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บทสรุปสําหรับผู้บริหาร

ความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นตัวชี้วัดหนึ่งที่สําคัญของ

องค์กรภาครัฐตามกรอบการพัฒนาปฏิรูป ระบบราชการ(Administrative Reforms)และการบริหารกิจการ

บ้านเมืองท่ีดี (Good Governance) โดยยังผลให้เกิดข้ึนแก่ประขาชนผู้รับบริการภายใต้เขตพื้นท่ีความ

รับผิดชอบ คุณภาพการให้บริการ ความรับผิดชอบ ความคุ้มค่าของงบประมาณ ความสามารถในการ

ตอบสนองและการพัฒนาปรับปรุง การบริการสาธารณะอย่างต่อเน่ือง(Continuous Improvement)เป็น

กลไกหลักขององค์กรภาครัฐในยุคแห่งการเปลี่ยนแปลงสู่ความเป็นเลิศท่ีมีประชาชนเป็นศูนย์กลาง (People

center)

การประเ มินความพึงพอใจ ผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้อง ถ่ิน (อปท.)

เป็นแนวนโยบายเชิงรุก(Proactive) ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินโดยการเสริมแรง (Reinforcements)

ผ่านกระบวนการพัฒนาคุณภาพการให้บริการท่ีมีเป้าหมายสําคัญอยู่ท่ีประชาชนผู้รับบริการเป็นหลัก กฎของ

ผลกระทบ(Law of Effect) กล่าวว่า บุคคลท่ีได้รับผลลัพธ์เชิงบวกหรือมีความพึงพอใจ บุคคลน้ันก็จะกระทํา

พฤติกรรมเช่นนั้นซ้ําอีก ดังนั้น กระบวนการเสริมแรงโดยการให้รางวัลภายนอก(Extrinsic rewards) และการ

ให้รางวัลภายใน(Intrinsic rewards) น่าจะเป็นเครื่องมือเชิงกลยุทธ์อันหนึ่งที่ทําให้องคองค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นเกิดการพัฒนาปรับปรุง การบริการสาธารณะอย่างต่อเนื่องแก่หน่วยงานภาครัฐ ต่อไป

องค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเลได้ทําการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ

ให้บริการ งานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี

ปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖๕ โดยศึกษาข้อมูลจากผู้ใช้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง

งานด้านการศึกษา งานป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม จํานวน ๒๐๐ คน

ภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย เท่ากับ ๔.๖๖

หรือร้อยละ ๔๓.๒๐ โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ ๔.๖๙ หรือร้อยละ ๙๓.๔0

รองลงมาคือด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๖๗ หรือ

ร้อยละด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉยเท่ากับ 6.๖0 หรือร้อยละ ๙๒.00 ตามลําดับ สําหรับผ

ลการพิจารณาเป็นงานปรากฏว่า งานด้านการศึกษา มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ ๔.๘o หรือร้อยละ ๙๖.00

รองลงมาคืองานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๗๐ หรือร้อยละ ๙๔.๐.

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ ๔.๖๙ หรือร้อยละ ๙๓.๘0 งานด้าน

ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๖๒ หรือร้อยละ ๙๒.๔0และงานด้านรายได้หรือภาษีมี

ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๔๙ หรือร้อยละ ๘๙.๘๐ ตามลําดับ

สํานักปลัด

องค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล

http://www.pakthale.go.th


คํานํา

การติดตามและประเมินผลเป็นหน้าที่ที่สําคัญอย่างหน่ึงในการดําเนินงานพัฒนาขององค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือใช้วัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการดําเนินงานในด้านต่างๆ ว่าเป็นไปตาม

วัตถุประสงค์ หรือจุดมุ่งหมายที่วางไว้หรือไม่ ซึ่งผลที่ได้จากการติดตามและประเมินผลจะเป็นข้อมูลย้อนกลับ

ที่สามารถนําไปปรับปรุงและกําหนดทิศทางและแนวทางการดําเนินงานตามภารกิจหน้าที่ให้มีประสิทธิภาพ

ยิ่งขึ้นต่อไป

องค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล ได้จัดทําการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ

การให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ประจําปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๕

และขอขอบคุณประชาชนตําบลปากทะเลที่ได้ให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการประเมิน ซึ่งผลการประเมินดังกล่า

วจะนําไปสู่การปรับปรุงและพัฒนาการดําเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ให้มีประสิทธิภาพและบรรลุ

ประสิทธิผลในเชิงพัฒนาแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่อไป



บทท่ี ๑

บทนํา

๑.๑ ความเป็นมาและความสําคัญของการประเมิน

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอํานาจดูแลและจัดทําบริการสาธารณะและกิจกรรม

สาธารณะเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถ่ินตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน โดยรัฐมอบอํานาจ

ให้หน่วยงานส่วนท้องถ่ินสามารถบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเองภายใต้โครงสร้างการบริหารที่กฎหมาย

กําหนด ซึ่งในปัจจุบันการบริหารราชการแผ่นดินตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน

พ.ศ.๒๕๓๔ และที่แก้ไขเพ่ิมเติม ได้บัญญัติให้มีการจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดินเป็น ๓ ส่วน คือ

๑) ระเบียบบริหารราชการส่วนกลาง ประกอบด้วย สํานักนายกรัฐมนตรี กระทรวง ทบวง และกรม ๒)

ระเบียบบริหารราชการส่วนภูมิภาค ประกอบด้วย จังหวัดและอําเภอ และ ๓) ระเบียบบริหารราชการส่วน

ท้องถิ่น ประกอบด้วย องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และราชการส่วนท้องถ่ินอื่นตามท่ีกฎหมายกําหนด

โดยเฉพาะในส่วนของการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ซึ่งประกอบด้วย 6 ระบบ คือ ระบบทั่วไป (องค์การ

บริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนตําบล) และระบบพิเศษ (กรุงเทพมหานคร เมืองพัทยา) ส่งผล

ให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีบทบาทมากขึ้นในการจัดบริการสาธารณะ ซึ่งแตกต่างจากในอดีตที่องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทหลักในการพัฒนาท้องถิ่น เฉพาะการจัดบริการสาธารณะขั้นพ้ืนฐานเท่านั้น

สอดคล้องกับแนวคิดในการให้ประชาชนได้ปกครองและบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเอง ทั้งน้ีเน่ืองจากการ

ปกครองส่วนท้องถ่ินสามารถสนองความต้องการของประชาชนในท้องถ่ินได้อย่างมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล เพราะแต่ละท้องถิ่นย่อมมีความแตกต่างกัน ไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ปัญหาและ

ความต้องการของประชาชน ดังน้ัน การบริหารจัดการท้องถ่ินต่างๆ ของตนเองจึงเป็นการแก้ปัญหาหรือ

ให้บริการสาธารณะต่างๆ ตรงกับความต้องการของประชาชน และเกิดความรวดเร็ว นอกจากน้ัน การปกครอง

ส่วนท้องถิ่นยังเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย แบ่งเบาภาระของรัฐบาล ทําให้ประชาชน

รู้จักการปกครองตนเอง และเป็นแหล่งสร้างผู้นําทางการเมือง โดยส่วนราชการส่วนกลางและส่วนภูมิภาคเป็น

ผู้ทําหน้าที่ให้คําปรึกษา สนับสนุน และกํากับดูแล การปฏิบัติงานของส่วนราชการส่วนท้องถิ่น เพ่ือการปฏิบัติ

ราชการเป็นไปตามหลักธรรมาภิบาล

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงตระหนักในบทบาทและหน้าท่ีดังกล่าว ประกอบกับกรม

ส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถ่ินได้ให้ความสําคัญของการปฏิบัติราชการอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินโดยในแต่ละปีจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมินเพ่ือรับรองมาตรฐานการ

ปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ๔ ด้าน ได้แก่ (๑) ด้านการบริหารจัดการ (๒) ด้านการ

บริหารงานบุคคลและกิจการสภา (๓) ด้านการเงินและการคลัง และ (๔) ต้านการบริการสาธารณะ ซ่ึงเป็นการ

ประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัดใน ๔ มิติ ได้แก่ (๑) มิติด้านประสิทธิผล

(๒) มิติด้านคุณภาพการให้บริการ (๓ มิติด้านประสิทธิภาพ และ (๔) มิติด้านพัฒนาองค์กร โดยเฉพาะการ

ประเมินด้านการบริการสาธารณะ ได้กําหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะต้องประเมินความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน โดยสถาบันการศึกษาของรัฐ ท่ีมีการสอน

ในระดับปริญญาตรีขึ้นไป ที่ได้รับการขึ้นบัญชีรายช่ือจากคณะกรรมการข้าราชการองค์การบริหารส่วนจังหวัด

(ก.จ.จ.)คณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวัด (ก.ท.จ ) และคณะกรรมการพนักงานส่วนตําบล (ก.อบต.
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จังหวัด) ทําการสํารวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ งานบริการสาธารณะใน

๔ ประเด็นหลักคือ ๑) ด้านข้ันตอนการให้บริการ ๒) ด้านช่องทางการให้บริการ ๓) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ

และ ๔) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก เพื่อจะได้ทําให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้ปรับปรุงและพัฒนาการ

ปฏิบัติราชการในด้านต่างๆ ดังกล่าวอย่างต่อเนื่อง

๑.๒ วัตถุประสงค์ของการประเมิน

๑. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน

ตําบลปากทะเล อําเภอบ้านแหลม จังหวดัเพชรบุรี

2. เพื่อเสนอแนะแนวทางในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอ

บ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี

๑.๓ ขอบเขตการประเมิน

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตําบล

ปากทะเล อําเภอบ้านแหลมจังหวัดลพบุรี มีขอบเขตการประเมินตังนี้

๑. ขอบเขตของเน้ือหา สํารวจความพึงพอใจของประขาชนผู้รับบริการโดยครอบคลุมในประเด็น ด้าน

ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอํานวยความสะดวก

โดยประเมินระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านในภาพรวมของผู้ใช้บริการท้ังหมด และแยกตามประเภทของงาน

บริการ

๒. ขอบเขตของประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนท่ีใช้บริการ

สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอบ้านแหลมจังหวัดลพบุรี และกลุ่มตัวอย่างได้จากการ

สุ่มตัวอย่างจากประชากรดังกล่าว

๓. ขอบเขตของระยะเวลา การศึกษาครั้งนี้เร่ิมจัดเตรียมข้อมูลพื้นฐาน สร้างแบบสอบถาม ดําเนินการ

