
  



องคก์ารบรหิารสว่นตําบลตล่ิงชนั 
 
 

 
รายงานฉบบัสมบรูณ ์

 
 
 

การประเมินความพึงพอใจของผ ูร้บับรกิาร 
จากองคก์ารบรหิารสว่นตําบลตลิ่งชนั 

อําเภอเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี 
ประจําปีงบประมาณ 2567 

 
 

โดย คณะเทคโนโลยกีารจดัการ   
มหาวิทยาลยัเทคโนโลยรีาชมงคลศรวิีชยั  
วิทยาเขตนครศรธีรรมราช (ไสใหญ่) 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการจาก อบต.ตลิ่งชัน 

อ.เหนือคลอง จ.กระบ่ี 
ประจําปีงบประมาณ 256๖ 



“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  
 

 

คํานํา 
  การสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน อําเภอ       
เหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี ประจําปีงบประมาณ 2567 จัดทําขึ้นตามนโยบายขององค์การบริหารส่วนตําบล
ตลิ่งชัน อําเภอเหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินผลสัมฤทธ์ิของงาน ประเมิน
คุณภาพการให้บริการ เพ่ืออํานวยความสะดวกและให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
สอดคล้องกับพระราชบัญญัติตามพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
พ.ศ.2546 อันจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อประชาชนอย่างแท้จริง  

 คณะเทคโนโลยีการจัดการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย วิทยาเขตนครศรีธรรมราช 
(ไสใหญ่) ซึ่งเป็นผู้ประเมินความพึงพอใจในครั้งน้ี ขอขอบพระคุณผู้ให้ข้อมูลทุกท่านที่กรุณาเสียสละเวลา
ตอบคําถามและให้ข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อการทํางานในครั้งน้ี ให้สําเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี ซึ่งคณะผู้จัดทํา
หวังเป็นอย่างย่ิงว่าผลการสํารวจจะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาการให้บริการของหน่วยงานให้มี
ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผลต่อไป 

 

                     คณะผู้จัดทํา 
                             สิงหาคม  2567 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 



“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  
 

 

สารบัญ 
                             หน้า 

บทที่ 1 บทนํา 
 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา         1 
 วัตถุประสงค์ของการสํารวจ       2  

ขอบเขตของการสํารวจ        3 
 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ       4 
บทที่ 2 การทบทวนวรรณกรรม 
 ความหมาย และหน้าที่ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น    5 

สภาพทั่วไปและข้อมูลพ้ืนฐานขององค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน   8 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ      12 
 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ      20 
 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง        27 
บทที่ 3 วิธีการดําเนนิการสํารวจ 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง       30 
 เครื่องมือที่ใช้ในการสํารวจ       31 
 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล        32  

การวิเคราะห์ข้อมูล        32 
บทที่ 4 ผลการประเมินความพึงพอใจของผูร้ับบรกิาร 
 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ       34 
 ข้อมูลเก่ียวกับการรับบริการจากตําบลตลิ่งชัน      36 

ความพึงพอใจต่องานบริการงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง    37 
ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสขุาภิบาล   45 
ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  53 
ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านการศึกษา     61 
ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  69 
ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านรายได้หรือภาษี     77 
ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   85 
ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านสาธารณสุข     93  
ความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีต่อการรับบริการจากงานต่าง ๆ    101 

 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ จากประชาชนผู้รับบริการในด้านต่าง ๆ     102 
 
 
 
 



“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  
 

 

สารบัญ (ต่อ) 
          หน้า 

บทที่ 5 สรุปผลและข้อเสนอแนะ 
 สรุปผล          103 
 ข้อเสนอแนะ         106 
 ข้อเสนอแนะจากการประเมิน       107 
บรรณานุกรม          108 
ภาคผนวก          113 
 ภาคผนวก ก    แบบสอบถาม       114 
 ภาคผนวก ข   รายนามคณะผู้ดําเนินโครงการ              125  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  
 

 

สารบัญตาราง 
ตาราง           หน้า 
ตารางที่ 2.1  จํานวนประชากรในตําบลตลิง่ชัน จําแนกตามหมู่บ้าน        9 
ตารางที่ 3.1  สรุปจํานวนตัวอย่าง         31 
ตารางที่ 4.1  ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ        34 
ตารางที่ 4.2  ข้อมูลเก่ียวกับการรับบริการจากตําบลตลิ่งชัน      36 
ความพึงพอใจต่องานบริการงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
ตารางที่ 4.3  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ        38 
ตารางที่ 4.4  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ      39 
ตารางที่ 4.5  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       40 
ตารางที่ 4.6  ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก      41 
ตารางที่ 4.7  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน      42 
ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสขุาภิบาล 
ตารางที่ 4.8  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ       46 
ตารางที่ 4.9  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ      47 
ตารางที่ 4.10  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      48 
ตารางที่ 4.11  ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก      49 
ตารางที่ 4.12  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน      50 
ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ     
ตารางที่ 4.13  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ      53 
ตารางที่ 4.14  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ      54 
ตารางที่ 4.15  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      55 
ตารางที่ 4.16  ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก      56  
ตารางที่ 4.17  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน      57 

 
 
 



“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  
 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
ตาราง           หน้า 
ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านการศึกษา  
ตารางที่ 4.18  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     62 
ตารางที่ 4.19  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     63 
ตารางที่ 4.20  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     64 
ตารางที่ 4.21  ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก     65  
ตารางที่ 4.22  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน     66 
ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ตารางที่ 4.23  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     70 
ตารางที่ 4.24  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     71 
ตารางที่ 4.25  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     72 
ตารางที่ 4.26  ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก     73  
ตารางที่ 4.27  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน     74 
ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
ตารางที่ 4.28  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     78 
ตารางที่ 4.29  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     79 
ตารางที่ 4.30  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     80 
ตารางที่ 4.31  ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก     81  
ตารางที่ 4.32  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน     82 
ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ตารางที่ 4.33  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     86 
ตารางที่ 4.34  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     87 
ตารางที่ 4.35  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     88  
ตารางที่ 4.36  ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก     89  
ตารางที่ 4.37  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน     90  
 
 
 
 
 
 
 
 



“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  
 

 

สารบัญตาราง (ต่อ) 
ตาราง           หน้า 
ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านสาธารณสุข  
ตารางที่ 4.38  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ     94 
ตารางที่ 4.39  ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ     95 
ตารางที่ 4.40  ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     96 
ตารางที่ 4.41  ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก     97  
ตารางที่ 4.42  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน     98 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  
 

 

สารบัญภาพประกอบ 
ภาพประกอบ          หน้า 

ภาพประกอบท่ี 1  แสดงองค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ     16 
   



“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  
 

1

บทที่ 1 
บทนํา 

 
ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 
               การดําเนินงานและการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ มุ่งปฏิบัติงานตามภารกิจเพ่ือบรรลุ
เป้าหมายที่กําหนดไว้ องค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน เป็นองค์กรปกครองท้องถิ่นที่ดําเนินงานเพ่ือบริการ
ประชาชนในชุมชนตามภารกิจที่ภาครัฐได้กําหนดแนวทางในการปฏิบัติ และเป็นหน่วยงานท่ีอยู่ใกล้ชิดกับ
ประชาชนมากท่ีสุด มีพ้ืนที่เท่ากับตําบลแต่ละตําบล จัดต้ังมาจากสภาตําบลที่มีรายได้ตามเกณฑ์ที่กําหนด 
และมีจํานวนราษฎรไม่น้อยกว่า 2,000 คน โดยมีจุดมุ่งหมายสําคัญเพ่ือดูแลทุกข์สุขและให้บริการประชาชน
ในหมู่บ้าน ตําบล แทนรัฐบาล มีฐานะเป็นนิติบุคคล และเป็นส่วนราชการท้องถิ่น มีอํานาจหน้าที่ในการ
พัฒนาตําบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม และหน้าที่ อ่ืน ๆ ตามท่ีกฎหมายกําหนด การ
ปฏิบัติงานตามอํานาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่น ต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน  
โดยใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ ดี และให้คํานึงถึงการมีส่วนร่วมของประชาชนในการจัดทํา
แผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนตําบล การจัดทํางบประมาณ การจัดซื้อจัดจ้าง การประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน และการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร ทั้งน้ีให้เป็นไปตามกฎหมาย ระเบียบ ข้อบังคับว่าด้วยการน้ัน 
และหลักเกณฑ์และวิธีการที่กระทรวงมหาดไทยกําหนด  
 ประชาชน ในฐานะผู้เป็นเจ้าของอํานาจที่แท้จริง เป็นปัจจัยที่สําคัญอย่างย่ิง ต่อการผลักดัน
ให้กลไก (องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หรือราชการส่วนท้องถิ่น) ดําเนินภารกิจการพัฒนาท้องถิ่น ให้เป็นไป
อย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล การมีส่วนร่วมของประชาชนในท้องถิ่น ต่อการบริหารจัดการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จึงเป็นสิ่งที่สําคัญที่สุด ซึ่งประชาชนในท้องถิ่น สามารถเข้ามามีส่วนร่วมได้ ใน
เรื่องของ 1) การใช้สิทธิในการเลือกสรร หรือเลือกต้ังผู้แทนของตนเอง เข้าไปเป็นสมาชิกสภาท้องถิ่น หรือ
เป็นกรรมการ ในคณะกรรมการบริหารขององค์การบริหารส่วนท้องถิ่นดังกล่าว เพ่ือเป็นตัวแทนในการ
พิทักษ์รักษาผลประโยชน์ และกําหนดทิศทางการพัฒนาให้สอดคล้องกับความต้องการของตนเองและชุมชน 
2) การเสนอความต้องการต่อผู้แทนของตน เพ่ือนําเข้าสู่การพิจารณากําหนดเป็นนโยบาย แผนงาน/
โครงการ  ในเรื่องต่างๆ เพ่ือให้เกิดการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีของคนในชุมชน  3) การตรวจสอบ การ
ดําเนินงานของสภาฯ และคณะกรรมการบริหารองค์กรปกครองท้องถิ่น ประชาชนสามารถตรวจสอบได้ 
โดยการเฝ้ามอง และติดตามการดําเนินกิจกรรมต่างๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นของตน แล้วเสนอ
ความคิดเห็นต่อสาธารณะ โดยเสนอในนามของกลุ่ม /ชมรม หรือองค์กรชุมชนในท้องถิ่น โดยอาจผ่านสื่อ
ของชุมชน เช่น หอกระจายข่าว สื่อมวลชนท้องถิ่น หรือโดยวิธีการต้ังข้อสังเกต โดยผ่านปากต่อปากของ
ชุมชนเอง หรือผ่านผู้แทนของตนที่ได้เลือกไป    3) การร้องเรียน หรือร้องทุกข์ ต่อองค์กรปกครองท้องถิ่น 
ในกรณีที่ประชาชนได้รับความเดือดร้อน จากการประกอบกิจการใดๆ ในท้องถิ่นน้ัน ซึ่งเป็นสิทธิที่ประชาชน
สามารถร้องเรียนได้ และขณะเดียวกันเป็นหน้าที่ขององค์กรปกครองท้องถิ่น ในฐานะเจ้าพนักงานฯ ที่ต้อง
ดําเนินการแก้ไขเร่ืองดังกล่าว ตามอํานาจหน้าที่ที่กฎหมายกําหนด 5) การให้ความร่วมมือในการปฏิบัติตาม
ข้อกําหนดของท้องถิ่น ซึ่งถือว่า เป็น "กติกา" หรือ "หลักปฏิบัติ" ที่สภาท้องถิ่นได้ตราขึ้น เพ่ือให้ใช้บังคับใน
เขตท้องถิ่นน้ันๆ ทั้งน้ี เพ่ือประโยชน์ในการรักษาความสะอาด และความสงบเรียบร้อยของบ้านเมือง 
แล้วแต่กรณี รวมทั้งต้องให้ความร่วมมือในการดําเนินกิจกรรม เรื่องต่างๆ ขององค์กรปกครองท้องถิ่นด้วย  
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 จากบทบาท และสิทธิหน้าที่ของประชาชน ที่เก่ียวข้องกับองค์กรปกครองท้องถิ่นดังกล่าว      
จึงกล่าวได้ว่า ประชาชนเป็นองค์ประกอบหรือปัจจัยที่สําคัญ ที่จะทําให้องค์กรปกครองท้องถิ่น เป็นองค์กร
ที่เป็นอันหน่ึงอันเดียวกันกับประชาชนได้  เป็นที่พ่ึงของการพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชน ในท้องถิ่น 
สมดังเจตนารมณ์ของการปกครองท้องถิ่น ในระบอบประชาธิปไตย และการกระจายอํานาจสู่ประชาชน
อย่างแท้จริง การปกครองท้องถิ่นที่เป็น "ประชาธิปไตย" และที่ประชาชนมีส่วนร่วม จะนําไปสู่การพัฒนา
คุณ ภ าพ ชี วิตที่ ดี  ขอ งป ระชาชน ในท้ อ งถิ่ น น้ั น  (สํ า นั กที่ ป รึ กษ า  กรมอน ามั ย  สื บ ค้ น จ าก 
http://advisor.anamai.moph.go.th) 

 องค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน อําเภอเหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี เป็นองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นองค์กรหนึ่งที่มีอํานาจหน้าที่ในการปกครองตนเอง และมีอิสระในการบริหารงานตามอํานาจหน้าที่ที่
กฎหมาย กําหนดไว้ โดยที่องค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน เป็นหน่วยงานท้องถิ่นที่มีความใกล้ชิดกับ
ประชาชนมากที่สุด สามารถพัฒนาท้องถิ่นและให้บริการกับประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างทั่วถึง  โดยคํานึงถึง
ความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น เน้นการให้บริการประชาชนเป็นหัวใจสําคัญ และสร้างความพึงพอใจ
ให้กับประชาชน ด้วยเหตุน้ีจึงได้ทําการศึกษาสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ได้รับบริการโดยตรง 
โดยมุ่งศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีการให้บริการในด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึง
พอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก เพ่ือต้องการทราบปัญหาและข้อเสนอแนะในการรับบริการ ซึ่งจะเป็น
ประโยชน์ในการพัฒนาการทํางานของบุคลากร รวมถึงแก้ไขปัญหา อุปสรรคต่างๆ เป็นแนวทางในการ
ปฏิบัติงานอันจะก่อให้เกิดประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในการทํางานและพัฒนาการให้บริการประชาชน
ผู้รับบริการให้มีความพึงพอใจย่ิง ๆ ขึ้นต่อไป 
 

วัตถุประสงค์ของการสํารวจ 
1. เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการในด้านต่าง ๆ    
    ตามท่ี ก.พ.ร. กําหนด ได้แก่ 

  1.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
  1.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
  1.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
  1.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
 2. เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะต่าง ๆ ที่ประชาชนมีต่อองค์การบริหารส่วนตําบล   
ตลิ่งชันอําเภอเหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี 
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ขอบเขตของการสํารวจ 
1.  การสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประจําปีงบประมาณ พ.ศ.2567 องค์การบริหาร

ส่วนตําบลตลิ่งชัน  อําเภอเหนือคลอง  จังหวัดกระบ่ี ใช้แบบสํารวจความพึงพอใจ ซึ่งมุ่งศึกษาขอบเขต
เน้ือหา ดังน้ี 

1.1 ข้อมูลทั่วไป ได้แก่ ข้อมลูทั่วไปของผู้รับบริการจากองค์การบริหารสว่นตําบลตลิ่งชัน 
ประกอบด้วยข้อมูลเกี่ยวกับ 

1.1.1 เพศ 
1.1.2 อายุ 
1.1.3 ระดับการศึกษา 
1.1.4 อาชีพ 

1.2 ข้อมูลเก่ียวกับการรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน 
1.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการใน 8 งาน ได้แก่  

1) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
2) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสขุาภิบาล 
3) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
4) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา  
5) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
6) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี  
7) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
8) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสาธารณสุข   

                   1.4 ปัญหาและข้อเสนอแนะต่าง ๆ ที่ประชาชนมีต่อองค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน  
                        อําเภอเหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี 
 

2.  ศึกษาโดยการสอบถามผู้ที่เคยใช้บริการด้านต่าง ๆ จากองค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน 
ที่มีครัวเรือนหรือสถานที่ทํางานต้ังอยู่ในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน  
 3. ขอบเขตประชากร ประชากรที่ใช้ในการสาํรวจคร้ังน้ี  ประกอบด้วย 
  3.1 ประชาชนผู้มารับบริการ  
  3.2 เจ้าหน้าทีข่องรัฐ (ซึ่งไม่ใช่เจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน) 
  3.3 หน่วยงานภาครัฐที่มาขอรับบริการ 
  3.4 หน่วยงานเอกชนที่มาขอรับบริการ 
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 4. กลุ่มตัวอย่าง 
  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการเก็บข้อมูลครั้งน้ี คือ ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตําบล     
ตลิ่งชัน อําเภอเหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี เน่ืองจากทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน จึงใช้กําหนดขนาด
ตัวอย่างในกรณีทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน ตามวิธีของยามาเน่ (Taro Yamane,1973P.125) โดย
กําหนดค่าความเช่ือมั่นร้อยละ 95 และกําหนดค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 
        5. นิยามศัพท์เฉพาะ 
  1. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดี หรือทัศนคติที่ดีของบุคคล ซึ่งมักเกิดจากการ
ได้รับ การตอบสนองตามท่ีตนต้องการ ก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อสิ่งน้ัน   
  2. การบริการ หมายถึง พฤติกรรม กิจกรรม การกระทําที่องค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่ง
ชัน ใหบ้ริการแก่ประชาชนผู้มาใช้บริการ 
  3. ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน 
อําเภอเหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. ทราบสภาพทั่วไปและการให้บริการแก่ประชาชนขององค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน

อําเภอเหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี 
2. ทราบความพึงพอใจของผู้รับบริการในองค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน อําเภอเหนือ

คลอง จังหวัดกระบ่ี 
3. ใช้ประเมินประสิทธิภาพในการทํางานขององค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน อําเภอ

เหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี  



“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  
 

5

บทที่ 2 
การทบทวนวรรณกรรม 

 การทบทวนวรรณกรรมในการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบล
ตลิ่งชัน  อําเภอเหนือคลอง  จังหวัดกระบ่ี ประจําปีงบประมาณ 2567 ประกอบด้วยหัวข้อดังต่อไปนี้ 

1. ความหมาย และหน้าที ่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
2. สภาพทั่วไปและข้อมูลพ้ืนฐานขององค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน 
3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
5. งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

1. ความหมาย และหน้าท่ี ขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) เป็นองค์กรภาครัฐที่จัดต้ังตามหลักการกระจายอํานาจการ

ปกครอง (Decentralization) อันเป็นหลักการท่ีรัฐมอบอํานาจการปกครองบางส่วนให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นในการจัดทําบริการสาธารณะ เพ่ือตอบสนองความต้องการหรือแก้ไขปัญหาความเดือดร้อนของ
ประชาชนในท้องถิ่นของตน โดยกําหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบุคลากร งบประมาณและมีอํานาจ
อิสระในการบริหารจัดการ ทั้งในด้านการพัฒนาเศรษฐกิจ การวางระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ 
การจัดทําบริการและสวัสดิการสังคม ภายใต้การกํากับดูแลของรัฐบาล (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 
2559) 

1.1 ความหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
การปกครองท้องถิ่น คือ การท่ีรัฐบาลให้อํานาจแก่การปกครองส่วนท้องถิ่นในการตัดสินใจและ

บริหารงานได้อย่างอิสระ แต่ต้องอยู่ภายใต้กฎหมายรัฐธรรมนูญ โดยที่รัฐบาลจะคอยติดตามผลงานความ
คืบหน้าอย่างต่อเน่ืองและเป็นระบบการบริหารงานของท้องถิ่นมีการจัดเป็นองค์การมีเจ้าหน้าที่ซึ่งประชาชน
เป็นผู้เลือกต้ังขึ้นมาเป็นบางส่วนหรือทั้งหมดโดยให้ประชาชนปกครองกันเอง มี 4 รูปแบบ คือ  

1. องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) มีโครงสร้างบริหาร คือ สภาองค์การบริหารส่วนจังหวัด และ 
นายกองค์การบริหารส่วนจังหวัด โดยมี ผู้ว่าราชการจังหวัด เป็นผู้กํากับดูแล 

2.  เทศบาล มีโครงสร้างบริหาร คือ สภาเทศบาล และนายกเทศมนตรี โดยมีผู้ว่าราชการจังหวัด 
เป็นผู้กํากับดูแล 

3. องค์การบริหารส่วนตําบล (อบต.) มีโครงสร้างบริหาร คือ สภาองค์การบริหารส่วนตําบล และ 
นายกองค์การบริหารส่วนตําบล โดยมี นายอําเภอเป็นผู้กํากับดูแล 

4. การบริหารราชการส่วนท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ ที่มีฐานะเป็นทบวงการเมืองและนิติบุคคล มี 2 
แห่งคือกรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา 

4.1. กรุงเทพมหานคร มีโครงสร้างบริหารคือผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานคร สภากรุงเทพ มหา
นครและสภาเขต 

4.2 เมืองพัทยา มีโครงสร้างบริหารคือ สภาเมืองพัทยา นายกเมืองพัทยา ปัจจุบันรูปแบบการ
ปกครองท้องถิ่นของไทยทุกรูปแบบ ใช้การเลือกต้ังผู้บริหารท้องถิ่นโดยตรงทั้งสิ้น 
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       1.2 หนา้ท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
  อํานาจหน้าที่ของเทศบาลตามพระราชบัญญัติเทศบาล พ.ศ. 2496 (แก้ไขเพิ่มเติมจนถึงฉบับที่ 

12) พ.ศ. 2546 มาตรา 50 และมาตรา 51  
มาตรา 50 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมายเทศบาลตําบล มีหน้าที่ต้องทําในเขตเทศบาล ดังน้ี 

1. รักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชน 
2. ให้มีและบํารุงรักษาทางบกและทางนํ้า 
3. รักษาความสะอาดของถนน หรือทางเดินแลท่ีสาธารณะ รวมท้ังการกําจัดมูลฝอยและสิ่ง

