด้านนี้ โดยปกติแล้ว
องค์กรทุกแห่งมักจะตอบสนองความต้องการของแต่ละคนด้วยวิธีการทางอ้อม คือ การจ่ายเงินค่าจ้าง 

2.2  ความต้องการความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Security or Safety Needs) ถ้าหากความ
ต้องการทางด้านร่างกายได้รับการตอบสนองตามสมควรแล้ว มนุษย์ก็จะมีความต้องการในขั้นต่อไปที่สูงขึ้น 
ความต้องการทางด้านความปลอดภัยหรือความมั่นคงต่าง ๆ ความต้องการทางด้านความปลอดภัยจะเป็นเรื่อง
เกี่ยวกับการป้องกัน เพ่ือให้เกิดความปลอดภัยจากอันตรายต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นกับร่างกาย ความสูญเสียทางด้าน
เศรษฐกิจ ส่วนความมั่นคงนั้น หมายถึง ความต้องการความมั่นคงในการด ารงชีพ เช่น ความมั่นคงในหน้าที่
การงานและสถานะทางสังคม 

2.3  ความต้องการทางด้านสังคม (Social or Belongingness Needs) ภายหลังจากที่ได้รับการ
ตอบสนองในสองขั้นดังกล่าวแล้ว ก็จะมีความต้องการสูงขึ้น คือ ความต้องการทางสังคม จะเริ่มเป็นสิ่งจูงใจที่
ส าคัญต่อพฤติกรรมของคน ความต้องการทางด้านนี้ จะเป็นความต้องการเกี่ยวกับการอยู่ร่วมกัน และการ
ได้รับการยอมรับจากบุคคลอ่ืน และมีความรู้สึกว่าตนเองนั้นเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่มทางสังคมเสมอ 

2.4  ความต้องการที่จะมีฐานะเด่นในสังคม (Esteem or Status Needs) ความต้องการขั้นต่อมา
จะเป็นความต้องการที่ประกอบด้วยสิ่งต่าง ๆ  ดังนี้คือ ความมั่นใจในตัวเองในเรื่องความสามารถ ความรู้ และ
ความส าคัญในตัวเอง รวมตลอดท้ังความต้องการที่จะมีฐานะเด่นเป็นที่ยอมรับของบุคคลอ่ืน หรือต้องการ ที่จะ
ให้บุคคลยกย่องสรรเสริญในความรับผิดชอบในหน้าที่การงาน การด ารงต าแหน่งที่ส าคัญในองค์กร 

2.5  ความต้องการที่จะได้รับความส าเร็จในชีวิต (Self-actualization or Self-Realization) 
ล าดับขั้นตอนความต้องการที่สูงสุดของมนุษย์ คือ ความต้องการที่จะประสบความส าเร็จในชีวิตตามความนึก
คิด หรือความคาดหวัง ทะเยอทะยานใฝ่ฝันที่จะได้รับผลส าเร็จในสิ่งอันสูงส่งในทัศนะของตน 
 
 

ดังนั้น จึงกล่าวได้ว่า ทฤษฎีของมาสโลว์ ชี้ให้เห็นว่า มนุษย์มีความต้องการ 5 ประการ เมื่อความ 
ต้องการอย่างใดอย่างหนึ่งได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการสิ่งอ่ืน ๆ ก็จะเกิดขึ้นมาอีก ความต้องการทั้ง  
5 ขั้น จะมีความส าคัญกับบุคคลมากน้อยเพียงใด การตอบสนองตามล าดับขั้นของ Maslow มีข้อสังเกต
เกี่ยวกับความต้องการของคนท่ีมีผลต่อพฤติกรรมที่แสดงออกมาจะประกอบไปด้วย 2 หลักการ คือ 

1. หลักการแห่งความขาดตกบกพร่อง (The Deficit Principle) ความขาดตกบกพร่องใน
ชีวิตประจ าวันของคนที่ได้รับอยู่เสมอ จะท าให้ความต้องการที่เป็นความพอใจของคนไม่เป็นตัวจูงใจให้เกิด
พฤติกรรมในด้านอ่ืน ๆ อีกต่อไป คนเหล่านี้กลับจะเกิดความพอใจในสภาพที่ตนเป็นอยู่ ยอมรับและพอใจใน
ความขาดแคลนต่าง ๆ ในชีวิต โดยถือว่าเป็นเรื่องธรรมดา 

2.  หลักการแห่งความเจริญก้าวหน้า (The Progression Principle) กล่าวคือ ล าดับขั้นของความ
ต้องการทั้ง 5 ระดับ จะเป็นไปตามล าดับที่ก าหนดไว้จากระดับต่ าไประดับสูงกว่า และความต้องการของคนใน
แต่ละระดับจะเกิดขึ้นได้ดี ต่อเมื่อความต้องการของระดับที่ต่ ากว่าได้รับการตอบสนองจนเกิดความพึงพอใจ
แล้วนั้น จะเห็นว่า ความต้องการสิ่งหนึ่งสิ่งใดแล้วไม่ได้รับการตอบสนอง ความรู้สึกขาดแคลนของมนุษย์ทุกคน
ก็จะเกิดข้ึน และต้องพยายามแสวงหามาให้ได้ เว้นแต่จะมีอุปสรรคแล้วท าให้เกิดความท้อถอยต่ออุปสรรคนั้น 
ตัวอย่างเช่น เมื่อคนได้รับการตอบสนองความต้องการอยู่ในระดับหนึ่งแล้วอย่างสมบูรณ์ ก็ต้องการจะได้รับ



 

“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  
 

14 

การตอบสนองอีกในระดับที่สูงกว่า แต่มีข้อจ ากัดที่เป็นอุปสรรค ไม่ได้รับการตอบสนองอย่างเต็มที่ หรือไม่
ส าเร็จตามความต้องการ สิ่งนี้จะท าให้คนเราหยุดแสวงหา ท้อถอยและจะยอมรับสภาพ ไม่มีการดิ้นรนอีก
ต่อไปในทิศทางตรงกันข้าม ถ้าความต้องการในระดับต่ ากว่าในแต่ละระดับได้รับการตอบสนองอย่างเต็มที่   
คนก็จะเกิดความต้องการในขั้นต่อไปอีก จนกระทั่งบรรลุถึงความต้องการระดับสูงสุด คือ การได้รับ
ความส าเร็จในชีวิต ทฤษฎีความพึงพอใจของ Shelly ซึ่งเป็นทฤษฎีว่าด้วยความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือ 
ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทุกชนิดของมนุษย์จะตกอยู่ในกลุ่มความรู้สึกสอง
แบบนี้ ความรู้สึกทางบวก คือ ความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะท าให้เกิดความสุข เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจาก
ความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถท าให้เกิดความสุขหรือ
ความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นอีก ดังนั้น จะเห็นได้ว่า ความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน และความสุขนี้มีผลต่อ
บุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ (สุรเชษฐ ปิตะวาสนา:2544) 

 อัลเดอเฟอ (Alderfer) ได้ขยายทฤษฎีมาสโลว์โดยพิจารณาถึงวิธีการที่บุคคลมีปฏิกิริยาเมื่อเขา
สามารถและไม่สามารถตอบสนองความต้องการของตน โดยพัฒนาหลักความก้าวหน้าในความพึงพอใจ 
(Satisfaction-progression  principle) เพ่ืออธิบายถึงวิธีการที่บุคคลมีความก้าวหน้ากับล าดับขั้นความ
ต้องการเมื่อตอบสนองความต้องการในระดับที่ต่ ากว่าได้ และในทางตรงกันข้ามของการถดถอย– ความ      
ตึงเครียด (Frustration–regression principle) เพ่ืออธิบายว่า เมื่อบุคคลที่ยังมีความตึงเครียดในการพยายาม
ที่จะตอบสนองในระดับต่ ากว่าทฤษฎี ERG ระลึกว่า บุคคลสามารถเปลี่ยนไปในระดับสูงขึ้นและต่ าลงของ
ระดับความต้องการ ขึ้นกับว่าเขาสามารถตอบสนองความต้องการในระดับต่ าลงหรือความต้องการในระดับสูง
ขึ้นได้หรือไม่ (จีราพร วีระหงส์:2548) 
 ความพึงพอใจและแนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการไว้ว่า ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ต่างมีความส าคัญต่อความส าเร็จของการด าเนินงานบริการ ดังนั้น การสร้างความ  
พึงพอใจในการบริการ จ าเป็นจะต้องด าเนินการควบคู่กันไปท้ังต่อผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ดังนี้ 

1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
2. การก าหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน 
3. การก าหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ 
4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน 
5. การน ากลยุทธ์การสร้างความพึงพอในต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล เมื่อความพึงพอใจ

มีความส าคัญสูงมากต่อการบริการ ดังนั้น ผู้ประกอบการบริการจะต้องท าความเข้าใจต่อลักษณะ
และองค์ประกอบของความพึงพอใจอย่างถี่ถ้วน ดังนี้ 

 5.1 ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งหนึ่งสิ่งใด
ในการรับบริการ ซึ่งบุคคลจะรับรู้รูปแบบของการบริการและคุณภาพของการบริการโดยใช้ประสบการณ์ ที่
ได้รับด้วยตนเอง หรือจากการอ้างอิงใด ๆ ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เช่น ค าบอกเล่าของกลุ่มเพ่ือน โฆษณา 
เป็นต้น ในการประเมินสิ่งที่ได้รับจากการบริการ หากการบริการเป็นไปตามความต้องการของผู้รับบริการ ก็จะ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจในบริการนั้น 
 5.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงใน
สถานการณ์หนึ่ง  ในการใช้บริการนั้น บุคคลย่อมมีข้อมูลจากแหล่งอ้างอิงต่าง ๆ เช่น ประสบการณ์ส่วนตัว 
ความรู้จากการเรียนรู้ ค าบอกเล่าของกลุ่มเพ่ือน ข้อมูลจากธุรกิจบริการแบบเดียวกัน เป็นต้น จึงเกิดความ
คาดหวังต่อสิ่งที่ควรจะได้รับจากการบริการ (Expectation) ซึ่งจะมีอิทธิพลแก่ผู้รับบริการในการที่จะใช้เป็น
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เกณฑ์ในการประเมินสิ่งที่ได้รับจริง ในกระบวนการบริการ หากการบริการเป็นไปตามที่คาดหวัง ย่อมเกิดการ
ยืนยันความถูกต้อง ต่อการบริการ และเกิดความพึงพอใจในบริการ แต่ถ้าบริการที่ได้รับไม่เป็นไปตาม
คาดหมายก็จะเกิดการยืนยันความไม่ถูกต้อง ท าให้เกิดความไม่พึงพอใจในบริการ 

5.3 ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น เนื่องจาก
ในแต่ละช่วงเวลา บุคคลย่อมมีความคาดหวังต่อการบริการแตกต่างกันทั้ งนี้ขึ้นอยู่กับอารมณ์ ความรู้สึก 
ประสบการณ์ที่ได้มาระหว่างเวลานั้น จึงท าให้เกณฑ์การประเมินความพึงพอใจมีการเลื่อนขึ้น -ลง ตลอดเวลา 
ส่งผลให้การเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับกับสิ่งที่คาดหวังเปลี่ยนแปลงตามไปด้วย 

1.2 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ  
ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นผลของการรับรู้

และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับ และสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริง
ในแต่ละสถานการณ์  ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่า งกันได้ ทั้งนี้ความ      
พึงพอใจในการบริการมี องค์ประกอบ 2 ประการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หน่วยที่ 8-15 : 25-26)  
คือ  

1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์บริการที่ 
ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด เช่น           
แขกท่ีเข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักที่จองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหารตามที่สั่ง เป็นต้น          
สิ่งเหล่านี้เป็นบริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภทซึ่งจะสร้ างความ    
พึงพอใจให้กับลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ  

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการน าเสนอ 
บริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกใน
การเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่ และปฏิกิริยาการตอบสนองการ
บริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมายและการ
ปฏิบัติตนในการให้บริการ   

จะเห็นว่า  ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการ
บริการเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการและกระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของการ
ให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับความ
คาดหวังที่มีอยู่ หรือประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าวข้างต้น ก็ย่อมจะน ามาซึ่งความ
พึงพอใจในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทางตรงกันข้าม สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการรับรู้ที่คาดหวัง  
ผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และการน าเสนอบริการได้ จึงสามารถแสดงเป็นภาพ
องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการได้ดังนี้ 

  การรับรู้การบริการ   การรับรู้การบริการ 
 ที่ควรจะเป็น  ที่เกิดขึ้นจริง ที่ควรจะเป็น  ที่เกิดขึ้นจริง 
 
 
  การรับรู้คุณภาพ    การรับรู้คุณภาพ 
           ของผลิตภัณฑ์บริการ                ของการน าเสนอบริการ 
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              ความพึงพอใจในการบริการ 

