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การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

กันยายน 2563 



ค ำน ำ 

รายงานการประเมนิความพงึพอใจของประชาชน ทีม่ตี่อการให้บรกิารขององคก์ารบรหิารส่วน

ต าบลม่อนป่ิน อ าเภอฝาง จงัหวดัเชียงใหม่ ในปีงบประมาณ 2563 มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาความ       

พงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการใหบ้รกิารตามภารกจิ ศกึษาประสทิธผิลตามวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมาย

ของการใหบ้รกิาร รวมทัง้การรบัทราบปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะทีม่ตี่อการให้บรกิารประชาชน

ขององค์การบรหิารส่วนต าบลม่อนป่ิน อ าเภอฝาง จงัหวดัเชยีงใหม่ โดยเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามี

ส่วนร่วมในการตัดสินใจและการตรวจสอบผลการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มุ่ง

บรหิารงานตามหลกัธรรมาภบิาล มุ่งเน้นประสทิธภิาพและประสทิธผิลของการด าเนินงานตามภารกิจ 

และมุ่งมัน่ทีจ่ะพฒันากระบวนการท างานทีต่อบ สนองต่อความคาดหวงัของประชาชนผูร้บับรกิาร  

การประเมนิความพงึพอใจในครัง้นี้เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปรมิาณ โดยใช้แบบสอบถาม

ความพงึพอใจของงานตามภารกิจที่หน่วยงานได้เลือก เพื่อขอรบัการประเมินความพึงพอใจในการ

ให้บรกิารเป็นหลกัประกอบด้วย (1) ด้านกระบวนการและขัน้ตอนการให้บรกิาร (2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้

ให้บริการ  (3) ด้านช่องทางการให้บริการ และ (4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก นอกจากนี้ ใน

แบบสอบถามยงัมคี าถามปลายเปิดส าหรบัผู้ใช้บรกิารให้ขอ้เสนอแนะเพื่อการพฒันาซึ่งถอืว่าเป็นการ

วเิคราะหข์อ้มลูเชงิคุณภาพร่วมดว้ย ผลการประเมนิน้ีจะท าใหอ้งคก์ารบรหิารสว่นต าบลม่อนป่ิน สามารถ

น าข้อเสนอแนะไปปรับปรุงและพัฒนาผลการด าเนินงานให้ตรงกับความต้องการในการให้บริการ

ประชาชนต่อไป 

มหาวทิยาลยัแม่โจ้ขอขอบคุณผู้บรหิาร เจ้าหน้าที่ และบุคลากรขององค์การบรหิารส่วนต าบล

ม่อนป่ิน ตลอดจนประชาชนหรอืผูเ้กี่ยวขอ้งทีไ่ดใ้หค้วามร่วมมอื พรอ้มทัง้อ านวยความสะดวกในการให้

ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกบักระบวนการประเมินความพงึพอใจในการให้บรกิารประชาชน ตามภารกิจของ

องค์การบรหิารส่วนต าบลม่อนป่ิน ในปีงบประมาณ 2563 เป็นอย่างดยีิง่ และหวงัว่ารายงานฉบบันี้จะ

ก่อให้เกดิประโยชน์กบัหน่วยงานที่จะน าขอ้มูลไปพฒันาและปรบัปรุงกระบวนการให้บรกิารประชาชน

ขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลม่อนป่ิน ใหม้ปีระสทิธผิลและประสทิธภิาพดยีิง่ขึน้ในปีต่อ ๆ ไป 

 

 

       มหำวิทยำลยัแม่โจ้ 
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บทสรปุผู้บริหำร  

รำยงำนกำรประเมินควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรให้บริกำรของ                                         

องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลม่อนป่ิน อ ำเภอฝำง  จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

รายงานการประเมนิความพงึพอใจของประชาชน ที่มตี่อการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วน

ต าบลม่อนป่ิน อ าเภอฝาง  จงัหวดัเชยีงใหม่ ปีงบประมาณ 2563 ฉบบันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาระดบั

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ และรับทราบปัญหา อุปสรรค ข้อเสนอแนะของ

ประชาชนที่มตี่อการให้บรกิารตามภารกิจขององค์การบรหิารส่วนต าบลม่อนป่ิน อ าเภอฝาง  จงัหวดั

เชยีงใหม่ การประเมนิในครัง้นี้เป็นการศกึษาวจิยัเชงิปรมิาณ โดยใชแ้บบสอบถามความพงึพอใจของงาน

ตามภารกจิทีห่น่วยงานให้บรกิารเป็นหลกัประกอบดว้ย (1) ดา้นกระบวนการและขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

(2) ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร  (3) ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร และ (4) ด้านสิง่อ านวยความสะดวก และมี

ค าถามปลายเปิดเพือ่ใหไ้ดข้อ้มลูความตอ้งการของประชาชน และขอ้เสนอแนะในเชงิคุณภาพร่วมดว้ย 

 

จำกผลกำรประเมินพบว่ำประชำชนผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่อกำรได้รบั

บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลม่อนป่ิน อ ำเภอฝำง จังหวัดเชียงใหม่ ใน

ปีงบประมำณ 2563 ด้วยค่ำคะแนนเฉล่ีย 116.11 คิดเป็นร้อยละ 89.32 คุณภำพกำร

ให้บริกำรระดบั 8   
 

1. ระดบัควำมพึงพอใจของผู้บริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำร 

ผลการประเมนิระดบัความพงึพอใจของผูบ้รกิารทีม่ตี่อการใหบ้รกิารพบว่าผูร้บับรกิารมคีวามพงึ

พอใจด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 116.11 คิดเป็นร้อยละ  89.32 คุณภาพของการให้บริการระดับ  8                    

มรีายละเอยีดแต่ละดา้น ดงันี้ 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขัน้ตอนกำรให้บริกำร พบว่ามคีุณภาพการให้บรกิารในระดบั 8 

คะแนนเฉลี่ย 21.90 คดิเป็นร้อยละ 87.59 ประเด็นที่ผู้รบับรกิารมคีวามพงึพอใจสูงสุดคือ 

ความชดัเจน ของแผนผงัแสดงขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (ค่าเฉลีย่ 4.58)   

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร พบว่ามคีุณภาพการให้บรกิารในระดบั 9 คะแนนเฉลี่ย 36.16 

คดิเป็นร้อยละ 90.40 ประเด็นที่ผู้รบับรกิารมคีวามพงึพอใจสูงสุดคอื บุคลิก ท่วงที วาจา 

และการตอ้นรบั ของเจา้หน้าที ่(ค่าเฉลีย่ 4.80) 
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3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่ามคีุณภาพการใหบ้รกิารในระดบั 8 คะแนนเฉลีย่คดิเป็น 

17.55 ร้ อ ย ล ะ  87.77 ป ร ะ เ ด็ น ที่ ผู้ ร ั บ บ ริ ก า ร มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ สู ง สุ ด คื อ 

มกีารประชาสมัพนัธช์่องทางการให ้บรกิารแก่ประชาชน (ค่าเฉลีย่ 4.56) 

4) ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก พบว่ามคีุณภาพการใหบ้รกิารในระดบั 9 คะแนนเฉลีย่คดิเป็น 

40.50 ร้ อ ย ล ะ  90.00 ป ร ะ เ ด็ น ที่ ผู้ ร ั บ บ ริ ก า ร มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ สู ง สุ ด คื อ 

ความพรอ้มของแบบฟอรม์ ต่าง ๆ (ค่าเฉลีย่ 4.83) 

 

 
 

2. ระดบัควำมพึงพอใจ จ ำแนกตำมงำนท่ีให้บริกำร ดงัน้ี 

1) งำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกส่ิงก่อสร้ำง ผู้รบับริการมีความพึงพอใจ มีค่า

คะแนนเฉลีย่ 116.11  คดิเป็นรอ้ยละ 89.31 คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั 8 

2) งำนด้ำนกำรศึกษำ ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจ มคี่าคะแนนเฉลีย่ 116.21 คดิเป็นรอ้ย

ละ 89.39 คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั 8 

3) งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี ผู้ร ับบริการมีความพึงพอใจ มีค่าคะแนนเฉลี่ย  115.76      

คดิเป็น รอ้ยละ 89.05 คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั 8 

4) งำนด้ำนพฒันำชุมชนและสวสัดิกำรสงัคม ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจ มคี่าคะแนน

เฉลีย่ 116.37 คดิเป็นรอ้ยละ 89.52 คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั 8  
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3. สรปุรำยละเอียดของกำรประเมินควำมพึงพอใจตำมภำรกิจ 4 ด้ำน 

         จากการประเมนิพบว่าการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลม่อนป่ิน มคีะแนนรวมเฉลี่ย 

116.11 คดิเป็นร้อยละ 89.32  คุณภาพของการให้บรกิารระดบั ค่อนขา้งสูงมาก  โดยมรีายละเอยีดใน

ดา้นต่าง ๆ ดงันี้ 

(1) งำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกส่ิงก่อสร้ำง 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขัน้ตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่า

คะแนน เฉลีย่ 21.83  คดิเป็นรอ้ยละ 87.31  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนนเฉลีย่ 36.16         

คดิเป็นรอ้ยละ 90.39  

3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 

17.39  คดิเป็นรอ้ยละ 86.96  

4) ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมคีวามพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 

40.73  คดิเป็นรอ้ยละ 90.51                                                                                           

สรุปประชำชนผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูก

ส่ิงก่อสร้ำงขององค์การบริหารส่วนต าบลม่อนป่ิน มีค่ำคะแนนเฉล่ีย 116.11  คิดเป็นร้อยละ 

89.31 คณุภำพของกำรให้บริกำรระดบั 8   

 

(2) งำนด้ำนกำรศึกษำ 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขัน้ตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่า

คะแนน เฉลีย่ 21.71  คดิเป็นรอ้ยละ 86.83  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนนเฉลีย่ 36.27      

คดิเป็นรอ้ยละ 90.68  

3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 

17.61    คดิเป็นรอ้ยละ 88.03  

4) ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมคีวามพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 

40.63  คดิเป็นรอ้ยละ 90.28  

สรุปประชำชนผู้ ใ ช้ บ ริ ก ำร มีควำมพึ งพอใจ ต่อง ำน ด้ ำนกำรศึ กษ ำของ

องคก์ารบริหารส่วนต าบลม่อนป่ิน มีค่ำคะแนนเฉล่ีย 116.21  คิดเป็นร้อยละ 89.39 คณุภำพ

ของกำรให้บริกำรระดบั 8   
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(3)  งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขัน้ตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่า

คะแนน เฉลีย่ 21.94  คดิเป็นรอ้ยละ 87.76  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนนเฉลีย่ 36.31     

คดิเป็นรอ้ยละ 90.78  

3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 

17.64  คดิเป็นรอ้ยละ 88.21  

4) ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมคีวามพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 

39.87  คดิเป็นรอ้ยละ 88.59  

สรุปประชำชนผู้ ใ ช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนรำยได้หรือภำษีของ

องคก์ารบริหารส่วนต าบลม่อนป่ิน มีค่ำคะแนนเฉล่ีย 115.76  คิดเป็นร้อยละ 89.05 คณุภำพของ

กำรให้บริกำรระดบั 8   
 

(4)  งำนด้ำนพฒันำชุมชนและสวสัดิกำรสงัคม 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขัน้ตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่า

คะแนน เฉลีย่ 22.11  คดิเป็นรอ้ยละ 88.44  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนนเฉลีย่ 35.90     

คดิเป็นรอ้ยละ 89.75  

3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 

17.58    คดิเป็นรอ้ยละ 87.89  

4) ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมคีวามพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 

40.78  คดิเป็นรอ้ยละ 90.63  

สรุปประชำชนผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนพฒันำชุมชนและสวสัดิกำร

สงัคมขององค์การบริหารส่วนต าบลม่อนป่ิน มีค่ำคะแนนเฉล่ีย 116.37  คิดเป็นร้อยละ 89.52 

คณุภำพของกำรให้บริกำรระดบั 8   
 

ข้อเสนอแนะ 

จากผลการประเมนิพบว่าระดบัความพงึพอใจของประชาชนที่มตี่อองค์การบรหิารส่วนต าบล

ม่อนป่ิน จะอยู่ในระดบัคุณภาพ 8 อย่างไรก็ตามทางองค์การบรหิารส่วนต าบลม่อนป่ิน ควรต้องมกีาร

พฒันาใหก้ารบรกิารตอบสนองต่อความต้องการของประชาชนให้มากทีสุ่ด ซึ่งสิง่ทีอ่งคก์ารบรหิารส่วน
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ต าบลม่อนป่ิน ควรใหค้วามส าคญัคอืการตดิตามปัญหาและรบัฟังขอ้เสนอแนะต่าง ๆ ของประชาชนใน

พืน้ทีใ่หบ้รกิาร เพื่อหาแนวทางแก้ไข และปรบัปรุง การประชาสมัพนัธ์ การลงพืน้ทีพ่บปะกบัประชาชน

และการพฒันาเจา้หน้าทีใ่หม้คีวามรู้ ความสามารถอยู่อย่างต่อเนื่อง รวมทัง้การอบรมใหเ้จา้หน้าทีม่ีการ

ท างานที่ยดึหลกัหลกัธรรมาภบิาล และที่ส าคญัที่สุดอกีประการหนึ่งคอื การส่งเสรมิให้ประชาชนเข้ามี

ส่วนร่วมมากยิง่ขึน้ทัง้รูปแบบทีเ่ป็นทางการและไม่เป็นทางการเพื่อน าความคดิเหน็เหล่านัน้มาปรบัปรุง

แก้ไขกระบวนการท างานให้ตอบสนองความต้องการของประชาชน ทัง้นี้เพื่อประชาชนในท้องถิ่นและ

ภาพลกัษณ์ขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลม่อนป่ิน  

สรุปได้ว่าหน่วยงานควรมีการบรหิารจดัการด้านการให้บรกิารที่จะประสบความส าเร็จ ด้วย

ปัจจยัแห่งความส าเรจ็ในการบรหิารจดัการองคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ ดงันี้ 

    (1)  กำรส่งเสริมให้เกิดกำรท ำงำนร่วมกนั 

หน่วยงานควรมกีารส่งเสรมิการท าการงานอย่างบูรณาการ โดยการท างานร่วมกนัระหว่างกอง/
ฝ่ายต่าง ๆ หรอืสง่เสรมิการท างานเป็นทมี มกีารใชท้รพัยากรร่วมกนั เพือ่ก่อใหเ้กดิประสทิธภิาพในการ
ท างานสูงสุด  นอกจากนี้ยงัต้องมกีารท างานร่วมกนัระหว่างนักการเมอืง ขา้ราชการ และประชาชน และ
ท างานเป็นทมีจากหน่วยงานภายในองคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่เพือ่เพิม่ศกัยภาพ 