สํารวจข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล และจัดทํารายงานการประเมิน ตั้งแต่ ตุลาคม ๒๕๖๔ - กันยายน ๒๕๖๕

๑.๔ ประโยชน์ของการประเมิน

เพื่อนําผลการประเมินความพึงพอใจไปปรับปรุงเพื่อพัฒนากระบวนการทํางานด้านคุณภาพการ

ให้บริการให้ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้มากยิ่งขึ้น

๑.๕ นิยามศัพท์เฉพาะ

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีหรือทัศนคติที่ดีของประชาชนที่มารับบริการซึ่งเกิดจากการได้

การตอบสนองในด้านข้ันตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการด้าน เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิง

อํานวยความสะดวกตรงตามท่ีตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกท่ีดี มีความสุข และพอใจในส่ิงนั้น ตรงกันข้าม

หากความต้องการไม่ได้รับการตอบสนองความไม่พึงพอใจก็จะเกิดขึ้น
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ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการโดยตรงจากองค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล

อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖๕ (๑ ตุลาคม ๒๕๖๔ - ๓๐ กันยายน ๒๕๖๕)

องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน หมายถึง องค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอบ้านแหลม จังหวัด

เพชรบุรี ซ่ึงเป็นพ้ืนท่ีในการทําการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในครั้งนี้

งานบริการสาธารณะ หมายถึง บริการท่ีจัดทําข้ึนโดยภาครัฐหรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือ

จัดทําโดยเอกชนแต่อยู่ในความควบคุมของรัฐเพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนเพ่ือประโยชน์ต่อ

ประชาชน และเพ่ือสาธารณะประโยชน์



บทท่ี ๒

แนวคิด ทฤษฎี เอกสารที่เกี่ยวข้อง

๒.๑ แนวคิด และทฤษฎีที่เก่ียวข้อง

แนวคิด ทฤษฎี ที่เกี่ยวข้องกับการประเมินความพึ่งพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการ

สาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ประกอบด้วย แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับการจัดทําบริการ

สาธารณะ แนวคิดพื้นฐานเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ หลักธรรมาภิบาลและ

เครื่องมือท่ีใช้วัดความพึงพอใจ โดยมีรายละเอียดดังนี้

๒.๑.๑ แนวคิด และทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับการจัดทําบริการสาธารณะ

แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับบริการสาธารณะท่ีสําคัญ มีดังนี้

๑) ขอบข่ายและความหมายการจัดทําบริการสาธารณะ

การให้บริการสาธารณะ (public service deliver!) โดยทั่วไปจะเก่ียวข้องกับกิจกรรม หรือบริการที่

รัฐ จัดทําข้ึนเพ่ือสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม หรือการให้บริการประชาชนโดยรัฐท่ี

ดําเนินการในลักษณะของรัฐสวัสดิการ มีกฎหมายรองรับ มีความต่อเนื่องไม่เปลี่ยนแปลงไปตามสถานะของ

รัฐบาล แต่สามารถปรับปรุงเปลี่ยนแปลงไปตามความต้องการของสังคม การจัดทําบริการสาธารณะของรัฐมี

เป้าหมายและมีแนวคิดเร่ืองการจัดทําบริการสาธารณะที่สําคัญ สรุปได้ดังนี้ (๑) รัฐต้องมีการบริหารด้านการ

จัดทําบริการสาธารณะแบบตลาด (๒) รัฐต้องสามารถจัดการบริหารการจัดทําบริการสาธารณะเพื่อให้

ผู้รับบริการมีทางเลือกใช้บริการได้หลายช่องทาง (๓) รัฐต้องกระจายความรับผิดชอบให้มีผู้จัดทําบริการ

สาธารณะแทน (๔) รัฐต้องมีแผนงานยกระดับความสามารถในการจัดทําบริการสาธารณะ และ (๕) รัฐต้องมี

จุดมุ่งหมายแห่งความสําเร็จในการจัดทําบริการสาธารณะมากกว่าท่ีจะเน้นในเรื่องกระบวนการ

สรุปได้ว่า บริการสาธารณะ คือ บริการที่จัดทําขึ้นโดยภาครัฐ หรือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นหรือ

จัดทําโดยเอกชน แต่อยู่ในความควบคุมของรัฐเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนเพ่ือประโยชน์ต่อ

ประชาชนและเพ่ือสาธารณะประโยชน์

๒) หลักเกณฑ์การจัดทําบริการสาธารณะ ในการจัดทําบริการสาธารณะนั้นมีหลักเกณฑ์ที่สําคัญ อยู่

3 ประการ มีดังนี้

๒.๑) หลักความต่อเนื่องและสมํ่าเสมอ (the principle of continuous) การจัดทําบริการ

ต้องเป็นไปอย่างสม่ําเสมอและต่อเนื่อง เนื่องจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจําเป็นต่อการดํารงชีพ

ของประชาชน มีความต้องการใช้บริการตลอดเวลา การจัดทําบริการสาธารณะ จึงต้องมีความต่อเน่ืองจะเลือก

ดําเนินการเป็นเฉพาะช่วงเวลาไม่ได้ เพราะจะสร้างความเดือดร้อนให้กับผู้ใช้บริการ

๒.๒) หลักความเสมอภาค (the principle of equal เนื่องจากการจัดทําบริการสาธารณะ

ไม่ได้มีจุดมุ่งหมายเพ่ือผู้ใดผู้หน่ึงเป็นการเฉพาะ แต่มีจุดมุ่งหมายเพ่ือประชาชนโดยส่วนรวม ประชาชนจึงย่อม

ได้รับสิทธิหรือได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะนั้น อย่างเท่าเทียมกันจะเลือกปฏิบัติไม่ได้ รวมทั้งความ

เสมอภาคในด้านราคาค่าบริการและการบริการ และองค์กรที่จัดทําบริการต้องทําให้ประชาชนสามารถเข้าถึง

บริการสาธารณะได้หลายช่องทางและง่ายต่อการรับบริการไม่มีความสลับซับซ้อน
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๒.๓) หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง (the principle of adaptation) รัฐต้องจัดทํา

บริการสาธารณะให้เหมาะสมกับความต้องการของประชาชนและเพื่อให้มีความเหมาะสมกับสภาพเศรษฐกิจ

และสังคมที่เปล่ียนแปลง รัฐจึงควรคํานึงถึงความจําเป็นในการปรับปรุงการจัดทําบริการสาธารณะให้เป็นไป

ตามวิวัฒนาการของสังคม รวมทั้งเมื่อมีหตุที่ความต้องการของประชาชนเปล่ียนแปลงไป การบริการสาธารณะ

นั้นควรได้รับการเปล่ียนแปลงไปตามความต้องการของประชาชน หัวใจการให้บริการ เพราะทําให้ผู้อ่ืนมีสุข

และตนเองก็เกิดสุขด้วย ท้ังนี้เพ่ือประโยชน์ของอาชีพของท่าน รวมถึงองค์กร ภาพลักษณ์รวมของหน่วยงาน

๒.๑.2 แนวคิดทฤษฎีความพึงพอใจ

ความพึงพอใจมีแนวคิดทฤษฎีต่างๆ สรุปได้ดังนี้

๑) ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการ

๑.๑) ความสําคัญต่อผู้ให้บริการ องค์การบริการจําเป็นต้องคํานึงถึงความพึงพอใจต่อการ

บริการ ดังนี้

๑.๑.๑) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวกําหนดคุณลักษณะของการบริการ

ผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติงานบริการจําเป็นต้องสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ เพราะข้อมูล

ดังกล่าว จะบ่งบอกถึงการประเมินความรู้สึก และความคิดเห็นของผู้รับบริการต่อคุณสมบัติของการบริการท่ี

ผู้รับบริการต้องการ และวิธีการตอบสนองความต้องการแต่ละอย่างในลักษณะที่ผู้รับบริการปรารถนา ซึ่งเป็น

ผลดีต่อผู้ให้บริการในอันท่ีจะตระหนักถึงความคาดหวังของผู้รับบริการ และสามารถสนองตอบบริการที่ตรงกับ

ลักษณะและรูปแบบท่ีผู้รับบริการคาดหวังไว้ได้จริง

๑.๑.๒) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวแปรสําคัญในการประเมินคุณภาพของ

การบริการ หากกิจการใดนําเสนอบริการที่ดีมีคุณภาพตรงกับความต้องการตามความคาดหวังของผู้รับบริการ

ก็ย่อมส่งผลให้ ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจต่อบริการน้ันและมีแนวโน้มจะใช้บริการช้ําอีกต่อๆ ไป คุณภาพ

ของการบริการที่จะทําให้ผู้รับบริการพึงพอใจขึ้นอยู่กับลักษณะการบริการที่ปรากฏให้เห็น (ได้แก่ สถานท่ี

อุปกรณ์เครื่องใช้ และบุคลิกลักษณะของพนักงานบริการ) ความน่าเชื่อถือไว้วางใจของการบริการ ความเต็มใจ

ท่ีจะให้บริการตลอดจนความรู้ความสามารถในการให้บริการด้วยความเชื่อม่ันและความเข้าใจต่อผู้อื่น

๑.๑.๓) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นตัวช้ีคุณภาพและความสําเร็จของ

งานบริการ การให้ความสําคัญกับความต้องการ และความคาดหวังของผู้ปฏิบัติงานบริการเป็นเร่ืองที่จําเป็น

ไม่ยิ่งหย่อนไปกว่าการให้ความสําคัญกับผู้รับบริการ

๑.๒) ความสําคัญต่อผู้รับบริการ สามารถแบ่งเป็น 6 ประเภท ดังนี้

๑.๒.๑) ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นตัวผลักตันคุณภาพชีวิตที่ดีเมื่อการบริการ

ตระหนักถึงความสําคัญของความพึงพอใจของผู้รับบริการ ก็จะพยายามคันหาปัจจัยที่กําหนดความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการสําหรับนําเสนอบริการที่เหมาะสม ผู้รับบริการย่อมได้รับการบริการท่ีมีคุณภาพและตอบสนอง

ความต้องการท่ีตนคาดหวังไว้ได้
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๑.๒.๒) ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงานบริการช่วยพัฒนาคุณภาพของงานบริการ

และอาชีพบริการ งานเป็นสิ่งที่สําคัญต่อชีวิตของคนเราเพื่อให้ได้มาซึ่งรายได้ในการดํารงชีวิต และการ