  ภาพประกอบ 1 แสดงองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ต่างมีความส าคัญต่อความส าเร็ จของการด าเนินงาน
บริการ  ดังนั้นการสร้างความพึงพอใจในการบริการจ าเป็นที่จะต้องด าเนินการควบคู่กันไป ทั้งต่อผู้รับบริการ
และผู้ให้บริการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หน่วยที่ 8-15,2545: 40-41) 
 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ ได้กล่าวถึง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ เป็นสิ่งที่ผู้รับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบต่อสิ่งที่ได้รับจากการบริการ และการน าเสนอ
การบริการ โดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้คาดหวังไว้ ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไปได้ตามปัจจัยแวดล้อมและ
สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนในระหว่างการบริการ ได้แก่ 

1. ผลิตภัณฑ์บริการ ในการน าเสนอบริการ จะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการที่มีคุณภาพ และระดับการ 
ให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยผู้ให้บริการจะต้องแสดงให้ผู้รับบริการเห็นถึงความเอาใจ
ใส่ และจริงใจต่อการสร้างเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการที่จะส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการ 

2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เกิดจากการประเมินคุณภาพและรูปแบบของการ 
บริการเปรียบเทียบกับราคาค่าบริการที่จะต้องจ่ายออกไป โดยผู้ให้บริการจะต้องก าหนดราคาค่าบริการ        
ที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และเป็นไปตามความเต็มใจที่จะจ่ายของผู้รับบริการ ค่าบริการจะถูก
หรือแพงขึ้นอยู่กับความสามารถในการจ่ายและเจตคติต่อราคาของกลุ่มผู้รับบริการอีกด้วย 

3. สถานที่บริการ ผู้ให้บริการจะต้องมองหาสถานที่ในการให้บริการที่ผู้รับบริการ สามารถเข้าถึงได้ 
โดยสะดวก มีสถานที่กว้างขวางเพียงพอและต้องค านึงถึงการอ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการในทุกด้าน 
เช่น การมีที่จอดรถ หรือการให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ซึ่งท าให้ประเด็นด้านสถานที่ให้บริการลดลงไป
ได ้

4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ผู้ให้บริการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่ผู้รับบริการทั้งในด้าน 
คุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ของการบริการผ่านสื่อต่าง ๆ เพ่ือให้ผู้รับบริการได้น าข้อมูลเหล่านี้ไปช่วย
ประเมินเพื่อตัดสินใจใช้บริการต่อไป 

5. ผู้ให้บริการ จะต้องตระหนักตนเองว่ามีส่วนส าคัญในการสร้างให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ 
ของผู้รับบริการ โดยในการก าหนดกระบวนการจัดการ การวางรูปแบบการบริการ จะต้องค านึงถึงผู้รับบริการ
เป็นส าคัญ ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอบริการที่ลูกค้าต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่างเต็มที่ด้วย
จิตส านึกของการบริการ 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ให้บริการจะต้องสร้างให้เกิดความสวยงามของอาคารสถานที่  
ผ่านการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพ้ืนที่อย่างเหมาะสมลงตัว สร้างให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรผู้ให้บริการ
และสื่อภาพลักษณ์เหล่านี้ออกไปสู่ผู้รับบริการอีกด้วย 

7. กระบวนการบริการ ผู้ให้บริการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดการระบบการ 
บริการเพื่อเพ่ิมขีดความคล่องตัวและความสามารถในการสนองตอบต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้อง 
มีคุณภาพ โดยการน าบุคลากร เทคโนโลยีเข้ามาร่วมกันเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการและหวังต่อ
ประสิทธิผลที่จะเกิดขึ้นต่อผู้รับบริการ 
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3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ 
3.1 ความหมายของการบริการ 

 การบริการ (Service) คือ กระบวนการในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ ดังนั้น 
การบริการจึงเป็นสิ่งส าคัญในการประกอบธุรกิจบริการ โดยเข้าถึงในสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง และตอบสนองลูกค้า
ด้วยบริการที่เป็นเลิศ ได้มีผู้ให้ความหมายของการบริการไว้ ดังนี้ 
 จตุรงค์  มหิทธิโชติ (2541:15) ได้ให้ความหมายว่า การบริการเป็นการตอบสนองความต้องการแก่ผู้
ซื้อ ผู้รับ ทั้งเชิงรูปธรรมและนามธรรม การปฏิบัติให้เกิดสมดุลระหว่างการให้และการรับ การแลกเปลี่ยนใน
ส่วนที่ขาดแคลนของแต่ละฝ่าย การใช้ความมีอัธยาศัยควบคู่ไปกับความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง          
แก่ผู้รับบริการ การไม่เอาเปรียบและไม่ถือโอกาสแสวงหาประโยชน์จากผู้รับบริการในทุกสถานะ และการ   
เต็มใจปฏิบัติตามเงื่อนไขดังที่สัญญาไว้กับลูกค้าซึ่งจะชักน าให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ าอีกในคราวต่อไป 
 วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2542:6) ได้ให้ความหมายว่า การบริการ คือ กระบวนการหรือกระบวน
กิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการนั้น 
 จีรพันธ์  กันทะเนตร และคณะ (2545:11) ได้ให้ความหมายว่า การบริการ คือ การให้การต้อนรับ
ช่วยเหลืออย่างจริงใจ เต็มใจ สร้างความประทับใจพอใจให้แก่ผู้อ่ืนที่มาติดต่ออยากมาติดต่ออีก เป็นการแสดง
ความเอ้ือเฟ้ือ กรุณา ความเอาใจใส่ในตัวผู้ที่มาติดต่อพยายามช่วยเหลือให้ได้รับความสะดวกสบายแม้
บางอย่างจะไม่ใช่หน้าที่โดยตรงก็ตาม ล้วนเป็นงานที่ค านึงถึงผู้ อ่ืนก่อนทั้งนั้น และเป็นความพยายาม           
ที่ก่อให้เกิดความสะดวกสบายต่อผู้อื่น 
 สมิต  สัชฌุกร (2546:13) ได้ให้ความหมายตามพจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ.2530 ที่ให้
ความหมายของค าว่า “บริการ” หมายถึง “การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ” ส่วนความหมาย
โดยทั่วไปที่มักกล่าวถึง คือ การกระท าที่เปี่ยมไปด้วยความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อ
ผู้อื่น 

 สรุปได้ว่า การบริการ เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมที่ปฏิบัติเพ่ือตอบสนองความต้องการและความ  
พึงพอใจให้กับผู้อื่นด้วยความจริงใจและเต็มใจของผู้ให้บริการ 

3.2 ความส าคัญของการบริการ 

 สุรศักดิ์ นานานุกูล (2540:33-34 อ้างอิงใน ทิพย์วิมล ถุงสุวรรณ :28-29) กล่าวว่า ธุรกิจบริการที่ดี
จะต้องม ี

1.กนโยบายการบริการที่ดี รวมถึง 

-ป ปรัชญาการให้บริการ 
-    ความมุ่งมั่นที่จะสร้างความพอใจ และความสุขให้แก่ลูกค้า และแฝงไว้ด้วยการให้เกียรติแก่

ลูกค้า 
-กการให้ความส าคัญแก่สถานที่ ห้องน้ า และบรรยากาศในการต้อนรับลูกค้า รวมทั้งการจัด

สถานที่ให้พนักงานได้ท างานอย่างเป็นสัดส่วนโดยไม่รบกวนลูกค้า 

  2.กระบบบริการให้บริการที่ดี  หมายถึง 
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  -กระบบเก่ียวกับการวางตัว และกริยาท่าทาง ตลอดจนทัศนคติที่พนักงานพึงมีต่อลูกค้า 
  -กระบบเกี่ยวกับวิธีการท างานทุก ๆ อย่าง ไม่ว่าจะเป็นหน้าที่ด้านการต้อนรับ การรักษาความ
สะอาด การอธิบาย การให้ข้อมูล หรือการตอบค าถามของลูกค้า การจัดแต่งสถานที่การจัดสิ่งอ านวยความ
สะดวกแก่ลูกค้า ซึ่งจะต้องก าหนดมาตรฐานให้ชัดเจน 
  -กระบบการให้อ านาจพนักงานในการพิจารณา หรือตัดสินใจในการท างาน ซึ่งอาจแตกต่างไปจาก
วิธีการท างานปกติ เพ่ือแก้ปัญหาในสถานการณ์พิเศษ ซึ่งอาจจะต้องให้บริการเหนือความคาดหมายของลูกค้า 
  -กระบบเก่ียวกับการพูดจาทักทายลูกค้า และการกล่าวค าขอบคุณ เพ่ือเป็นการให้เกียรติแก่ลูกค้า 
ตลอดจนถ้อยค าในระหว่างการให้บริการ 
  -กระบบเกี่ยวกับการรับฟังความคิดเห็น และสังเกต ความต้องการของลูกค้าท าการเก็บข้อมูลไว้ใน
คอมพิวเตอร์ เพ่ือให้บริการในครั้งต่อไป 
 ก--- ระบบเก่ียวกับการวิจัยความคิดเห็นของลูกค้า ที่กระท าสม่ าเสมอ เพ่ือใช้ในการปรับปรุงแก้ไข 

3.กคนให้บริการที่ดี  หมายถึง 

  -กการคัดเลือกบุคคลที่มีคุณลักษณะที่เหมาะสมกับงานบริการ เช่น หน้าตาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส        
มีทัศนคติที่ดีต่อการเป็นผู้ให้บริการ 
  -กระบบการอบรมท่ีดีหมายถึง หลักสูตรการฝึกอบรมที่ชี้ให้เห็นถึงบทบาทของผู้ให้บริการที่ชัดเจน 
ไม่ว่าจะเป็นใบหน้า ท่าทาง การพูดจาในการให้บริการ 
  -กการฝึกอบรมในห้องเรียน และการฝึกปฏิบัติซึ่งจะท าให้พนักงานเกิดความคุ้นเคยและมีความ
ช านาญ 
  สมิต  สัชฌุกร (2546:14–15) ได้กล่าวว่า การบริการเป็นสิ่งส าคัญยิ่งในงานด้านต่าง ๆ เพราะการ
บริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้ อ่ืน ไม่ มีการด าเนินงานใด ๆ          
ที่ปราศจากการบริการทั้งในภาคราชการ และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินค้า หรือผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ต้องมีการ
บริการรวมอยู่ด้วยเสมอ ยิ่งเป็นธุรกิจบริการ ตัวบริการนั่นเอง คือ สินค้า การขายจะประสบความส าเร็จได้ต้อง
มีบริการที่ดี ธุรกิจการค้าที่ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ได้ ท าให้เกิดการขายซ้ าแล้วซ้ าอีก และชักน าให้มีลูกค้า  
ใหม่ ๆ ตามมา เป็นความจริงว่า เราสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าทีละตัวได้ แต่การพัฒนาคุณภาพบริการต้อง
ท าพร้อมกันทั้งองค์การ การพัฒนาคุณภาพของการบริการเป็นสิ่งจ าเป็นอย่างยิ่งที่ทุกคนในองค์การจะต้องถือ
เป็นความรับผิดชอบร่วมกัน มิฉะนั้นจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขัน หรือสูญเสียลูกค้าไป 
 
 

ในการพิจารณาความส าคัญของการบริการ อาจพิจารณาได้ใน 2 ด้าน ได้แก่  
1. ถ้าบริการที่ดีจะเกิดผลอย่างไร 
2. ถ้าบริการไม่ดีจะเสียผลอย่างไร 

การบริการที่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติอันได้แก่ ความคิด และความรู้สึกทั้งต่อ         
ตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้ 

1. มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ 
2. มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ 
3. มีความระลึกถึง และยินดีมาขอรับบริการอีก 
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4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืนแนะน าให้มาใช้บริการเพ่ิมขึ้น 
6. มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ 
7. มีการพูดถึงผู้ให้บริการ และหน่วยงานในทางท่ีดี 

การบริการที่ไม่ดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติ ทั้งต่อตัวผู้ให้บริการ และหน่วยงานที่ให้บริการ
เป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและไม่พึงพอใจ ดังนี้ 

1. มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ 
2. มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ใช้บริการอีก 
3. มีความผิดหวัง และไม่ยินดีมาใช้บริการอีก 
4. มีความประทับใจที่ไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืนไม่แนะน าให้มาใช้บริการอีก 
6. มีการพูดถึงผู้ให้บริการ และหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 

ที่กล่าวถึงข้างต้น จะเป็นสิ่งที่ชี้ให้เห็นถึงความเจริญ และความเสื่อมอันเป็นผลจากการให้บริการ
ที่ดี และไม่ดี ซึ่งเป็นความส าคัญอย่างมากของการบริการ 

3.3 หลักการให้บริการ 

กรมการปกครอง (2536,3-11) ได้กล่าวถึง หลักการให้บริการที่ดีว่า หมายถึง การที่ข้าราชการ        
ซึ่งท างานติดต่อกับผู้ อ่ืนที่มาติดต่อขอรับบริการด้วยความรวดเร็ว เสมอภาค เป็นธรรม และมีอัธย าศัย         
ต่อผู้รับบริการด้วยดี โดยมีหลักการให้บริการ ดังนี้ คือ 

1. การปฏิบัติตน 
1.1 การแต่งกายท่ีดี เหมาะสม เป็นการเสริมสร้างบุคลิกภาพและเป็นที่ประทับใจแก่ผู้พบเห็น 