    (2)  กำรมีภำวะผู้น ำ 

ผู้บรหิารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมลีกัษณะความเป็นผู้น าสูง  มคีวามรู้ความสามารถ    
กล้าคิด กล้าเปลี่ยนแปลง กล้ารับผิดชอบในการตัดสินใจในการด าเนินงาน  มีความมุ่งมัน่ในการ
ท างาน กระตือรือร้น ใฝ่เรียนรู้ คิดเร็ว ท าเร็ว และมีความคิดริเริ่มในโครงการใหม่ๆ หรือนวตักรรม 
นอกจากนัน้ผู้บริหารยงัต้องมีทศันคติที่เปิดกว้าง  รบัรู้ รบัฟังสิ่งใหม่อยู่ตลอดเวลา ยอมรบัฟังความ
คดิเหน็ของผูอ้ื่น มคีวามเสยีสละ และอุทศิตนในการท างานเพือ่การพฒันาทอ้งถิน่  

    (3)  กำรพฒันำบุคลำกรให้มีควำมรู้ควำมสำมำรถและมีควำมรบัผิดชอบ 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ต้องมกีารส่งเสรมิให้บุคลากรในระดบัปฏิบตังิานต้องมคีวามรอบ
รู้ มคีวามกระตอืรอืร้นในการท างาน มคีวามรบัผดิชอบสูง และอุทศิตน ทุ่มเทการท างานเพื่อให้บรรลุ
เป้าหมายขององคก์ร รวมทัง้บุคลากรยงัต้องมคีวามคล่องตวัในการยอมรบักบัการเปลี่ยนแปลง มกีาร
เรยีนรูแ้ละถ่ายทอดประสบการณ์ร่วมกนั  

    (6)  กำรบริหำรงำนท่ีมีควำมคล่องตวั 

ส่งเสริมให้องค์กรมีการบริหารงานที่มีความคล่องตัว  โดยการมอบหมายหน้าที่ความ
รบัผดิชอบ เพื่อลดขัน้ตอนในการท างานให้สัน้ลง  หากผู้ปฏบิตังิานมปัีญหาอุปสรรคในการท างานจะ
ร่วมกนัแก้ไขปัญหาระหว่างผู้บรหิารและผู้ปฏิบตัิงาน โดยมกีารประชุมร่วมกันระหว่างผู้บรหิารและ
ผูป้ฏบิตังิานเป็นประจ า 
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    (7)  กำรรบัฟังควำมคิดเหน็จำกภำยนอก 

ในการพฒันาการท างานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องเปิดรบัฟังความคดิเห็นจาก
ภายนอก ได้แก่ ผู้ที่มคีวามรู้ความช านาญเฉพาะด้าน เพื่อช่วยในการเสรมิสร้างความรู้ความสามารถ
ให้แก่บุคลากรภายในองค์กรและเสนอแนะแนวทางในการด าเนินงานและโครงการ  เช่น การตัง้สภาที่
ปรึกษา รวมทัง้การเปิดรบัฟังความคิดเห็นจากภาคประชาชน  เพื่อให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
สามารถบรหิารงานและเสนอโครงการตรงตามความต้องการของประชาชน เพื่อใหป้ระชาชนเกดิความ
พงึพอใจมากทีสุ่ด  
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รำยงำนกำรประเมินควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรให้บริกำร 

องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลม่อนป่ิน 

อ ำเภอฝำง  จงัหวดัเชียงใหม่ 

 

ส่วนท่ี 1 

ควำมเป็นมำและระเบียบวิธีวิจยั 

 
 

สภำพทัว่ไปและโครงสร้ำงพื้นฐำน 

องค์การบริหารส่วนต าบลม่อนป่ิน  อ าเภอฝาง  จังหวัดเชียงใหม่ ตัง้อยู่ห่างจากที่ว่าการ     

อ าเภอฝาง จงัหวดัเชียงใหม่ ทางทิศตะวนัตก ประมาณ 7 กิโลเมตร มีพื้นที่ประมาณ 168 ตาราง

กโิลเมตร หรอืประมาณ 23,408 ไร่  มหีมู่บา้นทีอ่ยู่ในเขตปกครองจ านวน 15 หมู่บา้น มคีรวัเรอืนทัง้สิน้ 

5,162 ครวัเรอืน  และมปีระชากร 19,654 คน  (ที่มา : ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบล     

ม่อนป่ิน) ดงันี้  
 

ตำรำงท่ี 1 จ ำนวนประชำกรและจ ำนวนครวัเรือนในเขตพื้นท่ีปกครองขององคก์ำรบริหำรส่วน

ต ำบลม่อนป่ิน 

หมู่บ้ำน ประชำกร ครวัเรือน 

หมู่ที ่1   บา้นแม่มาวขีเ้หลก็ 

หมู่ที ่2   บา้นแม่มาวตน้ตุม้ 

848 

721 

257 

238 

หมู่ที ่3   บา้นม่อนป่ินเหนือ 

หมู่ที ่4   บา้นป่าฮิน้ 

หมู่ที ่5   บา้นลาน 

หมู่ที ่6   บา้นหวันา 

หมู่ที ่7   บา้นสวนชา 

หมู่ที ่8   บา้นหนองบวั 

หมู่ที ่9   บา้นเวยีงหวาย 

หมู่ที ่10 บา้นม่วงชุม 

หมู่ที ่11 บา้นป่าคา 

หมู่ที ่12 บา้นม่อนป่ินใต ้

1,130 

382 

3,187 

763 

1,162 

459 

3,406 

1,781 

1,928 

855 

357 

107 

1,082 

244 

289 

172 

678 

577 

426 

206 
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หมู่บ้ำน ประชำกร ครวัเรือน 

หมู่ที ่13 บา้นเด่นชยั 

หมู่ที ่14 บา้นขอบดง้ 

หมู่ที ่15 บา้นหนองไผ่ 

350 

1,114 

1,568 

98 

147 

304 

                      รวม 19,654 5,182 

องค์การบริหารส่วนต าบลม่อนป่ิน มีสดัส่วนความหนาแน่นของประชากรต่อพื้นที่ประมาณ     

114 คน ต่อ ตารางกโิลเมตร สภาพเศรษฐกจิโดยทัว่ไปของต าบลม่อนป่ิน ประชากรส่วนใหญ่  ประกอบ

อาชพี รอ้ยละ 80 ประกอบอาชพีการเกษตร รอ้ยละ 10 ประกอบอาชพีรบัจา้ง และรอ้ยละ 10 ประกอบ

อาชพีคา้ขายและรบัราชการ มจุีดเด่นของพืน้ทีค่อื มทีีด่นิท าการเกษตรทีอุ่ดมสมบูรณ์ มทีรพัยากรป่าไม้

และทรพัยากรธรรมชาต ิและมแีหล่งท่องเทีย่วธรรมชาต ิ  

 

กำรประเมินควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำร 

การด าเนินงานศกึษาวจิยัเพื่อการประเมนิความพงึพอใจในการให้บรกิารขององค์การบรหิาร

สว่นต าบลม่อนป่ิน เหน็ชอบใหม้หาวทิยาลยัแม่โจ ้เป็นผูป้ระเมนิระดบัคุณภาพการใหบ้รกิารตามรูปแบบ

และวธิีการในการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่งยดึหลกัวชิาการและก าหนดเกณฑ์การประเมนิ ตวัชี้วดั และ

วธิกีารประเมนิตามที่ส านักงานคณะกรรมการพนักงานส่วนทอ้งถิน่ก าหนด โดยไดก้ าหนดตวัชี้วดัไว ้4 

ด้าน ได้แก่ด้านกระบวนการและขัน้ตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการ

ให้บรกิารและด้านสิง่อ านวยความสะดวก  โดยที่แบบสอบถามได้เพิม่รายละเอยีดต่าง ๆ ปัญหาและ

อุปสรรค เพือ่ใหไ้ดท้ราบขอ้มลูเชงิลกึในการปรบัปรุงการใหบ้รกิารต่อไป 

 

วตัถปุระสงคก์ำรวิจยั 

1. เพื่อประเมนิความพงึพอใจของประชาชนผู้รบับรกิารในภารกจิต่าง ๆ ขององคก์ารบรหิารส่วน

ต าบลม่อนป่ิน ตามมติดิา้นปรมิาณและคุณภาพการใหบ้รกิาร น าไปสูก่ารปรบัปรุงการใหบ้รกิาร

ทีด่ยีิง่ขึน้ต่อไป 

2. เพื่อใช้เป็นเอกสารข้อมูลประกอบการพิจารณาการก าหนดผลตอบแทนอื่นเป็นกรณีพเิศษ

ประจ าปีงบประมาณส าหรบัองคก์ารบรหิารสว่นต าบลม่อนป่ิน 
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ผลท่ีได้จำกกำรวิจยั 

1. ท าใหท้ราบขอ้มลูเชงิปรมิาณและระดบัคุณภาพของความพงึพอใจกบัการใหบ้รกิารขององคก์าร

บรหิารสว่นต าบลม่อนป่ิน 

2. ท าใหท้ราบปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะจากการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบล

ม่อนป่ิน เพือ่เป็นแนวทางในการปรบัปรุงแกไ้ขต่อไป 

3. ท าให้ทราบถึงพัฒนาการของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลม่อนป่ิน                 

เพือ่พฒันาการท างานของเจา้หน้าทีใ่หม้ปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล 

4. หน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลการประเมินไปใช้ประกอบการพิจารณาการก าหนด

ผลประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพเิศษ ส าหรบัขา้ราชการ พนักงานส่วนทอ้งถิน่ และลูกจา้ง

ในองคก์รไดอ้ย่างเหมาะสม 

 

ขอบเขตกำรศึกษำ 

 ขอบเขตประชำกร ประชากรทีด่ าเนินการศกึษาในครัง้นี้คอื ประชากรในหมู่บา้นต่าง ๆ ทีอ่าศยั

อยู่ในเขตพืน้ทีก่ารใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลม่อนป่ิน และเป็นผูร้บับรกิารจากหน่วยงาน 

 ขอบเขตเน้ือหำ ในการศกึษาและประเมนิความพงึพอใจในการให้บรกิารขององค์การบรหิาร

ส่วนต าบลม่อนป่ินในครัง้นี้ ได้ยดึหลกัการทางวชิาการด้านการวจิยัและอาศยัเกณฑ์การประเมนิจาก

ตวัชี้วดัตามมติคิุณภาพทีก่ าหนดโดย กรมส่งเสรมิการปกครองส่วนทอ้งถิน่ กระทรวงมหาดไทย มาเป็น

กรอบในการวดั ซึง่ไดม้กีารก าหนดไว ้4 ดา้นคอื 

1. ด้ำนกระบวนกำรและขัน้ตอนกำรให้บริกำร  หมำยถึงควำมเป็นระบบของกำร

ให้บริกำรต่ำง ๆ ประกอบด้วย 

1) ความชดัเจนของแผนผงัแสดงขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

2) การใหบ้รกิารเป็นระบบและขัน้ตอน 

3) ความสะดวกทีไ่ดร้บัจากการใหบ้รกิารแต่ละขัน้ตอน 

4) ความสะดวกรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 

5) การใหบ้รกิารตามล าดบัก่อนหลงั 

 

2. ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร หมำยถึงประสิทธิภำพกำรให้บริกำรและคุณลกัษณะ

ของเจ้ำหน้ำท่ี  ผู้ให้บริกำร ประกอบด้วย 

1) บุคลกิ ท่วงท ีวาจา และการตอ้นรบัของเจา้หน้าที่ 

2) การแต่งกายสุภาพ เหมาะสมกบัสถานทีร่าชการ 
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3) ความเอาใจใส ่ความกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 

4) ความตรงต่อเวลา และความพรอ้มในการปฏบิตังิาน 

5) ความรู ้ความสามารถในการอธบิายขอ้มลู และการตอบขอ้ซกัถาม 

6) เจา้หน้าทีใ่หค้วามเสมอภาคในการใหบ้รกิารแก่ผูร้บับรกิาร 

7) เจา้หน้าทีม่คีวามซื่อสตัยส์ุจรติในการปฏบิตังิาน 

8) การอ านวยความสะดวกของเจา้หน้าที ่เช่น การใหค้ าแนะน า หรอื การกรอกแบบฟอร์ม

ใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร 

 

3. ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร หมำยถึงช่องทำงท่ีให้ผู้รบับริกำรติดต่อกบัหน่วยงำน

และหรือกำรเข้ำถึงโอกำสในกำรได้รบักำรบริกำร  ประกอบด้วย 

1) มกีารประชาสมัพนัธช์่องทางการใหบ้รกิารแก่ประชาชน 

2) มคีวามหลากหลายของช่องทางการใหบ้รกิาร เช่น โทรศพัท ์หรอื เวบ็ไซต ์เป็นตน้ 

3) ช่องทางการใหบ้รกิารมคีวามสะดวกและรวดเรว็ทนัต่อความตอ้งการของประชาชน 

4) ช่องทางการใหบ้รกิารประชาชนนอกสถานทีม่คีวามเหมาะสม 

 

4. ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก หมำยถึงส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกท่ีเก่ียวข้องกบักำร

ให้บริกำร ประกอบด้วย 

1) ผงัแสดงขัน้ตอนในการเขา้รบับรกิาร พรอ้มป้ายอธบิาย 

2) การจดัสถานทีแ่ละอุปกรณ์ สะดวกต่อการใหบ้รกิาร 

3) คุณภาพและความทนัสมยัของอุปกรณ์ 

4) ความพรอ้มของแบบฟอรม์ต่าง ๆ 

5) ความชดัเจนของป้ายแสดงชื่อสว่นงาน/จุดบรกิาร 

6) ความเพยีงพอของสิง่อ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ทีจ่อดรถ หอ้งน ้า ทีน่ัง่ขณะรอรบั

บรกิาร 

7) การจดัภูมทิศัน์ สะอาด งามตา 

8) เหมาะสมของสือ่ประชาสมัพนัธ/์คู่มอืและเอกสารเผยแพร่ความรู้ 

9) จัดให้มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการ/ผู้สูงอาย ุ
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ระเบียบวิธีวิจยั 

 ระเบยีบและขัน้ตอนของการวจิยั มดีงัต่อไปนี้ 

 

▪ กลุ่มเป้ำหมำยท่ีใช้ในกำรด ำเนินกำรวิจยั 

 ส าหรบัจ านวนแบบส ารวจหรอืกลุ่มตวัอย่างที่ศึกษานัน้ คณะผู้วจิยัได้ท าการศึกษาจากกลุ่ม

ตวัอย่าง ของจ านวนประชากรทีอ่าศยัอยู่ในองคก์ารบรหิารสว่นต าบลม่อนป่ิน และใชบ้รกิารขององคก์าร