แสดงออกถึงความสามารถในการทํางานให้สําเร็จจุล่วงไปด้วยดี เป็นท่ียอมรับว่าความพึงพอใจในงานมีผลต่อ

การเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลของงานในแต่ละองค์การเมื่อการบริการให้ความสําคัญกับการสร้างความ

พึงพอใจให้กับผู้ปฏิบัติงานบริการพนักงานบริการย่อมทุ่มเทความพยายามในกรเพิ่มคุณภาพมาตรฐานของงาน

บริการให้ก้าวหน้าย่ิงๆ ขึ้นไป ในการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ และการสร้างสายสัมพันธ์ที่ดีกับ

ผู้รับบริการให้ใช้บริการต่อๆไป

สรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการและ

ความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการซ่ึงนับว่าความพึงพอใจท้ังสองลักษณะมีความสําคัญต่อการพัฒนา

คุณภาพของการบริการและการดําเนินงานบริการให้ประสบความสําเร็จ เพื่อสร้างและรักษาความรู้สึกท่ีดีต่อ

บุคคลทุกคนท่ีเกี่ยวข้องกับการบริการ

๒) ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีปัจจัยสําคัญ ดังนี้

๒.๑) ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เม่ือได้รับบริการที่มีลักษณะ

คุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ

๒.๒) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาคําบริการที่ผู้รับบริการ

ยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ

๒.๓) สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเม่ือผู้รับบริการมีความต้องการย่อมก่อให้เกิด

ความพึงพอใจต่อการบริการ ทําเลที่ตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการให้ท่ัวถึงเพื่ออํานวยความสะดวกแก่

ผู้รับบริการจึงเป็นเรื่องสําคัญ

๒.๔) การส่งเสริมแนะนําบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดข้ึนได้จากการได้ยินข้อมูล

ข่าวสาร หรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก

๒.๕) ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคล

ท่ีมีบทบาทสําคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจท้ังส้ิน ผู้บริหารการบริการท่ีวาง

นโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของผู้รับบริการเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของ

ผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย เช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการท่ีตระหนักถึง

ผู้รับบริการเป็นสําคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการท่ีผู้รับบริการต้องการด้วยความสนใจ

เอาใจใส่อย่างเต็มท่ีด้วยจิตสํานึกของการบริการ

๒.๖) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล

ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ ผู้รับบริการมักจะช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการ ท่ีเกี่ยวข้องกับการ

ออกแบบอาคารสถานท่ี ความสวยงามของการตกแต่งภายใน การจัดแบ่งพื้นท่ีเป็นสัดส่วนตลอดจนการ

ออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ



การรับรู้คุณภาพของ

ผลิตภัณฑ์บริการ

การรับรู้คุณภาพของ

การนําเสนอบริการ

ความพึงพอใจ

ในการบริการ
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๒.๗) กระบวนการบริการ ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผลให้การ

ปฏิบัติงาน เช่น บริการมีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้องมีคุณภาพ

๓) องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ

ความพึงพอใจในการบริการท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นผล

ของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งท่ีผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับและสิ่งท่ีผู้รับบริการ

ได้รับจริงจากการบริการในแต่ละสถานการณ์การบริการหนึ่ง ซ่ึงระตับของความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไป

ตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกันได้ ท้ังนี้ความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประการ คือ

(1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์

บริการท่ีได้รับ มีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อย

เพียงใด สิ่งเหล่านี้เป็นผลิตภัณฑ์บริการท่ีผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซ่ึง

จะสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการในส่ิงท่ีผู้รับบริการต้องการ

(๒) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนําเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการนําเสนอ

บริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการ

เข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าท่ีและปฏิกิริยาการตอบสนองการ

บริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติ

ตนในการให้บริการ สิ่งเหล่านี้เก่ียวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการด้วยไมตรีจิตของการบริการ

ท่ีแท้จริง

การรับรู้การบริการ

ท่ีควรจะเป็น

การรับรู้การบริการ

ท่ีเกิดข้ึนจริง

การรับรู้การบริการ

ท่ีควรจะเป็น

การรับรู้การบริการ

ท่ีเกิดข้ึนจริง

แผนภาพที่ ๑ องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ
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๔) แนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการ

๔.๑) การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอย่าง

สมํ่าเสมอ

๔.๒) การกําหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์การให้ชัดเจน

๔.๓) การกําหนดกลยุทธ์การบริการท่ีมีคุณภาพ

๔.๔) การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน

๔.๕) การนํากลยุทธ์การสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล

การเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการจําเป็นท่ีจะต้องคํานึงถึงความสําคัญของการสร้าง

ความพึงพอใจของผู้รับบริการการควบคู่ไปกับความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยการสํารวจและตรวจสอบความ

คาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการในกระบวนการบริการและการจัดการงานบริการ

เพื่อการกําหนดเป้าหมาย ทิศทาง และกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ ซ่ึงจะทําให้ปัญหาข้อบกพร่องของ

การให้บริการที่เกิดขึ้นในระบบบริการลดน้อยลง และนําไปสู่ความสําเร็จขององค์การบริการในการสร้างความ

พึงพอใจสูงสุดแก่ผู้รับบริการ

2.1.3 เครื่องมือที่ใช้วัดความพึงพอใจ แบ่งออกเป็น 5 ระดับ

5 หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากท่ีสุด

4 หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก

3 หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง

2 หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อย

1 หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อยท่ีสุด

ข้ันตอนการสร้างแบบสอบถาม

๑. ตั้งจุดมุ่งหมายของการศึกษาว่าต้องการศึกษาความพึงพอใจของใครมีต่อสิ่งใด

๒.ให้ความหมายของความพึงพอใจอย่างแจ่มชัดทั้งข้อความที่เป็นท้ังทางบวกและทางลบ

3.สร้างข้อความให้ครอบคลุมคุณลักษณะท่ีสําคัญๆของสิ่งท่ีจะศึกษาให้ครบถ้วนทุกแง่

๔. ตรวจสอบข้อความท่ีสร้างข้ึน โดยตนเองและผู้ที่มีความรู้ (ผู้เชี่ยวชาญ) ความครบถ้วนของ

คุณลักษณะที่ศึกษาและความเหมาะสมของภาษาท่ีใช้ในการพิจารณาข้อความนั้นให้ผู้เชี่ยวชาญระบุว่า

ข้อความนั้นมีลักษณะเป็นข้อความทางบวก ข้อความทางลบ หรือมีลักษณะกลางๆ

๕. ทําการทดลองใช้ ก่อนนําไปใช้จริงเพ่ือหาความเท่ียงตรง ค่าอํานาจจําแนก และความ

เชื่อมั่นของมาตราวัดทัศนคติ

๖. กําหนดการให้คะแนน โดยให้มีหลักเกณฑ์ดังนี้

ค่าเฉลี่ย ๔.๕๐-๕.๐๐ มีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด

ค่าเฉลี่ย ๓.๕๐-๔.๔๙ มีความพึงพอใจในระดับ มาก

ค่าเฉลี่ย ๒.๕๐-๓.๔๙ มีความพึงพอใจในระดับ ปานกลาง

ค่าเฉลี่ย ๑.๕๐-๒.๔๙ มีความพึงพอใจในระดับ น้อย

ค่าเฉลี่ย ๑.๐๐-๑.๔๙ มีความพึงพอใจในระดับ น้อยท่ีสุด
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๒.๒ ข้อมูลท่ัวไปขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล

(องค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล, http://www.pakthale.go.th)

ประวัติความเป็นมา

ปากทะเลเป็นชื่อหมู่บ้านและตําบลชายทะเลในเขตอําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี สาเหตุท่ี

เรียกชื่อบ้านว่าปากทะเล เพราะในสมัยก่อนมีลําคลองขนาดใหญ่ผ่านมาจากทางทิศตะวันตกแล้วไหลลงสู่ทะเล

ในบริเวณ นี้ ปากคลองที่เช่ือมกับทะเลมีขนาดใหญ่เป็นสิบวา กว้างพอที่เรือประมงและเรือสินค้าขนาดเล็กจะ

เข้ามาจอดหลบ พายุได้เป็นจํานวนมาก ทําให้บ้านปากทะเลเป็นย่านของคนทําประมงและแลกเปลี่ยนสินค้า

ระหว่างคนท้องถิ่นกับพ่อ ค้าจากถิ่นอื่น เช่น เมืองชายทะเลในภาคตะวันออก จีน มลายู เป็นต้น

คลองปากทะเลนั้นไหลมาจากทางทิศตะวันตกอันเป็นที่ตั้งของเมืองเพชรบุรี สมัยที่การคมนาคมทาง

บกยังไม่เจริญ คลองปากทะเลเป็นทางเดินเรือสําคัญอีกเส้นหนึ่งที่นักเดินทาง คนทั่วไปและพ่อค้ากลุ่มต่างๆใช้

เป็นทางผ่านในการเข้าออกเมืองเพชรบุรีนอกเหนือไปจากเส้นทางแม่น้ําเพชรบุรีท่ีบ้านแหลมและบางตะบูน ใน

หนังสือตํานานเมืองเพชรของพระยาปริยัติธรรมธาดา (แพ ตาละลักษณ์) กล่าวถึงทางน้ําสายน้ีไว้ในหมวดของ

แม่น้ําตะวันตก มีความตอนหนึ่งว่า แม่น้ําตะวันตก สายเขาแลง เขาปากช่อง ทางบ้านห้วยข้อง อีกสายหนึ่ง

ผ่านลงมาทางหนองหัวลี ระหารใหญ่ ไปบ้านท่าช้าง ออกทางวัดโพกรุ ไปวัดท่าช้าง บ้านหนอง วัดวังบัว ไปคู

บันไดอิฐ รวมกับสายลาดโพ แยกมาคูบันไดอิฐ บ้านดอนโพไปวัดคงคาราม ออกบ้านหม้อ ไปท่าช้าง โด่งไป

ตะวันออกทางวัดพระรูป ไปบางจาน ลงลาดทะเล ซ่ึงปรากฏเป็นปากทะเลในภายหลังนี้ ข้อมูลอีกอย่างที่แสดง

ให้เห็นว่าปากทะเลเป็นปากทางสําคัญในการเดินทางเข้าสู่เพชรบุรี ก็คือ ด่านปากทะเล ป้าล้วน ลาภเกิด ผู้ให้

ข้อมูลเกี่ยวกับบ้านปากทะเลแก่ผู้วิจัยเป็นจํานวนมาก ท่านเป็นหลานสาวของหมื่น เปรมประชา ผู้ใหญ่บ้าน