และติดต่อด้วย ผู้แต่งกายดีมีจ าเป็นต้องเป็นผู้มีรูปร่างและหน้าตาดี 
1.2 การรักษาเวลา ข้าราชการต้องอุทิศเวลาในการปฏิบัติงาน ดังนี้ 

- เวลามาและกลับ ตามเวลาราชการ ไม่มีท างานสายและกลับก่อน 
- การพักกลางวัน เป็นไปตามระเบียบของราชการ 
- ไม่ผิดนัด 

      1.3 หลีกเลี่ยงการใช้อารมณ์ การโต้แย้ง การแสดงความฉุนเฉียวกับผู้ที่มาติดต่อราชการ 
      1.4 มีมารยาทในการให้บริการแก่ผู้มาติดต่องาน 

 2. การปฏิบัติงาน 
      2.1 การจัดส านักงาน ควรด าเนินการดังนี้ 
  - งานบริการประชาชนควรตั้งอยู่ในส่วนล่างของอาคาร และใกล้ทางเข้า-ออก เพ่ือสะดวกแก่
ประชาชนที่ไปติดต่อ 
  - มีแสงสว่างเพียงพอและอากาศถ่ายเทสะดวก ไม่ตั้งอยู่ที่บังประตู หน้าต่าง 
  - การจัดโต๊ะท างาน ควรเป็นไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงาน ตามล าดับ เป็นเส้นตรง 
ไม่ย้อนไปย้อนมา 
  - การตั้งตู้เอกสาร จะต้องไม่เกะกะ และมีที่ว่างพอที่จะเปิดตู้ให้ได้สะดวก และควรวางชิดฝา
ผนังห้อง ไม่ควรวางปิดประตู หน้าต่าง 
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  - ส านักงานต้องสะอาด เรียบร้อย สวยงาม 
 - ส านักงานควรมีพ้ืนที่กว้างขวางพอสมควร และควรจัดที่ส าหรับผู้มาติดต่อ พร้อมทั้งจัดที่นั่งรอ       
มีน้ าดื่ม ที่อ่านหนังสือพิมพ์ โทรศัพท์สาธารณะ 
  - ห้องน้ าสะอาด 
 2.2 อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ 
  - อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ หรือเอกสารที่ต้องใช้ร่วมกัน ควรอยู่ใกล้ชิดกัน หรือเกี่ยวข้อง
กันใกล้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
  - ต้องเพียงพอ เบิกจ่ายได้สะดวก 
  - ควรเขียนตัวอย่าง ค าร้อง แบบพิมพ์ต่าง  ๆ ติดไว้เป็นตัวอย่างแก่ประชาชนพร้อมปากกา 
 2.3 วิธีปฏิบัติงาน 
  - ศึกษาหาความรู้ และเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานต่าง ๆ ความสามารถเป็น
คุณสมบัติ พ้ืนฐานส าคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทางราชการจะบกพร่อง             
ขาดประสิทธิภาพ ถ้าข้าราชการขาดความรู้ ความสามารถ ในการท างานในหน้าที่ ดังนั้น จึงสามารถพิจารณา
เรื่องความรู้ความสามารถนี้ได้ใน 2 ลักษณะ คือ 
  1) ความรู้ ความสามารถในงานในหน้าที่ที่ได้รับมอบหมาย ข้าราชการคนใดได้รับมอบหมาย
ให้รับผิดชอบงานใดต้องหมั่นศึกษาหาความรู้งานในหน้าที่นั้น ๆ  
  2) ความรู้ ความเข้าใจในระบบงานและโครงสร้างการท างานของหน่วยงาน 
  - การปฏิบัติงาน 
  1) ข้าราชการต้องเตือนตัวเองอยู่เสมอว่า งานที่รับผิดชอบอยู่นั้น ถ้าเราเกิดความรู้ ความ
ช านาญ ท าให้ดูเหมือนเป็นสิ่งที่ง่าย แต่ส าหรับประชาชนแล้ว เรื่องต่าง ๆ เหล่านี้ ไม่ใ ช่กิจวัตรประจ าวัน      
เขาย่อมขาดความรู้ ความเข้าใจในเรื่องนั้น 
  2) การซักถาม ควรท าเพ่ือให้ได้ข้อเท็จจริงที่จ าเป็นเพ่ือประกอบการพิจารณาในเรื่องนั้น   
ด้วยวาจาสุภาพ เหมาะสม ไม่ให้ประชาชนมีความรู้สึกว่าถูกซักถาม เสมือนเป็นผู้กระท าผิด 
  3) งานบริการใด ถ้าผู้รับบริการต้องรอระหว่างด าเนินการ ควรแจ้งให้ผู้รับบริการทราบพร้อม
ทั้งแจ้งเวลาว่าจะแล้วเสร็จเมื่อใด 
  4) ควรให้ข้าราชการสามารถท างานแทนกันได้ เพราะถ้าหากข้าราชการคนใดลาหยุดงาน 
หรือไม่สามารถปฏิบัติงานได้ด้วยเหตุใด ข้าราชการคนอ่ืน สามารถปฏิบัติงานแทนกันได้ งานบริการจะมีความ
ต่อเนื่อง ไม่ต้องสะดุดหยุดลง 
 2.4 การจัดล าดับก่อนหลัง คนที่มาก่อนต้องได้รับบริการก่อน 

 3. ค าพูดที่ต้องหลีกเลี่ยงในการท างาน 
 การท างานที่ต้องติดต่อให้บริการประชาชนแต่ละวัน อาจก่อให้เกิดปัญหาทางอารมณ์ ความหงุดหงิด 
ความเครียด ซึ่งข้าราชการต้องควบคุมความรู้สึกเหล่านี้ ทั้งท่าทาง กิริยาและค าพูด  

นอกจากนี้ ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2536:11-14) ได้เสนอหลักการให้บริการแบบครบวงจร หรือการ
พัฒนาการให้บริการในเชิงรุกว่า จะต้องเป็นไปตามหลักการ ซึ่งอาจเรียกว่า หลัก Package Service ดังนี้ 

1. ยึดการตอบสนองความต้องการจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ 
จะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผนและลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ ทั้งนี้ คือ 

1.1 ข้าราชการ มีทัศนคติว่า การให้บริการจะเริ่มขึ้นก็ต่อเมื่อ ผู้มาติดต่อขอรับบริการมากกว่า      
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ที่จะต้องมองว่าตนมีหน้าที่ที่จะต้องจัดบริการให้แก่หน่วยงานตามสิทธิประโยชน์ที่เขาควรจะได้รับ 
1.2 การก าหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการ มักจะเป็นไปเพื่อสงวนอ านาจ 

ในการดุลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตัวข้าราชการเอง มีลักษณะที่เน้นการควบคุมมากกว่าการส่งเสริม
การติดต่อราชการ จึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง ๆ เป็นจ านวนมากและต้องผ่านการตัดสินใจหลายขั้นตอน 
ซึ่งบางครั้งเกินกว่าความจ าเป็น ดังนั้น เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือ การมุ่งประโยชน์
ของผู้รับบริการ ทั้งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการและผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการเป็นส าคัญ ซึ่งมีลักษณะ
ดังนี้ 

1) ข้าราชการต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่อง  
พยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้อยู่ในข่ายที่จะได้รับบริการทุกคน 

2) การก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใช้ดุลยพินิจจะต้องค านึงถึงสิทธิประโยชน์ของ 
ผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับอย่างสะดวก 

3) ข้าราชการจะต้องเข้าใจว่า ผู้รับบริการมีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตน มีสิทธิที่จะให้ 
ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผล ความรวดเร็วในการให้บริการ โดยที่ในปัจจุบันสังคมโลกก าลังเป็นสังคมไร้
พรมแดนและมีการแข่งขันกันสูง ในส่วนของประเทศไทยจะก้าวขึ้นในเวทีโลก ทั้งในด้านเศรษฐกิจ การเมือง    
จึงต้องมีการพัฒนาการให้บริการของรัฐ จะต้องให้มีความรวดเร็ว ลดขั้นตอนในการปฏิบัติงานเพ่ือให้ทันกับ
เวลา ดังนั้น ส่วนราชการต่าง ๆ จะต้องหันมาปรับปรุงองค์กรของตนและตัว เจ้าหน้าที่ จะต้องปรับเปลี่ยน
พฤติกรรมเพื่อพัฒนาการให้บริการได้กระชับ รวดเร็ว โดยจะต้องปรับปรุงดังนี้ 

- ระเบียบปฏิบัติ ต้องปรับปรุงระเบียบปฏิบัติให้เอื้ออ านวยต่อการบริการ 
ประชาชน ลดขั้นตอนหรือยกเลิกระเบียบปฏิบัติที่ท าให้เกิดความล่าช้า 

- มีการกระจายอ านาจในการใช้ดุลยพินิจ หรืออนุมัติ หรืออนุญาต โดยมอบ 
อ านาจให้ข้าราชการต าแหน่งรอง ๆ ลงมามีอ านาจอนุมัติได้ 
 

- พัฒนากระบวนการหรือระบบการให้บริการ เช่นการใช้เทคโนโลยีเข้ามาช่วย  
อาจเป็นเครื่องคอมพิวเตอร์ หรือเทคนิคการบริการอื่น ๆ 
 

2. การให้บริการต้องเสร็จสมบูรณ์ อันเป็นเป้าหมายการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร ความส าเร็จ 
สมบูรณ์ของการให้บริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการจะต้องได้รับ โดยที่
ผู้รับบริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก การบริการที่แล้วเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการที่แล้วเสร็จใน
การติดต่อเพียงครั้งเดียว หรือไม่เกินสองครั้ง นอกจากนี้ การให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ ยังหมายถึง ความ
พยายามที่จะให้บริการในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผู้ท าการติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับด้วย แม้ว่าผู้มารับบริการ  
จะไม่ได้มาขอรับบริการเรื่องนั้นก็ตาม 

กุลธน ธนาพงศ์ธร (2530:303-304) ยังได้กล่าวถึงหลักการให้บริการที่เหมาะสมไว้ดังนี้ 

1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการที่จะ
จัดให้นั้น ต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคลากรผู้ใด 
หรือกลุ่มใดโดยเฉพาะเท่านั้น ทั้งนี้เพราะถ้าหากกระท าเช่นนั้นแล้ว จะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการให้บริการ
และไม่คุ้มค่ากับการด าเนินการนั้น ๆ ด้วย 
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2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้ประโยชน์และการบริการนั้น จะต้องด าเนินการอย่าง
ต่อเนื่องสม่ าเสมอ มิใช่ท า ๆ หยุด ๆ ตามความพึงพอใจของผู้บริหาร 

3. หลักความสนองความต้องการที่แท้จริงของบุคลากร กล่าวคือ ประเภทของประโยชน์และบริการ
ที่จะจัดให้นั้น ต้องตอบสนองตรงกับความต้องการที่แท้จริงของบุคลการ มิใช่ตรงตามความต้องการหรือความ
คิดเห็นของผู้บริหารระดับสูงขององค์กรเพียงบางคนเท่านั้น ด้วยเหตุนี้ ก่อนที่จะจัดประโยชน์และบริการใด ๆ 
จึงควรมีการส ารวจหาความต้องการที่แท้จริงของบุคลากรในองค์การเสียก่อน  
 

4. หลักความเสมอภาค กล่าวคือ ประโยชน์และบริการที่จัดขึ้นนั้น จะต้องให้แก่บุคลากรทุกคนใน
องค์การอย่างเสมอภาค เท่าเทียมกัน ไม่มีการเลือกปฏิบัติ หรือให้สิทธิพิเศษแก่ผู้ใด หรือกลุ่มใดในลักษณะที่
แตกต่างไปจากผู้อ่ืน หรือกลุ่มอ่ืนที่จะต้องไม่มีการก าหนดเงื่อนไขใดๆ ที่จะท าให้เกิดความไม่เสมอภาคด้วย  
ไม่ว่าจะเป็นในเรื่องเพศ อายุ สถานภาพทางสังคม ความเชื่อทางศาสนา หรือเรื่องอ่ืนใดก็ตาม 

5. หลักความประหยัด กล่าวคือ การที่องค์การหนึ่งจะรับประโยชน์และบริการใด ๆ ให้แก่บุคลากร
นั้น องค์การจะต้องใช้จ่ายเงินจ านวนหนึ่งเพ่ือด าเนินการดังกล่าว ดังนั้น องค์การจะต้องค านึงถึงความสามารถ
ทางการเงินที่จะจ่ายให้ด้วย นอกจากนี้ การจัดประโยชน์และบริการใด ๆ ให้นั้น จะต้องมีลักษณะเป็นการ
เสริมสร้างความสามารถของบุคลากรในการช่วยตนเองได้ต่อไปในอนาคต มิใช่เป็นการจัดให้ความช่วยเหลือใน
ลักษณะพ่ึงพาอาศัยบุคคลอ่ืนอยู่ตลอดเวลา ไม่รู้จักจบสิ้น 