บรหิารสว่นต าบลม่อนป่ิน ทัง้นี้การก าหนดกลุ่มตวัอย่างในการเกบ็ขอ้มลูจะใชว้ธิกีารสุ่มของ ทาโร่ ยามา

เน่ (Taro Yamane) ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง ไดค้ านวณจากสตูรของ ทาโร่ ยามาเน่ คอื 

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

       1+Ne2  

 เมื่อ n คอื จ านวนตวัอย่าง หรอืขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 

   N  คอื จ านวนหน่วยทัง้หมด หรอื ขนาดของประชากรทัง้หมด 

e คอื ความน่าจะเป็นของความผดิพลาดที่ยอมให้เกดิขึ้นได้ (ในที่นี้ ก าหนด

เท่ากบั 0.05 ภายใตค้วามเชื่อมัน่ 95%) แทนค่าสตูรไดด้งันี้ 

   n = 19,654 /{ 1 + 19,654 (0.05)2  }   

                                                          =         392.02 หรอืประมาณ 393 คน 

 จากสูตรการค านวณขา้งต้น องค์การบรหิารส่วนต าบลม่อนป่ิน ซึ่งมปีระชากรทัง้หมด 19,654 

คน ตอ้งใชก้ลุ่มตวัอย่างจ านวน 393 ตวัอย่าง  
 

▪ กำรด ำเนินกำรวิจยั 

 จดัแบ่งขอ้มลูในการวจิยัออกเป็น 2 สว่น ดงันี้ 

 ส่วนท่ี 1 เป็นการเกบ็รวบรวมขอ้มลูพืน้ฐานของประชาชนทีข่อใชบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วน

ต าบลม่อนป่ิน 

 ส่วนท่ี 2 เป็นการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บรหิารสว่นต าบลม่อนป่ิน โดยมรีายละเอยีดในแต่ละขัน้ตอน ดงัต่อไปนี้ 

▪ กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 คณะท างานเกบ็รวบรวมขอ้มลูดา้นความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการใหบ้รกิารขององค์การ

บรหิารสว่นต าบลม่อนป่ิน ใหก้ระจายไปตามหมู่บา้นต่าง ๆ ของต าบลทีส่ ารวจ เพือ่ใหไ้ดค้รบทุกหมู่บ้าน

เท่าที่จะกระท าได้ เป้าหมายจะเป็นผู้รบับริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล ม่อนป่ิน เป็นการเก็บ

รวบรวมขอ้มลูโดยบุคคลทีม่คีวามเป็นกลางเป็นผูด้ าเนินการจดัเกบ็ ทัง้แบบการใหข้อ้มลูตามแบบฟอร์ม 
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การสมัภาษณ์ การพูดคุย  ทัง้นี้เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลในดา้นความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการใหบ้รกิาร

อย่างแทจ้รงิ 

 

▪ กำรประเมินผล 

 การประเมนิผลความพงึพอใจของประชาชนที่มตี่อการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบล

ม่อนป่ิน ได้ด าเนินการก าหนดเกณฑ์การประเมินผลร่วมกับทางองค์การบริหารส่วนต าบลม่อนป่ิน 

ภายใต้หลกัการทางวชิาการและอาศยัการประเมนิทีก่รมส่งเสรมิการปกครองทอ้งถิน่เป็นผูก้ าหนดใหม้า

เป็นตวัชีว้ดั สามารถสรุปเป็นแผนภาพ ดงัต่อไปนี้ 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภำพท่ี 1  แสดงขัน้ตอนในกำรด ำเนินกำรประเมิน 

 

▪ ระยะเวลำในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 เดอืนตุลาคม 2562 จนถงึเดอืนกนัยายน 2563 รวมระยะเวลาทัง้หมด 12 เดอืน 

 

ขอ้มลูประชากรในเขตพืน้ที่

ด าเนินการศกึษา 

ค านวณจ านวนตวัแทนประชากรทีจ่ะเป็นผูป้ระเมนิ 

เกบ็รวบรวมขอ้มลูตอบ

แบบสอบถาม 

ความพงึพอใจในการรบับรกิาร 

ศกึษาเกณฑก์ารประเมนิของ  

กรมส่งเสรมิการปกครอง

ทอ้งถิน่ 

ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มลู ก าหนดองคป์ระกอบและเกณฑก์าร

ประเมนิ 

วเิคราะหแ์ละประมวลผลขอ้มลู เปรยีบเทยีบผลการวเิคราะหก์บั

เกณฑ ์

สรุปผลการประเมนิ รายงานผล                 

และใหข้อ้เสนอแนะ 
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▪ เครื่องมือท่ีใช้ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 เครื่องมอืในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อใช้ในการประเมนิครัง้นี้คอื แบบสอบถามที่มโีครงสร้าง 

(Structured Questionnaire) โดยเนื้อหาของแบบสอบถามจะครอบคลุมเรื่องของการให้บรกิารในด้าน

ต่าง ๆ ทัง้ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการและขัน้ตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ           

ด้านช่องทางการให้บรกิาร และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยเพิม่รายละเอียดที่จ าเป็นเพื่อใช้เป็น

ตวัชี้วดัใหม้คีวามครอบคลุมมากขึน้ โดยเพิม่เขา้ไปในแต่ละดา้นและยดึแนวทางตามทีอ่งคก์ารปกครอง

ทอ้งถิน่แต่ละแห่งไดร้อ้งขอ เพื่อใหก้ารชี้วดัในแต่ละดา้นสามารถวดัในเชงิลกึไดม้ากขึน้ นอกจากนี้ยงัได้

ขอให้ประชาชนผู้รบับรกิารได้ระบุปัญหาและอุปสรรคต่าง  ๆ ที่ได้รบัจากการไปขอรบับรกิารและการ

ติดต่อประสานงาน ตลอดจนได้ขอให้ผู้ร ับบริการได้ให้ข้อเสนอแนะในอันจะเป็นประโยชน์กับการ

ใหบ้รกิารในดา้นต่าง ๆ ทัง้ 4 ดา้นดว้ยเช่นกนั 

การสร้างเครื่องมอืในการประเมนิ ใช้เกณฑ์การสอบถามของลเิคริ์ท (Likert) ซึ่งมลีกัษณะเป็น

แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ส าหรบัวดัความคดิเหน็เป็นเครื่องมอืเพื่อเป็นแนวทางใน

การก าหนดรปูแบบทีเ่หมาะสมในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู แลว้น ามาใชใ้นการประเมนิผลในครัง้นี้ 

 

▪ กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

1. กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงคุณภำพ (Qualitative Analysis) ซึ่งได้แก่ ข้อมูลจากแบบสอบถาม

ปลายเปิด (Open Ended) และวเิคราะหใ์นเชงิเนื้อหา (Content Analysis) 

2. กำรวิเครำะห์ข้อมูลเชิงปริมำณ (Quantitative Analysis) ไดด้ าเนินการดงันี้ 

จากเกณฑ์การให้คะแนนในการส ารวจ ก าหนดระดบัความพึงพอใจโดยใช้มาตราส่วน (Rating 

scale) ตามแบบลเิคริท์ ซึง่แบ่งออกเป็น 5 ระดบั เพือ่ใหส้ามารถวดัในเชงิลกึไดม้ากขึน้ คอื พงึพอใจมาก

ทีสุ่ด พงึพอใจมาก พงึพอใจ พงึพอใจน้อย พงึพอใจน้อยทีสุ่ด และไม่พงึพอใจ โดยไดใ้หน้ ้าหนกัในแต่ละ

ระดบัไว ้ดงันี้ 

คะแนน  5 หมายถงึ  พงึพอใจมากทีสุ่ด 

คะแนน  4 หมายถงึ  พงึพอใจมาก 

คะแนน  3 หมายถงึ  พงึพอใจปานกลาง 

คะแนน  2 หมายถงึ  พงึพอใจน้อย 

คะแนน   1 หมายถงึ  พงึพอใจน้อยทีสุ่ด 

คะแนน  0 หมายถงึ  ไมพ่งึพอใจ 
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จากขอ้มลูระดบัความพงึพอใจดงักล่าว ไดน้ ามาหาค่าเฉลีย่คะแนนความพงึพอใจเป็นรายกลุ่ม ดงันี้ 

คะแนนเฉลีย่รายกลุ่ม = ผลบวกของคะแนนรวมทุกขอ้ค าถามของทุกคน 

                                                จ านวนคน × จ านวนขอ้ค าถาม 

น ำข้อมูลมำวิเครำะห์ระดบัควำมพึงพอใจ ใช้กำรค ำนวณค่ำเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน 

(S.D)  น ำมำจดัล ำดบัแบ่งเป็นช่วงเท่ำ ๆ กนั ตัง้แต่ระดบั 1 ขึ้นไป แปลควำมตำมเกณฑ ์ดงัน้ี 

 ช่วงคะแนน 4.21 – 5.00 หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดบัมากทีสุ่ด 

 ช่วงคะแนน 3.41 – 4.20 หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดบัมาก 

 ช่วงคะแนน 2.61 – 3.40      หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดบัปานกลาง 

 ช่วงคะแนน 1.81 -  2.60 หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดบัน้อย 

 ช่วงคะแนน 1.00 – 1.80 หมายถงึ  มคีวามพงึพอใจในระดบัน้อยทีสุ่ด 

 ช่วงคะแนน 0.00 – 0.99 หมายถงึ  ไมพ่งึพอใจ 
 

ระดบัคณุภำพกำรประเมิน 

มกีารก าหนดเกณฑโ์ดยอาศยัหลกัการใหค้ะแนนและน ้าหนักคุณภาพ น ามาคดิค่าคะแนนเฉลี่ย

ของระดบัความพงึพอใจในการให้บรกิารที่ได้จากกลุ่มตวัอย่างในแต่ละด้าน แล้วน าค่าคะแนนเฉลี่ยที่

ได้มาคดิเป็นร้อยละ โดยเทยีบค่าจากคะแนนเต็มเท่ากบัร้อยละ 100 แล้วน าค่าร้อยละที่ได้มาเทยีบค่า

คุณภาพการใหบ้รกิารหรอืใชส้ตูรการค านวณต่อไปนี้ 
 

ร้อยละของควำมพึงพอใจ =      ผลบวกของคะแนนรวมทุกข้อค ำถำมของทุกคน 

                                                           จ ำนวนคน × จ ำนวนข้อค ำถำม 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั   10 เท่ากบัคะแนน  รอ้ยละ 95.01 ขึน้ไป 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั    9 เท่ากบัคะแนน   รอ้ยละ 90.01 – 95 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั   8 เท่ากบัคะแนน  รอ้ยละ 85.01 – 90 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั   7 เท่ากบัคะแนน  รอ้ยละ 80.01 – 85 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั   6 เท่ากบัคะแนน  รอ้ยละ 75.01 – 80 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั   5 เท่ากบัคะแนน  รอ้ยละ 70.01 – 75 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั    4  เท่ากบัคะแนน   รอ้ยละ 65.01 – 70 

คณุภาพของการใหบ้รกิารระดบั   3 เท่ากบัคะแนน  รอ้ยละ 60.01 – 65 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั   2 เท่ากบัคะแนน  รอ้ยละ 55.01 – 60 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั   1 เท่ากบัคะแนน  รอ้ยละ 50.00 – 55 

คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั    0      เท่ากบัคะแนน  ต ่ากว่ารอ้ยละ 50 
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ส่วนท่ี 2 

แนวคิดเก่ียวกบัควำมพึงพอใจ  
 

ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ  

ความพงึพอใจหมายถงึความรูส้กึชอบหรอืพอใจในองคป์ระกอบและสิง่จงูใจดา้นต่าง ๆ สามารถ

ตอบสนองความตอ้งการได ้โดยแสดงออกจากพฤตกิรรม เช่น สายตา ค าพดู ลกัษณะท่าทาง เป็นตน้  

 

ควำมส ำคญัของควำมพึงพอใจ  

สาโรช ไชยสมบตัิ (2543) ความส าคญัของความพงึพอใจว่า ความพงึพอใจเป็นปัจจยัส าคญั      

ทีช่่วยใหง้านประสบ ผลส าเรจ็ โดยเฉพาะอย่างยิง่งานเกีย่วกบัการใหบ้รกิาร ซึง่เป็นปัจจยัส าคญัประการ

แรกที่ เป็นตวับ่งชี้ถงึความเจรญิก้าวหน้าของงานบรกิารก็คอื จ านวนผู้มาใช้บรกิาร ดงันัน้ผู้บรหิารที่

ชาญฉลาดจงึควรอย่างยิง่ทีจ่ะตอ้งศกึษาใหล้กึซึง่ถงึปัจจยัและองคป์ระกอบต่าง ๆ ทีจ่ะท าใหเ้กดิความพงึ

พอใจ ทัง้ผูป้ฏบิตังิานและผูม้าใชบ้รกิาร เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการบรหิารองคก์รใหม้ปีระสทิธภิาพ และ

เกดิประโยชน์สูงทีสุ่ดจากความส าคญัดงักล่าว สรุปไดว้่า หากบุคคลมคีวามพงึพอใจย่อมส่งผลต่อความ

เจรญิกา้วหน้าของหน่วยงาน ตลอดจนท าใหเ้กดิความศรทัธาในหน่วยงานต่อไป 

 

ลกัษณะของควำมพึงพอใจ  

หทยัรตัน์ ประทุมสูตร (2542) ความพงึพอใจ เกดิจากการประเมนิความแตกต่างระหว่างสิ่งที่

คาดหวงักบัสิง่ทีไ่ดร้บัจรงิในสถานการณ์หนึ่ง สามารถเปลีย่นแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้มและ

สถานการณ์ทีเ่กดิขึน้ ผ่านการแสดงออกทางอารมณ์และความรูส้กึในทางบวกของบุคคลต่อสิง่หนึ่งสิง่ใด 

เป็นความรูส้กึชอบสิง่ใดสิง่หนึ่งทีผ่นัแปรไดต้ามปัจจยัทีไ่ม่เกี่ยวขอ้งกบัความคาดหวงัของบุคคลในแต่ละ

สถานการณ์ นอกจากนี้ความพงึพอใจเป็นความรูส้กึทีแ่สดงออกมาในระดบัมากน้อยได้ ขึน้อยู่กบัความ

แตกต่างของการประเมนิสิง่ทีไ่ดร้บัจรงิกบัสิง่ทีค่าดหวงัไว้  

นอกจากนี้ ความพงึพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกก าหนดจากความรู้สกึของแต่ละบุคคล  

โดยจากการพจิารณาความแตกต่างระหว่างผลตอบแทนทีเ่กดิขึน้จรงิและผลตอบแทนทีเ่ขามคีวามรู้สกึ