ปากทะเลสมัยรัชกาลท่ี 6 - รัชกาลท่ี 7 สมัยเป็นเด็กป้าล้วนเข้าเรียนท่ีโรงเรียนปากทะเล ซึ่งใช้ ด่านเป็น

อาคารเรียน ท่านเล่าว่า ? เกิดมาก็เห็นมีด่านอยู่ แต่เขาเลิกใช้กันไปแล้ว ด่านน้ีเป็นที่เก็บภาษีและตรวจตรา

ผู้คนที่เข้าออกในคลองปากทะเล ตัวด่านปลูกเป็นหอสูงขึ้นไปบริเวณริมคลองปากทะเลใกล้กับวัดในปากทะเล

ชั้นล่าง กั้นเป็นห้องเรียน ชั้นบนเป็นที่เก็บหุ่นของหลวงพ่อปลอดอดีตเจ้าอาวาสวัดในปากทะเล ต่อมาพอสร้าง

อาคารเรียนหลังใหม่จึงได้รื้อด่านออก หุ่นท่ีเก็บไว้ก็กระจัดกระจายเป็นอันสูญไป นานเข้าคนก็ลืม

ท่ีตั้ง และอาณาเขต

องค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล มีจํานวนท้ังส้ิน 4 หมู่บ้าน เป็นตําบลหนึ่งในจํานวน 11

ตําบล ในเขตอําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี มีเนื้อท่ี 8.87 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 5,545 ไร่

ระยะห่างจากท่ีว่าการอําเภอบ้านแหลม ทิศเหนือประมาณ ๑๐ กิโลเมตร

ทิศเหนือ ติดกับ ตําบลบางขุนไทร อําเภอบ้านแหลม

ทิศใต้ ติดกับ ตําบลบางแก้ว อําเภอบ้านแหลม

ทิศตะวันออก ติดกับ ทะเลอ่าวไทย

ทิศตะวันตก ติดกับ ตําบลบางขุนไทร อําเภอบ้านแหลม

ตําบลบางจาน อําเภอเมืองเพชรบุรี



ความพึงพอใจของผู้รับบริการ

- ด้านขั้นตอนการให้บริการ

- ด้านช่องทางการให้บริการ

- ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ

- ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก
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๒.3 กรอบแนวคิดของการประเมินความพึงพอใจ

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มารับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน มีกรอบ

แนวคิด ตามแผนภาพดังนี้

งานบริการสาธารณะ

- งานด้านบริการกฎหมาย

- งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง

- งานด้านส่ิงแวดล้อม

- งานด้านการศึกษา

- งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย

งานด้านรายได้หรือภาษี

-งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

- งานด้านสาธารณสุข

- งานด้านอ่ืนๆ



บทท่ี ๓

วิธีดําเนินการประเมิน

๓.๑ วิธีดําเนินการประเมิน

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนตําบลปากทะเล อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี โดยมีวิธีการดําเนินการประเมินในหัวข้อต่างๆ ดังนี้

3.๑.๑ ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการประเมิน

ประชากรท่ีใช้ในการประเมิน คือ ประชาชนท่ีใช้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง

งานด้านศึกษา งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านพัฒนาชุมชน

และสวัสดิการสังคม ขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ปีงบประมาณ

พ.ศ. ๒๕๖๕

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลท่ีใช้ในการประเมินคือ ตัวแทนของผู้ใช้บริการจากประชากร

ท้ังหมด ณ ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 9o ซ่ึงกลุ่มตัวอย่างได้มาจากสูตร ดังนี้

� = z
4�2

2

โดยท่ี n คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่น้อยท่ีสุดที่ยอมรับได้ในเชิงสถิติ

z คือ คะแนนมาตรฐานท่ีระดับความเชื่อม่ันท่ีกําหนด

e คือ ค่าความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่าง

โดยการคํานวณคร้ังน้ีไม่ทราบจํานวนประชากร ค่าความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตัวอย่างกําหนดไว้ใน

ระดับร้อยละ ๑0 หรือ 0.10 ซ่ึงแทนค่าในสูตรดังกล่าวได้ดังนี้

� =
1. 962

4. 0.10 2

=96.04

ดังนั้น กลุ่มตัวอย่างที่น้อยที่สุดเชิงสถิติต้องมีจํานวน ๙๗ คน อย่างไรก็ตาม ภายใต้งบประมาณท่ี

กําหนดและระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล การสุ่มตัวอย่างในคร้ังน้ีจะใช้กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด ๒๐0 คน

โดยการสุ่มตัวอย่างประชาชนท่ีรับบริการตามสัดส่วนของผู้รับบริการในแต่ละงานท่ีจะประเมิน (Quota

Sampling) และสอบถามข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง (ผู้รับบริการ) ด้วยวิธี Accidental Sampling

๓.๑.๒ ตัวแปรและการวัดตัวแปร

ตัวแปร ท่ีใช้ในการประเมินมี 6 ประเภท ได้แก่ ตัวแปรอิสระ และตัวแปรตาม นั่นคือ

๑) ตัวแปรอิสระ (Independent Variables)

๑.๑ ประเภทของงานบริการ

๑.๒ เพศ

๑.๓ อายุ
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๑.๔ สถานภาพ

๑.๕ อาชีพ

๑.๖ การศึกษา

๑.๗ รายได้

๑.๘ เวลาท่ีใช้บริการ

๑.9 จํานวนการใช้บริการ

๒) ตัวแปรตาม (Dependent variables)

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตําบลโคก

ลําพาน อําเภอเมืองลพบุรี จังหวัดลพบุรี

การวัดตัวแปร

๑) ตัวแปรอิสระ มีวิธีการวัดตัวแปร ดังนี้

ประเภทของงานบริการ เพศ สถานภาพ อาชีพ การศึกษา ช่วงเวลาในการขอรับบริการ และจํานวน

ครั้งในการรับบริการ จะใช้การวัดตัวแปรแบบนามบัญญัติ (nominal scale) ส่วนตัวแปรอายุ จะใช้การวัดตัว

แปรแบบอัตราส่วน (ratio scale) สําหรับตัวแปรรายได้เฉล่ียต่อเดือน จะใช้การวัด ตัวแปรแบบอันดับ

(ordinal scale)

๒) ตัวแปรตาม มีวิธีการวัดตัวแปรในประเด็นการประเมินทั้ง ๔ ด้าน นั่นคือ ด้านข้ันตอนการ

ให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก โดยใช้วิธีการ

วัดตัวแปรแบบอันดับ (ordinal scale)

๓.๒ เครื่องมือที่ใช้และการเก็บรวบรวมข้อมูล

ใช้แบบสํารวจความพึงพอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอบ้านแหลม

จังหวัดเพชรบุรี ซึ่งประกอบด้วย ๒ ตอนได้แก่ ตอนที่ ๑ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และตอนที่ ๒

ระดับ ความพึงพอใจของประชาชนท่ีรับบริการส่วนการเก็บรวบรวมข้อมูลได้จัดเก็บข้อมูล ๒ ประเภทดังนี้

๑. ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) โดยการนําแบบสํารวจ สอบถามผู้รับบริการจากองค์การบริหาร

ส่วนตําบลปากทะเล อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ทั้งตอนที่ ๑ และ ๒ พร้อมทั้งสัมภาษณ์รายละเอียด

เกี่ยวกับปัญหาและข้อเสนอแนะของประชาชนที่รับบริการ

๒. ข้อมูลทุติยภูมิ (secondary data) โดยการเก็บรวบรวมข้อมูลที่องค์การบริหารส่วนตําบลปาก

ทะเล อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ได้รวบรวมไว้แล้ว นอกจากน้ันได้ค้นคว้าเอกสารเชิงวิชาการในส่วนท่ี

เกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ

๓.๒.๑ การวิเคราะห์ข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลได้ดําเนินการตามข้ันตอนดังนี้

๑) ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสํารวจ

๒) วิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์ท่ีตั้งไว้แล้วโดยใช้โปรแกรม SPSS for Windows

๓) นําผลการวิเคราะห์ข้อมูลแสดงในรูปของตาราง รวมท้ังแปลผลการวิเคราะห์
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๓.๒.๒ สถิติที่ใช้ในการประเมินและการแปลผล

ใช้สถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าเฉล่ีย (Arithmetic Mean) ส่วนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation : S.D) และร้อยละ

ส่วนการแปลผลความพึงพอใจเพื่อจัดอันดับความพึงพอใจ โดยมีหลักเกณฑ์ดังนี้

ค่าเฉลี่ย ๔.๕๐-๕.๐๐ มีความพึงพอใจในระดับ มากท่ีสุด

ค่าเฉลี่ย ๓.๕๐-๔.๔๙ มีความพึงพอใจในระดับ มาก

ค่าเฉลี่ย ๒.๕๐-๓.๔๙ มีความพึงพอใจในระดับ ปานกลาง

ค่าเฉลี่ย ๑.๕๐-๒.๔๙ มีความพึงพอใจในระดับ น้อย

ค่าเฉลี่ย ๑.๐๐-๑.๔๙ มีความพึงพอใจในระดับ น้อยท่ีสุด

๓.๒.๓ ผลการวิเคราะห์ข้อมูล

การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลของการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตําบลปากทะเล อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ได้แบ่งเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 3 ตอน

ดังนี้

ตอนท่ี ๑ ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ตอนท่ี ๒ ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ตอนท่ี ๓ สรุป และข้อเสนอแนะ



บทท่ี 4

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล

4.1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจําแนกตามตัวแปร ได้แก่ ประเภทของงาน

วิชาการ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ การศึกษา รายได้ จํานวนครั้งในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการ

ขอรับบริการ ผลปรากฏดังตารางท่ี 1

ตารางท่ี 1 ร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามตัวแปร ประเภทของงานบริการ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ

การศึกษา รายได้ จํานวนครั้งในการขอรับบริการ และช่วงเวลาในการขอรับบริการ

รายการ จํานวน ร้อยละ
ประเภทของงานบริการ
งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
งานด้านการศึกษา
งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย
งานด้านรายได้หรือภาษี
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

40
41
39
40
40

20.0
20.5
19.5
20.0
20.0

รวม 200 100.0

รายการ จํานวน ร้อยละ
เพศ

ชาย
หญิง

89
111

44.5
55.5

รวม 200 100.0

รายการ จํานวน ร้อยละ
อายุ

18 – 20 ปี
21 – 40 ปี
41 – 60 ปี
61 ปีข้ึนไป

6
110
80
4

3.0
55.0
40.0
2.0

รวม 200 100.0



-15-

ตารางท่ี 1 (ต่อ)