6. หลักความสะดวกในการปฏิบัติ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการใด ๆ ที่จะจัดให้มีขึ้นนั้น จะต้อง
สามารถน าเอาไปใช้ปฏิบัติได้โดยง่าย สะดวก และสิ้นเปลืองทรัพยากรต่าง ๆ ไม่มากนัก ทั้งไม่เป็นการสร้าง
ภาวะยุ่งยากใจแก่บุคลากรขององค์การที่จะได้รับประโยชน์และบริการนั้น ๆ อีกด้วย เช่น ก าหนดเงื่อนไขให้ผู้
ที่จะขอรับประโยชน์หรือบริการต้องเสียเงินค่าธรรมเนียมหรือออกเงินสมทบส่วนหนึ่ง เป็นต้น 

 3.4 คุณภาพการบริการ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541:342) ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งส าคัญ สิ่งหนึ่งใน
การสร้างความแตกต่างของธุรกิจ การที่จะด าเนินธุรกิจทางด้านบริการให้ชนะคู่แข่งขัน ได้นั้นจะต้องมีการส่ง
มอบบริการที่มีคุณภาพสูงอย่างต่อเนื่องมากกว่าคู่แข่ง และเกินกว่าที่ลูกค้า คาดหวังไว้โดยสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง
นั้นจะได้จากประสบการณ์ต่างๆ ของลูกค้าในอดีต การบอกต่อ ปากต่อปากและการโฆษณาของธุรกิจ
ให้บริการ ภายหลังจากที่ลูกค้าได้รับบริการลูกค้า  จะเปรียบเทียบการบริการที่ลูกค้าได้รับ กับการบริการที่
ลูกค้าคาดหวัง ถ้าการบริการลูกค้าได้รับ  ต่ ากว่าการบริการที่ลูกค้าคาดหวัง ลูกค้าจะขาดความสนใจในตัว    
ผู้ให้บริการแต่ถ้าการบริการที่ลูกค้า ได้รับเท่ากันหรือเกินกว่าที่ลูกค้าคาดหวัง ลูกค้าก็มักจะใช้บริการจาก      
ผู้ให้บริการอีกครั้ง และคุณภาพการให้บริการมีลักษณะ 10 ประการ ดังนี้  

1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) หมายถึง บริการที่ให้กับลูกค้าต้องอ านวยความสะดวกในด้านเวลาและ
สถานที่ให้แก่ลูกค้า คือ ไม่ให้ลูกค้าต้องรอนาน ท าเลที่ตั้งเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถการเข้าถึง  

2. การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง มีการบริการอย่างถูกต้องโดยใช้ภาษาที่ลูกค้า
เข้าใจง่าย 

3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความช านาญและมีความรู้ 
ความสามารถ 
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4. ความมีน้ าใจ (Courtesy) หมายถึง บุคลากรต้องมีมนุษย์สัมพันธ์ มีความเป็นกันเองและมี
วิจารณญาณ  

5. ความน่าเชื่อถือ (Creditability) หมายถึง บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและ
ความไว้วางใจในการบริการดีที่สุดให้แก่ลูกค้า 

6. ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง บริการที่ให้แก่ลูกค้าต้องมีความสม่ าเสมอและถูกต้อง 
7. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ปัญหาให้แก่

ลูกค้าอย่างรวดเร็วตามท่ีลูกค้าต้องการ 
8. ความปลอดภัย (Security) หมายถึง บริการที่ต้องปราศจากอันตรายความเสี่ยงและปัญหา 
9. การสร้างบริการให้เป็นรูปธรรม (Tangible) หมายถึง บริการที่ลูกค้าได้รับจะต้องให้เขาสามารถ

คาดคะเนถึงคุณภาพบริการดังกล่าวได้ 
10. การเข้าใจและรู้จักลูกค้า (Understanding/Knowing Customer) หมายถึง พนักงานต้อง

พยายามเข้าใจถึงลูกค้า และให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว 
 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

อภินันท์  จันตะนี และคณะ (2562:บทคัดย่อ) ท าการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มาใช้บริการของเทศบาลต าบลบ้านแพรก จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านการให้บริการไม่ซับซ้อน/มีความคล่องตัว 
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการประชาชน ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกบริการที่ให้บริการและด้านระดับ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ โดยความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการใช้บริการกับการให้บริการไม่ซับซ้อน/
คล่องตัวมีความสัมพันธ์กับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ระดับค่อนข้างสูง มีความสัมพันธ์กับสิ่งอ านวยความสะดวก
อยู่ระดับค่อนข้างสูง และมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อยู่ระดับค่อนข้างสูงส่วนเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการมีความสัมพันธ์กับสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ระดับค่อนข้างสูง และมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการ อยู่ระดับค่อนข้างสูง 

เทพนรินทร์ ทองสัมฤทธิ์ (2562:บทคัดย่อ) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลต าบลไม้เรียง อ าเภอฉวาง จังหวัดนครศรีธรรมราช ผลการวิจัย
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาล ต าบลไม้เรียง อ าเภอ
ฉวาง จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา และ
อาชีพ พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงาน
ทะเบียนราษฎรของเทศบาลต าบลไม้เรียง อ าเภอฉวาง จังหวัด  นครศรีธรรมราช ตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ .05 

ชัดชัย รัตะพันธ์ และคณะ (2561:บทคัดย่อ) การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่
มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแร่ อ าเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีระดับ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลแร่ อ าเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร ในภาพรวมมีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อประเมินความพึงพอใจในส่วนของงานบริการ สรุปได้ดังนี้ งานบริการด้าน
การศึกษา งานบริการด้านสาธารณสุข งานบริการด้านการโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง และงานบริการ
ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีกรอบงานที่ ประเมินทั้ง 4 ด้าน ประกอบด้วย ความพึงพอใจด้าน
กระบวนการและข้ันตอนการให้บริการความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้
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ให้บริการ และความพึงพอใจ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่ามีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุด ตามล าดับ 

วิจิตร วิชัยสารและคณะ (2560 :บทคัดย่อ) ท าการศึกษาเรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ เทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ าเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า  
ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานบริการที่เป็นภารกิจหลักของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ าเภอธัญบุรี 
จังหวัดปทุมธานีในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ( x =4.59 ,S.D.= .501) โดยพิจารณาจากผลการ ส ารวจ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการที่เป็นภารกิจหลักของเทศบาลเมืองบึงยี่โถ อ าเภอธัญบุรี  
จังหวัดปทุมธานี พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความพึงพอใจสูงสุด 
( x =4.63 ,S.D.= .493) คิดเป็นร้อยละ 92.60 รองลงมาคือด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ( x =4.63 
,S.D.= .482) คิด เป็นร้อยละ 92.60 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( x =4.54 ,S.D.= .517) คิดเป็นร้อยละ 
90.80 และด้านช่องทางการ ให้บริการ ( x =4.56 ,S.D.= .513) คิดเป็นร้อยละ 91.20 ตามล าดับนอกจากนี้ยัง
ได้มีการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการที่ เป็นภารกิจหลักของ เทศบาลเมืองบึงยี่โถ 
พบว่าความพึงพอใจในงานศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุหมู่บ้านสถาพร งานศูนย์  การแพทย์และฟ้ืนฟู บึง
ยี่โถ งานศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุบ้านฟ้ารังสิต งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็กต าบลบึงยี่โถ  ศูนย์ 4 (หมู่บ้าน
อยู่เจริญ 1) ความ พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ตามล าดับ 

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559:บทคัดย่อ) ท าการศึกษาความ   
พึงพอใจของผู้รับบริการ ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา 
จังหวัดกาญจนบุรี ผลการศึกษาพบว่า 1. ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด 2. งานบริการกองคลัง พบว่าผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.69จากคะแนนเต็ม 5.00 
หรือคดิเป็นร้อยละ 93.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 3. งานบริการกองช่าง พบว่า ผู้รับบริการมี
ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.71จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจใน
ระดับมากท่ีสุด 4. งานบริการกองสวัสดิการสังคม พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 5. งานบริการส านัก
ทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น พบว่า ผู้รับบริการมี ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจเท่ากับ 4.67จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40ซึ่งเป็นความพึงพอใจ ในระดับมากท่ีสุด 

วรุณี เชาวน์สุขุม และดวงตา สราญรมย์(2559 :บทคัดย่อ) ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการของเทศบาลนครนนทบุรีอ าเภอเมือง จังหวัดนนทบุรี ผลการศึกษาพบว่า 1) ระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการใช้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก ผลการวิเคราะห์ 
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาในรายด้านพบว่า ด้านที่มี
คะแนนสูงสุดตามล าดับ คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง
การใช้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 2) ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลนครนนทบุรี ใน 4 งาน ได้แก่ งานปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเลขหมายประจ าบ้าน งานบริการเชิงรุกด้าน
ป้องกัน และ บรรเทาสาธารณภัย งานศูนย์บริการสาธารณสุขที่ 2 และงานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผลการ
วิเคราะห์พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมทั้ง 4 งาน อยู่ในระดับมากที่สุดทั้ง 4 งาน เมื่อพิจารณา 
ในรายด้านพบว่า งานที่มีคะแนนสูงสุดตามล าดับ คือ งานศูนย์บริการสาธารณสุขที่ 2 งานบริการเชิงรุก ด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และงานปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเลขหมาย ประจ าบ้าน 
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บทท่ี 3 
วิธีการด าเนินการส ารวจ 

วิธีการด าเนินการส ารวจ 
               การส ารวจครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research method)  โดยใช้
รูปแบบเชิงส ารวจ (Survey Research) วิธีการศึกษาได้แก่ 

1. การก าหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร 

 ประชากรที่ใช้ในการส ารวจครั้งนี้ ประกอบด้วย ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐที่มาใช้บริการ 
หน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชน ที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา อ าเภอเขาพนม 
จังหวัดกระบี่ ซึ่งมีจ านวนทั้งสิ้นประมาณ 9,602  คน 
 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 การก าหนดขนาดตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการส ารวจครั้งนี้ คือ ประชาชนในองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา 
อ าเภอเขาพนม จังหวัดกระบี่ ซึ่งมีจ านวนทั้งสิ้น 9,602 คน เนื่องจากทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน 
ผู้ส ารวจจึงใช้การก าหนดขนาดตัวอย่างในกรณีทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ตามวิธีของยามาเน่ (Taro 
Yamane, 1973p.125) 
   สูตร   n  =        N 

                      1 + Ne2 

 ผู้ส ารวจยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อนของการสุ่มได้ร้อยละ 5 หรือ 0.05 แทนค่าสูตร ดังนี้ 
    n =  9,602  

           1 + (9,602 x (0.05))2 

    n =          9,602 

      1 + (9,602)(.0025) 

    n =         9,602      

           1 + 24 

    n =  384 

 เพ่ือให้จ านวนตัวอย่างครอบคลุมประชากรของงานวิจัยครั้งนี้ ผู้ วิจัยจึงได้ส ารองตัวอย่างไว้
จ านวน 6 ตัวอย่าง รวมจ านวนตัวอย่างทั้งหมดเท่ากับ 390 ตัวอย่าง 

 วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
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 ในการส ารวจครั้งนี้ ผู้ส ารวจได้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างที่เป็นไปตามโอกาสทางสถิติ หรือแบบ
อาศัยความน่าจะเป็น โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งกลุ่ม (Cluster Sampling) ซึ่งเป็นการสุ่มตัวอย่าง
จากจ านวนประชากร โดยแบ่งประชากรออกเป็นหมู่บ้านต่าง ๆ จ านวน 8 หมู่บ้าน และก าหนดจ านวน
ตัวอย่างตามจ านวนหมู่บ้าน และผู้ส ารวจแจกแบบสอบถาม โดยให้ตัวอย่างกรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง 

    ตารางที่ 3.1 แสดงจ านวนตัวอย่าง  

 

หมู่ที่ 
จ านวนประชากร 

(คน) 
จ านวนตัวอย่าง (คน) 

หมู่ที่ 1 บ้านหน้าเขา 901 37 
หมู่ที่ 2 บ้านบางสร้าน 1,357 57 
หมู่ที่ 3 บ้านต้นพงษ์ 1,604 65 
หมู่ที่ 4 บ้านหน้าเขา 1,666 66 
หมู่ที่ 5 บ้านนา 732 30 
หมู่ที่ 6 บ้านห้วยน้ าแก้ว 1,859 72 
หมู่ที่ 7 บ้านต้นหาร 785 33 
หมู่ที่ 8 บ้านเขาวัวพลัด 698 30 

รวม 9,602 390 

 

2. เครื่องมือท่ีใช้ในการส ารวจ 
 เครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจ คือ แบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามข้อก าหนดในการประเมินผล
สัมฤทธิ์ของงาน โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ได้แก่ 
           ตอนที่ 1   แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน  4  ข้อ 

 ตอนที่ 2   ข้อมูลเกี่ยวกับการรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา   
                   จ านวน  1  ข้อ 

          ตอนที่ 3   แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านต่างๆ ขององค์การ   
                              บริหารส่วนต าบลหน้าเขาใน 4 งาน ได้แก่ 

1) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   
2) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา 
3) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี   
4) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม 

              โดยมีจ านวนข้อค าถามวัดระดับความพึงพอใจ จ านวนทั้งสิ้น 16 ข้อ โดยแยกเป็น 4 ประเด็น  
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ได้แก่ 
                       1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ      จ านวน   4  ข้อ 
                        2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ         จ านวน   4  ข้อ 
                        3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    จ านวน   4  ข้อ 
            4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก   จ านวน   4  ข้อ 