ว่าเขาควรจะไดร้บัแลว้ ถ้าหากผลตอบแทนทีไ่ดร้บัจรงิมากกว่าผลตอบแทนทีเ่ขาคาดว่าจะไดร้บัย่อมจะ

ก่อให้เกิดความพึงพอใจขึ้น ซึ่งความพึงพอใจจะมากหรือน้อยหรือไม่พึงพอใจนัน้  ขึ้นอยู่กับความ

ยุตธิรรมของผลตอบแทน   
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แนวคิดเก่ียวกบักำรให้บริกำร  

การให้บรกิาร เป็นหน้าที่หลกัส าคญัในการบรกิารงานในภาครฐั โดยเฉพาะงานที่จะต้องมกีาร

ตดิต่อสมัพนัธ์กบัประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิารมหีน้าที่ในการส่งต่อการ

บริการ (Delivery Service) ให้แก่ผู้รบับริการ กล่าวคือ คุณค่าประการแรกของการบริการงานรัฐกิจ

ทัง้หมดคอื การปฏบิตังิานดว้ยการใหบ้รกิารทีก่่อใหเ้กดิความพงึพอใจซึ่งมลีกัษณะส าคญั 5 ประการ คอื 

การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equivalent Service) การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา (Timely 

Service) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง  (Continuous 

Service) และการใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า (Progressive Service)  

 

ควำมพึงพอใจของผู้รบับริกำร  

ความพงึพอใจของผูร้บับรกิาร หมายถงึ ความพงึพอใจของประชาชนทีเ่ขา้มารบับรกิารสมัพนัธ์

กบัประสทิธภิาพในการบรหิารงานราชการ โดยเกี่ยวขอ้งกบัทศันคตขิองคนที่เกดิจากประสบการณ์ที่

ผู้รบับรกิารเข้าไปใช้บรกิารในสถานบรกิารนัน้ และประสบการณ์นัน้ได้เป็นไปตามความคาดหวงัของ

ผูร้บับรกิารมากน้อยเพยีงใด  

 

เกณฑใ์นกำรพิจำรณำคณุภำพของบริกำร  

องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่มหีลกัเกณฑใ์นการพจิารณาคุณภาพการบรกิาร ดงันี้  

1) รปูธรรม (Tangible) หมายถงึ ลกัษณะทางกายภาพของการบรกิารทีผู่ร้บับรกิารไดร้บั ท าให้

เขาสามารถคาดคะเนถงึคุณภาพของบรกิารดงักล่าวได้  

2) ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถงึ ผู้รบับรกิารเล็งเหน็ถงึความสม ่าเสมอ และความถูก

ตอ้งในการใหบ้รกิาร รวมทัง้ประสทิธภิาพของพนกังานทีใ่หบ้รกิาร  

3) การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร (Responsiveness) หมายถงึ ผูใ้ชบ้รกิารจะค านึงถงึเวลาและ

ความสามารถในการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการว่า  ตรงจุดหรือดีกว่าตามที่ผู้รบับริการ

ตอ้งการหรอืไม่  

4) ความมัน่ใจได้ (Assurance) หมายถึง ผู้ร ับบริการจะมองถึงความรู้ ความช านาญ หรือ

ความสามารถของบุคลากร ซึ่งเป็นผลที่จะสร้างความมัน่ใจ รวมทัง้ความไว้วางใจในการ

บรกิารนัน้  

5) ความเขา้ใจและความเหน็อกเหน็ใจ (Empathy) หมายถงึ ผู้รบับรกิารจะพจิารณาถงึความ

สะดวกดา้นเวลา สถานที ่ท าเลทีต่ ัง้ ตลอดจนความพยายามของพนกังานทีจ่ะเขา้ใจถงึความ

ตอ้งการของผูบ้รกิารรวมทัง้ความสนใจในการตอบสนองความตอ้งการดงักล่าว  
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กำรวดัควำมพึงพอใจท่ีมีต่อกำรบริกำร  

ภณิดา ชัยปัญญา (2541) ความพึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการจะเกิดขึ้นหรือไม่นัน้จะต้อง

พจิารณาถงึลกัษณะของ 

1) การให้บรกิารขององค์กร ประกอบกบัระดบัความรู้สกึของผู้มารบับรกิารของแต่ละบุคคล 

หากจะวัดความพึงพอใจในการใช้บริการสามารถท าได้หลายวิธี ดังนี้  เช่น  การใช้

แบบสอบถาม การสมัภาษณ์ และการสงัเกต  

2) การใชแ้บบสอบถาม ซึ่งเป็นวธิกีารที่นิยมใชก้นัแพร่หลายวธิหีนึ่ง โดยการขอความร่วมมอื

จากกลุ่มบุคคลทีต่อ้งการ สามารถแสดงความคดิเหน็ลงในแบบฟอรม์ทีก่ าหนดค าตอบไวใ้ห้

เลอืกตอบหรอืเป็นค าตอบอสิระ เช่น ลกัษณะของการใหบ้รกิาร สถานทีใ่หบ้รกิาร บุคลากร

ทีใ่หบ้รกิาร  

3) การสมัภาษณ์ เป็นวธิกีารที่ต้องอาศยัเทคนิคและความช านาญพเิศษของผูส้มัภาษณ์ทีจ่ะจงู

ใจใหผู้ถู้กสมัภาษณ์ตอบค าถามใหต้รงกบัขอ้เทจ็จรงิ  

4) การสังเกต เป็นวิธีการสังเกตจากพฤติกรรมทัง้ก่อนมารับบริการ  ขณะรับบริการ และ

หลงัจากการได้รบับรกิารแลว้ เช่น การสงัเกตกริยิาท่าทาง การพูด สหีน้า และความถี่ของ

การมาขอรบัการบรกิาร เป็นตน้ ผูว้จิยัจะตอ้งกระท าอย่างจรงิจงัและมแีบบแผนทีแ่น่นอน   

 

ควำมพึงพอใจในกำรบริกำรอย่ำงมีประสิทธิภำพ มีลกัษณะทัว่ไปดงัน้ี 

1) ความพงึพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ และความรูส้กึในทางบวกของบุคคลต่อสิง่หนึ่ง

สิง่ใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏสิมัพนัธ์กบัสิง่แวดลอ้มรอบตวั การตอบสนองความต้องการส่วน

บุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอื่น  และสิ่งต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมี

ประสบการณ์การเรยีนรู้สิง่ที่จะได้รบัตอบแทนแตกต่างกนัไป ในสถานการณ์การบรกิารก็

เป็นเช่นเดยีวกนับุคคลรบัรูห้ลายสิง่หลายอย่างเกี่ยวกบัการบรกิาร ไม่ว่าจะเป็นประเภทของ

การบรกิารหรอืคุณภาพของการบรกิารซึ่งประสบการณ์ทีไ่ด้รบัจากการสมัผสับรกิารต่าง ๆ  

หากเป็นไปตามความตอ้งการของผูร้บับรกิาร โดยท าใหผู้ร้บับรกิารไดร้บัสิง่ทีค่าดหวงัก็ย่อม

ก่อใหเ้กดิความรูส้กึทีด่แีละพงึพอใจ 

2) ความพงึพอใจเกดิจากการประเมนิความแตกต่างระหว่างสิง่ที่คาดหวงักบัสิง่ทีไ่ด้รบัจรงิใน

สถานการณ์บรกิารก่อนทีป่ระชาชนจะมาใชบ้รกิาร 
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แผนยุทธศำสตรก์ำรพฒันำระบบรำชกำรไทย ก ำหนดให้ 

ส านักานคณะกรรมการพฒันาระบบราชการ (2556) การสร้างความเป็นเลิศในการให้บรกิาร

ประชาชน คือการพฒันางานบริการของส่วนราชการและหน่วยงานของรฐัสู่ความเป็นเลิศ เพื่อให้

ประชาชนมีความพึงพอใจ ต่อคุณภาพการให้บริการ โดยออกแบบการบริการที่ยึดประชาชนเป็น

ศูนยก์ลาง มกีารน าเทคโนโลยสีารสนเทศทีเ่หมาะสมมาใชเ้พือ่ใหป้ระชาชนสามารถใชบ้รกิารไดง้า่ยและ

หลากหลายรูปแบบ เน้นการบริการเชิงรุกที่มีปฏิสัมพันธ์โดยตรงระหว่างภาครัฐและประชาชน           

การใหบ้รกิารแบบเบด็เสรจ็อย่างแท้จรงิ พฒันาระบบการจดัการ ขอ้รอ้งเรยีนใหม้ปีระสทิธภิาพ รวมทัง้

เสรมิสรา้งวฒันธรรมการบรกิารทีเ่ป็นเลศิ 

 

1. พฒันำระบบกำรให้บริกำรประชำชน 

1) ส่งเสรมิใหห้น่วยงานของรฐัพฒันาระบบการเชื่อมโยงงานบรกิารซึ่งกนัและกนั และวางรูปแบบ 

การใหบ้รกิารประชาชนทีส่ามารถขอรบับรกิารจากภาครฐัไดทุ้กเรื่อง โดยไม่ค านึงว่าผูร้บับรกิาร 

จะมาขอรบับรกิาร ณ ทีใ่ด (No Wrong Door) 

2) ยกระดับการด าเนินงานของศูนย์บริการร่วม (One Stop Service) ด้วยการเชื่อมโยงและ     

บูรณาการกระบวนงานบรกิารที่หลากหลายจากส่วนราชการต่าง ๆ มาไว้ ณ สถานที่เดยีวกนั 

เพื่อให้ประชาชนสามารถรบับรกิารได้สะดวก รวดเรว็ ณ จุดเดยีว เช่น ศูนย์รบัค าขออนุญาต 

ศูนยช์่วยเหลอืเดก็และสตรใีนภาวะวกิฤต (One Stop Crisis Center : OSCC) เป็นตน้ 

3) ส่งเสริมให้ส่วนราชการน าเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเข้ามาใช้ในการให้บริการ 

ประชาชน (e-Service) เพื่อให้สามารถเข้าถึงบรกิารของรฐัได้ง่ายขึ้น รวมทัง้พฒันารูปแบบ     

การบริการที่เปิดโอกาสให้ประชาชนเป็นผู้เลือกรูปแบบการรบับริการที่เหมาะสมกับความ

ต้องการ ของตนเอง (Government You Design) โดยน าเทคโนโลยีสมัยใหม่เข้ามาใช้ เช่น       

m - Government ซึง่ใหบ้รกิารผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(Mobile G2C Service) ทีส่ง่ขอ้มลูขา่วสาร

และบรกิารถงึ ประชาชน แจ้งข่าวภยัธรรมชาต ิขอ้มูลการเกษตร  ราคาพชืผล หรอืการตดิต่อ

และแจง้ขอ้มลู ขา่วสารผ่านสงัคมเครอืขา่ยออนไลน์ (Social Network) เป็นตน้ 

4) ส่งเสรมิใหม้เีวบ็กลางของภาครฐั (Web Portal) เพื่อเป็นช่องทางของบรกิารภาครฐัทุกประเภท 

โดยให้เชื่อมโยงกับบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ทุกหน่วยงานของภาครฐั รวมถึงข้อมูล 

ขา่วสาร องคค์วามรู ้ซึง่ประชาชนสามารถเขา้ถงึได้ 

5) ยกระดับคุณภาพมาตรฐานการให้บริการประชาชนที่มีความเชื่อมโยงกันระหว่างหลาย         

สว่นราชการ น าไปสูก่ารเพิม่ขดีความสามารถในการประกอบธุรกจิของประเทศและการ เพิม่ขดี

ความสามารถในการแข่งขนั โดยทบทวนขัน้ตอน ปรบัปรุงกระบวนงาน หรอืแก้ไข กฎหมาย    
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กฎระเบยีบ ขอ้บงัคบั ที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บรกิารประชาชนของหน่วยงาน ของรฐั เพื่อให้

การปฏบิตังิานเกดิความคล่องตวัและเอือ้ต่อการแขง่ขนัของประเทศ 

6) ส่งเสริมให้มีการน าระบบการรับประกันคุณภาพมาตรฐานการให้บริการ (Service Level 

Agreement) มาใช้ในภาครฐั ซึ่งเป็นการก าหนดเงื่อนไขในการให้บรกิารของหน่วยงานของรฐั    

ที่มีต่อประชาชน โดยการก าหนดระดับการให้บริการ ซึ่งครอบคลุมการก าหนดลักษณะ 

ความส าคญั ระยะเวลา รวมถงึการชดเชยกรณีทีก่ารใหบ้รกิารไม่เป็นไปตามทีก่ าหนด 

7) ส่งเสรมิใหม้กีารพฒันาประสทิธภิาพของระบบบรกิารภาครฐัโดยใชป้ระโยชน์จากบตัรประจ าตวั 

ประชาชน ในการเชื่อมโยงและบูรณาการข้อมูลของหน่วยงานต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับการ

ให้บรกิาร ประชาชนตามวงจรชวีติ โดยเฉพาะการใช้ประโยชน์จากบตัรสมาร์ทการ์ด (Smart 

Card) หรอื เลขประจ าตวัประชาชน 13 หลกั 

 

2. เสริมสร้ำงวฒันธรรมกำรให้บริกำรท่ีเป็นเลิศ 

1) ส่งเสรมิให้หน่วยงานของรฐัมกีารปรบัเปลี่ยนกระบวนทศัน์ ค่านิยม และหล่อหลอมการสร้าง 

วฒันธรรมองคก์ารให้ขา้ราชการ และเจา้หน้าที่ของรฐัมจีติใจทีเ่อื้อต่อการให้บรกิารที่ด ีรวมถงึ

เปิดโอกาสใหป้ระชาชนมสีว่นร่วมในการปรบัปรุงคุณภาพการบรกิารโดยตรงมากขึน้  

2) ส่งเสรมิใหห้น่วยงานของรฐัยกระดบัระบบการบรกิารประชาชนโดยการจ าแนกกลุ่มผูร้บับรกิาร 

การส ารวจความพงึพอใจของประชาชนที่ใช้บรกิารเพื่อให้สามารถน ามาปรบัปรุง และพฒันา

คุณภาพการบรกิารได้อย่างจรงิจงั เน้นการส ารวจความพงึพอใจของประชาชน ณ จุดบรกิาร 

หลงัจากได้รบัการบรกิาร และน าผลส ารวจความพงึพอใจมาวเิคราะห์ศกึษาเปรยีบเทยีบ เพื่อ

ปรบัปรุงประสทิธภิาพการท างาน และเผยแพร่ผลการส ารวจให้ประชาชนทราบ โดยอาจจดัตัง้

สถาบนัการสง่เสรมิการใหบ้รกิารประชาชนทีเ่ป็นเลศิ (Institute for Citizen - Centered Service 

Excellence) เพื่อท าหน้าทีใ่นการส ารวจความคดิเห็น วเิคราะห ์ตดิตาม เสนอแนะ การปรบัปรุง