ปฏิกูล 
4. ป้องกันและระงับโรคติดต่อ 
5. ให้มีเครื่องใช้ในการดับเพลิง 
6. ให้ราษฎรได้รับการศึกษาอบรม 
7. ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 
8. บํารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น  
9. หน้าที่อ่ืนตามที่กฎหมายบัญญัติให้เป็นหน้าที่ของเทศบาล 

มาตรา 51 ภายใต้บังคับแห่งกฎหมายเทศบาลอาจทํากิจการใดใด ในเขตเทศบาล ดังน้ี 
1. ให้มีนํ้าสะอาด หรือ การประปา 
2. ให้มีโรงฆ่าสัตว์ 
3. ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและทา่ข้าม 
4. ให้มีสสุานและฌาปนสถาน 
5. บํารุงและส่งเสริมการทํามาหากินของราษฎร 
6. ให้มีและบํารุงการไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน 
7. ให้มีและบํารุงทางระบายนํ้า 
8. เทศพาณิชย์ 

ตามพระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ.2542 มาตรา 16 มีดังน้ี  
 ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน  มีภารกิจที่เก่ียวข้อง ดังน้ี 
 1. การจัดให้มีและบํารุงรักษาทางบกทางนํ้า และทางระบายนํ้า (มาตรา 16 (2) มาตรา 50 (2)  
และมาตรา 51 (8)  
 2. การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืนๆ (มาตรา 16 (4) และมาตรา 51 (1) , (7))  
 3. การสาธารณูปการ (มาตรา 16 (5) และมาตรา 51 (3) , (4)) 
 4. การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร (มาตรา 16 (26)) 
 5. การควบคุมอาคาร (มาตรา 16 (28)) 
 ด้านส่งเสริมคุณภาพชีวิต  มีภารกิจที่เก่ียวข้อง ดังน้ี 
 1. การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และที่จอดรถ(มาตรา16(3) และมาตรา 
51(3)) 
 2. การจัดการศึกษา (มาตรา 16 (9) และมาตรา 50 (6) 
 3. การส่งเสริมกีฬา (มาตรา 16 (14)) 
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 4. การรักษาความสะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง (มาตรา 16 (17)) 
 5. การกําจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และน้ําเสีย (มาตรา 16 (18) และมาตรา 50 (3)) 
 6. การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการพยาบาล (มาตรา 16 (19)) 
 7. การควบคุมการเลี้ยงสัตว์ (มาตรา 16 (21)) 
 8. การจัดให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว์ (มาตรา 16 (22) และมาตรา 51 (2)) 
 9. การป้องกันและระงับโรคติดต่อ (มาตรา 50 (4)) 
 10. ให้มีและบํารุงสถานที่ทําการพิทักษ์รักษาคนไข้ (มาตรา 51 (6)) 
           ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อย  มีภารกิจที่เก่ียวข้อง ดังน้ี 

1. การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผู้ด้อยโอกาส และผู้
พิการ (มาตรา 16 (10) และมาตรา 50 (7)) 

2. การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด และการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย (มาตรา 16 (12)) 
3. การจัดให้มีและควบคุมสุสาน และฌาปณสถาน (มาตรา 16 (20) และมาตรา 51 (4)) 
4. การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อยและการอนามัย โรงมหรสพ และ

สาธารณะอ่ืนๆ (มาตรา 16 (24)) 
5. การผังเมือง (มาตรา 16 (27)) 
7. การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (มาตรา 16 (29) และมาตรา 50 (5)) 
8. การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกันและรักษาความปลอดภัยใน

ชีวิตและทรัพย์สิน (มาตรา 16 (29) และมาตรา 50 (1)) 
ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว มีภารกิจที่เก่ียวข้อง ดังน้ี 
1. การจัดทําแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง (มาตรา 16 (1)) 
2. การส่งเสริม การฝึก และประกอบอาชีพ (มาตรา 16 (6)) 
3. การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน (มาตรา 16 (7)) 
4. การส่งเสริมการท่องเที่ยว (มาตรา 16 (8)) 
5. บํารุงและส่งเสริมการทํามาหากินของราษฎร (มาตรา 51 (5)) 
6. เทศพาณิชย์ (มาตรา 51 (9))  
ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ และสิ่งแวดล้อม  มีภารกิจที่เก่ียวข้อง 

ดังน้ี 
 การจัดการ การบํารุงรักษาและการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดินทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
(มาตรา 16 (24)) 

ด้านการศาสนา ศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณี และภูมิปัญญาท้องถิ่น   มีภารกิจที่เก่ียวข้อง ดังน้ี 
 บํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่นและวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น (มาตรา 16 
(11) และมาตรา 50 (8))  

ด้านการบริการจัดการและการสนับสนุนการปฏิบัติภารกิจของส่วนราชการและองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น มีภารกิจที่เก่ียวข้อง ดังน้ี 
 1. การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน (มาตรา 16 (15)) 
 2. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น (มาตรา 16 (16)) 

 



 

“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  
 

8

 
2. สภาพท่ัวไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนตาํบลตลิ่งชัน 
 1.1 ที่ต้ังและอาณาเขต  

องค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน ต้ังอยู่หมู่ที่ 3 ตําบลตลิ่งชัน อําเภอเหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี
โดยต้ังอยู่บริเวณทิศตะวันตกเฉียงใต้ติดชายฝั่งทะเลอันดามันของอําเภอเหนือคลอง มีทะเลล้อมรอบ มี
ระยะห่างจากที่ว่าการอําเภอเหนือคลอง ประมาณ 40 กิโลเมตร มีอาณาเขตดังน้ี  
 ทิศเหนือ   ติดต่อกับ ตําบลคลองเขม้า และตําบลคลองประสงค์ อําเภอเมือง 
 ทิศใต้   ติดต่อกับ ตําบลเกาะศรีบอยา 
 ทิศตะวันออก  ติดต่อกับ ตําบลคลองขนาน 
 ทิศตะวันตก  ติดต่อกับ ทะเลอันดามัน 
 

 1.2 พ้ืนที่  
    ตําบลตลิ่งชัน อําเภอเหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี มีพ้ืนที่ทั้งหมด 26 ตารางกิโลเมตรหรือ
ประมาณ 16,250 ไร่ 
 

 1.3 ภูมิประเทศ  
     สภาพพ้ืนที่โดยทั่วไปของพ้ืนที่ตําบลตลิ่งชัน มีพ้ืนที่ส่วนใหญ่เป็นที่ราบ ดินปนทราย ทาง

ตะวันออกจะมีภูเขาหินปูนสูงสลับตํ่าด้านตะวันตกเป็นหาดทรายติดต่อกับทะเลอันดามัน มีความยาว 13 
กิโลเมตร 
 1.4 สภาพภูมิอากาศ  
     สภาพอากาศโดยทั่วไปของตําบลตลิ่งชัน ได้รับอิทธิพลจากลมมรสุมตะวันตกเฉียงใต้
ตะวันออกเฉียงเหนือมีเพียง 2 ฤดู คือ ฤดูร้อน ระหว่างเดือน มกราคม - พฤษภาคม และฤดูฝนระหว่าง
เดือน มิถุนายน - ธันวาคม ในช่วงฤดูร้อนจะร้อนจัด เน่ืองจากพ้ืนดินเป็นดินร่วนปนทราย 

1.5 ลักษณะของดิน 
    ลักษณะของดินส่วนใหญ่เป็นดินร่วนปนทราย การใช้พ้ืนที่ปัจจุบันยังคงมีแนวโน้มการใช้

ประโยชน์ที่ดินด้านการเกษตรและประมงเป็นหลัก โดยเกษตรกรรมจะนําไปใช้ปลูกพืชเศรษฐกิจที่สําคัญ 
เช่นปาล์มนํ้ามัน ยางพาราและทําการเกษตรอื่นๆ เช่นปลูกผักสวนครัว ในด้านการประมงใช้พ้ืนที่ในการ
เลี้ยงปลากระชัง 

1.6 ลกัษณะของแหล่งนํ้า 
   แหล่งนํ้าในพ้ืนที่ตําบลตลิ่งชัน ส่วนใหญ่จะเป็น ห้วย หนอง คลอง บึง และบ่อบาดาล ซึ่งแบ่ง
ตามประเภทต่างๆ ได้ดังน้ี 
 ห้วย / หนอง / คลอง / บึง   จํานวน 7  แห่ง/สาย 
 บ่อบาดาลสาธารณะ    จํานวน 5  แห่ง 
 บ่อนํ้าต้ืนสาธารณะ    จํานวน 3 แห่ง 
 บ่อนํ้าต้ืน     จํานวน 200 แห่ง 
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1.7 ลักษณะของไม้และป่าไม้ 
    พ้ืนที่ป่าไม้ส่วนใหญ่เป็นป่าชายเลน ไม้ที่สําคัญ คือ ไม้โกงกางและไม้เบญจพรรณ 
 

1.8 ข้อมูลเก่ียวกับจํานวนประชากรและครัวเรือน 
ตําบลตลิ่งชัน มีจํานวนประชากร พ.ศ.2567 รวมทั้งหมด 6,163 คน แบ่งเป็นเพศชาย 3,071

คน เพศหญิง 3,092 คน จํานวนครัวเรือนทั้งสิ้น 1,809  ครัวเรือน จําแนกเป็นหมู่บ้าน ดังน้ี 
ตาราง 2.1 แสดงจํานวนประชากร ตําบลตลิ่งชัน จําแนกตามหมู่บ้าน 

ชื่อหมู่บ้าน จํานวนประชากร รวม จํานวนครัวเรอืนชาย หญิง 
หมู่ที่ 1 คลองรัว้ 590 548 1,138 350 
หมู่ที่ 2 ตลิ่งชัน 341 352 693 271 
หมู่ที่ 3 คลองยวน 575 607 1,182 352 
หมู่ที่ 4 หาดยาว 411 435 846 325 
หมู่ที่ 5 ปากหรา 509 500 1,009 220 
หมู่ที่ 6 หลังดา 645 650 1,295 291 

รวม 3,071 3,092 6,163 1,809 
(ข้อมูล เดือนธันวาคม  2566, ที่มา : สํานักบริหารการทะเบียน  กรมการปกครอง) 

1.9 ด้านสาธารณสุข 
      ในพ้ืนที่ตําบลตลิ่งชัน มีสถานบริการสาธารณสุขของรัฐ ประกอบด้วย โรงพยาบาลส่งเสริม

สุขภาพตําบล จํานวน 2 แห่ง คือ 
1. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตําบลตลิ่งชัน ต้ังอยู่ หมู่ที่ 2 ตําบลตลิ่งชัน 
2. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพบ้านคลองยวน ต้ังอยู่ หมู่ที่ 3 ตําบลตลิ่งชัน 
 

1.10 ด้านอาชญากรรม 
  ในพ้ืนที่ตําบลตลิ่งชัน ไม่มีการเกิดอาชญากรรมที่ปรากฏเด่นชัด 

1.11 ยาเสพติด 
กลุ่มผู้เก่ียวข้องส่วนใหญ่จะอยู่ในกลุ่มเยาวชนที่มีอายุ 15 - 25 ปีกลุ่มเสี่ยงยาเสพติดจะอยู่

ในช่วงเยาวชน ซึ่งมีจํานวนเพ่ิมขึ้นตามลําดับ 
 

1.12 การสังคมสงเคราะห์ 
องค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน มีกองสวัสดิการสังคม ซึ่งเป็นผู้รับผิดชอบด้านการสังคม

สงเคราะห์ ซึ่งมีหน้าที่ ในการประสานงานนโยบายและพัฒนาด้านสังคมในระดับพ้ืนที่ มีส่วนเกี่ยวข้องกับ
กลไกภาคีหลายภาคส่วน ทั้งหน่วยงานภาครัฐ องค์กรพัฒนาเอกชน องค์กรภาคประชาชน และมุ่งสร้าง
ความมั่นคงของมนุษย์กับกลุ่มเป้าหมายทั้ง 6 กลุ่ม ได้แก่ เด็ก เยาวชน สตรีและครอบครัว ผู้สูงอายุคน
พิการ แลผู้ด้อยโอกาส เพ่ือเสริมสร้างคุณภาพชีวิตที่ดีให้กับประชาชนกลุ่มดังกล่าวในพ้ืนที 
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1.13 การคมนาคมขนส่ง 
ถนนสายหลัก 4 สาย ได้แก่ 

1. ถนนสายเหนือคลอง-แหลมกรวด 
2. ถนนสายหาดยาว – คลองขนาน 
3. ถนนสายหาดยาว - คลองรั้ว 
4. ถนนสายคลองยวน - คลองร้ัว 

ถนนในพ้ืนที่ ประกอบด้วย 
1. ถนนลาดยาง จํานวน 8 สาย 
2. ถนนคอนกรีต จํานวน 27 สาย 
3. ถนนลูกรัง จํานวน 50 สาย 

ท่าเรือ 6 แห่ง 
1. ท่าเรือแหลมหิน  หมู่ที่ 1 ตําบลตลิ่งชัน 
2. ท่าเรือท่าแหลมดิน  หมู่ที่ 2 ตําบลตลิ่งชัน 
3. ท่าเรือวันแม่   หมู่ที่ 3 ตําบลตลิ่งชัน 
4. ท่าเรือท่าวังไทร  หมู่ที่ 3 ตําบลตลิ่งชัน 
5. ท่าเรือท่าแดง   หมู่ที่ 3 ตําบลตลิ่งชัน 
6. ท่าเรือท่าปาหนัน  หมู่ที่ 5 ตําบลตลิ่งชัน 

1.14 การไฟฟ้าและประปา 
                  ประชาชนในตําบลตลิ่งชันมีไฟฟ้าใช้ทุกครัวเรือน 

ครัวเรือนมีนํ้าประปาใช้   จํานวน 1,587 ครัวเรือน 
ครัวเรือนที่ไม่มีนํ้าประปาใช้  จํานวน 50 ครวัเรือน 
 

1.15 การเกษตร 
      ประชากรในพ้ืนที่ตําบลตลิ่งชัน ประกอบอาชีพด้านเกษตรกรรม รองลงมาจากอาชีพประมง

พืชเศรษฐกิจที่สําคัญได้แก่ ปาล์มนํ้ามัน และยางพารา นอกจากน้ีก็ยังมีการท าการเกษตรอ่ืนๆ เช่น การ
เลี้ยงสัตว์ การปลูกแตงโม และการปลูกผักสวนครัว 

 

1.16 การประมง 
ประชากรในพ้ืนที่ตําบลตลิ่งชัน ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพประมงเป็นหลัก เน่ืองจากมีลักษณะ  

ภูมิประเทศที่ติดชายฝั่งทะเล รายได้ส่วนใหญ่มาจากการประมง  
 

1.17 การปศุสัตว์ 
ประชากรในพ้ืนที่ตลิ่งชัน มีเกษตรกรที่ประกอบอาชีพทางด้าน ปศุสัตว์ไม่มากนัก ส่วนใหญ่จะ

เป็นเกษตรกรรายย่อย สัตว์ที่เลี้ยง ได้แก่ แพะ โคเน้ือ โคพ้ืนบ้าน กระบือ เป็ดและไก่ 
1.18 การบริการ 
ในพ้ืนที่ตําบลตลิ่งชัน มีโรงแรมเพ่ือให้บริการนักท่องเที่ยว จํานวน 7 โรง ได้แก่ 
1. โรงแรมกระบี่โบทลากูน 
2. โรงแรมหะรนิทารา 
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3. โรงแรมนันทรา 
4. โรงแรมกระบี่ซันเซ็ท 
5. โรงแรมนันทรา โคโค่บีช 
6. โรงแรมซีเฮ้าท์ 
7. โรงแรมเดอะบีช 

 

1.19 การท่องเท่ียว 
 ในพ้ืนที่ตําบลตลิ่งชัน มีแหลง่ท่องเที่ยวสําคัญในพ้ืนที ่ได้แก่ 

1. หาดยาว เป็นหาดทรายที่มคีวามยาว 13 กิโลเมตร ติดชายฝั่งทะเลอันดามัน 
2. ถ้ําขี้ค้างคาว เป็นถ้ําหินงอกหินย้อยมีค้างคาวอาศัยอยู่เป็นจํานวนมาก 
3. ภูเขายวน เป็นภูเขาที่สวยงามและมีถ้ําพระเพชร 
4. ป่าชายเลนเหมาะสําหรับการท่องเที่ยวเชิงนิเวศน์และการศึกษาเรียนรู้ระบบธรรมชาติที่สมบูรณ ์

 

1.20 การอุตสาหกรรม การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 
               ในพ้ืนที่ตําบลตลิ่งชัน มีการจัดทําอุตสาหกรรมขนาดย่อม ได้แก่ 

1. กระบ่ีโบทลากูน ให้บริการเช่าจอดเรือและซ่อมเรือขนาดใหญ ่
2. อุตสาหกรรมห้องเย็นถนอมอาหารทะเลเพ่ือส่งออก 
3. การแปรรูปอาหารทะเล 

การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ ในพ้ืนที่ตําบลตลิ่งชัน มีกลุ่มอาชีพ ได้แก่ 
1. กลุ่มผลิตภัณฑ์เครื่องแกง 
2. กลุ่มต่อเรือหัวโทง 
3. กลุ่มเม็ดมะม่วงหิมพานต์ 

1.21 ประเพณีและงานประจําปี 
       ในพ้ืนทีตํ่าบลตลิ่งชัน มีประเพณีและจัดงานประจําปี ดังน้ี 

1. ประเพณีการถือศีลอด ของผู้นับถือศาสนาอิสลาม 
2. งานตลิ่งชันเบิกฟ้าอันดาเล ซึ่งเป็นงานประจําปีขององค์การบริหารสว่นตําบลตลิ่งชัน 
3. งานเมาลิดกลางอําเภอเหนือคลอง ถือเป็นงานสําคัญประจําชาวมุสลิมในพ้ืนที่อําเภอ 

เหนือคลอง ได้รับการสนับสนุนจากอปท. ภายในอําเภอเหนือคลอง 
 

1.22 ภูมิปัญญาท้องถิ่นและภาษาถิ่น   
ในพ้ืนที่ตําบลตลิ่งชัน มีภูมิปัญญาท้องถิ่น คือ การต่อเรือหัวโทงซึ่งมีขนาดจริง และการต่อเรือ

หัวโทงจําลอง ซึ่งเรือหัวโทงเป็นสัญลักษณ์และเอกลักษณ์ของชาวตําบลตลิ่งชัน และใช้ภาษาถิ่น คือภาษา
ท้องถิ่นใต้ 
 

1.23 สินค้าพ้ืนเมืองและของที่ระลึก   
ในพ้ืนที่ ตําบลตลิ่งชัน มีสินค้าพ้ืนเมือง ได้แก่ ผลิตภัณฑ์จากเม็ดมะม่วงหิมพานต์ และ

ผลิตภัณฑ์แปรรูปจากอาหารทะเล สําหรับของที่ระลึก ได้แก่ เรือหัวโทงจําลอง 
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3. แนวคดิและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ   
   3.1 ความหมายของความพึงพอใจ 

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

เมื่อได้รับผลสําเร็จตามความมุ่งหมายที่ต้องการหรือตามแรงจูงใจ 
วรูม (Vroom) ได้กล่าวว่า ทัศนคติและความพึงพอใจในสิ่งหน่ึง สามารถใช้แทนกันได้ เพราะทั้ง

สองคําน้ีหมายถึง ผลที่ได้จากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งน้ัน ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เห็นถึง
สภาพความพึงพอใจในสิ่งน้ัน และทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นถึงสภาพความไม่พึงพอใจ 

มอร์ส (Morse) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ทุกสิ่งทุกอย่างที่สามารถลดความตึงเครียดของ
บุคคลให้น้อยลงได้ ถ้าความตึงเครียดมาก ก็จะทําให้เกิดความไม่พอใจ ซึ่งความตึงเครียดน้ี มีผลมาจาก
ความต้องการของมนุษย์ หากมนุษย์มีความต้องการมาก ก็จะเกิดปฏิกิริยาเรียกร้อง แต่ถ้าเมื่อใดความ
ต้องการได้รับการตอบสนอง ก็จะทําให้เกิดความพอใจ 
 โทมัส และ เอิร์ล (Thomas&Earl) ได้ให้แนวคิดความพึงพอใจว่า การวัดความพึงพอใจเป็นวิธีหน่ึง
ที่ใช้กันอยู่ เพ่ือทราบผลของการให้บริการที่ดีเลิศ ทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ เป็นสิ่งที่บริษัทเช่ือว่ามี
คุณค่า และควรให้ความเข้าใจในความต้องการและปัญหาของลูกค้าในการให้บริการด้านสุขภาพ ผู้บริหาร
ขององค์กรจึงต้องมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให้เกิดประสิทธิผลและให้ผลดีอย่างต่อเน่ือง 
 ฮินชอว์ และ แอ๊ทวูด (Hinshaw and Atwood) ได้ให้แนวคิดว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ
เป็นความคิดเห็นของผู้รับบริการที่ได้รับจากผู้ให้บริการ และจัดเป็นเกณฑ์ประเมินด้านผลลัพธ์ด้วย และเป็น
ระดับของความสอดคล้องระหว่างความคาดหวังของผู้รับบริการในอุดมคติกับการรับรู้ของผู้มารับบริการที่
ได้รับตามความเป็นจริง  

ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2553: 25) ให้ความเห็นว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคล
ที่มีต่อการทํางานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานและได้ผลตอบแทนคือ ผลที่
เป็นความพึงพอใจที่ทําให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่น และมีขวัญกําลังใจที่จะทํางาน ซึ่ง
สิ่งเหล่าน้ีจะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางาน รวมท้ังส่งผลต่อความสําเร็จและการบรรลุ
เป้าหมายขององค์กร 

จิตตินันท์  เดชะคุปต์ และคณะ (2555:12) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นภาวการณ์ที่แสดงออกถึง
ความรู้สึกในทางบวกของบุคคลอันเป็นผลจากการเปรียบเทียบการรับรู้จากสิ่งที่ได้รับจากการบริการ ไม่ว่า
จะเป็นการรับบริการหรือการให้บริการในระดับที่ตรงกับการรับรู้สิ่งที่คาดหวังเก่ียวกับการบริการน้ัน 