รายการ จํานวน ร้อยละ
สภานภาพ

โสด
สมรส
หม้าย/หย่าร้าง

40
149
11

20.0
74.5
5.5

รวม 200 100.0

รายการ จํานวน ร้อยละ
อาชีพ
เกษตรกรรม
รับจ้างทั่วไป
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท
ค้าขาย/อาชีพอิสระ
นักเรียน/นักศึกษา
ว่างงาน

83
37
13
24
17
12
14

41.5
18.5
6.5
12.0
8.5
6.0
7.0

รวม 200 100.0

รายการ จํานวน ร้อยละ
การศึกษา

ประถมศึกษาหรือต่ํากว่า/ไม่ได้เรียน
มัธยมศึกษาตอนต้น
มัธยมศึกษาตอนปลาย
อนุปริญญาหรือเทียบเท่า
ปริญญาตรี
สูงกว่าปริญญาตรี

49
40
52
18
38
3

24.5
20.0
26.0
9.0
19.0
1.5

รวม 200 100.0
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รายการ จํานวน ร้อยละ
ไม่มีรายได้

๑ - ๕,๐๐๐ บาท
๕,0๐๑ - ๑๐,๐๐๐ บาท
๑๐,๐0๑ - ๑๕,๐๐๐ บาท
๑๕,๐๐1 - ๒๐,๐๐๐ บาท
๒๐,๐๐๑ บาทข้ึนไป

19
36
71
53
17
4

9.5
18.0
35.5
26.5
8.5
2.0

รวม 200 100.0

รายการ จํานวน ร้อยละ
จํานวนครั้งในการขอรับบริการ

๑ - ๕ ครั้ง/ปี
๖ - ๑๐ ครั้ง/ปี
๑๑ - ๑๕ครั้งปี
มากกว่า ๑๕ ครั้ง/ปี

89
92
17
2

44.5
46.0
8.5
1.0

รวม 200 100.0

รายการ จํานวน ร้อยละ
ช่วงเวลาในการขอรับบริการ

๐๘.๓๐ - ๑๐.๐๐ น.
๑๐.๐๑ - ๑๒.๐๐ น.
๑๒.๐1 - ๑๔.๐๐ น.
๑๔.๐๑ น. - ปิดทําการ

58
84
40
18

29.0
42.0
20.0
9.0

รวม 200 100.0

จากตารางท่ี ๑ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างจํานวน ๒00 คน จากผู้มาใช้บริการงานด้าน

โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านการศึกษา งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้

หรือภาษี และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอ

บ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี พบว่า ส่วนมากเป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ ๕๕.๕ โดยส่วนมากมีอายุระหว่าง

๒๑ - ๔๐ ปี คิดเปน็ร้อยละ ๕๕.0 รองลงมาคือ ๔๑ - ๖0 ปี คิดเป็นร้อยละ ๔๐.0 ส่วนมาก มีสถานภาพ

สมรส คิดเป็นร้อยละ ๗๔.๕ รองลงมาคือ โสด คิดเป็นร้อยละ ๒๐.0

ผลการวิเคราะห์ด้านอาชีพ พบว่า ผู้รับบริการส่วนมากประกอบอาชีพเกษตรกรรม คิดเป็นร้อยละ

๔๑.๕ รองลงมาคือ รับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ ๑๘.๕ โดยส่วนมากมีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย

คิดเป็นร้อยละ ๒๖.๐ รองลงมาคือ ประถมศึกษาหรือต่ํากว่า/ไม่ได้เรียน คิดเป็นร้อยละ ๒๔.๕
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ผลการวิเคราะห์ด้านรายได้ พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนมากมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ๕,๐๐๑ - ๑๐,๐๐0

บาท คิดเป็นร้อยละ ๓๕.๕ รองลงมาคือ ๑๐,๐๐๑ - ๑๕,0๐๐ บาท คิดเป็นร้อยละ ๒๖.๕

จํานวนครั้งในการขอรับบริการส่วนมากเท่ากับ ๖ - ๑๐ ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ ๔๖.๐ รองลงมาคือ

๑ – ๕ ครั้ง/ปี คิดเป็นร้อยละ ๔๔.๕ และส่วนมากมาขอรับบริการในเวลา ๑๐.๐๑ - ๑๒.๐๐ น. คิดเป็นร้อยละ

๔๒.0 รองลงมาคือ 0๘.๓๐ - ๑๐.0๐ เวลา น. คิดเป็นร้อยละ ๒๙.๐

๔.๒ ระดับความพึงพอใจในการให้บริการ

ตอนท่ี๑ ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตําบล

ปากทะเล ในภาพรวม

ตารางท่ี ๒ ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเลแยกตามด้านต่างๆ

ด้านท่ีประเมิน x¯ S.D ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.67 0.45 93.40 มากท่ีสุด

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.67 0.47 93.40 มากท่ีสุด

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.69 0.49 93.80 มากท่ีสุด

ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.60 0.46 92.00 มากท่ีสุด

รวม 4.66 0.47 93.20 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 2 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ

องค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่

ในระดับมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๖๖ หรือร้อยละ ๘๓.๒0 สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน

ปรากฏว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๒๙ หรือร้อยละ ๙๓.๔๐ รองลงมาคือ

ด้านขั้นตอนการให้บริการ และดา้นช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๖๗ หรือร้อยละ ๙๓.๔๐

และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๖๐ หรือร้อยละ ๙๒.๐๐

ตารางท่ี 3 ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเลแยกตามงานต่างๆ

งานท่ีประเมิน x¯ S.D ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 4.70 0.46 94.00 มากท่ีสุด

งานด้านการศึกษา 4.80 0.37 96.00 มากท่ีสุด

งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4.62 0.45 92.40 มากท่ีสุด

งานด้านรายได้หรือภาษี 4.49 0.57 89.80 มาก

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 4.69 0.48 93.80 มากท่ีสุด

รวม 4.66 0.47 93.20 มากท่ีสุด



-18-

จากตารางท่ี ๓ พบว่าความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ

องค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี แยกตามงานต่าง ๆ ภาพรวมความพึง

พอใจ อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากับ ๔.๖๖ หรือร้อยละ ๙๓.๒0 โดยงานด้านการศึกษามี

ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘o หรือร้อยละ ๙๖.๐๐ รองลงมาคือ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง

มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.70 หรือร้อยละ ๙๔.๐๐ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนน

เฉลี่ยเท่ากับ ๔.๖๙ หรือร้อยละ ๙๓.๘๐ งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๖๒

หรือร้อยละ ๙2.๔0 และงานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๔๙ หรือร้อยละ ๘๙.๘๐

ตอนที่ ๒ ผลการวิเคราะห์ระดับความพ่ึงพอใจในการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การ

บริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี แยกตามงานและรายข้อ

๑. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง

ตารางท่ี ๔ ความพึงพอใจในการบริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง

ด้านท่ีประเมิน x¯ S.D ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.79 0.40 95.80 มากท่ีสุด

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.60 0.49 92.00 มากท่ีสุด

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.76 0.45 95.20 มากท่ีสุด

ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.63 0.51 92.60 มากท่ีสุด

รวม 4.70 0.46 94.00 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๔ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะองค์การ

บริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง

มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๗๐ หรือร้อยละ ๙๔.๐๐ สําหรับผลการ

พิจารณาเป็นรายด้านปรากฏว่า ด้านข้ันตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๗๙ หรือร้อยละ๙๕.๔o

รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๗๖ หรือร้อยละ ๙๕.๒0 ด้านสิ่งอํานวย

ความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๖๓ หรือร้อยละ ๙๒.๖๐ และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนน

เฉลี่ยเท่ากับ ๔.๖ หรือร้อยละ ๙๒.๐๐
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ตารางท่ี ๕ ความพึงพอใจในการบริการด้านข้ันตอนการให้บริการของงานด้านโยธา การขอ

อนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านข้ันตอนการให้บริการ

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑. ความชัดเจนในการสื่อสารถึงข้ันตอนในการให้บริการ 4.93 0.27 98.60 มากท่ีสุด

2.ความถูกต้องของข้ันตอนการให้บริการท่ีกําหนด 4.78 0.42 95.60 มากท่ีสุด

๓. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 4.70 0.46 94.00 มากท่ีสุด

๔. การจัดลําดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 4.75 0.44 95.00 มากท่ีสุด

รวม 4.79 0.40 95.80 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๕ พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอ

บ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ดา้นขั้นตอนการให้บริการ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อ

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความชัดเจนใน

การส่ือสารถึงขั้นตอนในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.9๓ หรือร้อยละ ๙8.๖๐ รองลงมาคือ ความ

ถูกต้องของข้ันตอนการให้บริการที่กําหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘7 หรือร้อยละ 9๕.๖๐

ตารางท่ี ๖ ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านโยธา การขอ

อนุญาตส่ิงปลูกสร้าง

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านช่องทางการให้บริการ

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑.มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายและเพียงพอ 4.68 0.47 93.60 มากท่ีสุด

๒. แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยากไม่ขับซ้อน และมีความชัดเจน 4.53 0.51 90.60 มากท่ีสุด

๓. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 4.58 0.50 91.60 มากท่ีสุด

รวม 4.60 0.49 92.00 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๖ พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอ

บ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ดา้นช่องทางการให้บริการ งานต้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อ

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจท่ีมีช่องทางการ

ให้บริการท่ีหลากหลาย และเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๖๘ หรือร้อยละ ๙๓.๖o รองลงมาคือ แต่ละ

ช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ๔.๕๘หรือร้อยละ 91.๖0
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ตารางท่ี ๗ ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านโยธา การขอ

อนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 4.73 0.45 94.60 มากท่ีสุด

๒. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ 4.78 0.42 95.60 มากท่ีสุด

๓. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.78 0.48 95.60 มากท่ีสุด

๔. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 4.75 0.44 95.00 มากท่ีสุด

รวม 4.76 0.45 95.20 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๗ พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอ

บ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านโยธา การขออนุณาตปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อ

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกันโดยมีความทึงพอใจท่ี เจ้าหน้าที่แย้ม

แจ่มใสพร้อมให้บริการ และความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 หรือ

ร้อยละ ๙๕.๖๐ รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.๗๕ หรือ

ร้อยละ ๙๕.๐๐

ตารางท่ี ๘ ความพึงพอใจในการบริการด้านส่ิงอํานวยความสะดวกของงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก

ส่ิงก่อสร้าง

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑. ความพร้อมของสถานท่ีในการให้บริการ 4.73 0.45 94.60 มากท่ีสุด

๒. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 4.78 0.42 95.60 มากท่ีสุด

๓. ความสะอาด ความเป็นระเบียบ ของสถานท่ี

และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ

4.78 0.48 95.60 มากท่ีสุด

รวม 4.76 0.45 95.20 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๘ พบว่า ความพ่ึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอ

บ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง แต่ละข้อ

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความพร้อมของ

วัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๗๓ หรือร้อยละ ๙๔.๖0 รองลงมาคือ ความสะอาด

ความเป็นระเบียบของสถานท่ี และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๖๓ หรือร้อยละ

92.60
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๒. งานด้านการศึกษา

ตารางท่ี ๙ ความพึงพอใจในการบริการงานด้านการศึกษา

ความพึงพอใจในการให้บริการ x¯ S.D ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.79 0.34 95.80 มากท่ีสุด

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.86 0.34 97.20 มากท่ีสุด

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.77 0.42 95.40 มากท่ีสุด

ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.79 0.36 95.80 มากท่ีสุด

รวม 4.80 0.37 96.00 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๙ พบว่าความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการสาธารณะของ

องค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี งานด้านการศึกษา มีความพึงพอใจอยู่

ในระดับมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘0 หรือร้อยละ ๙๖.๐0 สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้าน

ปรากฏว่า ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘๖ หรือร้อยละ ๙๗.๒0 รองลงมาคือ ด้าน

ข้ันตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๗๙ หรือร้อยละ ๙๕.๘๐

และด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๗๗ หรือร้อยละ ๙๕.๔๐

ตารางท่ี ๑0 ความพึงพอใจในการบริการด้านข้ันตอนการให้บริการของงานด้านการศึกษา

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านข้ันตอนการให้บริการ

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑. ความชัดเจนในการสื่อสารถึงข้ันตอนในการให้บริการ 5.00 0.00 100.00 มากท่ีสุด

2.ความถูกต้องของข้ันตอนการให้บริการท่ีกําหนด 4.76 0.44 95.20 มากท่ีสุด

๓. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 4.73 0.45 94.60 มากท่ีสุด

๔. การจัดลําดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 4.68 0.47 93.60 มากท่ีสุด

รวม 4.79 0.34 95.80 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 10 พบว่า ความพึงพอใจในกาให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอ

บ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ด้านข้ันตอนการให้บริการ งานด้านการศึกษา แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูล

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความชัดเจนในการสื่อสาร

ถึงข้ันตอบในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 หรือร้อยละ ๑00.00 รองลงมาคือ ความถูกต้อง

ของข้ันตอนการให้บริการท่ีกําหนด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๗๖ หรือร้อยละ ๙๕.๒๐
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ตารางท่ี ๑๑ ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านการศึกษา

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านช่องทางการให้บริการ

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑.มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายและเพียงพอ 4.83 0.38 96.60 มากท่ีสุด

๒. แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยากไม่ขับซ้อน และมีความชัดเจน 4.83 0.38 96.60 มากท่ีสุด

๓. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 4.93 0.26 98.60 มากท่ีสุด

รวม 4.86 0.34 97.20 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๑๑ พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล

อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านการศึกษา แต่ละข้อผลการวิเคราะห์

ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจท่ีแต่ละช่องทางการให้บริการ

ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.9๓ หรือร้อยละ ๙๘.๖0 รองลงมาคือ มี

ช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย เพียงพอ และแต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมี

ความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘๓ หรือร้อยละ ๙๖.๖๐

ตารางท่ี ๑๒ ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านการศึกษา

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 4.85 0.36 97.00 มากท่ีสุด

๒. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ 4.78 0.42 95.60 มากท่ีสุด

๓. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.80 0.40 96.00 มากท่ีสุด

๔. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 4.63 0.49 92.60 มากท่ีสุด

รวม 4.77 0.42 95.40 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๑๒ พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล

อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านการศึกษา แต่ละข้อผลการวิเคราะห์

ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าท่ี

ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘๕ หรือร้อยละ ๙๗.๐๐ รองลงมาคือ ความถูกต้องในการ

ให้บริการของเจ้าหน้าท่ี มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘0 หรือร้อยละ ๙๖.๐๐
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ตารางท่ี ๑๓ ความพึงพอใจในการบริการด้านส่ิงอํานวยความสะดวกของงานด้านการศึกษา

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑. ความพร้อมของสถานท่ีในการให้บริการ 4.93 0.26 98.60 มากท่ีสุด

๒. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 4.56 0.50 91.20 มากท่ีสุด

๓. ความสะอาด ความเป็นระเบียบ ของสถานท่ี

และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ

4.88 0.33 97.60 มากท่ีสุด

รวม 4.79 0.36 95.80 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๑๓ พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอบ้าน

แหลม จังหวัดเพชรบุรี ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก งานด้านการศึกษา แต่ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึง

พอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพ่ึงพอใจความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ

มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๙๓ หรือร้อยละ ๙๘.๖0 รองลงมาคือ ความสะอาด ความเป็นระเบียบของสถานท่ี

และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘8 หรือร้อยละ ๙๗.๖๐

๓. งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย

ตารางท่ี ๑๔ ความพึงพอใจในการบริการงานต้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย

ความพึงพอใจในการให้บริการ x¯ S.D ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.66 0.48 93.20 มากท่ีสุด

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.70 0.46 94.00 มากท่ีสุด

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.80 0.41 96.00 มากท่ีสุด

ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.31 0.46 86.20 มากท่ีสุด

รวม 4.62 0.45 92.40 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๑๔ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ

ขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณ

ภัย มีความพ่ึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉยเท่ากับ 4.๖๒ หรือร้อยละ ๙๒.๔0 การพิจารณาเป็น

รายด้านปรากฏว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.80 หรือร้อยละ ๙๖.00 รองลงมาคือ

ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๗0 หรือร้อยละ ๙๔.๐๐ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มี

ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๖๖ หรือร้อยละ ๙๓.20 และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ

๔.๓๑ หรือร้อยละ ๘๖.๒๐
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ตารางท่ี๑๕ ความพึงพอใจในการบริการต้านข้ันตอนการให้บริการของงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านข้ันตอนการให้บริการ

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑. ความชัดเจนในการสื่อสารถึงข้ันตอนในการให้บริการ 4.74 0.44 94.80 มากท่ีสุด

2.ความถูกต้องของข้ันตอนการให้บริการท่ีกําหนด 4.69 0.47 93.80 มากท่ีสุด

๓. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 4.59 0.50 91.80 มากท่ีสุด

๔. การจัดลําดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 4.62 0.49 92.40 มากท่ีสุด

รวม 4.66 0.48 93.20 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๑๕ พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล

อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัยแต่ละข้อ

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ความชดัเจนใน

การส่ือสารถึงขั้นตอนในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๗๔ หรือร้อยละ ๙๔.๘0 รองลงมาคือ

ความถูกต้องของข้ันตอนการให้บริการท่ีกําหนด มีคา่คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๖๙ หรือร้อยละ 93.8๐

ตารางท่ี๑๖ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านช่องทางการให้บริการ

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑.มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายและเพียงพอ 4.64 0.49 92.80 มากท่ีสุด

๒. แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยากไม่ขับซ้อน และมีความชัดเจน 4.74 0.44 94.80 มากท่ีสุด

๓. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 4.72 0.46 94.40 มากท่ีสุด

รวม 4.70 0.46 94.00 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๑๖ พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล

อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย แต่ละข้อ

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ท่ีแต่ละ

ช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ชับซ้อน และมีความชัดเจน มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.74 หรือร้อยละ

๙๔.๘๐ รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย

เท่ากับ ๔.๗๒ หรือร้อยละ๙๔.๔๐
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ตารางท่ี ๑๗ ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการของงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 4.82 0.39 96.40 มากท่ีสุด

๒. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ 4.77 0.43 95.40 มากท่ีสุด

๓. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.82 0.39 96.40 มากท่ีสุด

๔. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 4.79 0.41 95.80 มากท่ีสุด

รวม 4.80 0.41 96.00 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๑๗ พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล

อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย แต่ละข้อ

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ความรู้ความ

เข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ และความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีมีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ

๔.๘๒ หรือร้อยละ ๙๖.๔0 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ

๔.๗๙ หรือร้อยละ ๙๕.๘๐

ตารางท่ี ๑๘ ความพึงพอใจในการบริการด้านส่ิงอํานวยความสะดวกของงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑. ความพร้อมของสถานท่ีในการให้บริการ 4.93 0.26 98.60 มากท่ีสุด

๒. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 4.56 0.50 91.20 มากท่ีสุด

๓. ความสะอาด ความเป็นระเบียบ ของสถานท่ี

และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ

4.88 0.33 97.60 มากท่ีสุด

รวม 4.79 0.36 95.80 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๑๘ พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล

อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย แต่ละข้อ

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ความสะอาด

ความเป็นระเบียบของสถานท่ี และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๔๑ หรือร้อยละ

๘๘.๒๐ รองลงมาคือ ความพร้อมของสถานท่ีในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๒๘ หรือร้อยละ

๘๕.60
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๔. งานด้านรายได้หรือภาษี

ตารางท่ี ๑๙ ความพึงพอใจในการบริการงานด้านรายได้หรือภาษี

ความพึงพอใจในการให้บริการ x¯ S.D ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.38 0.59 87.60 มากท่ีสุด

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.51 0.56 90.20 มากท่ีสุด

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.55 0.62 91.00 มากท่ีสุด

ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.53 0.52 90.60 มากท่ีสุด

รวม 4.49 0.57 89.80 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๑๙ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ

องค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี งานด้านรายได้หรือภาษี มีความพึง

พอใจอยู่ในระดับมาก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๔๙ หรือร้อยละ ๘๘.๘o สําหรับผลการพิจารณาเป็นราย

ด้าน ปรากฏว่า ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๕๕ หรือร้อยละ ๙๑.๐0 รองลงมาคือ

ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๕๓ หรือร้อยละ ๙๐.๖0 ด้านช่องทางการให้บริการ มี

ค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๕๑ หรือร้อยละ ๙0.๒0 และด้านข้ันตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย ๔.๓๘