และพฒันาคุณภาพการบรกิารประชาชนแก่สว่นราชการต่าง ๆ 

 

3. พฒันำระบบกำรจดักำรข้อร้องเรียนและแก้ไขปัญหำควำมเดือดร้อนของประชำชน 

1) สง่เสรมิใหส้ว่นราชการมกีารพฒันาระบบการจดัการขอ้รอ้งเรยีนและแกไ้ขปัญหาความเดอืดรอ้น 

ของประชาชนอย่างจรงิจงั โดยเน้นการจดัการเชงิรุก มกีารรวบรวมหลกัเกณฑแ์ละกระบวนการ 

จดัการขอ้ร้องเรยีนให้มปีระสทิธภิาพเป็นมาตรฐาน ตอบสนองทนัท่วงท ีสามารถตดิตามเรื่อง

ร้องเรยีนได้ตัง้แต่จุดเริม่ต้นและสิ้นสุดของการให้บรกิาร รวมไปถึงการมฐีานข้อมูลและระบบ

สารสนเทศในการเชื่อมโยงขอ้มลูกนัระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ 
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2) วางหลกัเกณฑ ์แนวทางและกลไกการช่วยเหลอืเยยีวยาเมื่อประชาชนได้รบัความไม่เป็นธรรม 

หรอืไดร้บัความเสยีหายทีเ่กดิจากความผดิพลาดของการด าเนินการของภาครฐัและปัญหาทีเ่กดิ

จากภยัพบิตัทิางธรรมชาตหิรอืปัญหาอื่น ๆ ทีร่ฐัมสีว่นเกีย่วขอ้ง 
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ส่วนท่ี 3 

ผลกำรวิจยั 
 

 การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงค์เพื่อ 1) เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจของผู้รบับรกิารที่มตี่อ

การใหบ้รกิารด้านขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร และดา้น

สิง่อ านวยความสะดวก 2) เพือ่ศกึษาระดบัความพงึพอใจของผูร้บับรกิารทีม่ตี่อการใหบ้รกิารจ าแนกตาม

งานทีม่าขอรบับรกิาร 3) เพือ่ศกึษาปัญหาและขอ้เสนอแนะเกี่ยวกบัการใหบ้รกิาร และน าผลการศกึษาที่

ได้เป็นแนวทางในการเสนอแนะเชิงนโยบายและเชิงปฏบิตัิงานแก่หน่วยงานที่เกี่ยวขอ้ง  โดยมลี าดบั

ขัน้ตอนการน าเสนอผลการวเิคราะหต์ามวตัถุประสงค ์ของการวจิยัที่ก าหนดไว้โดยน าเสนอเป็นตาราง

ประกอบแบ่งออกเป็น 3 ตอนดงันี้ 

 ตอนท่ี 1 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูสถานภาพและขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผู้รบับริการที่มีต่อการให้บริการตาม

วตัถุประสงค ์

 ตอนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะในการใหบ้รกิารจากค าถามปลายเปิด   

จากแบบส ารวจเก็บจากประชาชนที่อยู่ในพื้นที่ดูแลขององค์การบรหิารส่วนต าบลม่อนป่ิน         

มจี านวนทัง้สิน้ 393 ชุด สามารถจ าแนกรายละเอยีดได ้ดงันี้ 

 

2.1 ข้อมูลพื้นฐำนของผู้ตอบแบบสอบถำม 

ตำรำงท่ี 2 : จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม: จ ำแนกตำมหมู่บ้ำนท่ีอำศยัอยู่ 

หมู่บ้ำน จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

หมู่ที ่1   บ้านแม่มาวขี้เหล็ก 15 3.83 

หมู่ที ่2   บ้านแม่มาวต้นตุ้ม 42 10.71 

หมู่ที ่3   บ้านม่อนปิ่นเหนือ 11 2.81 

หมู่ที ่4   บ้านป่าฮิ้น 16 4.08 

หมู่ที ่5  บ้านลาน 8 2.04 

หมู่ที ่6   บ้านหัวนา 

หมู่ที ่7   บ้านสวนชา 

หมู่ที ่8   บ้านหนองบัว 

หมู่ที ่9   บ้านเวียงหวาย 

หมู่ที ่10  บ้านม่วงชุม 

18 

14 

49 

27 

53 

4.59 

3.57 

12.50 

6.89 

13.52 
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หมู่บ้ำน จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

หมู่ที ่11  บ้านป่าคา 

หมู่ที ่12  บ้านม่อนปิ่นใต้ 

หมู่ที ่13  บ้านเด่นชัย 

หมู่ที ่14  บ้านขอบด้ง 

หมู่ที ่15  บ้านหนองไผ่ 

26 

63 

17 

17 

16 

6.63 

16.07 

4.34 

4.34 

4.08 

       รวม               393 100.00 

 จากตารางที ่2 เมื่อวเิคราะหข์อ้มลูของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามหมู่บา้นทีอ่าศยัอยู่ พบว่า

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาศยัอยู่ในหมู่ที่ 12 คอืคดิเป็นร้อยละ 16.07 ของผู้ตอบแบบสอบถาม

ทัง้หมด รองลงมาคือผู้ตอบแบบสอบถามที่อาศัยอยู่ในหมู่ที่ 10 คิดเป็นร้อยละ 13.52 และผู้ตอบ

แบบสอบถามน้อยทีสุ่ดอาศยัอยู่ในหมู่ที ่5 คดิเป็นรอ้ยละ 2.04 ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด โดยรวม

แลว้จ านวนผูต้อบแบบสอบถามตามหมู่บา้นมจี านวนคละๆกนั 

 
ตำรำงท่ี 3 : จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม: จ ำแนกตำมจ ำนวนครัง้ท่ีรบับริกำรต่อปี 

จ ำนวนครัง้ท่ีรบับริกำรต่อปี จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

น้อยกว่า 3 ครัง้ 391 99.74 

มากกว่า 6 ครัง้ 1 0.26 

รวม 393 100.00 
 

 จากตารางที่ 3 เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามจ านวนครัง้ที่เข้ารบั

บรกิารต่อปี พบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มารบับรกิารน้อยกว่า 3 ครัง้ ต่อปี (รอ้ยละ 99.74 ของ

ผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด)  

 
ตำรำงท่ี 4 : จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำมช่วงเวลำในกำรเข้ำรบับริกำร 

ช่วงเวลำในกำรเข้ำรบับริกำร จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

8.30 – 12.00 น. 28 7.14 

13.00 – 16.30 น. 174 44.39 

นอกเวลาราชการ หรอื ช่วงเวลาทีห่น่วยงานมาใหบ้รกิารในพืน้ที่ 190 48.47 

รวม 393 100.00 
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 จากตารางที ่4 เมื่อวเิคราะหข์อ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาทีเ่ขา้รบับรกิาร

ต่ อ ปี  พบว่ า ผู้ ต อบแบบสอบถามส่ วน ใหญ่มารับบริก า ร ในช่ ว ง เ วลา  นอก เวลาราชการ 

หรือช่วงเวลาที่หน่วยงานมาให้ บริการในพื้นที่ (ร้อยละ 48.47 ของผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด) 

รองลงมาคอืผูต้อบแบบสอบถามมารบับรกิารในช่วงเวลา 13.00 – 16.30 น. (รอ้ยละ 44.39 ของผูต้อบ

แบบสอบถามทัง้หมด) และช่วงเวลา 8.30 – 12.00 น. (รอ้ยละ 7.14 ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด) 

 
ตำรำงท่ี 5 : จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม: จ ำแนกตำมเพศ 

เพศ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 306 78.06 

หญงิ 86 21.94 

รวม 393 100.00 
 

 จากตารางที่ 5 เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ พบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศชาย (รอ้ยละ 78.06 ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด) และเพศหญงิ (รอ้ย

ละ 21.94 ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด)  

 
ตำรำงท่ี 6 : จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม: จ ำแนกตำมอำชีพ 

อำชีพ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

เกษตรกร 30 7.65 

รบัจา้งทัว่ไป 151 38.52 

คา้ขายรายย่อย 157 40.05 

เจา้ของธุรกจิ / ผูป้ระกอบการ 15 3.83 

ลูกจา้งพนักงานบรษิทัเอกชน 31 7.91 

รบัราชการ / พนักงานรฐัวสิาหกจิ 8 2.04 

รวม 393 100.00 

 จากตารางที่ 6 เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามอาชีพ พบว่าผู้ตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพค้าขายรายย่อย (ร้อยละ 40.05 ของผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด) 

รองลงมาคอือาชพีรบัจา้งทัว่ไป (รอ้ยละ 38.52 ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด) 
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ตำรำงท่ี 7 : จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำมระดบักำรศึกษำ 

ระดบักำรศึกษำ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากว่ามธัยมศกึษาตอนตน้ 3 0.77 

มธัยมศกึษาตอนตน้ 54 13.78 

มธัยมศกึษาตอนปลาย หรอื ปวช. 92 23.47 

อนุปรญิญา หรอื ปวส. 53 13.52 

ปรญิญาตร ีหรอื สงูกว่า 190 48.47 

รวม 393 100.00 

จากตารางที่ 7 เมื่อวเิคราะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามระดบัการศกึษา พบว่า

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มกีารศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตร ีหรอื สูงกว่า (รอ้ยละ 48.47 ของผูต้อบ

แบบสอบถามทัง้หมด) การศึกษาอยู่ในระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย หรอื ปวช. (ร้อยละ 23.47 ของ

ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด) และการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนต้น (ร้อยละ 13.78 ของผู้ตอบ

แบบสอบถามทัง้หมด) ตามล าดบั 
 

ตำรำงท่ี 8 : จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม: จ ำแนกตำมรำยได้เฉล่ียต่อเดือน 

รำยได้เฉล่ียต่อเดือน จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากว่า 5,000 บาทต่อเดอืน 33 8.42 

5,000 – 9,999 บาทต่อเดอืน 239 60.97 

10,000 – 19,999 บาทต่อเดอืน 73 18.62 

20,000 – 29,999 บาทต่อเดอืน 34 8.67 

30,000 บาทต่อเดอืนขึน้ไป 13 3.32 

รวม 393 100.00 

จากตารางที ่8 เมื่อวเิคราะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงของรายไดเ้ฉลี่ยต่อ

เดือน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายได้ 5,000 – 9,999 บาทต่อเดือน (ร้อยละ 60.97 ของ

ผู้ตอบแบบสอบถามทัง้หมด) รายได้  10,000 – 19,999 บาทต่อเดือน (ร้อยละ 18.62 ของผู้ตอบ

แบบสอบถามทัง้หมด) และมีรายได้  20,000 – 29,999 บาทต่อเดือน (ร้อยละ 8.67 ของผู้ตอบ

แบบสอบถามทัง้หมด) ตามล าดบั 
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ตำรำงท่ี 9 : จ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม: จ ำแนกตำมลกัษณะส่วนงำนท่ีเข้ำรบับริกำร 

ลกัษณะส่วนงำนท่ีเข้ำรบับริกำร จ ำนวน (คน) ร้อยละ 

1. งานดา้นการศกึษา 150 38.27 

2. งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกสิง่ก่อสรา้ง 209 53.32 

3. งานดา้นรายไดห้รอืภาษ ี 67 17.09 

4. งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดกิารสงัคม 199 50.77 

จากตารางที ่ 9 เมื่อวเิคราะหข์อ้มลูของผูต้อบแบบสอบถามถงึลกัษณะสว่นงานทีร่บับรกิารต่อปี    

ซึง่ผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลอืกตอบไดม้ากกว่า 1 ดา้น พบว่าผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่รบับรกิาร

สงูสุด 3 อนัดบัคอื งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกสิง่ก่อสรา้ง จ านวน 209 คน  (รอ้ยละ 53.32 ของผูต้อบ

แบบสอบถามทัง้หมด) รองลงมาคอื งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดกิารสงัคม จ านวน 199 คน (รอ้ยละ 50.77 

ของผูต้อบแบบสอบถามทัง้หมด) และ งานดา้นการศกึษา จ านวน 150 คน (รอ้ยละ 38.27 ของผูต้อบ

แบบสอบถามทัง้หมด) ตามล าดบั  

 
2.2 ควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรให้บริกำร 

ตำรำงท่ี 10 : ค่ำเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำน ควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรให้บริกำร:                         

                 ด้ำนกระบวนกำรและขัน้ตอนกำรให้บริกำร 

ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำร 

และขัน้ตอนกำรให้บริกำร 
X SD 

ระดบั 

ควำมพึงพอใจ 

1. ความชัดเจนของแผนผังแสดงขัน้ตอนการ

ใหบ้รกิาร 

4.58 0.51 มากทีสุ่ด 

2. การใหบ้รกิารเป็นระบบและขัน้ตอน 4.56 0.52 มากทีสุ่ด 

3. ความสะดวกที่ได้รบัจากการให้บริการแต่ละ

ขัน้ตอน 

4.35 0.58 มากทีสุ่ด 

4. ความสะดวกรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 4.16 0.51 มาก 

5. การใหบ้รกิารตามล าดบัก่อนหลงั 4.24 0.57 มากทีสุ่ด 

รวม 4.38 0.57 มากท่ีสุด 
 

จากตารางที ่10 การวเิคราะหค์วามพงึพอใจดา้นกระบวนการและขัน้ตอนใหบ้รกิารในภาพรวม 

พบว่าค่าเฉลี่ยความพงึพอใจของประชาชนต่อกระบวนการและขัน้ตอนให้บรกิารอยู่ในระดบัคุณภาพ
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มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยโดยรวมเท่ากับ 4.38 เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็นพบว่าทุกประเด็นใน

กระบวนการและขัน้ตอนใหบ้รกิาร ประชาชนมคีวามพงึพอใจในระดบัมากและมากทีสุ่ด  

ประเด็นที่ประชาชนมีความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับเรียงจากมากไปน้อย ดังนี้  อันดับที่ 1 

ค ว า ม ชัด เ จ น  ข อ ง แ ผ น ผั ง แ ส ด ง ขั ้น ต อ น ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร  ( ค่ า เ ฉ ลี่ ย  4.58)  อั น ดับ ที่  2 

ก า ร ใ ห้ บ ริ ก า ร เ ป็ น ร ะ บ บ แ ล ะ ขั ้ น ต อ น  (ค่ า เ ฉ ลี่ ย  4.56) แ ล ะ อั น ดั บ ที่  3 

ความสะดวกทีไ่ดร้บัจากการใหบ้รกิารแต่ละขัน้ตอน (ค่าเฉลีย่ 4.35)  ตามล าดบั 

 
ตำรำงท่ี 11 : ค่ำเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรให้บริกำร:               