ศราวนี แดงไสว. (2556) กล่าวว่าโดยทั่วไปการประเมินความพึงพอใจมี 2 ด้านคือความพึงพอใน
การท้างาน และความพึงพอใจในการบริการ ซึ่งในด้านน้ีเป็นความคิด ทัศนคติที่ไม่สามารถมองเห็นได้ อยู่ใน
รูปของนามธรรม การที่จะวัดว่าผู้บริโภคมีความพึงพอใจหรือไม่น้ัน สามารถวัดได้โดยให้พวกเขาแสดงความ
คิดเห็น ความคิดเห็นเหล่าน้ันต้องตรงกับสิ่งที่พวกเขารู้สึกจริง จึงจะสามารถวัดเป็นความรู้สึกพึงพอใจได้        

ณีรนุช นรินทร์ (2557: 13) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน หมายถึง ความรู้สึกพอใจ 
ชอบใจ สนใจ มีเจตคติที่ดี และมีความต้ังใจที่จะปฏิบัติงาน โดยมีองค์ประกอบและ สิ่งจูงใจ ในด้านต่างๆ 
ของหน่วยงาน และผู้ปฏิบัติงานน้ันได้รับการตอบสนองความต้องการของเขา เมื่อบุคคลมีความรู้สึกหรือเจต
คติที่ดีต่อการทํางาน จะมีผลให้เกิดความพึงพอใจในการปฏิบัติงานก็จะปฏิบัติงานด้วยความเต็มใจ เต็ม
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กําลังความสามารถ จะส่งผลให้การบริหารงานของหน่วยงาน หรือองค์การได้ผลตามวัตถุประสงค์ และ
เป้าหมายของหน่วยงานหรือองค์การ 
 สําหรับนักวิจัยทางพฤติกรรม ได้ให้ความหมายของคําว่า ความพึงพอใจในบริการ เป็นความรู้สึก
หรือความคิดเห็นที่เก่ียวข้องกับทัศนคติของคนที่เกิดจากประสบการณ์ที่ผู้รับบริการ เข้าไปใช้บริการใน
สถานที่ที่ให้บริการน้ัน ๆ และประสบการณ์น้ันได้เป็นไปตามความคาดหวังของผู้รับบริการมากน้อยเพียงใด 
ขึ้นอยู่กับปัจจัยที่แตกต่างกัน ทฤษฏีความต้องการของ Maslow (มาสโลว์) เป็นนักจิตวิทยาชาวอังกฤษ ได้
สร้างทฤษฎีความต้องการตามลําดับขั้น ตามสมมติฐาน 2 ประการ คือ  

1.  มนุษย์มีความต้องการอยู่ตลอดเวลาตราบใดที่ยังมีชีวิตอยู่ ความต้องการที่ได้รับการตอบสนอง
แล้ว ก็จะไม่เป็นแรงจูงใจสําหรับพฤติกรรมน้ันอีกต่อไป ความต้องการท่ียังไม่ได้รับการตอบสนองเท่าน้ัน จึง
จะมีอิทธิพลจูงใจต่อไป 

2. ความต้องการของคนมีลักษณะเป็นลําดับขั้นจากตํ่าไปหาสูงตามลําดับความสําคัญ ในเมื่อความ
ต้องการขั้นตํ่าได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการข้ันสูงก็จะตามมา มาสโลว์ได้แบ่งลําดับความต้องการ
ของมนุษย์ออกเป็น 5 ลําดับ ดังน้ี 

2.1 ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological Needs) ความต้องการทางด้านร่างกาย 
เป็นความต้องการเบ้ืองต้นเพ่ือความอยู่รอด เช่น ความต้องการในเรื่องอาหาร นํ้า ที่อยู่อาศัย เครื่องนุ่งห่ม 
ยารักษาโรค ความต้องการพักผ่อนและความต้องการทางเพศ ฯลฯ ความต้องการทางด้านร่างกายจะมี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมของคนก็ต่อเมื่อความต้องการทางด้านร่างกายยังไม่ได้รับการตอบสนองเลย ในด้านน้ี 
โดยปกติแล้วองค์กรทุกแห่งมักจะตอบสนองความต้องการของแต่ละคนด้วยวิธีการทางอ้อม คือ การจ่ายเงิน
ค่าจ้าง 

2.2  ความต้องการความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Security or Safety Needs) ถ้าหากความ
ต้องการทางด้านร่างกายได้รับการตอบสนองตามสมควรแล้ว มนุษย์ก็จะมีความต้องการในขั้นต่อไปที่สูงขึ้น 
ความต้องการทางด้านความปลอดภัยหรือความมั่นคงต่าง ๆ ความต้องการทางด้านความปลอดภัยจะเป็น
เรื่องเกี่ยวกับการป้องกัน เพ่ือให้เกิดความปลอดภัยจากอันตรายต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นกับร่างกาย ความสูญเสีย
ทางด้านเศรษฐกิจ ส่วนความมั่นคงนั้น หมายถึง ความต้องการความม่ันคงในการดํารงชีพ เช่น ความมั่นคง
ในหน้าที่การงานและสถานะทางสังคม 

2.3  ความต้องการทางด้านสังคม (Social or Belongingness Needs) ภายหลังจากที่ได้รับ
การตอบสนองในสองข้ันดังกล่าวแล้ว ก็จะมีความต้องการสูงขึ้น คือ ความต้องการทางสังคม จะเริ่มเป็น
สิ่งจูงใจท่ีสําคัญต่อพฤติกรรมของคน ความต้องการทางด้านน้ี จะเป็นความต้องการเก่ียวกับการอยู่ร่วมกัน 
และการได้รับการยอมรับจากบุคคลอ่ืน  และมีความรู้สึกว่าตนเองน้ันเป็นส่วนหน่ึงของกลุ่มทางสังคมเสมอ 

2.4  ความต้องการที่จะมีฐานะเด่นในสังคม (Esteem or Status Needs) ความต้องการขั้น
ต่อมาจะเป็นความต้องการที่ประกอบด้วยสิ่งต่าง ๆ ดังน้ีคือ ความมั่นใจในตัวเองในเรื่องความสามารถ 
ความรู้ และความสําคัญในตัวเอง รวมตลอดท้ังความต้องการท่ีจะมีฐานะเด่นเป็นที่ยอมรับของบุคคลอ่ืน 
หรือต้องการที่จะให้บุคคลยกย่องสรรเสริญในความรับผิดชอบ ในหน้าที่การงาน การดํารงตําแหน่งที่สําคัญ
ในองค์กร 

2.5  ความต้องการท่ีจะได้รับความสําเร็จในชีวิต (Self-actualization or Self-Realization) 
ลําดับขั้นตอนความต้องการที่สูงสุดของมนุษย์ คือ ความต้องการท่ีจะประสบความสําเร็จในชีวิตตามความ
นึกคิดหรือความคาดหวัง ทะเยอทะยานใฝ่ฝันที่จะได้รับผลสําเร็จในสิ่งอันสูงส่งในทัศนะของตน 
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ดังน้ัน จึงกล่าวได้ว่า ทฤษฎีของมาสโลว์ ช้ีให้เห็นว่า มนุษย์มีความต้องการ 5 ประการ เมื่อความ 
ต้องการอย่างใดอย่างหน่ึงได้รับการตอบสนองแล้ว ความต้องการสิ่งอ่ืน ๆ ก็จะเกิดขึ้นมาอีก ความต้องการ
ทั้ง   5 ขั้น จะมีความสําคัญกับบุคคลมากน้อยเพียงใด การตอบสนองตามลําดับขั้นของ Maslow มี
ข้อสังเกตเก่ียวกับความต้องการของคนที่มีผลต่อพฤติกรรมที่แสดงออกมาจะประกอบไปด้วย 2 หลักการ 
คือ 

1.  หลักการแห่งความขาดตกบกพร่อง (The Deficit Principle) ความขาดตกบกพร่องใน
ชีวิตประจําวันของคนที่ได้รับอยู่เสมอ จะทําให้ความต้องการที่เป็นความพอใจของคนไม่เป็นตัวจูงใจให้เกิด
พฤติกรรมในด้านอ่ืน ๆ อีกต่อไป คนเหล่าน้ีกลับจะเกิดความพอใจในสภาพท่ีตนเป็นอยู่ ยอมรับและพอใจ
ในความขาดแคลนต่าง ๆ ในชีวิต โดยถือว่าเป็นเรื่องธรรมดา 

2.  หลักการแห่งความเจริญก้าวหน้า (The Progression Principle) กล่าวคือ ลําดับขั้นของความ
ต้องการทั้ง 5 ระดับ จะเป็นไปตามลําดับที่กําหนดไว้จากระดับตํ่าไประดับสูงกว่า และความต้องการของคน
ในแต่ละระดับจะเกิดขึ้นได้ดี ต่อเมื่อความต้องการของระดับที่ตํ่ากว่าได้รับการตอบสนองจนเกิดความพึง
พอใจแล้วน้ัน จะเห็นว่า ความต้องการสิ่งหน่ึงสิ่งใดแล้วไม่ได้รับการตอบสนอง ความรู้สึกขาดแคลนของ
มนุษย์ทุกคนก็จะเกิดขึ้น และต้องพยายามแสวงหามาให้ได้ เว้นแต่จะมีอุปสรรคแล้วทําให้เกิดความท้อถอย
ต่ออุปสรรคน้ัน ตัวอย่างเช่น เมื่อคนได้รับการตอบสนองความต้องการอยู่ในระดับหน่ึงแล้วอย่างสมบูรณ์ ก็
ต้องการจะได้รับการตอบสนองอีกในระดับที่สูงกว่า แต่มีข้อจํากัดที่เป็นอุปสรรค ไม่ได้รับการตอบสนอง
อย่างเต็มที่ หรือไม่สําเร็จตามความต้องการ สิ่งน้ีจะทําให้คนเราหยุดแสวงหา ท้อถอยและจะยอมรับสภาพ 
ไม่มีการด้ินรนอีกต่อไปในทิศทางตรงกันข้าม ถ้าความต้องการในระดับตํ่ากว่าในแต่ละระดับได้รับการ
ตอบสนองอย่างเต็มที่ คนก็จะเกิดความต้องการในข้ันต่อไปอีก จนกระทั่งบรรลุถึงความต้องการระดับสูงสุด 
คือ การได้รับความสําเร็จในชีวิต ทฤษฎีความพึงพอใจของ Shelly ซึ่งเป็นทฤษฎีว่าด้วยความรู้สึกสองแบบ
ของมนุษย์ คือ ความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกในทางลบ ความรู้สึกทุกชนิดของมนุษย์จะตกอยู่ในกลุ่ม
ความรู้สึกสองแบบน้ี ความรู้สึกทางบวก คือ ความรู้สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล้วจะทําให้เกิดความสุข เป็นความรู้สึก
ที่แตกต่างจากความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถทําให้
เกิดความสุขหรือความรู้สึกทางบวกเพิ่มขึ้นอีก ดังน้ัน  จะเห็นได้ว่า ความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อน 
และความสุขน้ีมีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอ่ืน ๆ (สุรเชษฐ ปิตะวาสนา:2544) 
 อัลเดอเฟอ (Alderfer) ได้ขยายทฤษฎีมาสโลว์โดยพิจารณาถึงวิธีการที่บุคคลมีปฏิกิริยาเมื่อเขา
สามารถและไม่สามารถตอบสนองความต้องการของตน โดยพัฒนาหลักความก้าวหน้าในความพึงพอใจ 
(Satisfaction-progression  principle) เพ่ืออธิบายถึงวิธีการที่บุคคลมีความก้าวหน้ากับลําดับขั้นความ
ต้องการเมื่อตอบสนองความต้องการในระดับที่ตํ่ากว่าได้ และในทางตรงกันข้ามของการถดถอย–ความตึง
เครียด (Frustration – regression principle) เพ่ืออธิบายว่า เมื่อบุคคลที่ ยังมีความตึงเครียดในการ
พยายามที่จะตอบสนองในระดับตํ่ากว่าทฤษฎี ERG ระลึกว่า บุคคลสามารถเปลี่ยนไปในระดับสูงขึ้นและ
ตํ่าลงของระดับความต้องการ ขึ้นกับว่าเขาสามารถตอบสนองความต้องการในระดับตํ่าลงหรือความต้องการ
ในระดับสูงขึ้นได้หรือไม่ (จีราพร วีระหงส์ : 2548) 
 ความพึงพอใจและแนวทางการเสริมสร้างความพึงพอใจในการบริการไว้ว่า ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ต่างมีความสําคัญต่อความสําเร็จของการดําเนินงานบริการ ดังน้ัน การสร้าง
ความ  พึงพอใจในการบริการ จําเป็นจะต้องดําเนินการควบคู่กันไปทั้งต่อผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ดังน้ี 
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1. การตรวจสอบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการอย่างสมํ่าเสมอ 
2. การกําหนดเป้าหมายและทิศทางขององค์กรให้ชัดเจน 
3. การกําหนดกลยุทธ์การบริการที่มีประสิทธิภาพ 
4. การพัฒนาคุณภาพและความสัมพันธ์ในกลุ่มพนักงาน 
5. การนํากลยุทธ์การสร้างความพึงพอในต่อผู้รับบริการไปปฏิบัติและประเมินผล เมื่อความพึง

พอใจมีความสําคัญสูงมากต่อการบริการ ดังน้ัน ผู้ประกอบการบริการจะต้องทําความเข้าใจต่อ
ลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจอย่างถี่ถ้วน ดังน้ี 

5.1  ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่ง
หน่ึงสิ่งใดในการรับบริการ ซึ่งบุคคลจะรับรู้รูปแบบของการบริการและคุณภาพของการบริการโดยใช้
ประสบการณ์ที่ได้รับด้วยตนเอง หรือจากการอ้างอิงใด ๆ ต้ังแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เช่น คําบอกเล่าของกลุ่ม
เพ่ือน โฆษณา เป็นต้น   ในการประเมินสิ่งที่ได้รับจากการบริการ หากการบริการเป็นไปตามความต้องการ
ของผู้รับบริการก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจในบริการน้ัน 

5.2  ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงใน
สถานการณ์หน่ึง  ในการใช้บริการน้ัน บุคคลย่อมมีข้อมูลจากแหล่งอ้างอิงต่าง ๆ เช่น ประสบการณ์ส่วนตัว 
ความรู้จากการเรียนรู้ คําบอกเล่าของกลุ่มเพ่ือน ข้อมูลจากธุรกิจบริการแบบเดียวกัน เป็นต้น จึงเกิดความ
คาดหวังต่อสิ่งที่ควรจะได้รับจากการบริการ (Expectation) ซึ่งจะมีอิทธิพลแก่ผู้รับบริการในการที่จะใช้เป็น
เกณฑ์ในการประเมินสิ่งที่ได้รับจริง ในกระบวนการบริการ หากการบริการเป็นไปตามที่คาดหวัง ย่อมเกิด
การยืนยันความถูกต้อง ต่อการบริการ และเกิดความพึงพอใจในบริการ แต่ถ้าบริการที่ได้รับไม่เป็นไปตาม
คาดหมายก็จะเกิดการยืนยันความไม่ถูกต้อง ทําให้เกิดความไม่พึงพอใจในบริการ 

5.3  ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
เน่ืองจากในแต่ละช่วงเวลา บุคคลย่อมมีความคาดหวังต่อการบริการแตกต่างกัน ทั้งน้ี ขึ้นอยู่กับอารมณ์ 
ความรู้สึก ประสบการณ์ที่ได้มาระหว่างเวลาน้ัน จึงทําให้เกณฑ์การประเมินความพึงพอใจมีการเลื่อนขึ้น-ลง 
ตลอดเวลา ส่งผลให้การเปรียบเทียบสิ่งที่ได้รับกับสิ่งที่คาดหวังเปลี่ยนแปลงตามไปด้วย 
 

 3.2 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ  
     ความพึงพอใจที่เกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการเป็นผลของ

การรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับ และสิ่งที่ผู้รับบริการ
ได้รับจริงในแต่ละสถานการณ์  ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ 
ทั้งน้ีความพึงพอใจในการบริการมี องค์ประกอบ 2 ประการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หน่วยที่ 8-
15 : 25-26)  คือ   

1.  องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์
บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามท่ีควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด เช่น 
แขกที่เข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักที่จองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารจะได้รับอาหารตามท่ีสั่ง เป็น
ต้น  สิ่งเหล่าน้ีเป็นบริการที่ผู้รับบริการควรจะได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภทซึ่งจะสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ  

2.  องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนําเสนอบริการผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
นําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความ
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สะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่ และปฏิกิริยาการ
ตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อ
ความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ   

จะเห็นว่า  ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการ
บริการเก่ียวกับผลิตภัณฑ์บริการตามลักษณะของการบริการและกระบวนการนําเสนอบริการในวงจรของ
การให้บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ซึ่งถ้าตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการมีความต้องการหรือตรงกับ
ความคาดหวังที่มีอยู่  หรือประสบการณ์ที่เคยได้รับบริการตามองค์ประกอบดังกล่าวข้างต้น ก็ย่อมจะนํามา
ซึ่งความพึงพอใจในบริการน้ัน  แต่หากเป็นไปในทางตรงกันข้าม  สิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงไม่ตรงกับการ
รับรู้ที่คาดหวัง  ผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภัณฑ์และการนําเสนอบริการได้ จึงสามารถ
แสดงเป็นภาพองค์ประกอบของความ  พึงพอใจในการบริการได้ดังน้ี 

  การรับรู้การบริการ   การรับรู้การบริการ 
 ที่ควรจะเป็น  ที่เกิดขึ้นจริง ที่ควรจะเป็น  ที่เกิดขึ้นจริง 
 
 
  การรับรู้คุณภาพ    การรับรู้คุณภาพ 
           ของผลิตภัณฑ์บริการ                ของการนําเสนอบริการ 
 
     
              ความพึงพอใจในการบริการ 
  ภาพประกอบ 1 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการและผู้ให้บริการ ต่างมีความสําคัญต่อความสําเร็จของการดําเนินงาน
บริการ  ดังน้ัน การสร้างความพึงพอใจในการบริการจําเป็นที่จะต้องดําเนินการควบคู่กันไป ทั้งต่อ
ผู้รับบริการและผู้ให้บริการ  (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช หน่วยที่ 8-15,2545: 40-41) 
 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ ได้กล่าวถึง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ เป็นสิ่งที่ผู้รับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบต่อสิ่งที่ได้รับจากการบริการ และการ
นําเสนอการบริการ โดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้คาดหวังไว้ ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไปได้ตามปัจจัยแวดล้อม
และสถานการณ์ที่เกิดขึ้นในระหว่างการบริการ ได้แก่ 

1. ผลิตภัณฑ์บริการ ในการนําเสนอบริการ จะต้องมีผลิตภัณฑ์บริการที่มีคุณภาพ และระดับการ
ให้บริการที่ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการ โดยผู้ให้บริการจะต้องแสดงให้ผู้รับบริการเห็นถึงความเอา
ใจใส่ และจริงใจต่อการสร้างเสริมคุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการที่จะส่งมอบให้แก่ผู้รับบริการ 

 2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ เกิดจากการประเมินคุณภาพและรูปแบบของการ
บริการเปรียบเทียบกับราคาค่าบริการที่จะต้องจ่ายออกไป โดยผู้ให้บริการจะต้องกําหนดราคาค่าบริการ         
ที่เหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ และเป็นไปตามความเต็มใจที่จะจ่ายของผู้รับบริการ ค่าบริการจะถูก
หรือแพงขึ้นอยู่กับความสามารถในการจ่ายและเจตคติต่อราคาของกลุ่มผู้รับบริการอีกด้วย 
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3. สถานที่บริการ ผู้ให้บริการจะต้องมองหาสถานที่ในการให้บริการที่ผู้รับบริการ สามารถเข้าถึงได้ 

โดยสะดวก มีสถานที่กว้างขวางเพียงพอและต้องคํานึงถึงการอํานวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการในทุกด้าน    
เช่น การมีที่จอดรถ หรือการให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต ซึ่งทําให้ประเด็นด้านสถานที่ให้บริการลดลง
ไปได้ 
 4. การส่งเสริมแนะนําบริการ ผู้ให้บริการจะต้องให้ข้อมูลข่าวสารในเชิงบวกแก่ผู้รับบริการทั้งใน
ด้านคุณภาพการบริการและภาพลักษณ์ของการบริการผ่านสื่อต่าง ๆ เพ่ือให้ผู้รับบริการได้นําข้อมูลเหล่าน้ี
ไปช่วยประเมินเพ่ือตัดสินใจใช้บริการต่อไป 
 5. ผู้ให้บริการ จะต้องตระหนักตนเองว่ามีส่วนสําคัญในการสร้างให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ
ของผู้รับบริการ โดยในการกําหนดกระบวนการจัดการ การวางรูปแบบการบริการ จะต้องคํานึงถึง
ผู้รับบริการเป็นสําคัญ ทั้งแสดงพฤติกรรมบริการและเสนอบริการที่ลูกค้าต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่
อย่างเต็มที่ด้วยจิตสํานึกของการบริการ 
 6. สภาพแวดล้อมของการบริการ ผู้ให้บริการจะต้องสร้างให้เกิดความสวยงามของอาคารสถานท่ี
ผ่านการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพ้ืนที่อย่างเหมาะสมลงตัว สร้างให้เกิดภาพลักษณ์ที่ดีขององค์กรผู้
ให้บริการและสื่อภาพลักษณ์เหล่าน้ีออกไปสู่ผู้รับบริการอีกด้วย 
 7. กระบวนการบริการ ผู้ให้บริการต่างมุ่งหวังให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจัดการระบบการ
บริการเพ่ือเพ่ิมขีดความคล่องตัวและความสามารถในการสนองตอบต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่าง
ถูกต้อง  มีคุณภาพ โดยการนําบุคลากร เทคโนโลยีเข้ามาร่วมกันเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริการและ
หวังต่อประสิทธิผลที่จะเกิดขึ้นต่อผู้รับบริการ 
 