                 ซึ่งมลีักษณะค าถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ซึ่ง                        
ก าหนดคะแนนไว้ดังนี้ 
                      ระดับ  5 หมายถึง  มีความพึงพอใจมากท่ีสุด            
                      ระดับ  4 หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก                    
                      ระดับ  3 หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง          
                      ระดับ  2 หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย                   
                      ระดับ  1 หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 

         ตอนที่ 4  แบบสอบถามเก่ียวกับข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ      จ านวน   2  ข้อ                     

3. วิธีการรวบรวมเก็บข้อมูล  
      3.1 ข้อมูลทุติยภูมิ เก็บรวบรวมจากหน่วยงานต่าง ๆ จากที่มีการเก็บรวบรวมไว้แล้ว 
      3.2 ข้อมูลปฐมภูมิ เก็บรวบรวมโดยใช้แบบสอบถาม จ านวน 390 ชุด     

 

 

 

 

4.  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 4.1 การวิเคราะห์ข้อมูล 

      น าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ เพ่ือวิเคราะห์หาค่า 
ร้อยละและค่าเฉลี่ย  

               ค านวณค่าความพึงพอใจเป็นน้ าหนักคะแนนตามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับและ
ก าหนดค่าคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจจากน้ าหนักคะแนนก่อนน าไปวิเคราะห์ดังนี้ 

     การก าหนดค่าคะแนนเฉลี่ย และใช้สูตรเพ่ือก าหนดระดับความคิดเห็น ดังนี้  
(กัลยา วานิชย์บัญชา.2545:45) 
  1. พิสัย  = ค่าสูงสุดของข้อมูล – ค่าต่ าสุดของข้อมูล 
    = 5 – 1 
    =   4 
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  2. ความกว้างของอันตรภาคชั้น = พิสัย/จ านวนชั้น 
      = 4/5 
      = 0.8 
 
  แสดงคะแนนเฉลี่ยได้ดังนี้ 
  4.21 – 5.00 แสดงว่า  อยู่ในระดับพึงพอใจมากท่ีสุด 
  3.41 – 4.20 แสดงว่า  อยู่ในระดับพึงพอใจมาก 
  2.61 – 3.40 แสดงว่า  อยู่ในระดับพึงพอใจปานกลาง 
  1.81 -  2.60 แสดงว่า  อยู่ในระดับพึงพอใจน้อย 
  1.00 – 1.80 แสดงว่า  อยู่ในระดับพึงพอใจน้อยที่สุด 

 เกณฑ์การให้คะแนนของคณะกรรมการ ซึ่งก าหนดคะแนนเต็มจ านวน 10 คะแนน  ดังนี้ 

 ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95   ขึ้นไป ได้คะแนน  10  คะแนน  

 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  95   ได้คะแนน  9  คะแนน 

 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  90   ได้คะแนน  8  คะแนน 

 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  85  ได้คะแนน  7  คะแนน 

 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   80  ได้คะแนน  6  คะแนน 

 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  75   ได้คะแนน  5  คะแนน 

 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  70   ได้คะแนน  4  คะแนน 

 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  65   ได้คะแนน  3  คะแนน 

 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  60   ได้คะแนน  2  คะแนน 

 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  55   ได้คะแนน  1  คะแนน 

 ระดับความพึงพอใจน้อยกว่าร้อยละ     50  ได้คะแนน  0  คะแนน 

 

 4.2 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

  1) สถิติพื้นฐาน มีดังนี้ 

   1.1) ค่าร้อยละ ใช้สูตรดังนี้ (พิชิต ฤทธิ์จรูญ. 2544 : 293) 

            ค่าร้อยละ   =      ความถี่ท่ีต้องการเปรียบเทียบ       X   100 
                   จ านวนรวมทัง้หมด 

1.2) ค่าเฉลี่ย ใช้สูตร (ชูศรี วงศ์รัตนะ. 2544 : 35) 

       x        =                 X 
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       n    
    เมื่อ   x    แทน ตัวกลางเลขคณิตหรือค่าเฉลี่ย 
              X   แทน ผลรวมทั้งหมดของข้อมูล 
                 n   แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
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บทท่ี 4 
ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา อ าเภอเขาพนม
จังหวัดกระบี่ ปีงบประมาณ 2564  มีผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังรายละเอียดต่อไปนี้ 

1. ข้อมูลท่ัวไปของผู้รับบริการ  
ตาราง 4.1  แสดงข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 

ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ จ านวน (ราย) ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 163 41.80 
     2) หญิง 227 58.20 

รวม 390 100 
2. อายุ   
     1) ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 13 3.30 
     2) 21 – 30  ปี 76 19.50 
     3) 31 – 40  ปี 
     4) 41 – 50  ปี 
     5) 51 – 60  ปี 
     6) 61 ปีขึ้นไป 

95 
127 
58 
21 

24.40 
32.60 
14.90 
5.30 

รวม 390 100 
3. ระดับการศึกษา   
     1) ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน 129 33.10 
     2) มัธยมศึกษาตอนต้น 113 29.00 
     3) มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 93 23.80 
     4) ปวส./อนุปริญญา  43 11.00 
     5) ปริญญาตรี 12 3.10 

รวม 390 100 

 

 

ตาราง 4.1  แสดงข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ จ านวน (ราย) ร้อยละ 
1. อาชีพ   
     1) รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 12 3.10 
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     2) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 33 8.50 
     3)  ผู้ประกอบการ/ค้าขายรายย่อย 54 13.80 
     4)  รับจ้างทั่วไป/อาชีพอิสระ 65 16.70 
     5)  นักเรียน/นักศึกษา 18 4.60 
     6)  แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 21 5.40 
     7)  เกษตรกร/ประมง 
     8)  ว่างงาน/ตกงาน 

167 
20 

42.80 
5.10 

รวม 390 100 
 

จากตาราง 4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สามารถอธิบายผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

เพศ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.20 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 
41.80 

 อายุ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี  คิดเป็นร้อยละ 32.60 รองลงมาคือ
อายุระหว่าง 31- 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 24.40 อายุระหว่าง 21–30 ปี คิดเป็นร้อยละ 19.50  อายุระหว่าง 
51 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 14.90 อายุตั้งแต่ 61 ปี ขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 5.40 และที่มีจ านวนน้อยที่สุด คือ 
อายุต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 3.30 

 ระดับการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/
ไม่ได้เรียน คิดเป็นร้อยละ  33.10 รองลงมาได้แก่ระดับมัธยมศึกษาศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 29.00 
ระดับระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  คิดเป็นร้อยละ 23.80 ระดับ ปวส./อนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 
11.00  และที่มีจ านวนน้อยที่สุด คือระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 3.10 

 อาชีพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง คิดเป็นร้อยละ 42.80 
รองลงมา ประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป/อาชีพอิสระ คิดเป็นร้อยละ 16.70 อาชีพผู้ประกอบการ/ค้าขายราย
ย่อย คิดเป็นร้อยละ 13.80 อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 8.50 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ   
คิดเป็นร้อยละ 5.40 นักเรียน/นักศึกษา คิดเป็น ร้อยละ 4.60 เป็นผู้ว่างงาน/ตกงาน คิดเป็นร้อยละ 5.10 
และที่มีจ านวนน้อยที่สุด คืออาชีพ รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 3.10 

2. ข้อมูลเกี่ยวกบัการรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา 
ตาราง 4.2  แสดงข้อมูลเกี่ยวกับการรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา 

ข้อมูลเกี่ยวกับการรับบริการ จ านวน (ราย) ร้อยละ 
1. ประเภทของงานที่มารับบริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)   

1) งานบริการด้านกฎหมาย 17 4.40 
2) งานด้านทะเบียน 
3) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   
4) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
5) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ      

30 
101 
64 
118 

7.70 
25.90 
16.40 
30.30 
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6) งานด้านการศึกษา 
7) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย    
8) งานด้านรายได้หรือภาษี 
9) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
10) งานด้านสาธารณสุข   

86 
29 
181 
172 
112 

22.10 
7.40 
46.40 
44.10 
28.70 

จากตาราง 4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับการรับบริการ สามารถอธิบายผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

ประชาชนส่วนใหญ่ รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา ในงานด้านรายได้หรือภาษี   
คิดเป็นร้อยละ 46.40 รองลงมาได้แก่ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 44.10 งาน
ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ คิดเป็นร้อยละ 30.30 งานด้านสาธารณสุข คิดเป็นร้อยละ 28.70  
งานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง คิดเป็นร้อยละ 25.90 งานด้านการศึกษา คิดเป็นร้อยละ 22.10 
งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล คิดเป็นร้อยละ 16.40 งานด้านทะเบียน คิดเป็นร้อยละ 7.70  งานด้าน
เทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  คิดเป็นร้อยละ 7.40 และ งานบริการด้านกฎหมาย คิดเป็นร้อยละ 
4.40 ตามล าดับ 
 

 

 

 

 

 

3. ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่างๆ ของ อบต.หน้าเขา 
3.1 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   

3.1.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
    3.1.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  
    3.1.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    3.1.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก  
    3.1.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   

    แสดงดังตาราง 4.3 – 4.7
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3.1 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   

3.1.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  

ตาราง 4.3  แสดงความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1.1 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ
อย่างชัดเจน 

86.90 10.30 2.80 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

1.2 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

81.80 16.40 1.80 - - 100 4.80 มากที่สุด 96.00 10 

1.3 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
     มีความชัดเจน 

83.30 13.60 3.10 - - 100 4.80 มากที่สุด 96.00 10 

1.4 มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ 
อย่างชัดเจน 

80.80 15.90 3.30 - - 100 4.77 มากที่สุด 95.40 10 

     รวม 100 4.80 มากที่สุด 96.00 10 

 

 

3.1.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

ตาราง 4.4  แสดงความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
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2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
 

ร้อยละ      
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 
คะแนน 

2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง 
      เช่น โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค การ 
      ออกพ้ืนที่ ฯลฯ 

85.90 12.80 1.30 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ 
      ด้วยความสะดวก รวดเร็ว 

79.50 20.00 0.50 - - 100 4.79 มากที่สุด 95.80 10 

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับช่อง 
      ทางการให้บริการผ่าน สื่อต่าง ๆ เช่น หอ 
      กระจายข่าว เว็บไซต์  เฟสบุ๊ค หนังสือเวียน 

86.20 12.50 1.30 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง 
     รับฟังความคิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์ 
     เฟสบุ๊ค 

86.70 12.80 0.50 - - 100 4.86 มากที่สุด 97.20 10 

     รวม 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

 

     

 
3.1.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตาราง 4.5  แสดงความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ      
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มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

3.1 ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยยิ้ม อัธยาศัยดี       
     แต่งกายสุภาพ 

82.80 15.90 1.30 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว       
     เอาใจใส่ และเสมอภาค ตามล าดับก่อน-หลัง 

83.40 15.60 1.00 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้      
     อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

82.80 16.90 0.30 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถ     
     แก้ปัญหา อุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

81.00 17.50 1.50 - - 100 4.79 มากที่สุด 95.80 10 

     รวม 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

 

  
 

3.1.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตาราง 4.6  แสดงความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

ร้อยละ      
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 
คะแนน 

4.1 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น    81.50 15.90 2.30 0.30 - 100 4.79 มากที่สุด 95.80 10 
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     ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ น้ าดื่ม 
4.2 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย 77.90 20.00 2.10 - - 100 4.76 มากที่สุด 95.20 10 
4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการ 
     ข้อมูลสารสนเทศ 

81.00 17.70 1.00 0.30 - 100 4.79 มากที่สุด 95.80 10 

4.4 มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้ 
     อย่างชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

84.90 12.50 2.60 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

     รวม 100 4.79 มากที่สุด 95.80 10 
     
 
 
 
 
 
 
3.1.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   

ตาราง 4.7  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน 

ความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละค่าเฉลี่ย คะแนน 
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.80 มากที่สุด 96.00 10 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 4.83 มากท่ีสุด 96.60 10 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.81 มากที่สุด 96.20 10 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.79 มากที่สุด 95.80 10 

รวม 4.81 มากที่สุด 96.20 10 
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3.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธาการขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง   

จากตาราง 4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อขั้นตอนให้บริการ สรุปผลได้ดังนี้ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการในระดับมากที่สุดทุกด้าน 
ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อการมีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการอย่างชัดเจน ค่าเฉลี่ย
เทา่กบั 4.84 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็วและความ
พึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.80  
ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน   

และมีความพึงพอใจต่อการมีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.77 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 95.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
  สรุป  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80  ความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  96.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 

จากตาราง 4.4  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ สรุปผลได้ดังนี้ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจเรื่องเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.20 ได้รับคะแนน 10 
คะแนน  