                 ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร 

ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร X SD 
ระดบั 

ควำมพึงพอใจ 

1. บุคลกิ ท่วงท ีวาจา และการตอ้นรบัของเจา้หน้าที่ 4.80 0.48 มากทีสุ่ด 

2. การแต่งกายสุภาพ เหมาะสมกบัสถานทีร่าชการ 4.69 0.51 มากทีสุ่ด 

3. ความเอาใจใส ่ความกระตอืรอืรน้ในการใหบ้รกิาร 4.41 0.52 มากทีสุ่ด 

4. ความตรงต่อเวลา และความพรอ้มในการปฏบิตังิาน 4.65 0.54 มากทีสุ่ด 

5. ความรู ้ความสามารถในการอธบิายขอ้มลู และการตอบขอ้ซกัถาม 4.56 0.60 มากทีสุ่ด 

6. เจ้าหน้าที่ให้ความเสมอภาคในการให้บริการแก่

ผูร้บับรกิาร 

4.39 0.65 มากทีสุ่ด 

7. เจา้หน้าทีม่คีวามซื่อสตัยส์ุจรติในการปฏบิตังิาน 4.23 0.68 มากทีสุ่ด 

8. การอ านวยความสะดวกของเจา้หน้าที ่เช่น การให้

ค าแนะน า หรอื การกรอกแบบฟอรม์ใหแ้ก่ผูร้บับรกิาร 

4.27 0.69 มากทีสุ่ด 

รวม 4.50 0.62 มำกท่ีสุด 
 

จากตารางที ่11 การวเิคราะหค์วามพงึพอใจดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารในภาพรวม พบว่าค่าเฉลีย่

ความพงึพอใจของประชาชนต่อเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารอยู่ในระดบัคุณภาพมากทีสุ่ด โดยมคี่าเฉลีย่โดยรวม

เท่ากบั 4.50 เมื่อพจิารณาเป็นรายประเดน็ พบว่าทุกประเดน็ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บรกิาร ประชาชนมี

ความพงึพอใจในระดบัมากทีสุ่ด  

ประเดน็ทีป่ระชาชนมคีวามพงึพอใจสูงสุด 3 อนัดบัเรยีงจากมากไปน้อย ดงันี้ อนัดบัที ่1 บุคลกิ 

ท่วงที วาจา และการต้อนรับของเจ้าหน้าที่  (ค่าเฉลี่ย 4.80)  อันดับที่  2 การแต่งกายสุภาพ 

เ ห ม า ะ ส ม กั บ ส ถ า น ที่ ร า ช ก า ร  (ค่ า เ ฉ ลี่ ย  4.69) แ ล ะ อั น ดั บ ที่  3 ค ว า ม ต ร ง ต่ อ เ ว ล า 

และความพรอ้มในการปฏบิตังิาน (ค่าเฉลีย่ 4.65) ตามล าดบั 
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ตำรำงท่ี 12 : ค่ำเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรให้บริกำร:                   

                 ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 

ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร X SD 
ระดบั 

ควำมพึงพอใจ 

1. มีการประชาสัมพันธ์ช่ องทางการให้บริการแก่

ประชาชน 

4.56 0.63 มากทีสุ่ด 

2. มคีวามหลากหลายของช่องทางการใหบ้รกิาร  4.45 0.65 มากทีสุ่ด 

3. ช่องทางการใหบ้รกิารมคีวามสะดวกและรวดเรว็ 4.31 0.59 มากทีสุ่ด 
4. ช่องทางการให้บริการประชาชนนอกสถานที่มีความ

เหมาะสม 
4.23 0.60 มากทีสุ่ด 

รวม 4.39 0.63 มำกท่ีสุด 

จากตารางที่ 12 การวิเคราะห์ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการในภาพรวม พบว่า

ค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนต่อช่องทางการให้บริการอยู่ในระดบัคุณภาพมากที่สุด โดยมี

ค่าเฉลีย่โดยรวมเท่ากบั 4.39 เมื่อพจิารณาเป็นรายประเดน็พบว่า ทุกประเดน็ของการประเมนิด้านช่อง

ทางการใหบ้รกิาร ประชาชนมคีวามพงึพอใจในระดบัมากทีสุ่ด  

ประเด็นที่ประชาชนมีความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับเรียงจากมากไปน้อย ดังนี้  อันดับที่ 1 

มกีารประชาสมัพนัธ์ช่องทางการใหบ้รกิารแก่ประชาชน (ค่าเฉลีย่ 4.56) อนัดบัที ่2 มคีวามหลากหลาย 

ของช่องทางการให้บริการ เช่น โทรศัพท์ หรือ เว็บไซต์ เป็นต้น (ค่าเฉลี่ย 4.45)  และอันดับที่ 3 

ช่องทางการให้บรกิารมคีวามสะดวกและรวดเร็วทนัต่อความต้องการของประชาชน  (ค่าเฉลี่ย 4.31) 

ตามล าดบั 
 

ตำรำงท่ี 13 : ค่ำเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน ควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อกำรให้บริกำร:  

                 ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก 

ควำมพึงพอใจด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก X SD 
ระดบั 

ควำมพึงพอใจ 

1. ผงัแสดงขัน้ตอนในการเขา้รบับรกิาร พรอ้มป้ายอธบิาย 4.26 0.60 มากทีสุ่ด 

2. การจดัสถานทีแ่ละอุปกรณ์ สะดวกต่อการใหบ้รกิาร 4.81 0.40 มากทีสุ่ด 

3. คุณภาพและความทนัสมยัของอุปกรณ์ 4.80 0.41 มากทีสุ่ด 

4. ความพรอ้มของแบบฟอรม์ต่าง ๆ 4.83 0.39 มากทีสุ่ด 

5. ความชดัเจนของป้ายแสดงชื่อสว่นงาน/จุดบรกิาร 4.42 0.54 มากทีสุ่ด 

6. ความเพยีงพอของสิง่อ านวยความสะดวกต่าง ๆ  4.44 0.58 มากทีสุ่ด 



30 
 

รายงานการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลม่อนป่ิน อ าเภอฝาง จงัหวดัเชียงใหม่                                                               กนัยายน 2563 

ควำมพึงพอใจด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก X SD 
ระดบั 

ควำมพึงพอใจ 

7. การจดัภูมทิศัน์ สะอาด งามตา 4.43 0.62 มากทีสุ่ด 

8. ความเหมาะสมของสือ่ประชาสมัพนัธ์ 4.33 0.69 มากทีสุ่ด 

9. จัดให้มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการ/ผู้สูงอายุ 4.27 0.69 มากทีสุ่ด 

รวม 4.51 0.60 มากท่ีสุด 
 

จากตารางที่ 13 การวิเคราะห์ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในภาพรวม พบว่า

ค่าเฉลี่ยความพงึพอใจของประชาชนต่อสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดบัคุณภาพมากที่สุด โดยมี

ค่าเฉลี่ยโดยรวมเท่ากบั 4.51 เมื่อพจิารณาเป็นรายประเด็นพบว่าประเด็นของการประเมนิสิง่อ านวย

ความสะดวกในการใหบ้รกิาร ประชาชนมคีวามพงึพอใจในระดบัมากทีสุ่ด  

ประเด็นที่ประชาชนมีความพึงพอใจสูงสุด 3 อันดับเรียงจากมากไปน้อย ดังนี้  อันดับที่ 1 

ความพร้อมของแบบฟอร์มต่างๆ  (ค่าเฉลี่ย  4.83) อันดับที่   2 การจัดสถานที่และอุปกรณ์  

สะดวกต่อการให้ บริการ  (ค่าเฉลี่ย 4.81) และอันดับที่ 3 คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์  

(ค่าเฉลีย่ 4.80) ตามล าดบั 
 

2.3 ผลกำรประเมินควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรให้บริกำรในภำรกิจหลกัต่ำง ๆ 

ตำรำงท่ี 14 : สรปุผลกำรประเมินควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรในแต่ละด้ำน 

ประเดน็กำรประเมิน 

(คะแนนเตม็ 130 คะแนน) 

ด้ำน

กระบวนกำร

และขัน้ตอน

กำรให้บริกำร 

(เตม็ = 25) 

ด้ำน

เจ้ำหน้ำท่ี             

ผู้ให้บริกำร 

(เตม็ = 40) 

ด้ำน 

ช่องทำงกำร

ให้บริกำร 

(เตม็ = 20) 

ด้ำน  

ส่ิงอ ำนวย

ควำม

สะดวก 

(เตม็ = 45) 

ค่ำเฉล่ีย 

(เตม็ = 130) 

1) งานดา้นโยธา การขอ

อนุญาตปลูกสิง่ก่อสรา้ง 

21.83 

(87.31) 

36.16 

(90.39) 

17.39 

(86.96) 

40.73 

(90.51) 

116.11 

(89.31) 

2) งานดา้นการศกึษา 21.71 

(86.83) 

36.27 

(90.68) 

17.61 

(88.03) 

40.63 

(90.28) 

116.21 

(89.39) 

3) งานดา้นรายไดห้รอืภาษ ี 21.94 

(87.76) 

36.31 

(90.78) 

17.64 

(88.21) 

39.87 

(88.59) 

115.76 

(89.05) 

4) งานดา้นพฒันาชุมชนและ

สวสัดกิารสงัคม 

22.11 

(88.44) 

35.90 

(89.75) 

17.58 

(87.89) 

40.78 

(90.63) 

116.37 

(89.52) 

เฉล่ีย 21.90 36.16 17.55 40.50 116.11 
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ประเดน็กำรประเมิน 

(คะแนนเตม็ 130 คะแนน) 

ด้ำน

กระบวนกำร

และขัน้ตอน

กำรให้บริกำร 

(เตม็ = 25) 

ด้ำน

เจ้ำหน้ำท่ี             

ผู้ให้บริกำร 

(เตม็ = 40) 

ด้ำน 

ช่องทำงกำร

ให้บริกำร 

(เตม็ = 20) 

ด้ำน  

ส่ิงอ ำนวย

ควำม

สะดวก 

(เตม็ = 45) 

ค่ำเฉล่ีย 

(เตม็ = 130) 

(87.59) (90.40) (87.77) (90.00) (89.32) 
 

หมำยเหต ุในวงเลบ็ (………..) เป็นค่าเทยีบรอ้ยละ 

ตำรำงท่ี 15 : สรปุผลกำรประเมินระดบัคณุภำพในกำรให้บริกำรในแต่ละด้ำน 

ประเดน็กำรประเมิน 

คะแนนเตม็ 130 คะแนน 

คะแนนเฉล่ีย                        

ทัง้ 4 ด้ำน 
คิดเป็นร้อยละ 

ระดบั

คณุภำพ 

1. งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูก

สิง่ก่อสรา้ง 

116.11 89.31 8 

2. งานดา้นการศกึษา 116.21 89.39 8 

3. งานดา้นรายไดห้รอืภาษ ี 115.76 89.05 8 

4. งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดกิาร

สงัคม 

116.37 89.52 8 

เฉล่ีย 116.11 89.32 8 

จากตารางที ่15 สรุปผลการประเมนิความพงึพอใจในการใหบ้รกิารในแต่ละดา้น น าคะแนนเฉลีย่

ทีไ่ดไ้ปหาระดบัคุณภาพจากภาพรวมของการประเมนิคุณภาพในดา้นต่าง ๆ ในตารางที ่16 

 

ตำรำงท่ี 16 : สรปุผลกำรประเมินควำมพึงพอใจในภำพรวมของกำรให้บริกำร 

ประเดน็กำรประเมิน คะแนนเตม็ 

คะแนน

เฉล่ียของ

กลุ่ม 

คิดเป็น 

ร้อยละ ระดบัคณุภำพ 

1. ดา้นกระบวนการและขัน้ตอนการ

ใหบ้รกิาร 

25 21.90 87.59 8 

2. ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 40 36.16 90.40 9 

3. ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 20 17.55 87.77 8 

4. ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 45 40.50 90.00 9 

รวม 130 116.11 89.32 8 
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จำกตำรำงท่ี 16 สรปุผลกำรประเมินควำมพึงพอใจในกำรให้บริกำรในภำพรวม

ขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลม่อนป่ิน พบว่ำมีผลกำรประเมินควำมพึงพอใจด้วยค่ำ

คะแนนเท่ำกบั 116.11 จำกคะแนนเตม็ 130 คะแนน คิดเป็นร้อยละ 89.32 คณุภำพกำร

ให้บริกำรระดบั 8 ซ่ึงเป็นระดบัคณุภำพท่ีสูง โดยมีประเดน็ในกำรประเมินคณุภำพอยู่

ท่ีระดบั 8 และ 9  

 
2.4 สรปุผลกำรวิจยั 

การวเิคราะหร์ะดบัความพงึพอใจของกลุ่มตวัอย่างประชาชนทีม่าใชบ้รกิารทีอ่งคก์ารบรหิารส่วน

ต าบลม่อนป่ิน ทีม่ตี่อการใหบ้รกิารดา้นกระบวนการและขัน้ตอนการใหบ้รกิาร ดา้นช่องทางการใหบ้รกิาร 

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร และดา้นสิง่อ านวยความสะดวก มผีลการวเิคราะห ์ดงันี้ 

 

1. ระดบัควำมพึงพอใจของผู้บริกำรท่ีมีต่อกำรให้บริกำร 

จากผลการประเมนิระดบัความพงึพอใจของผู้บรกิารที่มตี่อการให้บรกิารพบว่าผู้รบับริการมี

ความพงึพอใจดว้ยค่าคะแนนเฉลี่ย 116.11 คดิเป็นรอ้ยละ 89.32 คุณภาพของการให้บรกิารในระดบั 8  

มรีายละเอยีดแต่ละดา้น ดงันี้ 

▪ ด้ำนกระบวนกำรและขัน้ตอนกำรให้บริกำร พบว่ามคีุณภาพการให้บรกิารในระดบั 8 

คะแนนเฉลี่ย 21.90 คดิเป็นร้อยละ 87.59 ประเด็นที่ผู้รบับรกิารมคีวามพงึพอใจสูงสุดคอื 

ความชดัเจน ของแผนผงัแสดงขัน้ตอนการใหบ้รกิาร (ค่าเฉลีย่ 4.58)   

▪ ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร พบว่ามคีุณภาพการให้บรกิารในระดบั 9 คะแนนเฉลี่ย 36.16

คดิเป็นร้อยละ 90.40 ประเด็นที่ผู้รบับรกิารมคีวามพงึพอใจสูงสุดคอื บุคลิก ท่วงที วาจา 

และการตอ้นรบั ของเจา้หน้าที ่(ค่าเฉลีย่ 4.80) 

▪ ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่ามคีุณภาพการใหบ้รกิารในระดบั 8 คะแนนเฉลีย่คดิเป็น 

17.55 ร้ อ ย ล ะ  87.77 ป ร ะ เ ด็ น ที่ ผู้ ร ั บ บ ริ ก า ร มี ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ สู ง สุ ด คื อ 