3.3 การวัดความพึงพอใจ 
การวัดความพึงพอใจ เป็นการวัดความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งหน่ึงสิ่งใดในลักษณะหน่ึงลักษณะใด 

การที่เราจะทราบว่าบุคคลน้ันมีความพึงพอใจหรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออก ที่ค่อนข้างซับซ้อน 
จึงเป็นการยากท่ีจะวัดความพึงพอใจได้โดยตรง การท่ีจะวัดความคิดเห็นของบุคคลเหล่าน้ันจะต้องตรงกับ
ความรู้สึกที่แท้จริงจึงจะสามารถวัดความพึงพอใจที่แท้จริงได้ มีนักวิชาการ    ได้ให้ทัศนะเก่ียวกับการวัด
ความพึงพอใจไว้หลายท่าน ดังน้ี 

Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988 (อ้างในปราณี เอ่ียมละออภักดี, 2550)  ได้กล่าวถึง 
การวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ในกระบวนการของการให้บริการสิ่งที่ธุรกิจคาดหวัง คือ ความพึง
พอใจของลูกค้าที่มีต่อการบริการที่ได้รับ ดังน้ันเพ่ือให้ผู้ใช้บริการรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการ ธุรกิจ
สามารถพิจารณาตัวช้ีวัดคุณภาพของบริการ ซึ่งสรุปได้ดังน้ี 

1) ความสามารถ (Competence) หมายถึง ความสามารถ ทักษะ และความรู้ของผู้ให้ บริการ 
และสามารถใช้สิ่งเหล่าน้ันในการดําเนินการด้านบริการ  

2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสม่ําเสมอในการบริการได้อย่างถูกต้องเป็น ที่
น่าเช่ือถือหรือเป็นที่ไว้วางใจของผู้รับบริการ  

3) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมที่จะให้บริการเพ่ือเป็นการตอบสนอง
ลูกค้าได้ตรงเวลาหรือภายในเวลาที่ลูกค้าต้องการ  

4) ความเข้าถึงได้ (Accessibility) หมายถึง ผู้รับบริการสามารถที่จะติดต่อกับผู้ให้บริการได้สะดวก  
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5) ความเข้าใจผู้รับบริการ (Understanding) หมายถึง ผู้ให้บริการจะต้องมีความเข้าใจ ความ
ต้องการของผู้รับบริการและพร้อมที่จะเสนอตอบความต้องการดังกล่าว  

6) การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง ผู้รับบริการจะต้องเป็นผู้ฟังถึงปัญหาของ
ผู้รับบริการและมีความสามารถท่ีจะแจ้งให้เกิดความเข้าใจได้กล่าวอีกนัยหน่ึงได้ว่า ผู้ให้บริการ  ต้องเข้าใจ
ภาษาของผู้รับบริการเพ่ือจะได้สื่อสารระหว่างกันได้เข้าใจและเกิดความพึงพอใจที่จะรับบริการต่อไป  

7) ความไว้วางใจ (Creditability) หมายถึง ผู้ให้บริการควรให้บริการด้วยความซื่อสัตย์ ไม่ปิดบัง แต่
ต้องโปร่งใสตรวจสอบได้  

8) ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การให้บริการด้วยความปลอดภัยต่อผู้รับบริการ ทั้ง
ทางด้านกายภาพและการเงิน  

9) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายความรวมถึง มารยาทที่ดีงาม ความอ่อนน้อม การพูดจา
ที่ไพเราะ ความเป็นมิตร และความเอาใจใส่ดูแลเป็นอย่างดีในขณะที่ให้บริการผู้รับ  

10) การจับต้องได้ (Tangibility) หมายความรวมถึง เครื่องมือและอุปกรณ์ในการให้บริการ  
บุคลิกภาพและการแสดงออกของผู้ให้บริการ สิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ เป็นต้น 

อัจฉรา บุญชุม (2559: 10) ความพึงพอใจผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ความรู้สึก
ของผู้รับบริการ ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ไม่ว่าจะเป็นความประทับใจหรือไม่ประทับใจภายหลังจากการใช้
ผลิตภัณฑ์และบริการโดยเปรียบเทียบกับความคาดหวังที่มีต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการดังความสัมพันธ์  

     ความพึงพอใจลูกค้า = ความคาดหวัง – บริการที่ได้รับ  
 

 
โยธิน แสวงดี. (2551: 9). กล่าวว่า มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระทําได้หลายวิธี ได้แก่  
1. การใช้แบบสอบถาม ซึ่งเป็นวิธีที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลาย โดยให้กลุ่มบุคคลที่ต้องการวัดแสดง

ความคิดเห็นลงในแบบสอบถามท่ีกําหนด เพ่ือต้องการทราบความคิดเห็น ซึ่งสามารถทําได้ในลักษณะที่
กําหนดคําตอบให้เลือกหรือตอบคําถามอิสระ คําถามดังกล่าวอาจถามความพึงพอใจในด้านต่างๆ เช่น การ
บริหารและการควบคุมงาน และเง่ือนไขต่างๆ เป็นต้น 

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคความชํานาญพิเศษ
ของผู้สัมภาษณ์และวิธีการที่ดีจึงจะทําให้ผู้ตอบคําถามตอบตามข้อเท็จจริง ได้ข้อมูลที่เป็นจริงได้  

3. การสังเกต เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่ว่าจะ
แสดงออกจากการพูด กิริยาท่าทาง วิธีน้ีจะต้องอาศัยการกระทําอย่างจริงจังและการสังเกตอย่างมีระเบียบ
แบบแผน 

จะเห็นได้ว่า การวัดความพึงพอใจต่อการให้บริการน้ันสามารถกระทําได้หลายวิธี ขึ้นอยู่กับความ
สะดวก เหมาะสมตลอดจนจุดมุ่งหมายของการวัดด้วย จึงจะส่งผลให้การวัดน้ันมีประสิทธิภาพและ
น่าเช่ือถือได้ 

สรุปได้ว่า ความสําคัญของความพึงพอใจในการบริการเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของ ผู้รับบริการ
และความพึงพอใจในงานของผู้ปฏิบัติงานบริการ ซึ่งนับว่าความพึงพอใจท้ังสอง ลักษณะมีความสําคัญต่อ
การพัฒนาคุณภาพของการบริการและการดําเนินงานบริการให้ประสบ ความสําเร็จ เพ่ือสร้างและรักษา
ความรู้สึกที่ดีต่อบุคคลทุกคนที่เก่ียวข้องกับการบริการในด้านความ สะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรม
การแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่และ ปฏิกิริยาตอบสนองการบริการต่อผู้รับบริการ ความ
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รับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมาย และการปฏิบัติตนในการให้บริการ สิ่งเหล่าน้ีเก่ียวข้องกับการ
สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วย ไมตรีจิตของการบริการที่แท้จริง 

 
3.4 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
   ความพึงพอใจของผู้รับบริการความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกใน

ทางบวกของผู้รับบริการต่อการบริการ อันเป็นผลมาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับใน
การบริการ กับสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการในแต่ละสถานการณ์ ของการบริการที่
เกิดขึ้น ซึ่งความรู้สึกน้ีสามารถแปรเปล่ียนได้หลายระดับตามปัจจัยแวดล้อมและเง่ือนไขของการบริการใน
แต่ละคร้ังได้      

    ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ มีปัจจัยสําคัญๆ ดังน้ี  
    1) ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับบริการ ที่มีลักษณะ

คุณภาพ และระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์การ บริการในการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ ด้วยความสนใจในรายละเอียดของสิ่งที่ลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจําวัน วิธีการใช้หรือ
สถานการณ์ที่ลูกค้าใช้สินค้าหรือบริการแต่ละอย่าง และคํานึงถึง คุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วน
สําคัญย่ิงในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า  

     2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ ผู้รับบริการ
ยอมรับ หรือพิจารณาว่าเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการ ตามความเต็มใจที่จะจ่าย (Willingness to 
pay) ของผู้รับบริการทั้งน้ีเจคติของผู้รับบริการที่มีต่อราคาค่าบริการกับคุณภาพของ การบริการของแต่ละ
บุคคลอาจแตกต่างกันออกไป เช่น บางคนอาจพิจารณาว่าสินค้าหรือบริการที่มี ราคาสูงเป็นสินค้าหรือ
บริการที่มีคุณภาพสูง ในขณะที่ลูกค้าบางคนจะพิจารณาราคาค่าบริการตาม ลักษณะความยากง่ายของการ
ให้บริการ เป็นต้น  

     3) สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเมื่อลูกค้ามีความต้องการย่อม ก่อให้เกิดความพึง
พอใจต่อการบริการ ทําเลที่ต้ังและการกระจายสถานท่ีบริการให้ทั่วถึงเพ่ืออํานวย ความสะดวกแก่ลูกค้า จึง
เป็นเรื่องสําคัญ  

     4) การส่งเสริมแนะบริการ ความพึงพอใจของผู้รับริการเกิดขึ้นได้จากการได้ ยินข้อมูลข่าวสาร 
หรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับ ความเช่ือที่มีอยู่ก็จะรู้สึกดี
กับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการ ตามมาได้  

     5) ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ ผู้บริหารการบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการ ล้วนเป็นบุคคลที่มี
บทบาทสําคัญต่อการปฏิบัติงานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการท่ีวาง
นโยบายการบริการโดยคํานึงถึงความสําคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่ายเช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานบริการหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงลูกค้า
เป็นสําคัญ จะแสดงพฤติกรรมการบริการ และสนองบริการที่ลูกค้าต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่อย่าง
เต็มที่ด้วยจิตสํานึกของการบริการ  

    6) สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า ลูกค้ามักจะช่ืนชมสภาพแวดล้อมของการบริการท่ีเก่ียวข้องกับการออกแบบอาคาร
สถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสันการจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน
ตลอดจนการออกแบบวัสดุเครื่องใช้ในงานบริการ   
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    7) กระบวนการบริการ วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนสําคัญ ในการสร้าง
ความพึงพอใจให้กับลูกค้า ประสิทธิภาพของการจัดการระบบการบริการส่งผล ให้การปฏิบัติงานบริการแก่
ลูกค้า มีความคล่องตัวและสนองตอบความต้องการของลูกค้าได้อย่าง ถูกต้องมีคุณภาพ เช่น การนํา
เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดการระบบข้อมูลของการสํารองห้องพักโรงแรมหรือสายการบิน การใช้
เครื่องฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์ อัตโนมัติในการรับ-โอนสายในการติดต่อองค์กรต่างๆ 
เป็นต้น 

 

4. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
4.1 ความหมายของการบริการ 

 การบริการ (Service) คือ กระบวนการในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ 
ดังน้ัน การบริการจึงเป็นสิ่งสําคัญในการประกอบธุรกิจบริการ โดยเข้าถึงในสิ่งที่ลูกค้าคาดหวัง และ
ตอบสนองลูกค้าด้วยบริการที่เป็นเลิศ ได้มีผู้ให้ความหมายของการบริการไว้ ดังน้ี 
 จตุรงค์  มหิทธิโชติ (2541:15) ได้ให้ความหมายว่า การบริการเป็นการตอบสนองความต้องการแก่
ผู้ซื้อ ผู้รับ ทั้งเชิงรูปธรรมและนามธรรม การปฏิบัติให้เกิดสมดุลระหว่างการให้และการรับ การแลกเปลี่ยน
ในส่วนที่ขาดแคลนของแต่ละฝ่าย การใช้ความมีอัธยาศัย ควบคู่ไปกับความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้องแก่
ผู้รับบริการ การไม่เอาเปรียบและไม่ถือโอกาสแสวงหาประโยชน์จากผู้รับบริการในทุกสถานะ และการเต็ม
ใจปฏิบัติตามเง่ือนไขดังที่สัญญาไว้กับลูกค้า ซึ่งจะชักนําให้ลูกค้ากลับมาใช้บริการซ้ําอีกในคราวต่อไป 
 วีระพงษ์  เฉลิมจิระรัตน์ (2542:6) ได้ให้ความหมายว่า การบริการ คือ กระบวนการหรือกระบวน
กิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ใหบ้ริการไปยังผู้รับบริการหรือผู้ใช้บริการน้ัน 
 จีรพันธ์  กันทะเนตร และคณะ (2545:11) ได้ให้ความหมายว่า การบริการ คือ การให้การต้อนรับ
ช่วยเหลืออย่างจริงใจ เต็มใจ สร้างความประทับใจพอใจให้แก่ผู้อ่ืนที่มาติดต่ออยากมาติดต่ออีก เป็นการ
แสดงความเอื้อเฟ้ือ กรุณา ความเอาใจใส่ในตัวผู้ที่มาติดต่อพยายามช่วยเหลือให้ได้รับความสะดวกสบายแม้
บางอย่างจะไม่ใช่หน้าที่โดยตรงก็ตาม ล้วนเป็นงานที่คํานึงถึงผู้อ่ืนก่อนทั้งน้ัน และเป็นความพยายามที่
ก่อให้เกิดความสะดวกสบายต่อผู้อ่ืน 
 สมิต  สัชฌุกร (2546:13) ได้ให้ความหมายตามพจนานุกรมฉบับเฉลิมพระเกียรติ พ.ศ.2530 ที่ให้
ความหมายของคําว่า “บริการ” หมายถึง “การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่าง ๆ” ส่วนความหมาย
โดยท่ัวไปที่มักกล่าวถึง คือ การกระทําที่เป่ียมไปด้วยความช่วยเหลือ หรือการดําเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อ
ผู้อ่ืน 

อดุลย์ จาตุรงคกุล. (2550). ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง ปฏิกิริยาหรือการกระทําที่ฝ่ายหน่ึง เสนอ
ให้กับฝ่ายหน่ึง โดยเป็นสิ่งจับต้องไม่ได้และไม่ทําให้เกิดมีความเป็นเจ้าของแก่บุคคลใดบุคคล หน่ึง  

วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2553) ได้กล่าวว่า บริการ หมายถึง สิ่งที่ไม่มีตัวตน จับต้องไม่ได้ และเป็น
สิ่งที่ไม่ถาวร เป็นสิ่งที่เสื่อมสลายไปอย่างรวดเร็ว บริการเกิดขึ้นจากการปฏิบัติของผู้ให้บริการ โดยส่งมอบ
การบริการน้ันไปยังผู้รับบริการ หรือลูกค้า เพ่ือใช้บริการน้ัน ๆ โดยทันทีหรือภายใน ระยะเวลาเกือบจะ
ทันทีที่มีการให้บริการ  
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ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กระบวนการส่งมอบสินค้าที่ ไม่มี
ตัวตน (Intangible goods) ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ ไม่มี ตัวตนน้ันจะต้องสามารถ 
ตอบสนองความต้องการของการของผู้รับบริการจนนําไปสู่ความพึงพอใจได้ 

 
 สรุปได้ว่า การบริการ เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมท่ีปฏิบัติเพ่ือตอบสนองความต้องการและ
ความ   พึงพอใจให้กับผู้อ่ืนด้วยความจริงใจและเต็มใจของผู้ให้บริการ 

4.2 ความสําคัญของการบริการ 
 สุรศักด์ิ นานานุกูล (2540 : 33-34 อ้างอิงใน ทิพย์วิมล ถุงสุวรรณ : 28-29) กล่าวว่า ธุรกิจบริการ
ที่ดีจะต้องมี 

1.กนโยบายการบริการท่ีดี รวมถึง 
-ปปรัชญาการให้บริการ 
-  ความมุ่งมั่นที่จะสร้างความพอใจ และความสุขให้แก่ลูกค้า และแฝงไว้ด้วยการให้เกียรติแก่

ลูกค้า 
-กการให้ความสําคัญแก่สถานที่ ห้องนํ้า และบรรยากาศในการต้อนรับลูกค้า รวมท้ังการจัด

สถานที่ให้พนักงานได้ทํางานอย่างเป็นสัดส่วนโดยไม่รบกวนลูกค้า 
  2.กระบบบริการให้บริการท่ีดี  หมายถึง 
  -กระบบเก่ียวกับการวางตัว และกริยาท่าทาง ตลอดจนทัศนคติที่พนักงานพึงมีต่อลูกค้า 
  -กระบบเกี่ยวกับวิธีการทํางานทุก ๆ อย่าง ไม่ว่าจะเป็นหน้าที่ด้านการต้อนรับ การรักษาความ
สะอาด การอธิบาย การให้ข้อมูล หรือการตอบคําถามของลูกค้า การจัดแต่งสถานท่ีการจัดสิ่งอํานวยความ
สะดวกแก่ลูกค้า ซึ่งจะต้องกําหนดมาตรฐานให้ชัดเจน 
  -กระบบการให้อํานาจพนักงานในการพิจารณา หรือตัดสินใจในการทํางาน ซึ่งอาจแตกต่างไป
จากวิธีการทํางานปกติ เพ่ือแก้ปัญหาในสถานการณ์พิเศษ ซึ่งอาจจะต้องให้บริการเหนือความคาดหมายของ
ลูกค้า 
  -กระบบเกี่ยวกับการพูดจาทักทายลูกค้า และการกล่าวคําขอบคุณ เพ่ือเป็นการให้เกียรติแก่
ลูกค้า ตลอดจนถ้อยคําในระหว่างการให้บริการ 
  -กระบบเก่ียวกับการรับฟังความคิดเห็น และสังเกต ความต้องการของลูกค้าทําการเก็บข้อมูลไว้
ในคอมพิวเตอร์ เพ่ือให้บริการในครั้งต่อไป 
 ก--- ระบบเก่ียวกับการวิจัยความคิดเห็นของลูกค้า ที่กระทําสม่ําเสมอ เพ่ือใช้ในการปรับปรุงแก้ไข 

3.กคนให้บริการท่ีดี  หมายถึง 
  -กการคัดเลือกบุคคลท่ีมีคุณลักษณะที่เหมาะสมกับงานบริการ เช่น หน้าตาดี ย้ิมแย้มแจ่มใส         
มีทัศนคติที่ดีต่อการเป็นผู้ให้บริการ 
  -กระบบการอบรมที่ดีหมายถึง หลักสูตรการฝึกอบรมท่ีช้ีให้เห็นถึงบทบาทของผู้ให้บริการที่
ชัดเจน ไม่ว่าจะเป็นใบหน้า ท่าทาง การพูดจาในการให้บริการ 
  -กการฝึกอบรมในห้องเรียน และการฝึกปฏิบัติซึ่งจะทําให้พนักงานเกิดความคุ้นเคยและมีความ
ชํานาญ 
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  สมิต  สัชฌุกร (2546:14–15) ได้กล่าวว่า การบริการเป็นสิ่งสําคัญย่ิงในงานด้านต่าง ๆ เพราะ
การบริการ คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือการดําเนินการที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อ่ืน ไม่มีการดําเนินงานใด ๆ 
ที่ปราศจากการบริการทั้งในภาคราชการ และภาคธุรกิจเอกชน การขายสินค้า หรือผลิตภัณฑ์ใด ๆ ก็ต้องมี
การบริการรวมอยู่ด้วยเสมอ ย่ิงเป็นธุรกิจบริการ ตัวบริการน่ันเอง คือ สินค้า การขายจะประสบความสําเร็จ
ได้ต้องมีบริการที่ดี ธุรกิจการค้าที่ดีจะช่วยรักษาลูกค้าเดิมไว้ได้ทําให้เกิดการขายซํ้าแล้วซ้ําอีก และชักนําให้
มีลูกค้าใหม่ ๆ ตามมา เป็นความจริงว่าเราสามารถพัฒนาคุณภาพสินค้าทีละตัวได้ แต่การพัฒนาคุณภาพ
บริการต้องทําพร้อมกันทั้งองค์การ การพัฒนาคุณภาพของการบริการเป็นสิ่งจําเป็นอย่างย่ิงที่ทุกคนใน
องค์การจะต้องถือเป็นความรับผิดชอบร่วมกัน มิฉะน้ันจะเสียโอกาสแก่คู่แข่งขันหรือสูญเสียลูกค้าไป 

ในการพิจารณาความสําคัญของการบริการ อาจพิจารณาได้ใน 2 ด้าน ได้แก่  
1. ถ้าบริการที่ดีจะเกิดผลอย่างไร 
2. ถ้าบริการไม่ดีจะเสียผลอย่างไร 
การบริการที่ดี จะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติอัน ได้แก่ ความคิด และความรู้สึกทั้งต่อตัว         

ผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังน้ี 
1. มีความช่ืนชมในตัวผู้ให้บริการ 
2. มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ 
3. มีความระลึกถึง และยินดีมาขอรับบริการอีก 
4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืนแนะนําให้มาใช้บริการเพ่ิมขึ้น 
6. มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ 
7. มีการพูดถึงผู้ให้บริการ และหน่วยงานในทางที่ดี 
การบริการที่ไม่ดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติ ทั้งต่อตัวผู้ให้บริการ และหน่วยงานที่

ให้บริการเป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบ และไม่พึงพอใจ ดังน้ี 
1. มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ 
2. มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ใช้บริการอีก 
3. มีความผิดหวัง และไม่ยินดีมาใช้บริการอีก 
4. มีความประทับใจที่ไม่ดีไปอีกนานแสนนาน 
5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืนไม่แนะนําให้มาใช้บริการอีก 
6. มีการพูดถึงผู้ให้บริการ และหน่วยงานในทางที่ไม่ดี 
ที่กล่าวถึงข้างต้นจะเป็นสิ่งที่ ช้ีให้เห็นถึงความเจริญ และความเสื่อมอันเป็นผลจากการ

ให้บริการ    ที่ดีและไม่ดี ซึ่งเป็นความสําคัญอย่างมากของการบริการ 
4.3 หลกัการให้บริการ 
กรมการปกครอง (2536,3-11) ได้กล่าวถึง หลักการให้บริการที่ดีว่า หมายถึง การที่ข้าราชการซึ่ง

ทํางานติดต่อกับผู้อ่ืนที่มาติดต่อขอรับบริการด้วยความรวดเร็ว เสมอภาค เป็นธรรม และมีอัธยาศัยต่อ
ผู้รับบริการด้วยดี โดยมีกลักการให้บริการ ดังน้ี คือ 