รองลงมามีความพึงพอใจต่อมีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทางเช่น โทรศัพท์ โทรสาร 
เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค การออกพ้ืนที่ ฯลฯ และมีความพึงพอใจในเรื่องมีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับช่อง
ทางการให้บริการผ่านสื่อ  ต่าง ๆ เช่น หอกระจายข่าว เว็บไซต์  เฟสบุ๊ค หนังสือเวียน ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน
คือ 4.85 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจในเรื่องสามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก 
รวดเร็ว ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79  ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 95.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน    
 สรุป ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83  มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด  ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  96.60  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 
 

จากตาราง 4.5  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สรุปผลได้ดังนี้ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับพึงพอใจมาก
ที่สุดทุกดา้น ได้แก่ 
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มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.60  ได้รับคะแนน 10 คะแนน    

รองลงมามคีวามพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่มีความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยยิ้ม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ
และมีความพึงพอใจต่อการที่เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่และเสมอภาค 
ตามล าดับก่อนหลัง ซึ่งมคี่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.82 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.40 ได้รับคะแนน 10 คะแนน  

และความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปัญหา อุปสรรคที่
เกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 95.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน   
 สรุป ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81  มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

 
จากตาราง 4.6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก สรุปผลได้ดังนี้ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อการจัดผังการให้บริการและการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน สะดวก เหมาะสม 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.40 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมา มีความพึงพอใจต่อความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่
นั่งคอยรับบริการ น้ าดื่ม และมีความพึงพอใจต่อการมีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูล
สารสนเทศ ซึ่งมคี่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.79 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 95.80 ได้รับคะแนน 10 คะแนน   

และมีความพึงพอใจต่ออาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 ร้อยละ
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 95.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

 สรุปความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79  มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  95.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 

 

 

 

จากตาราง 4.7 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน สรุปดังนี้ 

1) ความพึงพอใจต่อ ขั้นตอนการให้บริการ   
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ย 96.00 คะแนน 10 คะแนน 

2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ย 96.60 คะแนน 10 คะแนน 

3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 พึงพอใจระดบัมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ย 96.20 คะแนน 10 คะแนน 
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4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ย 95.80  คะแนน 10 คะแนน 

สรุป ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ  4.81 ความพึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  96.20  ระดับคะแนน 10 คะแนน  

 

3.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา ได้แก่ 

3.2.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
    3.2.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  
    3.2.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    3.2.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก  
    3.2.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   

    แสดงดังตาราง 4.8 – 4.12 
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3.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา 

3.2.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  

ตาราง 4.8 แสดงความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1.1 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ
อย่างชัดเจน 

85.90 11.50 2.60  - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

1.2 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

78.50 19.70 1.80 - - 100 4.77 มากที่สุด 95.40 10 

1.3 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
     มีความชัดเจน 

80.30 18.20 1.50 - - 100 4.79 มากที่สุด 95.80 10 

1.4 มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ 
อย่างชัดเจน 

83.50 14.40 2.10 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

     รวม 100 4.80 มากที่สุด 96.00 10 

 

 

3.2.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

ตาราง 4.9  แสดงความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
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2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
 

ร้อยละ      
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 
คะแนน 

2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง 
      เช่น โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค การ 
      ออกพ้ืนที่ ฯลฯ 

85.90 12.30 1.80 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ 
      ด้วยความสะดวก รวดเร็ว 

84.40 13.30 2.30 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับช่อง 
      ทางการให้บริการผ่าน สื่อต่าง ๆ เช่น หอ 
      กระจายข่าว เว็บไซต์  เฟสบุ๊ค หนังสือเวียน 

87.50 11.00 1.50 - - 100 4.86 มากที่สุด 97.20 10 

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง 
     รับฟังความคิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์ 
     เฟสบุ๊ค 

84.90 9.70 5.40 - - 100 4.79 มากที่สุด 95.80 10 

     รวม 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

 
 
3.2.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตาราง 4.10  แสดงความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 
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3.1 ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยยิ้ม อัธยาศัยดี       
     แต่งกายสุภาพ 

91.00 6.40 2.60 - - 100 4.88 มากที่สุด 97.60 10 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว       
     เอาใจใส่ และเสมอภาค ตามล าดับก่อน-หลัง 

85.10 12.60 2.30 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้      
     อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

85.40 14.10 0.50 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถ     
     แก้ปัญหา อุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

86.90 10.00 3.10 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

     รวม 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

 

 

  
3.2.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตาราง 4.11  แสดงความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

4.1 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น    
     ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ น้ าดื่ม 

87.70 10.50 1.80 - - 100 4.86 มากที่สุด 97.20 10 

4.2 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย 83.80 14.90 1.30 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 
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4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการ 
     ข้อมูลสารสนเทศ 

86.90 10.30 2.80 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

4.4 มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้ 
     อย่างชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

88.20 9.00 2.80 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

     รวม 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 
     
 
 
 
 
 
3.2.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   

ตาราง 4.12  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน 

ความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละค่าเฉลี่ย คะแนน 
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.80 มากที่สุด 96.00 10 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 4.82 มากที่สุด 96.40 10 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.85 มากที่สุด 97.00 10 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

รวม 4.83 มากที่สุด 96.60 10 
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3.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา 
จากตาราง 4.8 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อขั้นตอนให้บริการ สรุปผลได้ดังนี้ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการในระดับมากที่สุดทุกด้าน 
ได้แก่ 

ความพึงพอใจต่อการมีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการอย่างชัดเจน  ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  96.60  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจต่อการมีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน 
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.82 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน  

มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน มีค่าเฉลี่ย
เท่ากันคือ 4.79  ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  95.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน  

และมีพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 
ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  95.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
  สรุป  ความพึงพอใจต่อขัน้ตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  96.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

 

จากตาราง 4.9  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ สรุปผลได้ดังนี้ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด     
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจในเรื่องมีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับช่องทางการให้บริการผ่านสื่อ  ต่าง ๆ 
เช่น หอกระจายข่าว เว็บไซต์  เฟสบุ๊ค หนังสือเวียน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.20  
ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจต่อมีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทางเช่น โทรศัพท์ โทรสาร 
เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค การออกพ้ืนที่ ฯลฯ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.80  ได้รับคะแนน 10 
คะแนน  

มีความพึงพอใจในเรื่องสามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82  ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.40 ได้รับคะแนน 10 คะแนน    

และมีความพึงพอใจเรื่องเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 95.80 ได้รับคะแนน 10 
คะแนน  
 สรุป ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82  มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด  ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  96.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 

จากตาราง 4.10  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สรุปผลได้ดังนี้ 
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 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับพึงพอใจมาก
ที่สุดทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อการที่เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยยิ้ม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.88 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.60  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง 
น่าเชื่อถือ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.85  ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  97.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน    

มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปัญหา อุปสรรคที่เกิดขึ้น
ได้อย่างเหมาะสม ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.80  ได้รับคะแนน 10  คะแนน  

และความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่และเสมอภาค 
ตามล าดับก่อนหลัง ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.60  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 สรุป ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.00  ได้รับคะแนน 10  คะแนน 
 

จากตาราง 4.11 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก สรุปผลได้ดังนี้ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด     
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับ 
บริการ  น้ าดื่ม ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86  ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน   

รองลงมามีความพึงพอใจต่อการจัดผังการให้บริการและการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน สะดวก 
เหมาะสม ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85  ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน   

มีความพึงพอใจต่อการมีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.84  ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และ มีความพึงพอใจต่ออาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ร้อยละ
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.60 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

สรุปความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84  มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  96.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

 

 จากตาราง 4.12 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน สรุปดังนี้ 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ย  96.00  คะแนน 10 คะแนน 

2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ย 96.40 คะแนน 10 คะแนน 

3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
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มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ย 97.00 คะแนน 10 คะแนน 

4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ย 96.80  คะแนน 10 คะแนน 
 

สรุป ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ความพึงพอใจ
ระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.60 ระดับคะแนน 10 คะแนน  

 

 

3.3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี  ได้แก่ 
3.3.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   

    3.3.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  
    3.3.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    3.3.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก  
    3.3.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   

    แสดงดังตาราง 4.13 – 4.17
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3.3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี   
3.3.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  

ตาราง 4.13 แสดงความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อยท่ีสุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1.1 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ
อย่างชัดเจน 

85.40 12.50 2.10 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

1.2 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

86.70 12.30 1.00 - - 100 4.86 มากที่สุด 97.20 10 

1.3 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
     มีความชัดเจน 

82.80 14.90 2.30 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

1.4 มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ 
อย่างชัดเจน 

83.10 15.40 1.50 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

     รวม 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

 

 

3.3.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

ตาราง 4.14  แสดงความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
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2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
 

ร้อยละ      
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 
คะแนน 

2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง 
      เช่น โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค การ 
      ออกพ้ืนที่ ฯลฯ 

87.40 9.00 3.60 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ 
      ด้วยความสะดวก รวดเร็ว 

84.40 13.10 2.50 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับช่อง 
      ทางการให้บริการผ่าน สื่อต่าง ๆ เช่น หอ 
      กระจายข่าว เว็บไซต์  เฟสบุ๊ค หนังสือเวียน 

89.00 7.40 3.60 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง 
     รับฟังความคิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์ 
     เฟสบุ๊ค 

85.60 12.30 2.10 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

     รวม 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

 

3.3.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตาราง 4.15  แสดงความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 
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3.1 ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยยิ้ม อัธยาศัยดี       
     แต่งกายสุภาพ 

88.50 9.00 2.50 - - 100 4.86 มากที่สุด 97.20 10 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว       
     เอาใจใส่ และเสมอภาค ตามล าดับก่อน-หลัง 

87.90 10.80 1.30 - - 100 4.87 มากที่สุด 97.40 10 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้      
     อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

87.20 10.30 2.50 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถ     
     แก้ปัญหา อุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

86.90 10.30 2.80 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

     รวม 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

 

 

 
3.3.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตาราง 4.16  แสดงความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

4.1 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น    
     ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ น้ าดื่ม 

86.20 12.30 1.50 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

4.2 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย 85.60 12.10 2.30 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 
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4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการ 
     ข้อมลูสารสนเทศ 

88.50 9.00 2.50 - - 100 4.86 มากที่สุด 97.20 10 

4.4 มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้ 
     อย่างชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

86.20 11.50 2.30 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

     รวม 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 
     
 
 
 
 
 
3.3.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   

ตาราง 4.17  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน 

ความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละค่าเฉลี่ย คะแนน 
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.82 มากที่สุด 96.40 10 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 4.83 มากที่สุด 96.60 10 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.85 มากที่สุด 97.00 10 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

รวม 4.84 มากที่สุด 96.80 10 
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3.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี   
จากตาราง 4.13 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อขั้นตอนให้บริการ สรุปผลได้ดังนี้ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการในระดับมากที่สุดทุกด้าน 
ได้แก่ 
 มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.86 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจต่อการมีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการอย่างชัดเจน 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.60 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

มีความพึงพอใจต่อการมีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.82  ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.81 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
  สรุป  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

 

 จากตาราง 4.14  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ สรุปผลได้ดังนี้ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจในเรื่องมีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับช่องทางการให้บริการผ่านสื่อ  ต่าง ๆ 
เช่น หอกระจายข่าว เว็บไซต์  เฟสบุ๊ค หนังสือเวียน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.00  
ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจต่อมีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทางเช่น โทรศัพท์ โทรสาร 
เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค การออกพ้ืนที่ ฯลฯ และมีความพึงพอใจเรื่องเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น 
กล่องรับฟังความคิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.84 ร้อยละค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 96.80 ได้รับคะแนน 10 คะแนน  

และมีความพึงพอใจในเรื่องสามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก 
รวดเร็ว ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82  ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน    

สรุป ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83  มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด  ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.60  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

จากตาราง 4.15  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สรุปผลได้ดังนี้ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับพึงพอใจมาก
ที่สุดทุกด้าน ได้แก่ 
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มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่ และเสมอภาค 
ตามล าดับก่อนหลัง ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมา มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่มีความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยยิ้ม อัธยาศัยดี แต่งกาย
สุภาพ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน    

มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน    

และ มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปัญหา อุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม ค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.84 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.80  ได้รับคะแนน 10 
คะแนน 

 สรุป ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85  มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.00  ได้รับคะแนน 10  คะแนน 
 

จากตาราง 4.16 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก สรุปผลได้ดังนี้ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อการมีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.86 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.20 ได้รับคะแนน 10 คะแนน   

รองลงมามีความพึงพอใจต่อความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่
นั่งคอยรับบริการ น้ าดื่ม ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

มีความพึงพอใจต่อการจัดผังการให้บริการและการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน สะดวก เหมาะสม 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.80 ได้รับคะแนน 10 คะแนน   

และมีความพึงพอใจต่ออาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ร้อยละ
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน  

 สรุปความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  96.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

 

 จากตาราง 4.17 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน สรุปดังนี้ 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ย 96.40 คะแนน 10 คะแนน 

2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ย 96.60 คะแนน 10 คะแนน 

3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ย 97.00 คะแนน 10 คะแนน 
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4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ย 96.80  คะแนน 10 คะแนน 

สรุป ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84  ความ    
พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.80  ระดับคะแนน 10 คะแนน  

 