มกีารประชาสมัพนัธช์่องทางการให ้บรกิารแก่ประชาชน (ค่าเฉลีย่ 4.56) 

▪ ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก พบว่ามคีุณภาพการให้บรกิารในระดบั 9 คะแนนเฉลี่ยคดิ

เ ป็ น  40.50 ร้ อ ย ล ะ  90.00 ป ร ะ เ ด็ น ที่ ผู้ ร ั บ บ ริ ก า ร มี ค ว า มพึ ง พ อ ใ จ สู ง สุ ด คื อ 

ความพรอ้มของแบบฟอรม์ ต่าง ๆ (ค่าเฉลีย่ 4.83) 
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2. ระดบัควำมพึงพอใจ จ ำแนกตำมงำนท่ีให้บริกำร ดงัน้ี 

1) งำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกส่ิงก่อสร้ำง ผู้รบับริการมีความพึงพอใจ มีค่า

คะแนนเฉลีย่ 116.11  คดิเป็นรอ้ยละ 89.31 คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั 8 

2) งำนด้ำนกำรศึกษำ ผู้รบับริการมีความพึงพอใจ มีค่าคะแนนเฉลี่ย 116.21 คิดเป็น   

รอ้ยละ 89.39 คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั 8 

3) งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี ผู้ร ับบริการมีความพึงพอใจ มีค่าคะแนนเฉลี่ย 115.76       

คดิเป็นรอ้ยละ 89.05 คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั 8 

4) งำนด้ำนพฒันำชุมชนและสวสัดิกำรสงัคม ผูร้บับรกิารมคีวามพงึพอใจ มคี่าคะแนน

เฉลีย่ 116.37 คดิเป็นรอ้ยละ 89.52 คุณภาพของการใหบ้รกิารระดบั 8  

 

3. สรปุรำยละเอียดของกำรประเมินควำมพึงพอใจตำมภำรกิจ 4 ด้ำน 

         ผลการประเมนิระดบัความพงึพอใจของผูบ้รกิารทีม่ตี่อการใหบ้รกิารพบว่าผูร้บับรกิารมคีวามพงึ

พอใจด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 116.11 คิดเป็นร้อยละ 89.32 คุณภาพของการให้บริการระดับ 8                    

มรีายละเอยีดแต่ละดา้น ดงันี้ 

(1) งำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกส่ิงก่อสร้ำง 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขัน้ตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่า

คะแนน เฉลีย่ 21.83  คดิเป็นรอ้ยละ 87.31  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนนเฉลีย่ 36.16     

คดิเป็นรอ้ยละ 90.39  

3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 

17.39    คดิเป็นรอ้ยละ 86.96  

4) ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมคีวามพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 

40.73  คดิเป็นรอ้ยละ 90.51  

สรุปประชำชนผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูก

ส่ิงก่อสร้ำงขององค์การบริหารส่วนต าบลม่อนป่ิน มีค่ำคะแนนเฉล่ีย 116.11  คิดเป็นร้อยละ 

89.31 คณุภำพของกำรให้บริกำรระดบั 8   

 

 

 



34 
 

รายงานการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลม่อนป่ิน อ าเภอฝาง จงัหวดัเชียงใหม่                                                               กนัยายน 2563 

(2)  งำนด้ำนกำรศึกษำ 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขัน้ตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่า

คะแนน เฉลีย่ 21.71  คดิเป็นรอ้ยละ 86.83  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนนเฉลีย่ 36.27      

คดิเป็นรอ้ยละ 90.68  

3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 

17.61    คดิเป็นรอ้ยละ 88.03  

4) ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมคีวามพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 

40.63  คดิเป็นรอ้ยละ 90.28  

สรุ ปปร ะ ช ำชนผู้ ใ ช้ บ ริ ก ำ ร มี ค ว ำมพึ ง พอ ใ จ ต่ อ ง ำน ด้ ำนกำ รศึ กษ ำ ขอ ง

องคก์ารบริหารส่วนต าบลม่อนป่ิน มีค่ำคะแนนเฉล่ีย 116.21  คิดเป็นร้อยละ 89.39 คณุภำพของ

กำรให้บริกำรระดบั 8    
 

(3) งำนด้ำนรำยได้หรือภำษี 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขัน้ตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่า

คะแนน เฉลีย่ 21.94  คดิเป็นรอ้ยละ 87.76  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนนเฉลีย่ 36.31     

คดิเป็นรอ้ยละ 90.78  

3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 

17.64    คดิเป็นรอ้ยละ 88.21  

4) ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมคีวามพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 

39.87  คดิเป็นรอ้ยละ 88.59  

สรุปประชำชนผู้ ใ ช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนรำยได้หรือภำษีของ

องค์การบริหารส่วนต าบลม่อนป่ิน มีค่ำคะแนนเฉล่ีย 115.76  คิดเป็นร้อยละ 89.05 คุณภำพของ

กำรให้บริกำรระดบั 8   
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(4) งำนด้ำนพฒันำชุมชนและสวสัดิกำรสงัคม 

1) ด้ำนกระบวนกำรและขัน้ตอนกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่า

คะแนน เฉลีย่ 22.11  คดิเป็นรอ้ยละ 88.44  

2) ด้ำนเจ้ำหน้ำท่ีผู้ให้บริกำร พบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจ ดว้ยค่าคะแนนเฉลีย่ 35.90     

คดิเป็นรอ้ยละ 89.75  

3) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 

17.58    คดิเป็นรอ้ยละ 87.89  

4) ด้ำนส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก พบว่าประชาชนมคีวามพึงพอใจ ด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 

40.78  คดิเป็นรอ้ยละ 90.63  

สรุปประชำชนผู้ใช้บริกำรมีควำมพึงพอใจต่องำนด้ำนพฒันำชุมชนและสวสัดิกำร

สงัคมขององค์การบริหาร ส่วนต าบลม่อนป่ิน มีค่ำคะแนนเฉล่ีย 116.37  คิดเป็นร้อยละ 89.52 

คณุภำพของกำรให้บริกำรระดบั 8   

 

5.2 อภิปรำยผล 

จากการวจิยัเชิงส ารวจความพงึพอใจของผู้รบับรกิารที่มตี่อการให้บรกิารขององค์การบรหิาร

สว่นต าบลม่อนป่ิน  มปีระเดน็ทีจ่ะน ามาอภปิรายเพิม่เตมิดงันี้ 

จากผลการศกึษาดงักล่าวที่พบว่า ผู้รบับรกิารที่มาใช้บรกิารส่วนใหญ่มคีวามพงึพอใจต่อการ

ใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนต าบลม่อนป่ิน อยู่ในระดบัมากในทุกดา้น แสดงว่าองคก์ารบรหิารส่วน

ต าบลม่อนป่ิน ยดึหลกัและปัจจยัในการใหบ้รกิารประชาชนเป็นสว่นประกอบในการปฏบิตังิาน เพือ่ใหบ้งั

เกดิผลแก่สว่นรวมอย่างจรงิจงั ทัง้นี้เพือ่ใหป้ระชาชนทีม่ารบับรกิารไดร้บัความสะดวกและรวดเรว็ตรงกบั

ความตอ้งการ และไดร้บัความสบายใจสอดคลอ้งกบัหลกัการบรกิารสาธารณะ ซึง่เกดิขึน้เพราะเจา้หน้าที่

ขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลม่อนป่ิน มคีวามตระหนกัว่าตนคอืผูใ้หบ้รกิาร จงึท าใหผู้ร้บับรกิารสว่นใหญ่

เกดิความพงึพอใจและมคีวามรูส้กึทีด่ตี่อเจา้หน้าทีท่ีใ่หบ้รกิาร 

 

ข้อเสนอแนะเก่ียวกบักำรให้บริกำร 

การประเมนิผลความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการใหบ้รกิาร มวีตัถุประสงคใ์นการศกึษาเพื่อ

ศกึษาระดบัคุณภาพของความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บรกิาร และรบัทราบปัญหาอุปสรรค

และขอ้เสนอแนะทีม่ตี่อการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลม่อนป่ิน โดยมวีธิกีารศกึษาระเบียบ

วธิกีารวจิยัด้วยการวิเคราะห์ขอ้มูลเชงิปรมิาณ (Quantitative analysis) ด้วยการใช้แบบสอบถาม และ
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การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative analysis) ด้วยการตอบค าถามปลายเปิด จากการใช้

แบบสอบถามความพงึพอใจของประชาชนประกอบกนั โดยมผีลการศกึษาดงันี้ 

องคก์ารบรหิารสว่นต าบลม่อนป่ิน เลอืกลกัษณะสว่นงานทีร่บับรกิารต่อปี  4 ดา้น คอื  

1) งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกสิง่ก่อสรา้ง 

2) งานดา้นการศกึษา 

3) งานดา้นรายไดห้รอืภาษ ี

4) งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดกิารสงัคม  
 

 ผลการประเมนิระดบัความพงึพอใจของผูบ้รกิารทีม่ตี่อการใหบ้รกิารพบว่าผูร้บับรกิารมคีวามพงึ

พอใจด้วยค่าคะแนนเฉลี่ย 116.11 คิดเป็นร้อยละ 89.32 คุณภาพของการให้บริการระดบั 8 ดงันัน้

องคก์ารบรหิารส่วนต าบลม่อนป่ิน ควรพฒันาคุณภาพและมาตรฐานการใหบ้รกิารทีด่ยีิง่ขึ้น และควรน า

ข้อมูลที่ได้จากงานประเมนินี้ไปใช้พฒันาและปรบัปรุงในประเด็นต่าง ๆ เพื่อสร้างความพงึพอใจของ

ประชาชนผู้รบับริการให้สามารถปรากฏผลความพึงพอใจที่มีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลม่อนป่ิน       

ใหม้ากขึน้ 

ในการสอบถามความคิดเห็นของผู้รบับริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลม่อนป่ิน โดยใช้

แบบสอบถามทีม่คี าถามปลายเปิดเพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามระบุถงึสิง่ทีต่้องการใหอ้งคก์ารบรหิารส่วน

ต าบลม่อนป่ิน พบว่าไม่มขีอ้เสนอแนะ 
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ภำคผนวก 
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ที ่อว ๖๗.๓/ว๑๑๕ 
                      

                                   
      
๒๒  ตลุาคม  ๒๕๖๒ 

เร่ือง   ยื่นขอ้เสนอโครงการประเมนิความพงึพอใจของประชาชนทีม่ตี่อการใหบ้รกิารขององค์กรปกครองสว่นทอ้งถิน่  
         ประจ าปี ๒๕๖๓ 

เรียน  นายกองคก์ารบรหิารสว่นจงัหวดั / นายกเทศมนตร ี/ นายกองคก์ารบรหิารสว่นต าบล /  
         ผูบ้รหิารองคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ 

ส่ิงท่ีส่งมำด้วย   ๑. แบบเสนอโครงการและงบประมาณ   จ านวน ๑ ชุด 
  ๒. แบบตอบรบัเขา้ร่วมโครงการฯ    จ านวน ๑ ฉบบั 
  ๓. ขัน้ตอนการด าเนินการโครงการฯ               จ านวน ๑ ชุด 
  ๔. แบบสอบถามความพงึพอใจ    จ านวน ๑ ชุด 
  ๕. บนัทกึขอ้ตกลงการจา้ง     จ านวน ๑ ชุด 

  ตามทีค่ณะกรรมการกลาง ขา้ราชการองค์การบรหิารสว่นจงัหวดั (ก.จ.) คณะกรรมการกลาง 
พนักงานเทศบาล (ก.ท.) และคณะกรรมการกลางพนักงาน ส่วนต าบล (ก.อบต.) มีมติเห็นชอบก าหนด
มาตรฐานทัว่ไปเกี่ยวกบัหลกัเกณฑ์ เงื่อนไข และวิธีก าหนดเงนิประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพเิศษอนัมี
ลกัษณะเป็นเงนิรางวลัประจ าปีส าหรบัพนักงานส่วนทอ้งถิน่ ลูกจา้ง และพนักงานจา้งขององค์กรปกครองส่วน
ทอ้งถิน่ ซึ่งในการขอรบัการประเมนิเพื่อขอรบัเงนิรางวลัประจ าปีดงักล่าว ต้องมกีารด าเนินการส ารวจความพงึ
พอใจของผู้รบับรกิารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ตำมตวัช้ีวดัท่ี ๑ มิติท่ี ๒ มิติด้ำนคุณภำพของกำร
ให้บริกำร โดยใหส้ถาบนัอุดมศกึษาของรฐัทีม่กีารเปิดสอนในระดบั ปรญิญาตรขีึน้ไปทีไ่ดม้าตรฐานและมคีวาม
เป็นกลาง นัน้ 

ในการนี้ มหาวทิยาลยัแม่โจ ้จงึขอยื่นขอ้เสนอโครงการประเมนิความพงึพอใจของประชาชนที่
มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตำมหลกัเกณฑ์ เงื่อนไข  และวิธีกำรก ำหนดเงิน
ประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลกัษณะเป็นเงินรำงวลัประจ ำปี  ส ำหรบัพนักงำนส่วน
ท้องถ่ิน  ลูกจ้ำง  และพนักงำนจ้ำงขององคก์รปกครองส่วนท้องถ่ิน  พ.ศ. ๒๕๕๘ ลงวนัที่ ๒๙ มกราคม  
พ.ศ. ๒๕๕๘ ของเทศบาล/องคก์ารบรหิารสว่นต าบล ในพืน้ทีร่บัผดิชอบของท่าน ดว้ยระบบโปรแกรมประเมิน
ควำมพึงพอใจของประชำชน เพื่อน าผลการประเมนิและขอ้เสนอแนะในการใหบ้รกิาร เป็นขอ้มลูปรบัปรุงการ
ใหบ้รกิารแก่ประชาชนขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิน่  ใหม้ปีระสทิธภิาพ ตลอดจนน าไปเป็นตวัชีว้ดัในการให้
ประโยชน์ตอบแทนอื่นใดเป็นกรณีพิเศษ(โบนัส) ประจ าปี ๒๕๖๓ โดยมอบอ านาจให้ รองศาสตราจารย์         
ดร.จกัรพงษ์ พวงงามชื่น อาจารยป์ระจ าคณะผลติกรรมการเกษตร เป็นหวัหน้าโครงการฯ และมอบหมายให้       
นางสาวนิวตั ิช่างซอ นักวชิาการศกึษา เป็นผูป้ระสานงานโครงการ หมายเลขโทรศพัท ์ ๐๘ ๑๕๙๕ ๘๗๖๕ 

จงึเรยีนมา... 