1. การปฏิบัติตน 
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1.1 การแต่งกายที่ดี เหมาะสม เป็นการเสริมสร้างบุคลิกภาพและเป็นที่ประทับใจแก่ผู้พบเห็น
และ 

ติดต่อด้วย ผู้แต่งกายดีมิจําเป็นต้องเป็นผู้มีรูปร่างและหน้าตาดี 
1.2 การรักษาเวลา ข้าราชการต้องอุทิศเวลาในการปฏิบัติงาน ดังน้ี 

- เวลามาและกลับ ตามเวลาราชการ ไม่มาทํางานสายและกลับก่อน 
- การพักกลางวัน เป็นไปตามระเบียบของราชการ 
- ไม่ผิดนัด 

      1.3 หลีกเลี่ยงการใช้อารมณ์ การโต้แย้ง การแสดงความฉุนเฉียวกับผู้ที่มาติดต่อราชการ 
      1.4 มีมารยาทในการให้บริการแก่ผู้มาติดต่องาน 
 2. การปฏิบัติงาน 
      2.1 การจัดสํานักงาน ควรดําเนินการดังน้ี 
  - งานบริการประชาชนควรต้ังอยู่ในส่วนล่างของอาคาร และใกล้ทางเข้า-ออก เพ่ือสะดวก
แก่ประชาชนที่ไปติดต่อ 
  - มีแสงสว่างเพียงพอและอากาศถ่ายเทสะดวก ไม่ต้ังอยู่ที่บังประตู หน้าต่าง 
  - การจัดโต๊ะทํางาน ควรเป็นไปตามสายงานหรือทิศทางเดินของงาน ตามลําดับ เป็น
เส้นตรง ไม่ย้อนไปย้อนมา 
  - การต้ังตู้เอกสาร จะต้องไม่เกะกะ และมีที่ว่างพอที่จะเปิดตู้ให้ได้สะดวก และควรวางชิด
ฝาผนังห้อง ไม่ควรวางปิดประตู หน้าต่าง 
  - สํานักงานต้องสะอาด เรียบร้อย สวยงาม 
  - สํานักงานควรมีพ้ืนที่กว้างขวางพอสมควร และควรจัดที่สําหรับผู้มาติดต่อ พร้อมทั้งจัดที่
น่ังรอ มีนํ้าด่ืม ที่อ่านหนังสือพิมพ์ โทรศัพท์สาธารณะ 
  - ห้องนํ้าสะอาด 
 2.2 อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ 
  - อุปกรณ์ เครื่องมือ เครื่องใช้ หรือเอกสารที่ ต้องใช้ร่วมกัน ควรอยู่ใกล้ชิดกัน หรือ
เก่ียวข้องกัน ใกล้เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงาน 
  - ต้องเพียงพอ เบิกจ่ายได้สะดวก 
  - ควรเขียนตัวอย่าง คําร้อง แบบพิมพ์ต่าง  ๆ ติดไว้เป็นตัวอย่างแก่ประชาชนพร้อมปากกา 
 2.3 วิธีปฏิบัติงาน 
  - ศึกษาหาความรู้ และเพ่ิมประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานต่าง ๆ ความสามารถเป็น
คุณสมบัติพ้ืนฐานสําคัญในการปฏิบัติราชการ งานบริการประชาชนของทางราชการจะบกพร่องขาด
ประสิทธิภาพถ้าข้าราชการขาดความรู้ ความสามารถ ในการทํางานในหน้าที่ ดังน้ัน จึงสามารถพิจารณา
เรื่องความรู้ ความสามารถน้ีได้ใน 2 ลักษณะ คือ 
  1) ความรู้ ความสามารถในงานในหน้าที่ที่ ได้รับมอบหมาย ข้าราชการคนใดได้รับ
มอบหมายให้รับผิดชอบงานใดต้องหมั่นศึกษาหาความรู้งานในหน้าที่น้ัน ๆ  
  2) ความรู้ ความเข้าใจในระบบงานและโครงสร้างการทํางานของหน่วยงาน 
  - การปฏิบัติงาน 
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  1) ข้าราชการต้องเตือนตัวเองอยู่เสมอว่า งานที่รับผิดชอบอยู่น้ัน ถ้าเราเกิดความรู้ ความ
ชํานาญ ทําให้ดูเหมือนเป็นสิ่งที่ง่าย แต่สําหรับประชาชนแล้ว เรื่องต่าง ๆ เหล่าน้ี ไม่ใช่กิจวัตรประจําวัน เขา
ย่อมขาดความรู้ ความเข้าใจในเรื่องน้ัน 
  2) การซักถาม ควรทําเพ่ือให้ได้ข้อเท็จจริงที่จําเป็นเพ่ือประกอบการพิจารณาในเร่ืองน้ัน
ด้วยวาจาสุภาพ เหมาะสม ไม่ให้ประชาชนมีความรู้สึกว่าถูกซักถาม เสมือนเป็นผู้กระทําผิด 
  3) งานบริการใด ถ้าผู้รับบริการต้องรอระหว่างดําเนินการ ควรแจ้งให้ผู้รับบริการทราบ
พร้อมทั้งแจ้งเวลาว่าจะแล้วเสร็จเมื่อใด 
  4) ควรให้ข้าราชการสามารถทํางานแทนกันได้ เพราะถ้าหากข้าราชการคนใดลาหยุดงาน 
หรือไม่สามารถปฏิบัติงานได้ด้วยเหตุใด ข้าราชการคนอ่ืน สามารถปฏิบัติงานแทนกันได้ งานบริการจะมี
ความต่อเน่ือง ไม่ต้องสะดุดหยุดลง 
 2.4 การจัดลําดับก่อนหลัง คนที่มาก่อนต้องได้รับบริการก่อน 
 3. คําพูดที่ต้องหลีกเลี่ยงในการทํางาน 
    การทํางานที่ต้องติดต่อให้บริการประชาชนแต่ละวัน อาจก่อให้เกิดปัญหาทางอารมณ์ ความ
หงุดหงิด ความเครียด ซึ่งข้าราชการต้องควบคุมความรู้สกึเหล่าน้ี ทั้งท่าทาง กิริยาและคําพูด  

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

1. ยึดการตอบสนองความต้องการจําเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย การบริการของรัฐใน
เชิงรับจะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผนและลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ ทั้งน้ี คือ 

1.1 ข้าราชการ มีทศันคติว่า การให้บริการจะเริ่มขึ้นก็ต่อเมื่อ ผู้มาติดต่อขอรับบริการมากกว่า      
ที่จะต้องมองว่าตนมีหน้าที่ที่จะต้องจัดบริการให้แก่หน่วยงานตามสิทธิประโยชน์ที่เขาควรจะได้รับ 

1.2 การกําหนดระเบียบปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจของข้าราชการ มักจะเป็นไปเพ่ือสงวน
อํานาจในการดุลยพินิจของหน่วยงานหรือปกป้องตัวข้าราชการเอง มีลักษณะที่เน้นการควบคุมมากกว่าการ
ส่งเสริมการติดต่อราชการ จึงต้องใช้เอกสารหลักฐานต่าง ๆ เป็นจํานวนมากและต้องผ่านการตัดสินใจหลาย
ขั้นตอนซึ่งบางครั้งเกินกว่าความจําเป็น ดังน้ัน เป้าหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจร คือ การมุ่ง
ประโยชน์ของผู้รับบริการ ทั้งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการและผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการเป็นสําคัญ ซึ่ง
มีลักษณะดังน้ี 

1) ข้าราชการต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องดําเนินการอย่างต่อเน่ือง  
พยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้อยู่ในข่ายที่จะได้รับบริการทุกคน 

2) การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติ และการใช้ดุลยพินิจจะต้องคํานึงถึงสิทธิประโยชน์ของ 
ผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้รับอย่างสะดวก 

3) ข้าราชการจะต้องเข้าใจว่า ผู้รับบริการมีฐานะและศักด์ิศรีเท่าเทียมกับตน มีสิทธิที่จะ
ให้ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผล ความรวดเร็วในการให้บริการ โดยที่ในปัจจุบันสังคมโลกกําลังเป็นสังคม        
ไร้พรมแดนและมีการแข่งขันกันสูง ในส่วนของประเทศไทยจะก้าวขึ้นในเวทีโลก ทั้งในด้านเศรษฐกิจ 
การเมือง จึงต้องมีการพัฒนาการให้บริการของรัฐ จะต้องให้มีความรวดเร็ว ลดขั้นตอนในการปฏิบัติงาน
เพ่ือให้ทันกับเวลา ดังน้ัน ส่วนราชการต่าง ๆ จะต้องหันมาปรับปรุงองค์กรของตนและตัวเจ้าหน้าที่ จะต้อง
ปรับเปลี่ยนพฤติกรรมเพ่ือพัฒนาการให้บริการได้กระชับ รวดเร็ว โดยจะต้องปรับปรุงดังน้ี 

- ระเบียบปฏิบัติ ต้องปรับปรุงระเบียบปฏิบัติให้เอ้ืออํานวยต่อการบริการ 



 

“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  
 

25

ประชาชน ลดขั้นตอนหรือยกเลิกระเบียบปฏิบัติที่ทําให้เกิดความล่าช้า 
- มีการกระจายอํานาจในการใช้ดุลยพินิจ หรืออนุมัติ หรืออนุญาต โดยมอบ 

อํานาจให้ข้าราชการตําแหน่งรอง ๆ ลงมามีอํานาจอนุมัติได้ 
- พัฒนากระบวนการหรือระบบการให้บริการ เช่นการใช้เทคโนโลยีเข้ามาช่วย  

อาจเป็นเคร่ืองคอมพิวเตอร์ หรือเทคนิคการบริการอ่ืน ๆ 
 

2. การให้บริการต้องเสร็จสมบูรณ์ อันเป็นเป้าหมายการให้บริการเชิงรุก แบบครบวงจร 
ความสําเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการจะต้อง
ได้รับ โดยที่ผู้รับบริการไม่จําเป็นต้องมาติดต่อบ่อยคร้ังนัก การบริการที่แล้วเสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการที่
แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียว หรือไม่เกินสองครั้ง นอกจากน้ี การให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ ยัง
หมายถึง ความพยายามที่จะให้บริการในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผู้ทําการติดต่อขอรับบริการสมควรจะได้รับด้วย แม้ว่า
ผู้มารับบริการ จะไม่ได้มาขอรับบริการเรื่องน้ันก็ตาม 

กุลธน ธนาพงศ์ธร (2530:303-304) ยังได้กล่าวถึงหลักการให้บริการที่เหมาะสมไว้ดังน้ี 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ

บริการที่จะจัดให้น้ัน ต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่ หรือทั้งหมด มิใช่เป็นการจัดให้แก่
บุคลากรผู้ใด หรือกลุ่มใดโดยเฉพาะเท่าน้ัน ทั้งน้ีเพราะถ้าหากกระทําเช่นน้ันแล้ว จะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด
ในการให้บริการและไม่คุ้มค่ากับการดําเนินการน้ัน ๆ ด้วย 

2.  หลักความสมํ่าเสมอ กล่าวคือ การให้ประโยชน์และการบริการนั้น จะต้องดําเนินการ
อย่างต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ มิใช่ทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพึงพอใจของผู้บริหาร 

3.  หลักความสนองความต้องการที่แท้จริงของบุคลากร กล่าวคือ ประเภทของประโยชน์
และบริการที่จะจัดให้น้ัน ต้องตอบสนองตรงกับความต้องการที่แท้จริงของบุคลการ มิใช่ตรงตามความ
ต้องการหรือความคิดเห็นของผู้บริหารระดับสูงขององค์กรเพียงบางคนเท่าน้ัน ด้วยเหตุน้ี ก่อนที่จะจัด
ประโยชน์และบริการ ใด ๆ จึงควรมีการสํารวจหาความต้องการที่แท้จริงของบุคลากรในองค์การเสียก่อน  

4.  หลักความเสมอภาค กล่าวคือ ประโยชน์และบริการที่จัดขึ้นน้ัน จะต้องให้แก่บุคลากรทุก
คนในองค์การอย่างเสมอภาค เท่าเทียมกัน ไม่มีการเลือกปฏิบัติ หรือให้สิทธิพิเศษแก่ผู้ใด หรือกลุ่มใดใน
ลักษณะที่แตกต่างไปจากผู้อ่ืน หรือกลุ่มอ่ืนที่จะต้องไม่มีการกําหนดเง่ือนไขใดๆ ที่จะทําให้เกิดความไม่เสมอ
ภาคด้วย ไม่ว่าจะเป็นในเรื่องเพศ อายุ สถานภาพทางสังคม ความเช่ือทางศาสนา หรือเรื่องอ่ืนใดก็ตาม 

5.  หลักความประหยัด กล่าวคือ การที่องค์การหน่ึงจะรับประโยชน์และบริการใด ๆ ให้แก่
บุคลากรนั้น องค์การจะต้องใช้จ่ายเงินจํานวนหน่ึงเพ่ือดําเนินการดังกล่าว ดังน้ัน องค์การจะต้องคํานึงถึง
ความสามารถทางการเงินที่จะจ่ายให้ด้วย นอกจากน้ี การจัดประโยชน์และบริการใด ๆ ให้น้ัน จะต้องมี
ลักษณะเป็นการเสริมสร้างความสามารถของบุคลากรในการช่วยตนเองได้ต่อไปในอนาคต มิใช่เป็นการจัด
ให้ความช่วยเหลือในลกัษณะพ่ึงพาอาศัยบุคคลอ่ืนอยู่ตลอดเวลา ไม่รู้จักจบสิ้น 

6.  หลักความสะดวกในการปฏิบัติ กล่าวคือ ประโยชน์และบริการใด ๆ ที่จะจัดให้มีขึ้นน้ัน 
จะต้องสามารถนําเอาไปใช้ปฏิบัติได้โดยง่าย สะดวก และสิ้นเปลืองทรัพยากรต่าง ๆ ไม่มากนัก ทั้งไม่เป็น
การสร้างภาวะยุ่งยากใจแก่บุคลากรขององค์การที่จะได้รับประโยชน์และบริการน้ัน ๆ อีกด้วย เช่น กําหนด
เง่ือนไขให้ผู้ที่จะขอรับประโยชน์หรือบริการต้องเสียเงินค่าธรรมเนียมหรือออกเงินสมทบส่วนหน่ึง เป็นต้น 
 4.4 คุณภาพการบริการ 
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    ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2541:342) ได้กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการเป็นสิ่งสําคัญ สิ่งหน่ึง
ในการสร้างความแตกต่างของธุรกิจ การที่จะดําเนินธุรกิจทางด้านบริการให้ชนะคู่แข่งขัน ได้น้ันจะต้องมี
การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพสูงอย่างต่อเน่ืองมากกว่าคู่แข่ง และเกินกว่าที่ลูกค้า คาดหวังไว้โดยสิ่งที่ลูกค้า
คาดหวังน้ันจะได้จากประสบการณ์ต่างๆ ของลูกค้าในอดีต การบอกต่อ ปากต่อปากและการโฆษณาของ
ธุรกิจให้บริการ ภายหลังจากที่ลูกค้าได้รับบริการลูกค้า  จะเปรียบเทียบการบริการท่ีลูกค้าได้รับ กับการ
บริการที่ลูกค้าคาดหวัง ถ้าการบริการลูกค้าได้รับ  ตํ่ากว่าการบริการที่ลูกค้าคาดหวัง ลูกค้าจะขาดความ
สนใจในตัวผู้ให้บริการแต่ถ้าการบริการที่ลูกค้า ได้รับเท่ากันหรือเกินกว่าที่ลูกค้าคาดหวัง ลูกค้าก็มักจะใช้
บริการจากผู้ให้บริการอีกคร้ัง และคุณภาพการให้บริการมีลักษณะ 10 ประการ ดังน้ี  

1. การเข้าถึงลูกค้า (Access) หมายถึง บริการท่ีให้กับลูกค้าต้องอํานวยความสะดวกในด้านเวลา
และสถานที่ให้แก่ลูกค้า คือ ไม่ให้ลูกค้าต้องรอนาน ทําเลท่ีต้ังเหมาะสมอันแสดงถึงความสามารถการเข้าถึง  

2. การติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง มีการบริการอย่างถูกต้องโดยใช้ภาษาที่ลูกค้า
เข้าใจง่าย 

3. ความสามารถ (Competence) หมายถึง บุคลากรที่ให้บริการต้องมีความชํานาญและมีความรู้ 
ความสามารถ 

4. ความมีนํ้าใจ (Courtesy) หมายถึง บุคลากรต้องมีมนุษย์สัมพันธ์ มีความเป็นกันเองและมี
วิจารณญาณ  

5. ความน่าเช่ือถือ (Crediability) หมายถึง บริษัทและบุคลากรต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและ
ความไว้วางใจในการบริการดีที่สุดให้แก่ลูกค้า 

6. ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง บริการที่ให้แก่ลูกค้าต้องมีความสมํ่าเสมอและถูกต้อง 
7. การตอบสนองลูกค้า (Responsiveness) หมายถึง พนักงานจะต้องให้บริการและแก้ปัญหา

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

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

พยายามเข้าใจถึงลูกค้าและให้ความสนใจตอบสนองความต้องการดังกล่าว 
 

4.5 เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการ 
นิติพล ภูตะโชติ. (2551). ได้กล่าวถึงหลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพของงานบริการไว้ดังน้ี  
     1) การเข้าถึงลูกค้า (Access) หมายถึง การที่ผู้ให้บริการสามารถให้บริการลูกค้าได้อย่าง

รวดเร็ว ลูกค้าสามารถเข้าถึงการบริการได้ง่าย ธุรกิจจึงต้องคํานึงถึงสิ่งอํานวยความสะดวกต่างๆ เช่น ด้าน
ทําเลที่ต้ัง สถานที่ติดต่อ เวลา ขั้นตอนของการให้บริการ ที่รวดเร็ว เพ่ือไม่ให้ลูกค้าต้องเสียเวลารอนาน 
เพราะอาจทําให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกเบ่ือ และเปลี่ยนไปใช้บริการจากที่อ่ืน  

     2) ความพึงพอใจของลูกค้า (Satisfaction) คือเป้าหมายที่สําคัญที่สุดของการบริการ หากผู้
ให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ จะสามารถทําให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจได้  
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     3) ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ (Expectation) เกิดขึ้นจากความแตกต่างของ ลักษณะลูกค้า
แต่ละราย ซึ่งลูกค้าอาจจะมีความคาดหวังต่อการบริการที่แตกต่างกันออกไป ดังน้ัน ลูกค้าย่อมมีความ
คาดหวังที่จะได้รับการบริการที่แตกต่างกัน  

     4) การติดต่อสื่อสาร (Communication) เป็นการบอกให้ลูกค้าได้รับทราบถึง รายละเอียดของ
สินค้าและบริการต่าง ๆ โดยการใช้ภาษาเพ่ือให้ลูกค้าเข้าใจได้ง่าย  

     5) ความพร้อมในการให้บริการ (Readiness) ความพร้อมเป็นประสิทธิภาพของการ ให้บริการ 
ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการน้ัน ๆ  

     6) ความรู้ของผู้ให้บริการ (Knowledge and competence) ความรู้ ความสามารถ และ
ความชํานาญของผู้ให้บริการจะเป็นสิ่งหน่ึงที่สามารถสร้างความมั่นใจให้แก่ลูกค้าได้  

     7) คุณค่าของการให้บริการ (Value) คุณค่าของงานบริการขึ้นอยู่กับสิ่งที่ลูกค้าได้รับ การ
บริการ กล่าวคือลูกค้าจะเกิดความรู้สึกประทับใจ และไม่เสียดายที่จะจ่ายเงินค่าบริการ เมื่อลูกค้า ได้รับการ
บริการตรงตามท่ีตาดหวัง  

     8) ความสุภาพอ่อนโยน (Courtesy) หมายถึง ความมีนํ้าใจของพนักงาน ความจริงใจ และรู้สึก
ยินดีที่จะต้อนรับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในบริการที่จะได้รับ  

     9) ให้ความสนใจในลูกค้า (Interest) การให้ความสนใจและเอาใจใส่ต่อลูกค้าน้ันเป็น สิ่งจําเป็น 
ไม่ว่าลูกค้าจะเป็นใคร ต้องดูแลเอาใจใส่เขา อย่าทําให้ลูกค้ารู้สึกว่าถูกทอดทิ้งไม่ได้รับการ เอาใจใส่จาก
พนักงาน  

     10) ความเช่ือถือได้ (Credibility) หมายถึง การที่ธุรกิจผู้ให้บริการมีการบริการที่ดี มีการได้รับ
รางวัล หรือการบอกต่อจากลูกค้าที่เคยมาใช้บริการ สร้างความน่าเช่ือถือโดยการบริการตาม มาตรฐานท่ี
สม่ําเสมอ จะสามารถทําให้ลูกค้าเกิดความเช่ือถือและมั่นใจในบริการ   

     11) ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง การที่ลูกค้าได้รับการบริการอย่างถูกต้อง สม่ําเสมอ 
เท่าเทียมกับลูกค้ารายอ่ืนๆ ซึ่งจะทําให้ลูกค้าจะเกิดความไว้วางใจเมื่อกลับมาใช้บริการอีก ครั้ง  

     12) การตอบสนองลูกค้า (Response) หมายถึงการให้บริการตอบสนองทันที เมื่อลูกค้า
ต้องการใช้บริการ หรือเมื่อเกิดปัญหาก็สามารถตอบข้อซักถามได้อย่างรวดเร็ว ปัญหาต่างๆ ได้รับการแก้ไข
อย่างถูกต้อง  

     13) ความปลอดภัย (Security) ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความปลอดภัยในการใช้บริการ ไม่
เสี่ยง ไม่เกิดปัญหาต่าง ๆ ตามมาภายหลัง ไม่ผิดพลาดจากการทํางานของพนักงาน ให้บริการ  