3.4 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

3.4.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   
    3.4.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  
    3.4.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    3.4.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก  
    3.4.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   

    แสดงดังตาราง 4.18 – 4.22
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3.4 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

3.4.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  

ตาราง 4.18 แสดงความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ร้อยละ      

มากที่สดุ มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1.1 มีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ
อย่างชัดเจน 

89.00 8.50 2.50 - - 100 4.86 มากที่สุด 97.20 10 

1.2 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

86.60 12.10 1.30 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

1.3 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
     มีความชัดเจน 

84.60 11.30 4.10 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

1.4 มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ 
อย่างชัดเจน 

87.70 9.00 3.30 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

     รวม 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

 

 

3.4.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

ตาราง 4.19  แสดงความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
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2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
 

ร้อยละ      
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 
คะแนน 

2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง 
      เช่น โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค การ 
      ออกพ้ืนที่ ฯลฯ 

86.90 6.70 6.40 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ 
      ด้วยความสะดวก รวดเร็ว 

84.60 12.30 3.10 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับช่อง 
      ทางการให้บริการผ่าน สื่อต่าง ๆ เช่น หอ 
      กระจายข่าว เว็บไซต์  เฟสบุ๊ค หนังสือเวียน 

86.70 9.50 3.80 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง 
     รับฟังความคิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์ 
     เฟสบุ๊ค 

83.80 11.80 4.40 - - 100 4.79 มากที่สุด 95.80 10 

     รวม 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

 

    

3.4.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตาราง 4.20  แสดงความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ คะแนน 
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ค่าเฉลี่ย 
3.1 ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยยิ้ม อัธยาศัยดี       
     แต่งกายสุภาพ 

86.90 12.30 0.80 - - 100 4.86 มากที่สุด 97.20 10 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว       
     เอาใจใส่ และเสมอภาค ตามล าดับก่อน-หลัง 

86.20 12.50 1.30 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้      
     อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

81.30 17.70 1.00 - - 100 4.80 มากที่สุด 96.00 10 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถ     
     แก้ปัญหา อุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

82.80 16.90 0.30 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

     รวม 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

 

  
 

 

3.4.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตาราง 4.21  แสดงความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

4.1 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น    85.90 12.80 1.30 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 
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     ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับบริการ น้ าดื่ม 
4.2 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย 82.60 15.10 2.30 - - 100 4.80 มากที่สุด 96.00 10 
4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการ 
     ข้อมูลสารสนเทศ 

85.60 12.10 2.30   100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

4.4 มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้ 
     อย่างชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

84.80 13.10 2.10 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

     รวม 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 
     
 
 
 
 
 
3.4.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   

ตาราง 4.22  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน 

ความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละค่าเฉลี่ย คะแนน 
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.84 มากที่สุด 96.80 10 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 4.81 มากที่สุด 96.20 10 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.83 มากที่สุด 96.60 10 
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

รวม 4.82 มากที่สุด 96.40 10 
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             3.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

           จากตาราง 4.18 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อขั้นตอนให้บริการ สรุปผลได้ดังนี้ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการในระดับมากที่สุดทุกด้าน 
ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อการมีผังล าดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการอย่างชัดเจน ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.86 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.85 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  97.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

ความพึงพอใจต่อการมีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน
คือ 4.84 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.81 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  96.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

 
 สรุป  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 ความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.80 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 

 จากตาราง 4.19  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ สรุปผลได้ดังนี้ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกดา้น ได้แก่ 

มีความพึงพอใจในเรื่องมีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับช่องทางการให้บริการผ่านสื่อ  ต่าง ๆ 
เช่น หอกระจายข่าว เว็บไซต์  เฟสบุ๊ค หนังสือเวียน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.60  
ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจในเรื่องสามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก 
รวดเร็ว ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82  ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.40 ได้รับคะแนน 10 คะแนน    

มีความพึงพอใจต่อมีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทางเช่น โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ 
เฟสบุ๊ค การออกพ้ืนที่ ฯลฯ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน  

และมีความพึงพอใจเรื่องเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 95.80 ได้รับคะแนน 10 
คะแนน  
 สรุป ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด  ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  96.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 

จากตาราง 4.20  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สรุปผลได้ดังนี้ 
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 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับพึงพอใจมาก
ที่สุดทุกด้าน ได้แก่ 

 มีความพึงพอใจต่อการที่เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยยิ้ม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ  
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.20 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่ และเสมอภาค 
ตามล าดับก่อนหลัง ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.00 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปัญหา อุปสรรคที่เกิดขึ้น
ได้อย่างเหมาะสม ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  96.60  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 
ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.80 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  96.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน  

 สรุป ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83  มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.60  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 

จากตาราง 4.21 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก สรุปผลได้ดังนี้ 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

ความพึงพอใจต่อความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับ
บริการ น้ าดื่ม ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.00 ได้รับคะแนน 10 คะแนน   

รองลงมา มีความพึงพอใจต่อการมีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ 
และมีความพึงพอใจต่อการจัดผังการให้บริการและการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน สะดวก เหมาะสม ซึ่งมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากนัคือ 4.83 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.60 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจต่อการที่อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ร้อยละ
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

 สรุปความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82  มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

 จากตาราง 4.22 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน สรุปดังนี้ 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ย 96.80 คะแนน 10 คะแนน 

2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ย  96.20  คะแนน 10 คะแนน 

3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ย 96.60  คะแนน 10 คะแนน 

4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 
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มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉลี่ย 96.40  คะแนน 10 คะแนน 
 

          สรุป ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.82 ความพึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.40  ระดับคะแนน 10 คะแนน  
 

4. สรุปผลความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีต่อการรับบริการจากงานต่าง ๆ ที่องค์การบริหารส่วนต าบล     
   หน้าเขา ให้บริการในปีงบประมาณ 2564  จ าแนกตามงาน 4 งาน ได้แก่  

 4.1 งานบริการด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง       ระดับความพึงพอใจ ร้อยละ  96.20 
 4.2 งานบริการด้านการศึกษา           ระดับความพึงพอใจ ร้อยละ 96.60 
 4.3 งานบริการด้านรายได้หรือภาษี        ระดับความพึงพอใจ ร้อยละ 96.80 
 4.4 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม       ระดับความพึงพอใจ ร้อยละ 96.40 
  

  สูตรการค านวณ  
  =     ผลรวมร้อยละของความพึงพอใจทุกด้าน 
                  จ านวนงานทั้งหมดที่ประเมิน 

  =      96.20 + 96.60 + 96.80 +  96.40 
                4 
  =    96.50  % 
คะแนนที่ได้  =   10 คะแนน 

 
 

5. ข้อเสนอแนะอื่นๆ จากประชาชนผู้รับบริการในด้านต่างๆ สรุปได้ดังนี้ 
 5.1 สิ่งที่ประชาชนผู้รับบริการ มีความประทับใจจากการรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล
หน้าเขา อ าเภอเขาพนม จังหวัดกระบี่   

1) การให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่ ให้บริการด้วยความเต็มใจเป็นกันเอง มีอัธยาศัยดี  และ
ให้บริการที่รวดเร็ว ทันใจ ไม่ยุ่งยาก 

2)  ประทับใจการดูแลเอาใจใส่ประชาชนและการเข้าถึงชุมชนของนายกและทีมผู้บริหาร 
3) ประทับใจการด าเนินงานของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กทีดู่แลเอาใจใส่เด็กเป็นอย่างดีและท่ัวถึง 
4)  ประทับใจเก่ียวกับการดูแลผู้สูงอายุและผู้พิการภายในต าบลอย่างทั่วถึง  

 

5.2 สิ่งที่ประชาชนต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา ปรับปรุงแก้ไข ได้แก่  

1) ปรับปรุง/ซ่อมแซมถนนภายในหมู่บ้านเพื่อความสะดวกในการสัญจรของประชาชน 
2) ปรับปรุง/ซ่อมแซมไฟฟ้าส่องสว่างบริเวณถนนเพ่ือความปลอดภัยของประชาชน 
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3) ควรปรับปรุงเรื่องสายไฟ/สายโทรศัพท์ที่ห้อยระโยงระยาง ไม่เป็นระเบียบ และอาจเป็น
อันตรายต่อประชาชน (หมู่ท่ี 4 บ้านเขาดิน) 

4) ควรปรับปรุงเรื่องการเก็บค่าบริการเก็บขยะอย่างสม่ าเสมอเป็นประจ าทุกเดือน 
 

ข้อเสนอแนะจากการประเมิน 
 การประเมินความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านต่าง ๆ ได้แก่ ความพึงพอในต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความ       
พึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ของงานบริการประชาชน 4 งาน ได้แก่  งานบริการด้านโยธาการขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  งานบริการด้านการศึกษา งานบริการด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ดังนั้น ถึงแม้ว่าความ
พึงพอใจจะอยู่ในระดับมากที่สุด  หน่วยงานควรจะพิจารณาด้านอ่ืน ๆ และให้ความส าคัญกับการ
ให้บริการแก่ประชาชนในทุก ๆ ด้าน มีการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน การเข้าถึงและพบปะ
แลกเปลี่ยนความคิดเห็น ระหว่างหน่วยงานกับประชาชน การจัดกิจกรรมต่าง ๆ ที่ช่วยสร้างความรัก 
ความสามัคคีให้เกิดข้ึนแก่คนในชุมชน รวมทั้งควรมีการพัฒนาการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนโดยทั่วไป เช่น การส่งเสริม รณรงค์ และพัฒนาแหล่งท่องเที่ยวที่มีอยู่ในชุมชนให้มีชื่อเสียง 
เพ่ือให้นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและ  ชาวต่างประเทศเดินทางมาท่องเที่ยว ซึ่งจะส่งผลให้เกิดการสร้างงาน 
สร้างรายได้ให้กับคนในชุมชนได้อย่างยั่งยืนต่อไป  
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บทท่ี 5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
สรุปผล 
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา อ าเภอเขาพนม 
จังหวัดกระบี่ โดยท าการส ารวจจากประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง 
จ านวน 390 ตัวอย่าง สรุปผลเป็นด้านต่าง ๆ  ดังนี้  

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
     ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 58.20 อายุระหว่าง 41–50 ปี คิด

เป็นร้อยละ 32.60 จบการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน คิดเป็นร้อยละ  33.10 
และส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง คิดเป็นร้อยละ 42.80 
 
  2. ข้อมูลเกี่ยวกับการรับบริการ    

    ประชาชนผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา ใน
งานด้านรายได้หรือภาษี   คิดเป็นร้อยละ 46.40 รองลงมาได้แก่ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
คิดเป็นร้อยละ 44.10 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ คิดเป็นร้อยละ 30.30 งานด้าน
สาธารณสุข คิดเป็นร้อยละ 28.70  งานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง คิดเป็นร้อยละ 25.90 งาน
ด้านการศึกษา คิดเป็นร้อยละ 22.10 งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล คิดเป็นร้อยละ 16.40 งานด้าน
ทะเบียน คิดเป็นร้อยละ 7.70  งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  คิดเป็นร้อยละ 7.40 และ 
งานบริการด้านกฎหมาย คิดเป็นร้อยละ 4.40 ตามล าดับ 

3. ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา 

3.1 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   

    ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในด้านต่าง ๆ อยู่ในระดับมาก
ที่สุดทุกด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 
รองลงมา มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.20 ความ      
พึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80  คิดเป็นร้อยละ 96.00 และความพึงพอใจต่อสิ่ง
อ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79  คิดเป็นร้อยละ 95.80 ตามล าดับ 

สรุป ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  
4.81 ความพึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  96.20  ระดับคะแนน 10 คะแนน  

 

3.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา 

    ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ อยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 
รองลงมาความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 ความ      
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พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82  คิดเป็นร้อยละ 96.40 และความพึงพอใจต่อ
ขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00 ตามล าดับ   

สรุป ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ความพึงพอใจ
ระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.60 ระดับคะแนน 10 คะแนน  
 

3.3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี   

    ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ อยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 รองลงมา
มีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ  96.80 ความพึงพอใจต่อ
ช่องทางการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83  คิดเป็นร้อยละ 96.60  และความพึงพอใจต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40  ตามล าดับ 

สรุป ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84  ความ      
พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.80  ระดับคะแนน 10 คะแนน  

 

3.4 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

    ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ อยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 รองลงมา 
มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 ความพึงพอใจต่อสิ่ง
อ านวยความสะดวก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 คิดเป็น ร้อยละ 96.40และความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.20 ตามล าดับ 

           สรุป ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.82 ความพึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.40  ระดับคะแนน 10 คะแนน 

 

 

 

4. สรุปผลความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีต่อการรับบริการจากงานต่าง ๆ ที่องค์การบริหาร       
ส่วนต าบลหน้าเขา ให้บริการในปีงบประมาณ 2564 จ าแนกตามความพึงพอใจที่มีต่องานต่าง ๆ ดังนี้ 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุดทุกงาน โดยงานที่มี
ความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ งานบริการด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็น   ร้อยละ 96.80 รองลงมาได้แก่ งาน
บริการด้านการศึกษา คิดเป็น ร้อยละ 96.60 งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  คิดเป็น  
ร้อยละ  96.40 และงานบริการด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง คิดเป็นร้อยละ 96.20 ตามล าดับ  