มหาวทิยาลยัแมโ่จ ้
๖๓ หมู่ ๔ ต าบลหนองหาร   
อ าเภอสนัทราย จงัหวดัเชยีงใหม่   
๕๐๒๙๐ 
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จงึเรยีนมาเพื่อโปรดพจิารณา 

ขอแสดงความนับถอื 
 
 
 

(ผูช้่วยศาสตราจารยพ์าวนิ  มะโนชยั) 
รกัษาการแทนรองอธกิารบด ีปฏบิตักิารแทน 

อธกิารบดมีหาวทิยาลยัแม่โจ้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คณะผลติกรรมการเกษตร 
หลกัสตูรสาขาวชิาการพฒันาสง่เสรมิและนิเทศศาสตรเ์กษตร 
โทรศพัท ์๐ ๕๓๗๘ ๓๔๗๖ โทรสาร ๐ ๕๓๗๘ ๓๔๕๒ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



40 
 

รายงานการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลม่อนป่ิน อ าเภอฝาง จงัหวดัเชียงใหม่                                                               กนัยายน 2563 

 

 

แบบเสนอโครงการและงบประมาณ 

1. ชื่อโครงการ 
โครงการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น    

ในพ้ืนทีจ่ังหวัดเชียงใหม่ แม่ฮ่องสอน และลำพูน ประจำปี  2563 

2. ที่ปรึกษาโครงการ 
 2.1 รองศาสตราจารย์ ดร.วีระพล ทองมา  รักษาการแทนอธิการบดีมหาวิทยาลัยแม่โจ้ 
 2.2 รองศาสตราจารย์เพ็ญรัตน์  หงษ์วิทยากร   รองเลขาธิการที่ประชุมอธิการบดีแห่งประเทศไทย 
3. คณะทำงานที่รับผิดชอบโครงการ 

3.1 รองศาสตราจารย์ ดร.จักรพงษ์  พวงงามชื่น หัวหน้าโครงการ 
3.2 รองศาสตราจารย์ศิริชัย หงษ์วิทยากร  นักวิจัย 
3.3 นายณัฒพล  ศรีบุญเที่ยง   นักวิจัย 
3.4 นางสาวนิวัติ  ช่างซอ    เจ้าหน้าที่ธุรการโครงการ 

4. หลักการและเหตุผล 
 เทศบาลและองค์การบริหารส่วนตำบล เป็นหน่วยงานหนึ่งขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จัดตั้ง
ขึ ้นมาเพื ่อให้บริการแก่ประชาชนในจังหวัด โดยภายในองค์กรจะประกอบด้วยผู ้นำองค์กรที ่มีความรู้
ความสามารถในการดำเนินงานและมีคณะทำงานที่สามารถตอบรับความต้องการของผู้มารับบริการและชุมชน
ได้อย่างรวดเร็วและเป็นไปตามต้องการ ประเด็นที่ควรมีการสำรวจหรือเก็บข้อมูลเพื่อการประเมินผลการ
ดำเนินงานของเทศบาลและองค์การบริหารส่วนตำบล จังหวัดเชียงใหม่ แม่ฮ่องสอนและลำพูน ประกอบด้วย 

1. การบริการที่เป็นไปตามระบบขั้นตอน 
2. ช่องทางการให้บริการ ที่ทำขึ้นทันที และส่งมอบให้ผู้รับบริการทันที หรือเกือบจะทันที 
3. ผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและผู้เกี่ยวข้องในเทศบาลและองค์การบริหารส่วนตำบล                       

จังหวัดเชียงใหม่ แม่ฮ่องสอนและลำพูน 
4. สิ่งอำนวยความสะดวกและปัจจัยที่เอ้ือต่อการเข้ามารับบริการของประชาชน 
5. ผลงานการดำเนินการตามภารกิจหลักท่ีปรากฏเป็นที่พอใจของผู้รับบริการ 
ประเด็นเหล่านี้ถือว่าควรมีการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยการสอบถามความคิดเห็นและหรือการสัมภาษณ์

เพื่อให้ได้ข้อมูลเกี่ยวกับสภาพที่เป็นจริงของการดำเนินงานบริหารจัดการ ข้อมูลที่ได้จะสามารถนำมาเป็น
แนวทางในการวงแผนกลยุทธ์ การจัดทำยุทธศาสตร์ของเทศบาลและองค์การบริหารส่วนตำบล จังหวัด
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เชียงใหม่ แม่ฮ่องสอน  และลำพูน ได้อย่างมีประสิทธิภาพและคุณภาพต่อไป รวมถึงนำไปใช้เป็นหลักฐานการ
อ้างอิงเพ่ือการตรวจสอบการประกันคุณภาพ ด้านการบริหารจัดการของ ตามมิติที่ 2 โดยใช้เกณฑ์การประเมิน
แบบสอบถามที่เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่งตั้งอยู่บนพื้นฐานการดำเนินงานของเทศบาลและ
องค์การบริหารส่วนตำบล จังหวัดเชียงใหม่ แม่ฮ่องสอน และลำพูน ที่จัดบริการให้กับผู้มารับบริการทั้งที่เป็น
เจ้าหน้าที่ของรัฐ หน่วยงานทั้งภาครัฐและเอกชน ตลอดจนประชาชนที่มารับบริการ 

5. วัตถุประสงค์ 
5.1 เพื่อสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากหน่วยงานเทศบาลและองค์การบริหารส่วนตำบล 

จังหวัดเชียงใหม่ แม่ฮ่องสอน และลำพูน 
5.2 เพื่อนำผลที่ได้มาเป็นตัวชี้วัดคุณภาพมาตรฐานของการให้บริการจากหน่วยงานเทศบาลและ

องค์การบริหารส่วนตำบล จังหวัดเชียงใหม่ แม่ฮ่องสอน  และลำพูน 

6. ประเด็นการสำรวจความพึงพอใจ 
 ประกอบด้วยประเด็นสำคัญดังนี้ 

6.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
6.2 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
6.3 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
6.4 ความพึงใจด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก 

7. ผลที่คาดว่าจะได้รับในการดำเนินโครงการ 
7.1 ทราบผลการสำรวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากหน่วยงานเทศบาลและองค์การบริหารส่วน

ตำบล จังหวัดเชียงใหม่ แม่ฮ่องสอน และลำพูน 
7.2 นำผลการดำเนินงานมาเป็นแนวทางในการพัฒนาบริหารจัดการของเทศบาลและองค์การบริหาร

ส่วนตำบล จังหวัดเชียงใหม่ แม่ฮ่องสอน และลำพูน ให้ได้มาตรฐานและมีประสิทธิภาพ 

8. วิธีการดำเนินงานวิจัยและประเมินผล 
8.1 กำหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่างตามหลักทางสถิติ  โดยคำนวณจากสูตร  Taro Yamane     

ทุกโครงการ 
8.2 การสุ่มกลุ่มตัวอย่างตามหลักการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย  (Simple  Random Sampling) ตาม

สัดส่วนของจำนวนประชากร 
8.3 การเก็บข้อมูลด้วยการใช้แบบสำรวจความพึงพอใจของผู้ใช้บริการคิดเป็นร้อยละ  5  ของจำนวน

ประชากรทั้งหมด 
8.4 การวิเคราะห์ข้อมูลได้จากการนำแบบสอบถาม  มาวิเคราะห์โดยโปรแกรมประเมินความพึงพอใจ

ประชาชน  ซึ่งค่าสถิติที่ใช้ได้แก่  ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (    )  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  (S.D) 
8.5 รายงานผลการศึกษาต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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9. ระยะเวลาในการดำเนินงาน 
เดือนตุลาคม 2562 –  กันยายน 2563 

10. งบประมาณในการดำเนนิงาน 
 ค่าใช้จ่ายในการดำเนินโครงการ  แบ่งเป็นจังหวัด ดังนี้ 

รายการค่าใช้จ่าย 
จำนวนเงิน (บาท) 

จ.เชียงใหม่ จ.ลำพูน จ.แม่ฮ่องสอน 
1. ค่าตอบแทนนักวิจัยจำนวน 3 คน 6,000 6,000 6,000 
3. ค่าจ้างนักศึกษาช่วยงานจัดเก็บข้อมูล บันทึก
ข้อมูล 

5,000 6,000 7,000 

4. ค่านิเทศ/บริหารโครงการ/พัฒนาโปรแกรม/
วิเคราะห์ข้อมูล/การทำรายงาน/ข้อเสนอแนะ  

8,000 8,000 8,000 

5. ค่าจัดทำเอกสารการวิจัย ค่าวัสดุ การสื่อสาร 3,000 3,000 3,000 
รวมทั้งหมด 22,000 23,000 24,000 

11. สรุปโครงการ 
จัดทำรายงานผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น  จำนวน  3  เล่ม  และซีดีบันทึกข้อมูล  จำนวน  1  แผ่น       
 

 

                 ลงชื่อ........................................................................... 
                                                                (รองศาสตราจารย์ ดร.จักรพงษ์  พวงงามชื่น) 
                                                                                 หวัหน้าโครงการ 
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แบบสอบถาม 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

อบต./เทศบาล …………………………………………………...อำเภอ……………………………………….……. 

จังหวัด.................................  ประจำปี 2563 

คำชี้แจง   

แบบสอบถามนี้ จัดทำขึ้นเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
กรุณาตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง เพื่อเป็นประโยชน์สำหรับการปรับปรุง และพัฒนาคุณภาพการให้บริการของ
หน่วยงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  แบ่งเป็น 3 ตอน ดังนี ้

ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  

ตอนท่ี 3 ข้อเสนอแนะแนวทางสำหรับการพัฒนาการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

ตอนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 โปรดทำเครื่องหมาย  ลงใน    

1. หมู่ที่ …………… 

2. จำนวนคร้ังท่ีรับบริการต่อปี 
  1) น้อยกว่า 3 ครั้ง  
  2) 4-6 ครั้ง 
 3) มากกว่า 6 ครั้ง  

3. ช่วงเวลาในการเข้ารับบริการ 
 1) 8.30 – 12.00 น.  

  2) 13.00 – 16.30 น. 
 3) นอกเวลาราชการ หรือช่วงเวลาที่

หน่วยงานให้บริการในพื้นที ่

4. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 1) ต่ำกว่า 5,000 บาท  
 2) 5,000 – 9,999 บาท 
 3) 10,000 – 19,999 บาท 
 4) 20,000 – 29,999 บาท 
 5) 30,000 บาท ข้ึนไป 

 
 
 

5. อาชีพประจำ  
  1) เกษตรกร 
  2) รับจ้างท่ัวไป 
 3) ค้าขายรายย่อย 
 4) เจ้าของธุรกิจ/ผู้ประกอบการ  
 5) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 
 6) รับราชการ/รัฐวสิาหกิจ 
 7) อื่น ๆ (โปรดระบุ…………………………………..) 

6. ระดับการศึกษา 
 1) ต่ำกว่ามัธยมศึกษาตอนต้น 
 2) มัธยมศึกษาตอนต้น 
 3) มัธยมศึกษาตอนปลาย หรอื ปวช. 
 4) อนุปริญญา หรือ ปวส. 
 5) ปริญญาตรี หรือสูงกว่า 

7. เพศ 
 ชาย   หญิง  
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ตอนที่ 2  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 2.1 โปรดระบุลักษณะส่วนงานที่ท่านรับบริการ ให้เลือกเพียง 4 งานเท่านั้น 

  1) งานด้านบริการกฎหมาย    6) งานด้านการศึกษา 

  2) งานด้านทะเบียน     7) งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

  3) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  8) งานด้านรายได้หรือภาษ ี

  4) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสขุาภิบาล   9) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  5) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  10) งานด้านสาธารณสุข 

2.2 โปรดแสดงความคิดเห็นของท่าน โดยการให้เป็นค่าคะแนนตามเกณฑ์ต่อไปนี้    
 ระดับคะแนน  1 =  พึงพอใจน้อยที่สุด   2 =  พึงพอใจน้อย      3 =  พึงพอใจปานกลาง      

4 =  พึงพอใจมาก    5 =  พึงพอใจมากที่สุด    

ความพึงพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บริการ 

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ 

ระดับความพึงพอใจ 
1 

น้อยที่สุด 
2 

น้อย 
3 

ปานกลาง 
4 

มาก 
5 

มากที่สุด 
ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ      
1. ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ      
2. การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน      
3. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน      
4. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ      
5. การให้บริการตามลำดับก่อนหลัง      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
1. บุคลิก ท่วงที วาจา และการต้อนรับของเจ้าหน้าท่ี      
2. การแต่งกายสุภาพ เหมาะสมกับสถานท่ีราชการ      
3. ความเอาใจใส่ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ      
4. ความตรงต่อเวลาและความพร้อมในการปฏิบัติงาน      
5. ความรู้ ความสามารถในการอธิบายข้อมูล และการตอบข้อซักถาม      

6. เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาคในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ      

7. เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน      

8. การอำนวยความสะดวกของเจ้าหน้าท่ี เช่น การให้คำแนะนำ หรือ การ

กรอกแบบฟอร์มให้แก่ผูร้ับบริการ 

 
 

    

ด้านช่องทางการให้บริการ      
1. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน      
2. มีความหลากหลายของช่องทางการให้บริการ       
3. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกและรวดเร็วทันต่อความต้องการของ                      

ประชาชน 
     

4. ช่องทางการให้บริการประชาชนนอกสถานท่ีมีความเหมาะสม      
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ความพึงพอใจของประชาชนทีม่ต่ีอการให้บริการ 

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ 

ระดับความพึงพอใจ 
1 

น้อยที่สุด 
2 

น้อย 
3 

ปานกลาง 
4 

มาก 
5 

มากที่สุด 
ด้านสถานที่และสิ่งอำนวยความสะดวก      
1. ผังแสดงขั้นตอนในการเข้ารับบริการ พร้อมป้ายอธิบาย       

2.  การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์สะดวกต่อการให้บริการ      

3. คุณภาพและความทันสมัยของเครื่องอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic)      

4.  มีระบบสารสนเทศหน่วยงาน e-Services เพื่อลดการใช้กระดาษติดต่อ  

     ราชการ  

     

5. ความชัดเจนของป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ      

6. ความเพียงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ ที่

นั่งหนังสือพิมพ์ วารสาร WIFI ขณะรอรับบริการ ฯลฯ 

     

7. การจัดภูมิทัศน์ สะอาด งามตา      

8. ความเหมาะสมของสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารเผยแพร่ความรู้      

9. จัดให้มีสิ่งอำนวยความสะดวกสำหรับผู้พิการ/ผู้สูงอายุ      

ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะแนวทางสำหรับการพัฒนาการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
2) ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
3) ด้านช่องทางการให้บริการ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
4) ด้านสถานท่ีและสิ่งอำนวยความสะดวก 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
5) ด้านอื่น ๆ 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

ขอขอบพระคุณอย่างย่ิงท่ีท่านได้กรุณาให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน ์

 