     14) การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (Understanding the Customer) ผู้ให้บริการจะต้อง ทราบว่า
ลูกค้าต้องการอะไร ดังน้ันต้องค้นหาสิ่งต่าง ๆ เหล่าน้ันมาบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการ ของลูกค้า ถ้า
ผู้ให้บริการเข้าถึงความต้องการของลูกค้าและหาสิ่งที่ลูกค้าต้องการมาตอบสนองเขาได้ ก็หมายถึงความมี
ประสิทธิภาพของบริการ 

 
5. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

กรชุลี จันทะรัง (2563:บทคัดย่อ) ทําการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนตําบลมาบไผ่อําเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนตําบลมาบไผ่ อําเภอบ้านบึงจังหวัดชลบุรีใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากโดยแยกเป็นรายด้านได้ดังน้ีด้านสังคม/คุณภาพชีวิต ระดับความพึงพอใจอยู่ใน
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ระดับมากเป็นลําดับที่1 รองลงมาคือด้านการศึกษาศาสนาวัฒนธรรม ประเพณีมีความพึงพอใจในระดับมาก
เป็นลําดับที่ 2 ด้านการบริหารจัดการที่ดีของอบต. มีความพึงพอใจในระดับมากเป็นลําดับที่ 3 ด้านการ
อนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อมมีความพึงพอใจในระดับมากเป็นลําดับที่4 ด้านเศรษฐกิจและการ
ท่องเที่ยวมีความพึงพอใจในระดับมากเป็นลําดับที่5 และด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน มีความพึงพอใจในระดับ
มากเป็นลําดับสุดท้าย สําหรับผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนท่ีมีเพศอายุสถานภาพสมรส 
อาชีพ รายได้และระดับการศึกษา ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร
ส่วนตําบลมาบไผ่ อําเภอบ้านบึงจังหวัดชลบุรี ไม่แตกต่างกัน 

 
 
นันทกา สายสวาท และคณะ (2563:บทคัดย่อ) ทําการศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของประชาชน

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล แม่ลาน้อย อําเภอแม่ลาน้อย จังหวัดแม่ฮ่องสอน ผล
การศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลแม่ลาน้อย 
อําเภอแม่ลาน้อย จังหวัดแม่ฮ่องสอน โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านที่กลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจสูงสุด คือด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง รองลงมา คือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค 
ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า และด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ 
ตามลําดับ สําหรับผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนตําบลแม่ลาน้อย อําเภอแม่ลาน้อย จังหวัดแม่ฮ่องสอน พบว่าเพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา และอาชีพ ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลแม่ลา
น้อย อําเภอแม่ลาน้อย จังหวัดแม่ฮ่องสอน ไม่แตกต่างกัน 

ธนาภรณ์ พลเคน (2563:บทคัดย่อ) ทําการศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนตําบลบางเพรียง อําเภอบางบ่อ จังหวัดสมุทรปราการ” ผลการศึกษา
พบว่า ระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการให้บริการ ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.02 ในส่วน
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบางเพรียงพบว่า ระดับความ
คิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล ในภาพรวม อยู่ในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.05 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างการให้บริการ กับความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบางเพรียง อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 พบว่า การ
ให้บริการ ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ืองมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนตําบลบางเพรียง มากที่สุด (r) เท่ากับ .863 และการให้บริการ สามารถส่งผลความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบางเพรียง อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 
.05 พบว่า มีตัวแปรอิสระ 4 ตัว คือ การให้บริการ ด้านการให้บริการที่ตรงเวลา ด้านการให้บริการอย่าง
เพียงพอ ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง และด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า พยากรณ์ปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลบางเพรียง ได้อย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติ.05 ได้ร้อยละ 93.5 (R2 adj = .936) และมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหูคูณ (R) เท่ากับ .967 

ศิริรักษ์ ภูหิรัญ และกฤษฎา มูฮัมหมัด (2563:บทคัดย่อ) ทําการศึกษาเรื่องปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อความพงพอใจของประชาชนที่ใช้บริการองค์การบริหารส่วนตําบลห้วยทราย อําเภอ
หนองแค จังหวัดสระบุรี ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย 21 - 30 ปี จบการศึกษา
ระดับปริญญาตรี พักอาศัยอยู่ในพ้ืนที่ตําบลห้วยทราย อําเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี เป็นระยะเวลา 15 ปี 
ขึ้นไปและประกอบอาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัทเอกชน ในด้านปัจจัยคุณภาพการให้บริการ ผู้ตอบ



 

“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  
 

29

แบบสอบถามให้ความสําคัญในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า (1) ปัจจัยประชากรศาสตร์ ได้แก่ 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา ระยะเวลาท่ีพักอาศัยและอาชีพที่แตกต่างกันส่งผลต่อความมพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีใช้บริการองค์การบริหารส่วนตําบลห้วยทราย อําเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี ไม่แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ 2) ปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีใช้บริการองค์การบริหารส่วนตําบลห้วยทราย อําเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี พบว่า มีทั้งหมด 
4 ด้าน คือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ ด้านการเข้าใจและรู้จักผู้รับบริการ ด้านการตอบสนอง
ผู้รับบริการและด้านความน่าเช่ือถือ อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
อภินันท์  จันตะนี และคณะ (2562:บทคัดย่อ) ทําการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมาใช้บริการของเทศบาลตําบลบ้านแพรก จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ด้านการให้บริการไม่ซับซ้อน/มีความคล่องตัว 
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการประชาชน ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกบริการที่ให้บริการและด้านระดับ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ โดยความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการใช้บริการกับการให้บริการไม่ซับซ้อน/
คล่องตัวมีความสัมพันธ์กับเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ระดับค่อนข้างสูง มีความสัมพันธ์กับสิ่งอํานวยความ
สะดวกอยู่ระดับค่อนข้างสูง และมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อยู่ระดับค่อนข้างสูงส่วน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความสัมพันธ์กับสิ่งอํานวยความสะดวก อยู่ระดับค่อนข้างสูง และมีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ อยู่ระดับค่อนข้างสูง 

เทพนรินทร์ ทองสัมฤทธ์ิ (2562:บทคัดย่อ) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ
ให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตําบลไม้เรียง อําเภอฉวาง จังหวัดนครศรีธรรมราช ผลการวิจัย
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาล ตําบลไม้เรียง 
อําเภอฉวาง จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยรวม อยู่ในระดับปานกลาง เมื่อจําแนกตาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพ พบว่า อยู่ในระดับปานกลาง ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจ ของประชาชนที่มีต่อ
การให้บริการงานทะเบียนราษฎรของเทศบาลตําบลไม้เรียง อําเภอฉวาง จังหวัด นครศรีธรรมราช ตามเพศ 
อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ แตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับ .05 

ชัดชัย รัตะพันธ์ และคณะ (2561:บทคัดย่อ) การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตําบลแร่ อําเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร ผลการวิจัยพบว่า 
ประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลตําบลแร่ อําเภอพังโคน จังหวัดสกลนคร ใน
ภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อประเมินความพึงพอใจในส่วนของงานบริการ สรุปได้ดังน้ี 
งานบริการด้านการศึกษา งานบริการด้านสาธารณสุข งานบริการด้านการโยธาการขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง และงานบริการด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีกรอบงานท่ี ประเมินทั้ง 4 ด้าน 
ประกอบด้วย ความพึงพอใจด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการความพึงพอใจด้านช่องทางการ
ให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก พบว่ามี
ความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด ตามลําดับ 

วิจิตร วิชัยสารและคณะ (2560:บทคัดย่อ) ทําการศึกษาเรื่อง การสํารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ เทศบาลเมืองบึงย่ีโถ อําเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า  
ในภาพรวมกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่องานบริการที่เป็นภารกิจหลักของเทศบาลเมืองบึงย่ีโถ อําเภอ
ธัญบุรี จังหวัดปทุมธานีในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ( x =4.59 ,S.D.= .501) โดยพิจารณาจากผลการ 
สํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการที่เป็นภารกิจหลักของเทศบาลเมืองบึงย่ีโถ อําเภอ
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ธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความพึงพอใจ
สูงสุด ( x =4.63 ,S.D.= .493) คิดเป็นร้อยละ 92.60 รองลงมาคือด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
( x =4.63 ,S.D.= .482) คิด เป็นร้อยละ 92.60 ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ( x =4.54 ,S.D.= .517) คิดเป็น
ร้อยละ 90.80 และด้านช่องทางการ ให้บริการ ( x =4.56 ,S.D.= .513) คิดเป็นร้อยละ 91.20 ตามลําดับ
นอกจากน้ียังได้มีการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานบริการที่เป็นภารกิจหลักของ เทศบาล
เมืองบึงย่ีโถ พบว่าความพึงพอใจในงานศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุหมู่ บ้านสถาพร งานศูนย์ 
การแพทย์และฟ้ืนฟูบึงยี่โถ งานศูนย์พัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุบ้านฟ้ารังสิต งานศูนย์พัฒนาเด็กเล็กตําบล
บึงย่ีโถ ศูนย์ 4 (หมู่บ้านอยู่เจริญ 1) ความ พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ตามลําดับ 
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บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการสํารวจ 

วิธีการดําเนนิการสํารวจ 
               การสํารวจครั้งน้ี เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ  (Quantitative research method)  โดยใช้
รูปแบบเชิงสํารวจ (Survey Research) วิธีการศึกษาได้แก่ 
1. การกําหนดประชากรและการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 

 ประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการสํารวจคร้ังน้ี ประกอบด้วย ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐที่มาใช้บริการ 
หน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชน ที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน อําเภอ       
เหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี ซึ่งมีจํานวนทั้งสิ้นประมาณ 6,163 คน 
 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 การกําหนดขนาดตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการสํารวจคร้ังน้ี คือ ประชาชนในองค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน 
อําเภอเหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี ซึ่งมีจํานวนทั้งสิ้น 6,163 คน เน่ืองจากทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน 
ผู้สํารวจจึงใช้การกําหนดขนาดตัวอย่างในกรณีทราบจํานวนประชากรที่แน่นอน ตามวิธีของยามาเน่ (Taro 
Yamane, 1973p.125) 
   สูตร   n  =        N 
                      1 + Ne2 
 ผู้สํารวจยอมให้เกิดความคลาดเคล่ือนของการสุ่มได้ร้อยละ 5 หรือ 0.05 แทนค่าสูตร ดังน้ี 
    n =  6,163 

           1 + (6,163 x (0.05))2 
    n =          6,163 
      1 + (6,163)(.0025) 

    n =         6,163 

          1 +  15.40 

    n =  375.79    376 

 เพ่ือให้จํานวนตัวอย่างครอบคลุมประชากรของงานวิจัยครั้งน้ี ผู้วิจัยจึงได้สํารองตัวอย่างไว้
จํานวน 14 ตัวอย่าง รวมจํานวนตัวอย่างทั้งหมดเท่ากับ 390 ตัวอย่าง 
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 วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
 ในการสํารวจครั้งน้ี ผู้สํารวจได้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างที่เป็นไปตามโอกาสทางสถิติ หรือแบบ
อาศัยความน่าจะเป็น โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งกลุ่ม (Cluster Sampling) ซึ่งเป็นการสุ่มตัวอย่าง
จากจํานวนประชากร โดยแบ่งประชากรออกเป็นหมู่บ้านต่าง ๆ จํานวน 6 หมู่บ้าน และกําหนดจํานวน
ตัวอย่างตามจํานวนหมู่บ้าน และผู้สํารวจแจกแบบสอบถาม โดยให้ตัวอย่างกรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง 

    ตารางที่ 3.1 แสดงจํานวนตัวอย่าง  

 

หมู่ที่ 
จํานวนประชากร 

(คน) จํานวนตัวอย่าง (คน) 

หมู่ที่ 1 คลองรั้ว 1,138 71 
หมู่ที่ 2 ตลิ่งชัน 693 42 
หมู่ที่ 3 คลองยวน 1,182 75 
หมู่ที่ 4 หาดยาว 846 56 
หมู่ที่ 5 ปากหรา 1,009 63 
หมู่ที่ 6 หลังดา 1,295 83 

รวม 6,163 390 
 
2. เครื่องมือที่ใช้ในการสํารวจ 
 เครื่องมือที่ใช้ในการสํารวจ คือ แบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นตามข้อกําหนดในการประเมินผล
สัมฤทธ์ิของงาน โดยแบ่งออกเป็น 4 ตอน ได้แก่ 
           ตอนที่ 1   แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จํานวน  4  ข้อ 

 ตอนที่ 2   ข้อมูลเก่ียวกับการรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน   
                   จํานวน  1  ข้อ 

          ตอนที่ 3   แบบสอบถามเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านต่างๆ ขององค์การ   
                              บรหิารส่วนตําบลตลิ่งชัน ใน 8 งาน ได้แก่ 

1) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
2) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสขุาภิบาล 
3) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
4) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา  
5) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
6) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี  
7) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
8) ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสาธารณสุข 
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              โดยมีจํานวนข้อคําถามวัดระดับความพึงพอใจ จํานวนทั้งสิ้น 40 ข้อ โดยแยกเป็น 4 ประเด็น  
ได้แก่ 
                       1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ      จํานวน   4  ข้อ 
                        2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ         จํานวน   4  ข้อ 
                        3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    จํานวน   4  ขอ้ 
            4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก   จํานวน   4  ข้อ 
                 ซึ่งมีลักษณะคําถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ซึ่ง                        
กําหนดคะแนนไว้ดังน้ี 
                      ระดับ  5 หมายถึง  มีความพึงพอใจมากที่สุด            
                      ระดับ  4 หมายถึง  มีความพึงพอใจมาก                    
                      ระดับ  3 หมายถึง  มีความพึงพอใจปานกลาง          
                      ระดับ  2 หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อย                   
                      ระดับ  1 หมายถึง  มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
         ตอนที่ 4  แบบสอบถามเก่ียวกับข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ      จํานวน   2  ข้อ        
 

3. วิธีการรวบรวมเก็บข้อมูล  
      3.1 ข้อมูลทุติยภูมิ เก็บรวบรวมจากหน่วยงานต่าง ๆ จากที่มีการเก็บรวบรวมไว้แล้ว 
      3.2 ข้อมลูปฐมภูม ิเก็บรวบรวมโดยใช้แบบสอบถาม จํานวน 390 ชุด  
    

4.  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 4.1 การวิเคราะห์ข้อมูล 

     นําข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสังคมศาสตร์ เพ่ือวิเคราะห์หาค่า 
ร้อยละและค่าเฉล่ีย  
               คํานวณค่าความพึงพอใจเป็นนํ้าหนักคะแนนตามมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับและ
กําหนดค่าคะแนนเฉล่ียความพึงพอใจจากนํ้าหนักคะแนนก่อนนําไปวิเคราะห์ดังน้ี 
     การกําหนดค่าคะแนนเฉล่ีย และใช้สูตรเพ่ือกําหนดระดับความคิดเห็น ดังน้ี  
(กัลยา วานิชย์บัญชา.2545:45) 
  1. พิสัย  = ค่าสูงสุดของข้อมูล – ค่าตํ่าสุดของข้อมูล 
    = 5 – 1 
    =   4 

  2. ความกว้างของอันตรภาคช้ัน = พิสัย/จํานวนช้ัน 
      = 4/5 
      = 0.8 
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  แสดงคะแนนเฉลี่ยได้ดังน้ี 
  4.21 – 5.00 แสดงว่า  อยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด 
  3.41 – 4.20 แสดงว่า  อยู่ในระดับพึงพอใจมาก 
  2.61 – 3.40 แสดงว่า  อยู่ในระดับพึงพอใจปานกลาง 
  1.81 -  2.60 แสดงว่า  อยู่ในระดับพึงพอใจน้อย 
  1.00 – 1.80 แสดงว่า  อยู่ในระดับพึงพอใจน้อยที่สุด 
 เกณฑ์การให้คะแนนของคณะกรรมการ ซึ่งกําหนดคะแนนเต็มจํานวน 10 คะแนน  ดังน้ี 
 ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95   ขึ้นไป ได้คะแนน  10  คะแนน  
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  95   ได้คะแนน  9  คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  90   ได้คะแนน  8  คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  85  ได้คะแนน  7  คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ   80  ได้คะแนน  6  คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  75   ได้คะแนน  5  คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  70   ได้คะแนน  4  คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  65   ได้คะแนน  3  คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  60   ได้คะแนน  2  คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ  55   ได้คะแนน  1  คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจน้อยกว่าร้อยละ     50  ได้คะแนน  0  คะแนน 
 
 4.2 สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์ข้อมูล 

  1) สถิติพื้นฐาน มีดังน้ี 
   1.1) ค่าร้อยละ ใช้สูตรดังน้ี (พิชิต ฤทธ์ิจรูญ. 2544 : 293) 

            ค่ารอ้ยละ   =      ความถีท่ี่ต้องการเปรียบเทียบ       X   100 
                   จํานวนรวมท้ังหมด 

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

       x        =                 X 
       n    

    เมื่อ   x    แทน ตัวกลางเลขคณิตหรือค่าเฉล่ีย 
              X   แทน ผลรวมทั้งหมดของข้อมูล 
                 n   แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
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บทที่ 4 
ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน อําเภอเหนือคลอง 
จังหวัดกระบ่ี ปีงบประมาณ 2567 มีผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังรายละเอียดต่อไปน้ี 

1. ข้อมูลท่ัวไปของผู้รับบริการ  
ตาราง 4.1  แสดงข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ 

ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ จํานวน (ราย) ร้อยละ 
1. เพศ   
     1) ชาย 173 44.40 
     2) หญิง 217 55.60 

รวม 390 100 
2. อายุ   
     1) ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 9 2.30 
     2) 21 – 30  ปี 50 12.80 
     3) 31 – 40  ปี 
     4) 41 – 50 ปี 
     5) 51 – 60 ปี 
     6) 61 ปีขึ้นไป 

101 
139 
59 
32 

25.90 
35.70 
15.10 
8.20 

รวม 390 100 
3. ระดับการศกึษา   
     1) ประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า/ไม่ได้เรียน 118 30.30 
     2) มัธยมศึกษาตอนต้น 
     3) มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
     4) ปวส./อนุปริญญา 

101 
80 
70 

25.90 
20.50 
17.90 

     5) ปริญญาตรี 
     6) สูงกว่าปริญญาตร ี

16 
5 

4.10 
1.30 

รวม 390 100 
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ตาราง 4.1  แสดงข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ (ต่อ) 

ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ จํานวน (ราย) ร้อยละ 
4. อาชีพ    
     1) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
     2) ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท  

 
8 
49 

 
2.10 
12.60 

     3) ผู้ประกอบการ/ค้าขายรายย่อย 
     4) รับจ้างทั่วไป/อาชีพอิสระ 

70 
71 

17.90 
18.20 

     5) นักเรียน/นักศึกษา 
     6) แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
     7) เกษตรกร/ประมง 

14 
26 
143 

3.60 
6.70 
36.70 

     8) ว่างงาน/ตกงาน 9 2.20 
รวม 390 100 

 
จากตาราง 4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สามารถอธิบายผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังน้ี 
เพศ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 55.60 และเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 

44.40 
 อายุ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี  คิดเป็นร้อยละ 35.70 รองลงมาคือ
อายุระหว่าง 31– 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 25.90 อายุระหว่าง 51 – 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 15.10 อายุระหว่าง 
21- 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 12.80 อายุ 61 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 8.20 และที่มีจํานวนน้อยที่สุด คือ อายุตํ่า
กว่าหรือเท่ากับ 20 ปี คิดเป็นร้อยละ 2.30 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า/
ไม่ได้เรียน คิดเป็นร้อยละ 30.30 รองลงมามีการศึกษาในระดับมัธยมศึกษาตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 25.90 
ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 20.50 ระดับ ปวส./อนุปริญญา คิดเป็นร้อยละ 17.90  
ระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 4.10 และระดับสูงกว่าปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 1.30 ตามลําดับ 
 อาชีพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง คิดเป็นร้อยละ 36.70 
รองลงมาได้แก่ อาชีพรับจ้างทั่วไป/อาชีพอิสระ คิดเป็นร้อยละ 18.20 อาชีพผู้ประกอบการ/ค้าขายรายย่อย
คิดเป็นร้อยละ 17.90 อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 12.60 แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ คิดเป็น
ร้อยละ 6.70 นักเรียน/นักศึกษา คิดเป็นร้อยละ 3.60 เป็นผู้ว่างงาน/ตกงาน คิดเป็น ร้อยละ 2.20 และ
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็น ร้อยละ 2.10 ตามลําดับ 
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2. ข้อมูลเกี่ยวกับการรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลตล่ิงชัน 
ตาราง 4.2  แสดงข้อมูลเก่ียวกับการรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน 

ข้อมูลเก่ียวกับการรับบริการ จํานวน (ราย) ร้อยละ 
1. ประเภทของงานที่มารับบริการ (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)   

1) งานบริการด้านกฎหมาย 79 20.30 
2) งานด้านทะเบียน 
3) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   
4) งานด้านสิ่งแวดล้อมและสขุาภิบาล 
5) งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ      
6) งานด้านการศึกษา 
7) งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย    
8) งานด้านรายได้หรือภาษี 
9) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
10) งานด้านสาธารณสุข   

59 
118 
101 
116 
135 
134 
145 
137 
169 

15.10 
30.30 
25.90 
29.70 
34.60 
34.40 
37.20 
35.10 
43.30 

จากตาราง 4.2 ข้อมูลเก่ียวกับการรับบริการ สามารถอธิบายผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน ในงานด้าน
สาธารณสุข คิดเป็นร้อยละ 43.30 รองลงมารับบริการจากงานด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็นร้อยละ 37.20 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 35.10 งานด้านการศึกษา คิดเป็นร้อยละ 34.60 
งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 34.40 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง คิดเป็นร้อยละ 30.30 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ คิดเป็นร้อยละ 29.70    
งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  คิดเป็นร้อยละ  25.90 งานบริการด้านกฎหมาย คิดเป็นร้อยละ 20.30 
และ งานด้านทะเบียน คิดเป็นร้อยละ 15.10 ตามลําดับ 
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3. ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่างๆ ของ อบต.ตล่ิงชัน 
3.1 ความพึงพอใจต่องานบริการงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ได้แก่ 
3.1.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  