หรือร้อยละ ๘๗.๖๐

ตารางท่ี 20 ความพึงพอใจในการบริการด้านข้ันตอนการให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านข้ันตอนการให้บริการ

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑. ความชัดเจนในการสื่อสารถึงข้ันตอนในการให้บริการ 4.55 0.55 91.00 มากท่ีสุด

2.ความถูกต้องของข้ันตอนการให้บริการท่ีกําหนด 4.33 0.57 86.60 มากท่ีสุด

๓. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 4.28 0.64 85.60 มากท่ีสุด

๔. การจัดลําดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 4.35 0.58 87.00 มากท่ีสุด

รวม 4.38 0.59 87.60 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๒0 พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล

อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการ

วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความชัดเจนในการ

สื่อสารถึงข้ันตอนในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๕๕ หรือร้อยละ ๙๑.๐. รองลงมาคือ

การจัดลําดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๓๕ หรือร้อยละ ๘๗.๐๐
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ตารางท่ี ๒๑ ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านช่องทางการให้บริการ

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑.มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายและเพียงพอ 4.53 0.60 9060 มากท่ีสุด

๒. แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยากไม่ขับซ้อน และมีความชัดเจน 4.50 0.51 90.00 มากท่ีสุด

๓. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 4.50 0.56 90.00 มากท่ีสุด

รวม 4.51 0.56 90.20 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๒๑ พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล

อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการ

วิเคราะห์มูลความพึ่งพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจท่ีมีช่องทางการให้บริการ

ท่ีหลากหลายและเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๕๓ หรือร้อยละ ๙๐.๖0 รองลงมาคือ แต่ละช่องทาง

การบริการไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน และมีความชัดเจน และแต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๕0 หรือร้อยละ ๙๐.00

ตารางท่ี ๒๒ ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านรายได้หรือภาษี

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 4.53 0.72 90.60 มากท่ีสุด

๒. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ 4.58 0.59 91.60 มากท่ีสุด

๓. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.53 0.60 90.60 มากท่ีสุด

๔. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 4.55 0.55 91.00 มากท่ีสุด

รวม 4.55 0.62 91.00 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี 2๒ พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล

อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการ

วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจท่ีเจ้าหน้าที่ยิ้มแย้ม

แจ่มใสพร้อมให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ 4.๕๘ หรือร้อยละ ๙๑.๖0 รองลงมาคือ ความรวดเร็วในการ

ให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๕๕ หรือร้อยละ ๙๑.๐๐
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ตารางท่ี ๒๓ ความพึงพอใจในการบริการด้านสิ่งอํานวยความสะดวกของงานด้านรายได้หรือภาษี

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑. ความพร้อมของสถานท่ีในการให้บริการ 4.60 0.50 92.00 มากท่ีสุด

๒. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 4.48 0.51 59.60 มาก

๓. ความสะอาด ความเป็นระเบียบ ของสถานท่ี

และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ

4.50 0.56 90.00 มากท่ีสุด

รวม 4.53 0.52 90.60 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๒๓ พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล

อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก งานด้านรายได้หรือภาษี แต่ละข้อผลการ

วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ความพร้อมของ

สถานที่ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๖๐ หรือร้อยละ ๙๒.00 รองลงมาคือ ความสะอาด

ความเป็นระเบียบของสถานท่ี และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๕0 หรือร้อยละ

๙๐.๐0

๕. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

ตารางท่ี ๒๔ ความพึงพอใจในการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

ความพึงพอใจในการให้บริการ x¯ S.D ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ

ด้านขั้นตอนการให้บริการ มากท่ีสุด

ด้านช่องทางการให้บริการ มากท่ีสุด

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มากท่ีสุด

ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มากท่ีสุด

รวม มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๒๔ พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะ

ขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี งานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๖๙ หรือร้อยละ ๙๓.๘0

สําหรับผลการพิจารณาเป็นรายด้านปรากฏว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่า

คะแนนเฉล่ียเท่ากับ ๔.๗๕ หรือร้อยละ ๙๕.00 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ย

เท่ากับ ๔.๖๖ หรือร้อยละ ๙๓.๒๐ และต้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๕๘ หรือร้อยละ

๙1.๖๐
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ตารางท่ี ๒๕ ความพึงพอใจในการบริการด้านข้ันตอนการให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านข้ันตอนการให้บริการ

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑. ความชัดเจนในการสื่อสารถึงข้ันตอนในการให้บริการ 4.83 0.39 96.60 มากท่ีสุด

2.ความถูกต้องของข้ันตอนการให้บริการท่ีกําหนด 4.73 0.45 94.60 มากท่ีสุด

๓. ความรวดเร็วในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ 4.68 0.47 93.60 มากท่ีสุด

๔. การจัดลําดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ 4.75 0.44 95.00 มากท่ีสุด

รวม 4.75 0.44 95.00 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๒๕ พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล

อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ด้านขั้นตอนการให้บริการ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แต่ละ

ข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความชัดเจน

ในการสื่อสารถึงข้ันตอนในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘๓ หรือร้อยละ ๙'๖.๖๐ รองลงมาคือ

การจัดลําดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๗๕ หรือร้อยละ ๙๕.๐0

ตารางท่ี ๒6 ความพึงพอใจในการบริการด้านช่องทางการให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านช่องทางการให้บริการ

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑.มีช่องทางการให้บริการท่ีหลากหลายและเพียงพอ 4.60 0.50 92.00 มากท่ีสุด

๒. แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยากไม่ขับซ้อน และมีความชัดเจน 4.63 0.49 92.60 มากท่ีสุด

๓. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 4.75 0.44 95.00 มากท่ีสุด

รวม 4.66 0.48 93.20 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๒๖ พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล

อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ด้านช่องทางการให้บริการ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แต่ละ

ข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ ท่ีแต่ละ

ชอ่งทางการให้บริการตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ มีค่คะแนนเฉลีย่เท่ากับ ๔.๗๕ หรือร้อยละ95.00

รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ชับซ้อน และมีความชัดเจน มีคา่คะแนนเฉล่ียเท่ากับ

4.๖๓ หรือร้อยละ ๙๒.๖๐
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ตารางท่ี ๒๗ ความพึงพอใจในการบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการของงานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ 4.60 0.50 92.00 มากท่ีสุด

๒. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ 4.45 0.60 89.00 มากท

๓. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 4.63 0.59 92.60 มากท่ีสุด

๔. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 4.65 0.48 93.00 มากท่ีสุด

รวม 4.58 0.54 91.60 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๒๗ พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล

อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แต่ละ

ข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจ

ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๖๕ หรือร้อยละ ๙๓.00 รองลงมาคือ

ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๖๓ หรือร้อยละ ๙๒.๖๐

ตารางท่ี ๒๘ ความพึงพอใจในการบริการด้านส่ิงอํานวยความสะดวกของงานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม

ความพึงพอใจในการให้บริการ

ด้านส่ิงอํานวยความสะดวก

x¯ S.D ร้อยละ ระดับความ

พึงพอใจ

๑. ความพร้อมของสถานท่ีในการให้บริการ 4.80 0.41 96.00 มากท่ีสุด

๒. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ 4.78 0.42 95.60 มากท่ีสุด

๓. ความสะอาด ความเป็นระเบียบ ของสถานท่ี

และวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ

4.68 0.53 93.60 มากท่ีสุด

รวม 4.75 0.45 95.00 มากท่ีสุด

จากตารางท่ี ๒๘ พบว่า ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลปากทะเล

อําเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม แต่

ละข้อผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการแตกต่างกัน โดยมีความพึงพอใจความ

พร้อมของสถานท่ีในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘0 หรือร้อยละ ๙๖.๐0 รองลงมาคือ ความ

พร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๗๘ หรือร้อยละ ๙๕.๖๐



บทที ่๕ 
สรุป และข้อเสนอแนะ 

๕.๑ สรุปผลการประเมิน 

ตารางที่ ๒๙ ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ในประเด็นด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

รายการ ค่าเฉลี่ย S.D ร้อยละ ระดับ 
งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง                          
ด้านขั้นตอนการให้บริการ                                    
ด้านช่องทางการให้บริการ                                                   
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ                                                  
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.70        
4.79        
4.60        
4.76         
4.63 

0.46      
0.40     
0.49      
0.45      
0.51 

94.00   
95.80    
92.00   
95.20   
92.60 

มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด 

งานด้านการศึกษา                                                         
ด้านขั้นตอนการให้บริการ                                    
ด้านช่องทางการให้บริการ                                                   
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ                                                  
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.80        
4.79        
4.86        
4.77         
4.79 

0.37   
0.34   
0.34  
0.42  
0.36  

96.00  
95.80  
97.20   
95.40  
95.80  

มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด 

งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย                         
ด้านขั้นตอนการให้บริการ                                    
ด้านช่องทางการให้บริการ                                                   
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ                                                  
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.62   
4.66   
4.70   
4.80   
4.32 

0.45   
0.48   
0.46   
0.41   
0.46 

92.40   
93.20  
94.00  
96.00  
86.20 

มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด 

งานด้านรายได้หรือภาษี                                      
ด้านขั้นตอนการให้บริการ                                    
ด้านช่องทางการให้บริการ                                                   
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ                                                  
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.49   
4.38   
4.51   
4.55   
4.53 

0.57  
0.59  
0.56   
0.62   
0.52 

89.80  
87.60  
90.20  
91.00  
90.60 

มาก    
มาก     

มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด 

งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ                         
ด้านขั้นตอนการให้บริการ                                    
ด้านช่องทางการให้บริการ                                                   
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ                                                  
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

4.69   
4.75   
4.66  
4.58  
5.75 

0.48  
0.44  
0.48  
0.54  
0.45 

93.80  
95.00  
93.20  
91.60  
95.00 

มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด
มากที่สุด 

รวม 4.66 0.47 93.20 มากที่สุด 

 



-32- 

จากตารางที่ ๒๙ ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การ
บริหารส่วนตำบลปากทะเล อำเภอบ้านแหลม จังหวัดเพชรบุรี แยกตามงานต่างๆ ภาพรวมความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยรวมเท่ากับ ๔.๖๖ หรือร้อยละ ๙๓.๒0 โดยงานด้านการศึกษา มีค่ าคะแนน
เฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘o หรือร้อยละ ๙๖.00 รองลงมาคือ งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๗๐ หรือร้อยละ ๙๔.๐๐ งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ย
เท่ากับ 4.๖9 หรือร้อยละ ๙๓.๘0 งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าคะแนนเฉลี่ย ๔.๖๒ หรือร้อยละ 
93.80 และงานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๔๙ หรือร้ อยละ ๘๙.๘๐ สำหรับการ
พิจารณาเป็นรายด้านสามารถสรุปผลการประเมินแต่ละด้านได้ดังนี้ 