สรุป ความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อการรับบริการทุกงาน คิดเป็นร้อยละ 96.50 ระดับคะแนน  
10 คะแนน  
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 5. ข้อเสนอแนะอื่นๆ จากประชาชนผู้รับบริการในด้านต่างๆ สรุปได้ดังนี้ 
     5.1 สิ่งที่ประชาชนผู้รับบริการ มีความประทับใจจากการรับบริการจากองค์การบริหารส่วน
ต าบลหน้าเขา อ าเภอเขาพนม จังหวัดกระบี่   

1) การให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่ ให้บริการด้วยความเต็มใจเป็นกันเอง มีอัธยาศัยดี  และ
ให้บริการที่รวดเร็ว ทันใจ ไม่ยุ่งยาก 

2)  ประทับใจการดูแลเอาใจใส่ประชาชนและการเข้าถึงชุมชนของนายกและทีมผู้บริหาร 
3) ประทับใจการด าเนินงานของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กท่ีดูแลเอาใจใส่เด็กเป็นอย่างดีและท่ัวถึง 
4)  ประทับใจเก่ียวกับการดูแลผู้สูงอายุและผู้พิการภายในต าบลอย่างทั่วถึง  

 

5.2 สิ่งที่ประชาชนต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา ปรับปรุงแก้ไข ได้แก่  

1) ปรับปรุง/ซ่อมแซมถนนภายในหมู่บ้านเพื่อความสะดวกในการสัญจรของประชาชน 
2) ปรับปรุง/ซ่อมแซมไฟฟ้าส่องสว่างบริเวณถนนเพ่ือความปลอดภัยของประชาชน 
3) ควรปรับปรุงเรื่องสายไฟ/สายโทรศัพท์ที่ห้อยระโยงระยาง ไม่เป็นระเบียบ และอาจเป็น

อันตรายต่อประชาชน (หมู่ท่ี 4 บ้านเขาดิน) 
4) ควรปรับปรุงเรื่องการเก็บค่าบริการเก็บขยะอย่างสม่ าเสมอเป็นประจ าทุกเดือน 

 

 

 

 

ข้อเสนอแนะจากการประเมิน 
 การประเมินความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านต่าง ๆ ได้แก่ ความพึงพอในต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความ       
พึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ของงานบริการประชาชน 4 งาน ได้แก่  งานบริการด้านโยธาการขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  งานบริการด้านการศึกษา งานบริการด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม  ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ดังนั้น ถึงแม้ว่าความ
พึงพอใจจะอยู่ในระดับมากที่สุด  หน่วยงานควรจะพิจารณาด้านอ่ืน ๆ และให้ความส าคัญกับการให้บริการ
แก่ประชาชนในทุก ๆ ด้าน มีการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน การเข้าถึงและพบปะแลกเปลี่ยนความ
คิดเห็น ระหว่างหน่วยงานกับประชาชน การจัดกิจกรรมต่าง ๆ ที่ช่วยสร้างความรัก ความสามัคคีให้เกิดขึ้น
แก่คนในชุมชน รวมทั้งควรมีการพัฒนาการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของประชาชนโดยทั่วไป เช่น 
การส่งเสริม รณรงค์ และพัฒนาแหล่งท่องเที่ยวที่มีอยู่ในชุมชนให้มีชื่อเสียง เพ่ือให้นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทย
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และ  ชาวต่างประเทศเดินทางมาท่องเที่ยว ซึ่งจะส่งผลให้เกิดการสร้างงาน สร้างรายได้ให้กับคนในชุมชนได้
อย่างยั่งยืนต่อไป  
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสอบถาม   
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา 

อ าเภอเขาพนม จังหวัดกระบี่ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

แบบสอบถาม 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา อ าเภอเขาพนม จังหวัดกระบี่ 

โดย คณะเทคโนโลยีการจัดการ  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย  วิทยาเขตนครศรีธรรมราช 

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

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงใน  หรือเติมข้อความในช่องว่างที่ตรงกับความเป็นจริงมากที่สุด 

1.  เพศ     
1. ชาย            2. หญิง 
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2. อายุ 
1. ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 2. 21 - 30 ปี  3. 31 -  40  ปี   
4. 41 – 50 ปี  5. 51 – 60 ปี 6. 61 ปีขึ้นไป 

 

3.  ระดับการศึกษา  
1. ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า/ไม่ได้เรียน  2. มัธยมศึกษาตอนต้น 

 3. มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.   4. ปวส./อนุปริญญา   
5. ปริญญาตรี     6. สูงกว่าปริญญาตรี 

 

4. อาชีพ  
1. รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ         2. ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 
3. ผู้ประกอบการ/ค้าขายรายย่อย         4. รับจ้างทั่วไป/อาชีพอิสระ  
5. นักเรียน/นักศึกษา           6. แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 

 7. เกษตรกร/ประมง           8. อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).......................... 
 

ตอนที่ 2 เรื่องท่ีขอรับบริการ 

ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย ลงใน  ที่ตรงกับความเป็นจริงมากที่สุด 

ท่านรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา จากงานใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
1. งานด้านบริการกฎหมาย       2. งานด้านทะเบียน 

 3. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง       4. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
 5. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ     6. งานด้านการศึกษา 
 7. งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย   8. งานด้านรายได้หรือภาษี 

9. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   10. งานด้านสาธารณสุข 
11. งานด้านอื่น ๆ (โปรดระบุ)........................................................... 

 
ตอนที่ 3  ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการของ อบต.หน้าเขา 

3.1 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   

ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงใน    ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
 (4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
 (2) 

น้อยที่สุด
(1) 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1.1 มีผังล าดับขั้นตอน และระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
1.2 ขั้นตอนการให้บริการแตล่ะขัน้ตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
1.3 ขั้นตอนการให้บริการมรีะบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มคีวามชัดเจน      
1.4 มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน      

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1  มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์  
      โทรสาร เว็บไซต์ การออกพ้ืนที่ ฯลฯ 

     

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการไดด้้วยความสะดวก  
      รวดเร็ว 
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2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับช่องทางการให้บริการผ่าน  
     สื่อต่าง ๆ เช่น หอกระจายข่าว เว็บไซต์  หนังสือเวียน 

     

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับฟังความ 
     คิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์  

     

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
3.1  ความสภุาพ เป็นมติร มรีอยยิ้ม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ      
3.2  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่  
      และเสมอภาค ตามล าดับก่อน-หลัง 

     

3.3  เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง 
      น่าเชื่อถือ 

     

3.4  เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปญัหา   
      อุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

     

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก      
4.1 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ   
     ห้องน้ า ที่น่ังคอยรับบริการ น้ าดื่ม 

     

4.2 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      
4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ      
4.4 มีการจดัผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน  
      สะดวก เหมาะสม 

     

 

3.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา 

ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงใน    ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
 (4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
 (2) 

น้อยที่สุด
(1) 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1.1 มีผังล าดับขั้นตอน และระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
1.2 ขั้นตอนการให้บริการแตล่ะขัน้ตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
1.3 ขั้นตอนการให้บริการมรีะบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มคีวามชัดเจน      
1.4 มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน      

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1  มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์  
      โทรสาร เว็บไซต์ การออกพ้ืนที่ ฯลฯ 

     

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการไดด้้วยความสะดวก  
      รวดเร็ว 

     

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับช่องทางการให้บริการผ่าน  
     สื่อต่าง ๆ เช่น หอกระจายข่าว เว็บไซต์  หนังสือเวียน 

     

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับฟังความ 
     คิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์  

     

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
3.1  ความสภุาพ เป็นมติร มรีอยยิ้ม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ      
3.2  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่       
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      และเสมอภาค ตามล าดับก่อน-หลัง 
3.3  เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง 
      น่าเชื่อถือ 

     

3.4  เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปญัหา   
      อุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

     

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก      
4.1 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ   
     ห้องน้ า ที่น่ังคอยรับบริการ น้ าดื่ม 

     

4.2 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      
4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ      
4.4 มีการจดัผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน  
      สะดวก เหมาะสม 

     

 
 
 

3.3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี   

ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงใน    ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
 (4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
 (2) 

น้อยที่สุด
(1) 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1.1 มีผังล าดับขั้นตอน และระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
1.2 ขั้นตอนการให้บริการแตล่ะขัน้ตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
1.3 ขั้นตอนการให้บริการมรีะบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มคีวามชัดเจน      
1.4 มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน      

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1  มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์  
      โทรสาร เว็บไซต์ การออกพ้ืนที่ ฯลฯ 

     

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการไดด้้วยความสะดวก  
      รวดเร็ว 

     

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับช่องทางการให้บริการผ่าน  
     สื่อต่าง ๆ เช่น หอกระจายข่าว เว็บไซต์  หนังสือเวียน 

     

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับฟังความ 
     คิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์  

     

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
3.1  ความสภุาพ เป็นมติร มรีอยยิ้ม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ      
3.2  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่  
      และเสมอภาค ตามล าดับก่อน-หลัง 

     

3.3  เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง 
      น่าเชื่อถือ 

     

3.4  เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปญัหา   
      อุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 
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4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก      
4.1 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ   
     ห้องน้ า ที่น่ังคอยรับบริการ น้ าดื่ม 

     

4.2 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      
4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ      
4.4 มีการจดัผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน  
      สะดวก เหมาะสม 

     

 
 

 

3.4 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ค าชี้แจง  กรุณาท าเครื่องหมาย  ลงใน    ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด 
(5) 

มาก 
 (4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
 (2) 

น้อยที่สุด
(1) 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1.1 มีผังล าดับขั้นตอน และระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
1.2 ขั้นตอนการให้บริการแตล่ะขัน้ตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
1.3 ขั้นตอนการให้บริการมรีะบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มคีวามชัดเจน      
1.4 มีค าแนะน า/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน      

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1  มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์  
      โทรสาร เว็บไซต์ การออกพ้ืนที่ ฯลฯ 

     

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการไดด้้วยความสะดวก  
      รวดเร็ว 

     

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับช่องทางการให้บริการผ่าน  
     สื่อต่าง ๆ เช่น หอกระจายข่าว เว็บไซต์  หนังสือเวียน 

     

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการใหบ้ริการ เช่น กล่องรับฟังความ 
     คิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์  

     

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
3.1  ความสภุาพ เป็นมติร มรีอยยิ้ม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ      
3.2  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่  
      และเสมอภาค ตามล าดับก่อน-หลัง 

     

3.3  เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน า ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง 
      น่าเชื่อถือ 

     

3.4  เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปญัหา   
      อุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

     

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก      
4.1 ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ   
     ห้องน้ า ที่น่ังคอยรับบริการ น้ าดื่ม 

     

4.2 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      
4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ      
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4.4 มีการจดัผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน  
      สะดวก เหมาะสม 

     

 
 
 
ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 

1. สิ่งที ่“ประทับใจ”  ที่ท่านได้รับจากการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา 
............................................................................................................................. ............................... 
........................................................................................................................................... ................. 

2. ท่านต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลหน้าเขา ปรับปรุง แก้ไข การให้บริการในด้านใดบ้าง 
........................................................................................................................................................... . 
............................................................................................................................. ............................... 

 
ขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือ 
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ภาคผนวก ข 
 

รายนามคณะผู้ด าเนินโครงการ 
การประเมินระดับความพึงพอใจองค์การบริหารส่วนต าบลและเทศบาล 

ในเขตภาคใต้ของประเทศไทย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รายนามคณะผู้ด าเนินโครงการ 
 การประเมินระดับความพึงพอใจองค์การบริหารส่วนต าบลและเทศบาล 

ในเขตภาคใต้ของประเทศไทย 
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หน่วยงานรับผิดชอบ 

 คณะเทคโนโลยีการจัดการ 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย วิทยาเขตนครศรีธรรมราช (ไสใหญ่) 
 109  หมู่ 2 ต าบลถ้ าใหญ่ อ าเภอทุ่งสง  จังหวัดนครศรีธรรมราช   8 0 1 1 0 
 โทรศัพท์ 075-773240  โทรสาร 075-77324 
 http://mt.rmutsv.ac.th 

ท่ีปรึกษา  
 1. นางสุภาพร    ไชยรัตน์ คณบดีคณะเทคโนโลยีการจัดการ 
 2. นางสุธิกาญจน์  แก้วคงบุญ รองคณบดีฝ่ายวิชาการและวิจัย 
  

ผู้รับผิดชอบโครงการ 
 1. ดร.สุพัตรา   ค าแหง  หัวหน้าโครงการ 

2. นางสุภาพร    ไชยรัตน์ 
3. นางสุธิกาญจน์  แก้วคงบุญ 
4. ดร.ชัญญานุช  โมราศิลป์ 
5. นายพรประเสริฐ  ทิพย์เสวต 
6. นางสาวสุภาพร  ขุนทอง 
7. นางสาวกัญญา  ผันแปรจิตต์ 
8.  นางสาวสารภี  ทองศรีแก้ว 

 
 
 

http://mt.rmutsv.ac.th/