    3.1.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  
    3.1.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    3.1.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก  
    3.1.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   
    แสดงดังตาราง 4.3 – 4.7
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3.1 ความพึงพอใจต่องานบริการงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
3.1.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
ตาราง 4.3  แสดงความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1.1 มีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ
อย่างชัดเจน 

85.60 10.60 3.80 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

1.2 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

84.10 14.10 1.80 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

1.3 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
     มีความชัดเจน 

84.60 11.30 4.10 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

1.4 มีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ 
อย่างชัดเจน 

87.70 9.00 3.30 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

     รวม 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 
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3.1.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ตาราง 4.4  แสดงความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
 

ร้อยละ      
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 
คะแนน 

2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง
      เช่น โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์
      การออกพื้นที่ ฯลฯ 

86.90 6.70 6.40 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้
      ด้วยความสะดวก รวดเร็ว 

84.60 12.30 3.10 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่ าวสารเกี่ยวกับ ช่อง
      ทางการให้บริการผ่าน  สื่อต่าง ๆ  เช่น  หอ
      ก ร ะ จ า ย ข่ า ว  เ ว็ บ ไซ ต์   เฟ ส บุ๊ ค  ไล น์
      หนังสือเวียน 

86.70 9.50 3.80 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง
     รับฟังความคิดเห็น  แบบสอบถาม เว็บไซต์
     เฟสบุ๊ค ไลน์ 

83.80 11.80 4.40 - - 100 4.79 มากที่สุด 95.80 10 

     รวม 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 
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3.1.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ตาราง 4.5  แสดงความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

3.1 ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยยิ้ม อัธยาศัยดี       
     แต่งกายสุภาพ 

86.90 12.30 0.80 - - 100 4.86 มากที่สุด 97.20 10 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว       
     เอาใจใส่ และเสมอภาค ตามลําดับก่อน-หลัง 

86.10 12.60 1.30 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้      
     อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

81.30 17.70 1.00 - - 100 4.80 มากที่สุด 96.00 10 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถ   
     แก้ปัญหา อุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

82.80 16.90 0.30 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

     รวม 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 
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3.1.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
ตาราง 4.6  แสดงความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

4.1 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น    
     ที่จอดรถ ห้องน้ํา ที่นั่งคอยรับบริการ น้ําดื่ม 

81.80 16.90 1.30 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

4.2 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย 85.10 13.10 1.80 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 
4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการ 
     ข้อมูลสารสนเทศ 

87.60 10.30 2.10 - - 100 4.86 มากที่สุด 97.20 10 

4.4 มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้ 
     อย่างชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

82.80 15.40 1.80 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

     รวม 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 
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3.1.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   
ตาราง 4.7  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน 

ความพึงพอใจต่อการรับบรกิารด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละค่าเฉลีย่ คะแนน 
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.82 มากที่สุด 96.40 10 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 4.81 มากที่สุด 96.20 10 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.83 มากที่สุด 96.60 10 
4) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

รวม 4.82 มากที่สุด 96.40 10 
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3.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่องานบริการงานโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 

จากตาราง 4.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อขั้นตอนให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการในระดับมากที่สุดทุกด้าน 
ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อการมีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน ค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.84 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมา ความพึงพอใจต่อการมีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการอย่างชัดเจน
และความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ซึ่งมีค่าเฉล่ียเท่ากันคือ 
4.82 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

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

จากตาราง 4.4  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

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

รองลงมามีความพึงพอใจในเรื่องสามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก 
รวดเร็ว ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82  ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน    

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

และมีความพึงพอใจเรื่องเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.79 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 95.80 ได้รับคะแนน 10 
คะแนน  

สรุป ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81  มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด  ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.20 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
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จากตาราง 4.5  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับพึงพอใจมาก
ที่สุดทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่มีความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยย้ิม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ ค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.86 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน  

รองลงมา มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่ และเสมอ
ภาค ตามลําดับก่อนหลัง ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.85 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน   

มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปัญหา อุปสรรคท่ีเกิดขึ้น
ได้อย่างเหมาะสม ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ  96.60  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเช่ือถือ 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.00 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 สรุป ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83  มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 

จากตาราง 4.6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อการมีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.86 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมีความพึงพอใจต่ออาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ร้อยละ
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจต่อความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องนํ้า ที่น่ังคอย
รับบริการ นํ้าด่ืม และมีความพึงพอใจต่อการจัดผังการให้บริการและการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน สะดวก 
เหมาะสม ซึ่งมีค่าเฉล่ียเท่ากันคือ 4.81 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.20 ได้รับคะแนน 10 คะแนน   
 สรุปความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82  มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
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จากตาราง 4.7 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน สรุปดังน้ี 
1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.40 คะแนน 10 คะแนน 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.20 คะแนน 10 คะแนน 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       

มีค่าเฉล่ียเทา่กับ 4.83 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.60 คะแนน 10 คะแนน 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.40  คะแนน 10 คะแนน 
 

สรุป ความพึงพอใจต่องานบริการงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82
ความพึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน                                                  

 

3.2 ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล ได้แก่ 

3.2.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
    3.2.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  
    3.2.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    3.2.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก  
    3.2.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   
    แสดงดังตาราง 4.8 – 4.12 
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3.2 ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
3.2.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
ตาราง 4.8 แสดงความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1.1 มีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ
อย่างชัดเจน 

81.70 14.40 3.60 0.30 - 100 4.78 มากที่สุด 95.60 10 

1.2 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

81.50 13.40 5.10 - - 100 4.76 มากที่สุด 95.20 10 

1.3 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
     มีความชัดเจน 

84.40 11.50 4.10 - - 100 4.80 มากที่สุด 96.00 10 

1.4 มีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ 
อย่างชัดเจน 

84.80 12.60 2.60 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

     รวม 100 4.79 มากที่สุด 95.80 10 

 

 

 

 



                                                                                                                                                      

“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพื่อประชาชน”  
 

47

3.2.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ตาราง 4.9  แสดงความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
 

ร้อยละ      
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 
คะแนน 

2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง
      เช่น โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์
      การออกพื้นที่ ฯลฯ 

83.10 12.80 4.10 - - 100 4.79 มากที่สุด 95.80 10 

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้
      ด้วยความสะดวก รวดเร็ว 

79.70 16.50 3.80 - - 100 4.76 มากที่สุด 95.20 10 

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่ าวสารเกี่ยวกับ ช่อง
      ทางการให้บริการผ่าน  สื่อต่าง ๆ  เช่น  หอ
      ก ร ะ จ า ย ข่ า ว  เ ว็ บ ไซ ต์   เฟ ส บุ๊ ค  ไล น์
      หนังสือเวียน 

81.50 15.90 2.60 - - 100 4.79 มากที่สุด 95.80 10 

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง
     รับฟังความคิดเห็น  แบบสอบถาม เว็บไซต์
     เฟสบุ๊ค ไลน์ 

83.10 13.80 3.10 - - 100 4.80 มากที่สุด 96.00 10 

     รวม 100 4.78 มากที่สุด 95.60 10 
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3.2.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตาราง 4.10  แสดงความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

3.1 ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยยิ้ม อัธยาศัยดี       
     แต่งกายสุภาพ 

86.20 11.00 2.80 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว       
     เอาใจใส่ และเสมอภาค ตามลําดับก่อน-หลัง 

84.90 11.30 3.80 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้      
     อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

83.30 13.60 3.10 - - 100 4.80 มากที่สุด 96.00 10 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถ   
     แก้ปัญหา อุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

84.90 11.80 3.30 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

     รวม 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 
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3.2.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
ตาราง 4.11  แสดงความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

4.1 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น    
     ที่จอดรถ ห้องน้ํา ที่นั่งคอยรับบริการ น้ําดื่ม 

83.30 15.10 1.50 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

4.2 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย 85.60 9.50 4.90 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 
4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการ 
     ข้อมูลสารสนเทศ 

83.40 13.80 2.80 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

4.4 มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้ 
     อย่างชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

79.20 19.50 1.30 - - 100 4.78 มากที่สุด 95.60 10 

     รวม 100 4.80 มากที่สุด 96.00 10 
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3.2.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   
ตาราง 4.12  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน 

ความพึงพอใจต่อการรับบรกิารด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละค่าเฉลีย่ คะแนน 
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.79 มากที่สุด 95.80 10 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 4.78 มากที่สุด 95.60 10 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.81 มากที่สุด 96.20 10 
4) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.80 มากที่สุด 96.00 10 

รวม 4.79 มากที่สุด 95.80 10 
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3.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและ
สุขาภิบาล 

จากตาราง 4.8 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อขั้นตอนให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน 
ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อการมีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.82 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน   

มีความพึงพอใจต่อการมีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการอย่างชัดเจน ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.78 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 95.60  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และ มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.76 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 95.20 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
  สรุป  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.79 ความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 95.80 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 

จากตาราง 4.9  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจเรื่องเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.00 ได้รับคะแนน 10 
คะแนน  

รองลงมา มีความพึงพอใจต่อมีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทางเช่น โทรศัพท์ โทรสาร 
เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ การออกพ้ืนที่ ฯลฯ และมีความพึงพอใจในเร่ืองมีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับ
ช่องทางการให้บริการผ่านสื่อ ต่าง ๆ เช่น หอกระจายข่าว เว็บไซต์  เฟสบุ๊ค ไลน์ หนังสือเวียน ซึ่งมี
ค่าเฉล่ียเท่ากันคือ 4.79  ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 95.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน    

และมีความพึงพอใจในเรื่องสามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก 
รวดเร็ว ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.76  ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 95.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน    
 สรุป ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด  ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ  95.60  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
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จากตาราง 4.10  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับพึงพอใจมาก
ที่สุดทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่มีความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยย้ิม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60 ได้รับคะแนน 10 คะแนน  

รองลงมา มีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปัญหา 
อุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82  ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40 ได้รับคะแนน 10 
คะแนน 

มีความพึงพอใจต่อการที่เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่และเสมอภาค 
ตามลําดับก่อนหลัง ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.20 ได้รับคะแนน 10 คะแนน    

และมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเช่ือถือ 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน  
 สรุป ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 

จากตาราง 4.11 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวกอยู่ในระดับมากท่ีสุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องนํ้า ที่น่ังคอยรับ
บริการ นํ้าด่ืม ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82  ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40 ได้รับคะแนน 10 คะแนน   

รองลงมามีความพึงพอใจต่ออาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย และมีความพึงพอใจต่อการมี
เครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.81 ร้อยละค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 96.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจต่อการจัดผังการให้บริการและการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน สะดวก เหมาะสม 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.78 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 95.60  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 สรุปความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80  มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ  96.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
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 จากตาราง 4.12 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน สรุปดังน้ี 
1) ความพึงพอใจต่อ ขั้นตอนการให้บริการ   

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.79 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 95.80 คะแนน 10 คะแนน 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.78 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 95.60 คะแนน 10 คะแนน 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       

มคี่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.20 คะแนน 10 คะแนน 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.00  คะแนน 10 คะแนน 
สรุป ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 

ความพึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 95.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน  
 

3.3 ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ได้แก่ 
3.3.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   

    3.3.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  
    3.3.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    3.3.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก  
    3.3.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   
    แสดงดังตาราง 4.13 – 4.17
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3.3 ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
3.3.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
ตาราง 4.13 แสดงความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1.1 มีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ
อย่างชัดเจน 

80.80 15.60 3.60 - - 100 4.77 มากที่สุด 95.40 10 

1.2 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

81.00 15.20 3.80 - - 100 4.77 มากที่สุด 95.40 10 

1.3 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
     มีความชัดเจน 

84.40 12.10 3.50 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

1.4 มีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ 
อย่างชัดเจน 

83.10 12.50 4.40 - - 100 4.79 มากที่สุด 95.80 10 

     รวม 100 4.78 มากที่สุด 95.60 10 
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3.3.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ตาราง 4.14  แสดงความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
 

ร้อยละ      
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 
คะแนน 

2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง
      เช่น โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์
      การออกพื้นที่ ฯลฯ 

82.60 13.30 4.10 - - 100 4.78 มากที่สุด 95.60 10 

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้
      ด้วยความสะดวก รวดเร็ว 

81.30 14.10 4.60 - - 100 4.77 มากที่สุด 95.40 10 

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่ าวสารเกี่ยวกับ ช่อง
      ทางการให้บริการผ่าน  สื่อต่าง ๆ  เช่น  หอ
      ก ร ะ จ า ย ข่ า ว  เ ว็ บ ไซ ต์   เฟ ส บุ๊ ค  ไล น์
      หนังสือเวียน 

83.60 13.30 3.10 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง
     รับฟังความคิดเห็น  แบบสอบถาม เว็บไซต์
     เฟสบุ๊ค ไลน์ 

84.10 13.60 2.30 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

     รวม 100 4.79 มากที่สุด 95.80 10 
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3.3.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตาราง 4.15  แสดงความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

3.1 ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยยิ้ม อัธยาศัยดี       
     แต่งกายสุภาพ 

84.60 12.10 3.30 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว       
     เอาใจใส่ และเสมอภาค ตามลําดับก่อน-หลัง 

86.20 10.50 3.30 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้      
     อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

83.80 13.10 3.10 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถ   
     แก้ปัญหา อุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

81.80 13.60 4.30 0.30 - 100 4.77 มากที่สุด 95.40 10 

     รวม 100 4.80 มากที่สุด 96.00 10 
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3.3.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
ตาราง 4.16  แสดงความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

4.1 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น    
     ที่จอดรถ ห้องน้ํา ที่นั่งคอยรับบริการ น้ําดื่ม 

81.50 14.70 3.80 - - 100 4.78 มากที่สุด 95.60 10 

4.2 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย 81.30 13.10 5.60 - - 100 4.76 มากที่สุด 95.20 10 
4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการ 
     ข้อมูลสารสนเทศ 

75.40 20.00 4.60 - - 100 4.71 มากที่สุด 94.20 9 

4.4 มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้ 
     อย่างชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

71.80 26.90 1.30 - - 100 4.71 มากที่สุด 94.20 9 

     รวม 100 4.73 มากที่สุด 94.60 9 
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3.3.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   
ตาราง 4.17  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน 

ความพึงพอใจต่อการรับบรกิารด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละค่าเฉลีย่ คะแนน 
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.78 มากที่สุด 95.60 10 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 4.79 มากที่สุด 95.80 10 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.80 มากที่สุด 96.00 10 
4) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.73 มากที่สุด 94.60 9 

รวม 4.77 มากที่สุด 95.40 10 
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3.3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านการรักษาความสะอาดใน
ที่สาธารณะ 

จากตาราง 4.13 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อขั้นตอนให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการในระดับมากที่สุดทุกด้าน 
ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.81 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.20  ได้รับคะแนน  10  คะแนน   

รองลงมา มีความพึงพอใจต่อการมีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน มี
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.79 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ  95.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

มีความพึงพอใจเร่ืองมีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการอย่างชัดเจน และมีความ
พึงพอใจในเรื่อง ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากับนคือ 4.77 
ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ  95.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน  

สรุป  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 ความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 95.60 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

 จากตาราง 4.14  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจเรื่องเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40 ได้รับคะแนน 10
คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจในเรื่องมีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับช่องทางการให้บริการผ่าน 
สื่อต่าง ๆ เช่น หอกระจายข่าว เว็บไซต์  เฟสบุ๊ค ไลน์ หนังสือเวียน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 ร้อยละค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 96.20 ได้รับคะแนน 10 คะแนน     

มีความพึงพอใจต่อมีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทางเช่น โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ 
เฟสบุ๊ค ไลน์ การออกพ้ืนที่ ฯลฯ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ  95.60 ได้รับคะแนน 10 
คะแนน 

และ มีความพึงพอใจในเรื่องสามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก 
รวดเร็ว ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.77 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ  95.40 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 สรุป ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 มีความพึงพอใจในระดับ   
มากที่สดุ ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 95.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
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จากตาราง 4.15  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับพึงพอใจมาก
ที่สุดทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจเรื่องเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่ และเสมอภาค 
ตามลําดับก่อนหลัง ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60 ได้รับคะแนน 10 คะแนน   

รองลงมามีความพึงพอใจเรื่องความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยย้ิม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ และมี
ความพึงพอใจเรื่องเจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเช่ือถือ ซึ่งมีค่าเฉลี่ย
เท่ากันคือ 4.81 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.20 ได้รับคะแนน 10 คะแนน   

และมีความพึงพอใจเร่ือง เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปัญหา อุปสรรคท่ี
เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.77 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 95.40  ได้รับคะแนน 10  คะแนน 
 สรุป ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ  96.00  ได้รับคะแนน  10  คะแนน 
 

จากตาราง 4.16 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องนํ้า ที่น่ังคอยรับ
บริการ นํ้าด่ืม ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.78 รอ้ยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 95.60 ได้รับคะแนน 10  คะแนน  

รองลงมา มีความพึงพอใจเรื่อง อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 
ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ  95.20 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจเรื่อง มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ และมี
ความพึงพอใจเรื่องการจัดผังการให้บริการและการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน สะดวก เหมาะสม ซึ่งมี
ค่าเฉล่ียเท่ากันคือ 4.71 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 94.20 ได้รับคะแนน 9 คะแนน 
 สรุปความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.73 มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 94.60  ได้รับคะแนน 9 คะแนน 
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 จากตาราง 4.17 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน สรุปดังน้ี 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.78  พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ีย  95.60 คะแนน 10 คะแนน 

2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.79  พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ีย 95.80  คะแนน 10 คะแนน 

3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80  พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.00  คะแนน 10 คะแนน 

4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.73  พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ีย 94.60  คะแนน 9 คะแนน 
 

สรุป ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.77 ความพึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 95.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน  
 

3.4 ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านการศึกษา ได้แก่ 

3.4.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   
    3.4.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  
    3.4.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    3.4.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก  
    3.4.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   
    แสดงดังตาราง 4.18 – 4.22 
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3.4 ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านการศึกษา  
3.4.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
ตาราง 4.18 แสดงความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1.1 มีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ
อย่างชัดเจน 

83.10 14.90 2.10 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

1.2 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

83.80 14.40 1.80 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

1.3 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
     มีความชัดเจน 

85.40 11.80 2.80 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

1.4 มีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ 
อย่างชัดเจน 

84.40 11.80 3.80 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

     รวม 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 
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3.4.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ตาราง 4.19  แสดงความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
 

ร้อยละ      
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 
คะแนน 

2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง
      เช่น โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์
      การออกพื้นที่ ฯลฯ 

82.80 16.40 0.80 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้
      ด้วยความสะดวก รวดเร็ว 

83.30 14.60 2.10 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่ าวสารเกี่ยวกับ ช่อง
      ทางการให้บริการผ่าน  สื่อต่าง ๆ  เช่น  หอ
      ก ร ะ จ า ย ข่ า ว  เ ว็ บ ไซ ต์   เฟ ส บุ๊ ค  ไล น์
      หนังสือเวียน 

86.40 10.30 3.30 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง
     รับฟังความคิดเห็น  แบบสอบถาม เว็บไซต์
     เฟสบุ๊ค ไลน์ 

84.40 12.30 3.30 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

     รวม 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 
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3.4.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ตาราง 4.20  แสดงความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

3.1 ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยยิ้ม อัธยาศัยดี       
     แต่งกายสุภาพ 

86.10 13.10 0.80 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว       
     เอาใจใส่ และเสมอภาค ตามลําดับก่อน-หลัง 

84.60 13.60 1.80 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้      
     อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

86.60 10.80 2.60 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถ   
     แก้ปัญหา อุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

85.40 11.00 3.60 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

     รวม 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 
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3.4.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
ตาราง 4.21  แสดงความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

4.1 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น    
     ที่จอดรถ ห้องน้ํา ที่นั่งคอยรับบริการ น้ําดื่ม 

87.70 9.20 3.10 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

4.2 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย 87.40 9.50 3.10 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 
4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการ 
     ข้อมูลสารสนเทศ 

85.60 11.60 2.80 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

4.4 มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้ 
     อย่างชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

83.30 11.80 4.90 - - 100 4.78 มากที่สุด 95.60 10 

     รวม 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 
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3.4.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   
ตาราง 4.22  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน 

ความพึงพอใจต่อการรับบรกิารด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละค่าเฉลีย่ คะแนน 
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.81 มากที่สุด 96.20 10 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 4.81 มากที่สุด 96.20 10 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.83 มากที่สุด 96.60 10 
4) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

รวม 4.82 มากที่สุด 96.40 10 
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3.4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านการศึกษา 
จากตาราง 4.18 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อขั้นตอนให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการในระดับมากที่สุดทุกด้าน 
ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจในเรื่องขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจเรื่องผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการอย่างชัดเจน และมีความ
พึงพอใจเรื่องมีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.81    
ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.20 ได้รับคะแนน 10 คะแนน   
  สรุป ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 ความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.20 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 

 จากตาราง 4.19  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจในเรื่องมีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับช่องทางการให้บริการผ่าน สื่อต่าง ๆ 
เช่น หอกระจายข่าว เว็บไซต์  เฟสบุ๊ค ไลน์ หนังสือเวียน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
96.60  ได้รับคะแนน 10 คะแนน  

รองลงมามีความพึงพอใจในเรื่องสามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก 
รวดเร็ว ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40 ได้รับคะแนน 10 คะแนน    

มีความพึงพอใจต่อมีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทางเช่น โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ 
เฟสบุ๊ค ไลน์ การออกพ้ืนที่ ฯลฯ และมีความพึงพอใจเรื่องเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง
รับฟังความคิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.81 ร้อยละค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 96.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน  
 สรุป ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด  ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
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จากตาราง 4.20  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับพึงพอใจมาก
ที่สุดทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจเร่ืองเจ้าหน้าที่มีความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยย้ิม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.85 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจเรื่องเจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง 
น่าเช่ือถือ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.84 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