๑. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย ๕.๖๗ หรือร้อยละ ๙๓.๔๐ (ตาราง

ที่ ๒) หากพิจารณาตามประเภทของงานพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านโยธา การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง และงานด้านการศึกษา มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๗๙ หรือร้อยละ  95.80 
รองลงมาเป็นงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าคะแนนเฉลี่ย ๔.๗๕ หรือร้อยละ 95.00 (ตารางที่ 
๒๙) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ ในระดับมากที่สุด แสดงว่าองค์การบริหารส่วน
ตำบลปากทะเล มีข้ันตอนในการให้บริการที่มีความชัดเจน มีความสะดวกรวดเร็ว มีการจัดลำดับก่อนหลังของ
ผู้มารับบริการ ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการ 

๒. ด้านช่องทางการให้บริการ 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย ๔.๖๗ หรือร้อยละ ๙๓.๔๐(ตาราง

ที่ ๒) หากพิจารณาตามประเภทของงานพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษามากที่สุด มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘๖ หรือร้อยละ 97.๒0 รองลงมาเป็นงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัยมีค่าคะแนน
เฉลี่ย ๔.๗๐ หรือร้อยละ 9๔.0๐ (ตารางที่ ๒๙) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด แสดงว่าองค์การบริหารส่วนตำบลปากทะเล มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายไม่ยุ ่งยาก 
ไม่ชับซ้อน มีความชัดเจน และตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ 

๓. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย ๔.๖9 หรือ ร้อยละ ๙๓.๘๐ 

(ตารางที่ ๒) หากพิจารณาตามประเภทของงานพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านป้องกันบรรเทา
สาธารณภัย มากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๘0 หรือร้อยละ ๙๖.00 รองลงมาเป็นงานด้านการศึกษา มี
ค่าคะแนนเฉลี่ย ๔.7๗ หรือร้อยละ ๙๕.๔0 (ตารางท่ี ๒๙) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม
อยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่าองค์การบริหารส่วนตำบลปากทะเล มีเจ้าหน้าที่ที่มีความรู้ความเข้าใจในการ
ให้บริการมีใบหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสเป็นกันเอง ทำงานเป็นระบบระเบียบ และถูกต้องตามขั้นตอนทำให้เกิด
ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
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๔. ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าคะแนนเฉลี่ย ๔.๖๐ หรือร้อยละ ๙๒.๐๐ (ตาราง

ที่ ๒) หากพิจารณาตามประเภทของงานพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้านการศึกษามากที่สุด มีค่า
คะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ๔.๗๙ หรือร้อยละ ๙๕.๘. รองลงมาเป็นงานด้านพัฒนาชชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่า
คะแนนเฉลี่ย ๔.๗๕ หรือร้อยละ 9๕.0๐ (ตารางที่ ๒๙) จะเห็นได้ว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในภาพรวม
อยู่ในระดับมากที่สุด แสดงว่าองค์การบริหารส่วนตำบลปากทะเล มีสถานที่ที่สะดวกสบายในการให้บริการใน
ตัวอาคารมีการแบ่งพื้นที่เป็นสัดส่วน มีความเป็นระเบียบเรียบร้อย มีอุปกรณ์ที่ทันสมัยและเพียงพอต่อการ    
ใช้งาน ส่งผลให้ผู้มารับบริการเกิดความพึงพอใจ 

๕.๒ ข้อเสนอแนะ 

๑. จากการศึกษา พบว่า ความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการง านบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนตำบลปากทะเล อยู่ในระดับมากที่สุด แสดงให้เห็นถึงการบริหารจัดการที่
คำนึงถึงความต้องการของผู้รับบริการเป็นสำคัญ อย่างไรก็ตาม ผู้รับบริการมักจะมีความคาดหวังในการ
ให้บริการที่ดียิ ่งขึ ้นเรื ่อย ๆ องค์กรจึงจำเป็นจะต้องพัฒนาการบริหารจัดการเพื่อให้ยุทธศาสตร์ในแต่ละ
วัตถุประสงค์ตามที่ต้องการ โดยต้องผลักดันประเด็นยุทธศาสตร์ไปสู่การปฏิบัติด้วยการใช้เครื่องมือทางการ
บริหารต่างๆ อาทิ ลิขิตสมดุล (Balanced Scorecard) เพื่อกำหนดปัจจัยที่มีผลต่อความสำเร็จอย่างยิ่งยวด 
(Critical Success Factor) จัดทำแผนงานโครงการแบบเหตุผลสัมพันธ์ (Logical Framework)และกำหนด
เนื้อหาให้ครอบคลุมภารกิจที่มีผลต่อความสำเร็จในการผลักดันประเด็นยุทธศาสตร์ 

๒. การจัดทำแผนจะต้องให้องค์กรภาคประชาชนในท้องถิ่นได้เข้ามามีส่วนร่วมอย่างจริงจังโดยจะต้อง
จัดลำดับความสำคัญของโครงการที่จะดำเนินการให้ชัดเจนมากท่ีสุด 

3. ควรมีการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่อย่างต่อเนื่อง ซึ่งไม่ควรเน้นเฉพาะเรื่องระเบียบปฏิบัติราชการ ของ
กรมส่งเสริมปกครองส่วนท้องถิ่นเท่านั้น แต่ควรให้ความสำคัญกับการวางแผนการตลาดตามความต้องการของ
ประชาชน เทคนิคการบริหารจัดการองค์กร และการบริหารองค์กรเชิงธุรกิจ 

๔. ควรให้ความสำคัญกับการพัฒนาเศรษฐกิจท้องถิ่นให้มากขึ้น โดยวางแผนพัฒนาบนพื้นฐานของ
ทรัพยากรในท้องถิ่นให้มากท่ีสุด เพ่ือก่อให้เกิดรายได้กับท้องถิ่นและการพัฒนาเศรษฐกิจที่ยั่งยืน 

๕. ควรศึกษาดูงานในท้องถิ่นอื่นๆ ที่มีการบริหารจัดการเรื่องต่างๆ ได้ประสบความสำเร็ จ และนำมา
ประยุกต์กับองค์กร เพ่ือช่วยให้การพัฒนาองค์กรประสบความสำเร็จได้อย่างรวดเร็วขึ้น 

 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 

 
ภาคผนวก 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



แบบสอบถามความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตำบลปากทะเล 
ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 

 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คำชี้แจง โปรดทำเครื่องหมาย √ ลงใน  หน้าข้อความที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงเกี่ยวกับตัวท่าน 
1.ประเภทของการขอใช้บริการ 
 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
   งานด้านการศึกษา 
   งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
   งานด้านรายได้หรือภาษี 
   งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
2.เพศ 
  ชาย    หญิง 
3. อายุ..............ปี 
4.สถานภาพ 
  โสด    สมรส   หม้าย/หย่าร้าง 
5. อาชีพ 
 เกษตรกรรม     รับจ้างทั่วไป      รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
   ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท  ค้าขาย/อาชีพอิสระ     นักเรียน/นักศึกษา 
  ว่างงาน    อ่ืนๆ (ระบุ)……………………… 
6. การศึกษาที่สำเร็จสูงสุด 

 ประถมศึกษาหรือต่ำกว่า/ไม่ได้เรียน   มัธยมศึกษาตอนต้น 
    มัธยมศึกษาตอนปลาย    อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
     ปริญญาตรี      สูงกว่าปริญญาตรี 
7.รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 ไม่มีรายได้       ๑ - ๕,๐๐๐ บาท 
     ๕,0๐๑ - ๑๐,๐๐๐ บาท    ๑๐,๐0๑ - ๑๕,๐๐๐ บาท 
    ๑๕,๐๐1 - ๒๐,๐๐๐ บาท    ๒๐,๐๐๑ บาทข้ึนไป 
8.ปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 (1 ต.ค. 2564 – 30 ก.ย. 2566)ท่านมารับบริการทีห่น่วยงานนี้มากน้อยเพียงใด 
1-5 ครั้ง/ป ี        6-10ครั้ง/ปี  11-15ครั้ง/ปี  มากกว่า15ครั้ง/ปี 
9.ช่วงเวลาในการขอรับบริการ 
๐๘.๓๐ - ๑๐.๐๐ น.   ๑๐.๐๑ - ๑๒.๐๐ น.  ๑๒.๐1 - ๑๔.๐๐ น. 
๑๔.๐๑ น. – ปิดทำการ   อ่ืนๆ (ระบุ)……………………… 
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ตอนที่ ๒ ระดับความพึงพอใจในการให้บริการ 
คำขี้แจง โปรดทำเครื่องหมาย √ ในช่องว่างที่ตรงกับระดับความพึงพอใจของท่าน 

ความพึงพอใจในการให้บริการ 
 

ระดับความพึงพอใจ 
 
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยท่ีสุด 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ      
1.ความขัดเจนในการสื่อสารถึงข้ันตอนในการให้บริการ      
2.ความถูกต้องของขั้นตอนการให้บริการที่กำหนด      
3.ความรวดเร็วํในแต่ละข้ันตอนของการให้บริการ      
4.การจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับบริการ      
ด้านช่องทางการให้บริการ      
๑. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย และเพียงพอ      
๒. แต่ละช่องทางการให้บริการไม่ยุ่งยาก ไม่ขับซ้อน และ
มีความชัดเจน 

     

๓. แต่ละช่องทางการให้บริการตรงตามความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ 

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
1. ความรู้ความเข้าใจของเจ้าหน้าที่ในการให้บริการ      
๒. เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้มแจ่มใสพร้อมให้บริการ      
3. ความถูกต้องในการให้บริการของเจ้าหน้าที่      
4. ความรวดเร็วในการให้บริการของเจ้าหน้าที่      
ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก      
1. ความพร้อมของสถานที่ในการให้บริการ      
๒. ความพร้อมของวัสดุอุปกรณ์ต่อการให้บริการ      
๓. ความสะอาด ความเป็นระเบียบ ของสถานที่และวัสตุ
อุปกรณใ์นการให้บริการ 

     

 
ปัญหา/ข้อเสนอแนะ          
                      
             

 
 

องค์การบริหารส่วนตำบลปากทะเล 
ขอขอบคุณในความร่วมมือ 