มีความพึงพอใจ เรื่อง เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่ และเสมอภาค 
ตามลําดับก่อนหลัง ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจเรื่องเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปัญหาอุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 สรุป ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 

จากตาราง 4.21 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด     
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจเร่ือง ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องนํ้า ที่น่ังคอย
รับบริการ นํ้าด่ืม ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.85  ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ  97.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจเร่ือง อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84  
ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ  96.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

มีความพึงพอใจเรื่อง มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจเรื่องการจัดผังการให้บริการและการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน สะดวก 
เหมาะสม ค่าเฉล่ียเทา่กับ 4.78 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 95.60 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 สรุปความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
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 จากตาราง 4.22 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน สรุปดังน้ี 
1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.20  คะแนน 10 คะแนน 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.20  คะแนน 10 คะแนน 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.60  คะแนน 10 คะแนน 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82  พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.40  คะแนน 10 คะแนน 
 

สรุป ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านการศึกษา มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 ความ พึงพอใจระดับ
มากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน  

 

3.5 ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ได้แก่ 

3.5.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   
    3.5.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  
    3.5.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    3.5.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก  
    3.5.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   
    แสดงดังตาราง 4.23 – 4.27 
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3.5 ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
3.5.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
ตาราง 4.23 แสดงความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1.1 มีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ
อย่างชัดเจน 

82.80 15.40 1.80 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

1.2 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

81.80 15.90 2.30 - - 100 4.79 มากที่สุด 95.80 10 

1.3 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
     มีความชัดเจน 

82.80 16.70 0.50 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

1.4 มีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ 
อย่างชัดเจน 

81.60 16.90 1.50 - - 100 4.80 มากที่สุด 96.00 10 

     รวม 100 4.80 มากที่สุด 96.00 10 

 

 

 

 



                                                                                                                                                      

“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพื่อประชาชน”  
 

71

3.5.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ตาราง 4.24  แสดงความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
 

ร้อยละ      
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 
คะแนน 

2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง
      เช่น โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์
      การออกพื้นที่ ฯลฯ 

86.90 8.70 4.40 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้
      ด้วยความสะดวก รวดเร็ว 

83.30 14.10 2.60 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่ าวสารเกี่ยวกับ ช่อง
      ทางการให้บริการผ่าน  สื่อต่าง ๆ  เช่น  หอ
      ก ร ะ จ า ย ข่ า ว  เ ว็ บ ไซ ต์   เฟ ส บุ๊ ค  ไล น์
      หนังสือเวียน 

86.40 10.00 3.60 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง
     รับฟังความคิดเห็น  แบบสอบถาม เว็บไซต์
     เฟสบุ๊ค ไลน์ 

84.40 13.50 2.10 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

     รวม 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 
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3.5.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตาราง 4.25  แสดงความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

3.1 ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยยิ้ม อัธยาศัยดี       
     แต่งกายสภุาพ 

86.90 13.10 - - - 100 4.87 มากที่สุด 97.40 10 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว       
     เอาใจใส่ และเสมอภาค ตามลําดับก่อน-หลัง 

82.10 17.40 0.50 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้      
     อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

85.70 13.80 0.50 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถ   
     แก้ปัญหา อุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

85.30 12.10 2.60 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

     รวม 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 
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3.5.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
ตาราง 4.26  แสดงความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

4.1 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น    
     ทีจ่อดรถ ห้องน้ํา ที่นั่งคอยรับบริการ น้ําดื่ม 

82.10 16.90 1.00 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

4.2 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย 84.40 12.80 2.80 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 
4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการ 
     ข้อมลูสารสนเทศ 

79.80 18.70 1.50 - - 100 4.78 มากที่สุด 95.60 10 

4.4 มีการจัดผงัการให้บริการ และการใช้อาคารไว้ 
     อย่างชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

81.80 16.40 1.80 - - 100 4.80 มากที่สุด 96.00 10 

     รวม 100 4.80 มากที่สุด 96.00 10 
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3.5.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   
ตาราง 4.27  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน 

ความพึงพอใจต่อการรับบรกิารด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละค่าเฉลีย่ คะแนน 
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.80 มากที่สุด 96.00 10 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 4.82 มากที่สุด 96.40 10 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.84 มากที่สุด 96.80 10 
4) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.80 มากที่สุด 96.00 10 

รวม 4.81 มากที่สุด 96.20 10 
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3.5 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย 

จากตาราง 4.23 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อขั้นตอนให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการในระดับมากที่สุดทุกด้าน 
ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.82 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจต่อการมีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการอย่างชัดเจน 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.20 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

มีความพึงพอใจต่อการมีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน ค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.80  ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.00 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.79 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 95.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
  สรุป  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 

 จากตาราง 4.24  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อมีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทางเช่น โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ 
เฟสบุ๊ค ไลน์ การออกพ้ืนที่ ฯลฯ และมีความพึงพอใจในเรื่องมีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับช่อง
ทางการให้บริการผ่านสื่อ  ต่าง ๆ เช่น หอกระจายข่าว เว็บไซต์  เฟสบุ๊ค ไลน์ หนังสือเวียน ซึ่งมีค่าเฉล่ีย
เท่ากันคือ 4.83 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมา มีความพึงพอใจเรื่องเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.40 ได้รับ
คะแนน 10 คะแนน  

และมีความพึงพอใจในเรื่องสามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก 
รวดเร็ว ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81  ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน    

สรุป ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82  มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด  ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
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จากตาราง 4.25  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับพึงพอใจมาก
ที่สุดทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่มีความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยย้ิม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ ค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.87 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน    

รองลงมา มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง 
น่าเช่ือถือ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.85 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน    

มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปัญหา อุปสรรคท่ีเกิดขึ้น
ได้อย่างเหมาะสม ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่ และเสมอภาค 
ตามลําดับก่อนหลัง ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 สรุป ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.84  มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.80  ได้รับคะแนน 10  คะแนน 
 

จากตาราง 4.26 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวกอยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่ออาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ร้อยละค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 96.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจต่อความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องนํ้า ที่
น่ังคอยรับบริการ นํ้าด่ืม ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

มีความพึงพอใจต่อการจัดผังการให้บริการและการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน สะดวก เหมาะสม 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.00 ได้รับคะแนน 10 คะแนน   

และมีความพึงพอใจต่อการมีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ ค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.78 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 95.60 ได้รับคะแนน 10 คะแนน   
 สรุปความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.00 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
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 จากตาราง 4.27 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน สรุปดังน้ี 

1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.00 คะแนน 10 คะแนน 

2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.40 คะแนน 10 คะแนน 

3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.84 พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.80 คะแนน 10 คะแนน 

4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.00  คะแนน 10 คะแนน 

 
สรุป ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ย

เท่ากับ 4.81 ความพึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.20 ระดับคะแนน 10 คะแนน  
 

3.6 ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ 

3.6.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   
    3.6.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  
    3.6.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    3.6.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก  
    3.6.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   
    แสดงดังตาราง 4.28 – 4.32 
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3.6 ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
3.6.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
ตาราง 4.28 แสดงความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1.1 มีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ
อย่างชัดเจน 

86.40 12.30 1.30 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

1.2 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

83.90 14.60 1.50 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

1.3 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
     มีความชัดเจน 

81.50 17.20 1.30 - - 100 4.80 มากที่สุด 96.00 10 

1.4 มีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ 
อย่างชัดเจน 

83.60 15.60 0.80 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

     รวม 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 
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3.6.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ตาราง 4.29  แสดงความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
 

ร้อยละ      
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 
คะแนน 

2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง
      เช่น โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์
      การออกพื้นที่ ฯลฯ 

88.70 9.20 2.10 - - 100 4.87 มากที่สุด 97.40 10 

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้
      ด้วยความสะดวก รวดเร็ว 

85.40 12.80 1.80 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่ าวสารเกี่ยวกับ ช่อง
      ทางการให้บริการผ่าน  สื่อต่าง ๆ  เช่น  หอ
      ก ร ะ จ า ย ข่ า ว  เ ว็ บ ไซ ต์   เฟ ส บุ๊ ค  ไล น์
      หนังสือเวียน 

87.70 10.00 2.30 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง
     รับฟังความคิดเห็น  แบบสอบถาม เว็บไซต์
     เฟสบุ๊ค ไลน์ 

86.90 8.70 4.40 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

     รวม 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 
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3.6.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตาราง 4.30  แสดงความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

3.1 ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยยิ้ม อัธยาศัยดี       
     แต่งกายสุภาพ 

87.70 10.30 2.10 - - 100 4.86 มากที่สุด 97.20 10 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว       
     เอาใจใส่ และเสมอภาค ตามลําดับก่อน-หลัง 

85.40 13.10 1.50 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้      
     อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

87.40 10.50 2.10 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถ   
     แก้ปัญหา อุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

87.90 10.80 1.30 - - 100 4.87 มากที่สุด 97.40 10 

     รวม 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 
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3.6.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
ตาราง 4.31  แสดงความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

4.1 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น    
     ที่จอดรถ ห้องน้ํา ที่นั่งคอยรับบริการ น้ําดื่ม 

84.60 14.40 1.00 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

4.2 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย 87.90 10.30 1.80 - - 100 4.86 มากที่สุด 97.20 10 
4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการ 
     ข้อมูลสารสนเทศ 

85.90 11.80 2.30 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

4.4 มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้ 
     อย่างชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

83.10 14.80 2.10 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

     รวม 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 
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3.6.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   
ตาราง 4.32  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน 

ความพึงพอใจต่อการรับบรกิารด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละค่าเฉลีย่ คะแนน 
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.82 มากที่สุด 96.40 10 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 4.84 มากที่สุด 96.80 10 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.85 มากที่สุด 97.00 10 
4) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

รวม 4.84 มากที่สุด 96.80 10 
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3.6 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
จากตาราง 4.28 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อขั้นตอนให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน 
ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อการมีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการอย่างชัดเจน ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.85 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจต่อการมีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60  ได้รับคะแนน 10 คะแนน   

มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.82 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจเรื่องขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน ค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.80 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.00 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
  สรุป  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 ความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 

 จากตาราง 4.29  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อมีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทางเช่น โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ 
เฟสบุ๊ค ไลน์ การออกพ้ืนที่ ฯลฯ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.87  ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.40  ได้รับคะแนน 10 
คะแนน    

รองลงมามีความพึงพอใจในเรื่องมีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับช่องทางการให้บริการผ่าน
สื่อต่าง ๆ เช่น หอกระจายข่าว เว็บไซต์  เฟสบุ๊ค ไลน์ หนังสือเวียน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 ร้อยละค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 97.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

มีความพึงพอใจในเรื่องสามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก รวดเร็ว 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.84  ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน    

และมีความพึงพอใจเร่ืองเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60 ได้รับคะแนน 10 
คะแนน  
 สรุป ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84  มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด  ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.80 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
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จากตาราง 4.30  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับพึงพอใจมาก
ที่สุดทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปัญหา อุปสรรคที่เกิดขึ้น
ได้อย่างเหมาะสม ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.87 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.40 ได้รับคะแนน 10 คะแนน    

รองลงมามีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่มีความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยย้ิม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.86 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเช่ือถือ 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.85 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่และเสมอภาค 
ตามลําดับก่อนหลัง ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.84 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.80 ได้รับคะแนน 10 คะแนน  
 สรุป ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.85 มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.00  ได้รับคะแนน 10  คะแนน 
 

จากตาราง 4.31 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวกอยู่ในระดับมากท่ีสุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่ออาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.86 ร้อยละค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 97.20 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจต่อความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องนํ้า ที่น่ัง
คอยรับบริการ  นํ้าด่ืม และมีความพึงพอใจต่อการมีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูล
สารสนเทศ ซึ่งมีค่าเฉล่ียเท่ากันคือ 4.84 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน   

และความพึงพอใจต่อการจัดผังการให้บริการและการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน สะดวก เหมาะสม 
ซึ่งมีค่าเฉล่ียเท่ากันคือ 4.81 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน   

สรุปความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60 ได้รับคะแนน 10  คะแนน 
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 จากตาราง 4.32 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน สรุปดังน้ี 
1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย  96.40 คะแนน 10 คะแนน 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.84 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.80 คะแนน 10 คะแนน 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.85 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 97.00 คะแนน 10 คะแนน 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.60  คะแนน 10 คะแนน 
 

สรุป ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.84 ความพึงพอใจ
ระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน  
 

3.7 ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ได้แก่ 

3.7.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   
    3.7.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  
    3.7.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    3.7.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก  
    3.7.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   
    แสดงดังตาราง 4.33 – 4.37 
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3.7  ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสงัคม 
3.7.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
ตาราง 4.33  แสดงความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1.1 มีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ
อย่างชัดเจน 

84.60 14.40 1.00 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

1.2 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขัน้ตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

87.90 10.30 1.80 - - 100 4.86 มากที่สุด 97.20 10 

1.3 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
     มคีวามชัดเจน 

85.90 11.80 2.30 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

1.4 มีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ 
อย่างชัดเจน 

83.10 14.80 2.10 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

     รวม 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 
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3.7.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ตาราง 4.34  แสดงความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
 

ร้อยละ      
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 
คะแนน 

2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง
      เช่น โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์
      การออกพื้นที่ ฯลฯ 

87.60 10.30 2.10 - - 100 4.86 มากที่สุด 97.20 10 

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้
      ด้วยความสะดวก รวดเร็ว 

85.40 13.10 1.50 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่ าวสารเกี่ยวกับ ช่อง
      ทางการให้บริการผ่าน  สื่อต่าง ๆ  เช่น  หอ
      ก ร ะ จ า ย ข่ า ว  เ ว็ บ ไซ ต์   เฟ ส บุ๊ ค  ไล น์
      หนังสือเวียน 

87.40 10.50 2.10  - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง
     รับฟังความคิดเห็น  แบบสอบถาม เว็บไซต์
     เฟสบุ๊ค ไลน์ 

87.90 10.80 1.30 - - 100 4.87 มากที่สุด 97.40 10 

     รวม 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 
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3.7.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตาราง 4.35  แสดงความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

3.1 ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยยิ้ม อัธยาศัยดี       
     แต่งกายสุภาพ 

88.70 9.20 2.10 - - 100 4.87 มากที่สุด 97.40 10 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว       
     เอาใจใส่ และเสมอภาค ตามลําดับก่อน-หลัง 

85.40 12.80 1.80 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้      
     อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

87.70 10.00 2.30 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถ   
     แก้ปัญหา อุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

86.90 8.70 4.40 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

     รวม 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 
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3.7.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
ตาราง 4.36  แสดงความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

4.1 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น    
     ที่จอดรถ ห้องน้ํา ที่นั่งคอยรับบริการ น้ําดื่ม 

81.50 17.20 1.30 - - 100 4.80 มากที่สุด 96.00 10 

4.2 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย 83.80 14.70 1.50 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 
4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการ 
     ข้อมูลสารสนเทศ 

86.40 12.30 1.30 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

4.4 มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้ 
     อย่างชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

83.60 15.60 0.80 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

     รวม 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 
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3.7.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   
ตาราง 4.37  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน 

ความพึงพอใจต่อการรับบรกิารด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละค่าเฉลีย่ คะแนน 
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.83 มากที่สุด 96.60 10 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 4.85 มากที่สุด 97.00 10 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.84 มากที่สุด 96.80 10 
4) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

รวม 4.84 มากที่สุด 96.80 10 
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3.7  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

จากตาราง 4.33 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อขั้นตอนให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน 
ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.86 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.20 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจต่อการมีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการอย่างชัดเจน 
และมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน ซึ่งมีค่าเฉล่ียเท่ากัน
คือ 4.84 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจต่อการมีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.81 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.20  ได้รับคะแนน 10  คะแนน   
 สรุป ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 ความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 

 จากตาราง 4.34  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความคิดเห็น 
แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค  ไลน์ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.87 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 97.40 ได้รับคะแนน 10 
คะแนน   

รองลงมา มีความพึงพอใจต่อการมีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์ 
โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ การออกพ้ืนที่ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.86 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.20  ได้รับ
คะแนน 10 คะแนน 

มีความพึงพอใจต่อการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับช่องทางการให้บริการผ่านสื่อต่าง ๆ เช่น 
หอกระจายข่าว เฟสบุ๊ค ไลน์ เว็บไซต์ หนังสือเวียน  ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.00 
ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจต่อการสามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก 
รวดเร็ว  ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.84  ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน    
 สรุป ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85  มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด  ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.00  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
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จากตาราง 4.35  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับพึงพอใจมาก
ที่สุดทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อการที่เจ้าหน้าที่มีความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยย้ิม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.87 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ  97.40 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมา มีความพึงพอใจต่อการที่เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง 
น่าเช่ือถือ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.85 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.00 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่ และเสมอภาค 
ตามลําดับก่อนหลัง ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.84 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.80 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปัญหา อุปสรรคที่
เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 สรุป ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.80 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 

จากตาราง 4.36 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวกอยู่ในระดับมากท่ีสุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อการมีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.85 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.00 ได้รับคะแนน 10 คะแนน  

รองลงมาความพึงพอใจต่อการจัดผังการให้บริการและการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน สะดวก 
เหมาะสม ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

มีความพึงพอใจต่อการที่อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย  ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ร้อยละ
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40 ได้รับคะแนน 10 คะแนน   

และ มีความพึงพอใจต่อความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องนํ้า ที่น่ัง
คอยรับบริการ นํ้าด่ืม ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.00 ได้รับคะแนน 10 คะแนน   
 สรุปความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 
  
 
 
 
 



 

“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  
 

93

จากตาราง 4.32 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน สรุปดังน้ี 
1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.60 คะแนน 10 คะแนน 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.85 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย  97.00  คะแนน 10 คะแนน 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       

มีค่าเฉล่ียเทา่กับ 4.84 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.80  คะแนน 10 คะแนน 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.40 คะแนน 10 คะแนน 
 

สรุป ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84
ความพึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน  

 

3.8 ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านสาธารณสุข ได้แก่ 

3.8.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   
    3.8.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  
    3.8.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
    3.8.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก  
    3.8.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   
    แสดงดังตาราง 4.38 – 4.42 
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3.8  ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านสาธารณสุข 
3.8.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
ตาราง 4.38  แสดงความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

1.1 มีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการ
อย่างชัดเจน 

84.10 14.90 1.00 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

1.2 ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขัน้ตอนมีความ
สะดวก รวดเร็ว 

85.80 12.10 2.10 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

1.3 ขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
     มคีวามชัดเจน 

83.10 13.30 3.60 - - 100 4.79 มากที่สุด 95.80 10 

1.4 มีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศ 
อย่างชัดเจน 

84.10 12.80 3.10 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

     รวม 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 
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3.8.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ตาราง 4.39  แสดงความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
 

ร้อยละ      
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ

ค่าเฉลี่ย 
คะแนน 

2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง
      เช่น โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์
      การออกพื้นที่ ฯลฯ 

88.40 8.50 3.10 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้
      ด้วยความสะดวก รวดเร็ว 

84.40 12.30 3.30 - - 100 4.81 มากที่สุด 96.20 10 

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่ าวสารเกี่ยวกับ ช่อง
      ทางการให้บริการผ่าน  สื่อต่าง ๆ  เช่น  หอ
      ก ร ะ จ า ย ข่ า ว  เ ว็ บ ไซ ต์   เฟ ส บุ๊ ค  ไล น์
      หนังสือเวียน 

87.50 9.70 2.80 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่อง
     รับฟังความคิดเห็น  แบบสอบถาม เว็บไซต์
     เฟสบุ๊ค ไลน์ 

85.40 11.30 3.30 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

     รวม 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 
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3.8.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ตาราง 4.40  แสดงความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

3.1 ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยยิ้ม อัธยาศัยดี       
     แต่งกายสุภาพ 

87.90 11.30 0.80 - - 100 4.87 มากที่สุด 97.40 10 

3.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว       
     เอาใจใส่ และเสมอภาค ตามลําดับก่อน-หลัง 

86.70 11.50 1.80 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

3.3 เจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้      
     อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถือ 

86.90 10.50 2.60 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

3.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถ   
     แก้ปัญหา อุปสรรคที่เกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม 

88.70 7.90 3.40 - - 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 

     รวม 100 4.85 มากที่สุด 97.00 10 
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3.8.4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
ตาราง 4.41  แสดงความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
ร้อยละ      

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด รวม ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

4.1 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น    
     ที่จอดรถ ห้องน้ํา ที่นั่งคอยรับบริการ น้ําดื่ม 

83.50 14.40 2.10 - - 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 

4.2 อาคารสถานที่มีความสะอาด ปลอดภัย 83.80 12.10 4.10 - - 100 4.80 มากที่สุด 96.00 10 
4.3 มีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการ 
     ข้อมูลสารสนเทศ 

85.60 12.30 2.10 - - 100 4.84 มากที่สุด 96.80 10 

4.4 มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้ 
     อย่างชัดเจน สะดวก เหมาะสม 

85.90 11.50 2.60 - - 100 4.83 มากที่สุด 96.60 10 

     รวม 100 4.82 มากที่สุด 96.40 10 
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3.8.5 ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน   
ตาราง 4.42  ความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน 

ความพึงพอใจต่อการรับบรกิารด้านต่าง ๆ ค่าเฉลี่ย ระดับ ร้อยละค่าเฉลีย่ คะแนน 
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 
3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4) ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก 

4.81 
4.83 
4.85 
4.82 

มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 
มากที่สุด 

96.20 
96.60 
97.00 
96.40 

10 
10 
10 
10 

 4.83 มากที่สุด 96.60 10 
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3.8  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านสาธารณสุข 
จากตาราง 4.38 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อขั้นตอนให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน 
ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว ค่าเฉลี่ยเท่ากับ  
4.84 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.80  ได้รับคะแนน 10  คะแนน   

รองลงมามีความพึงพอใจต่อการมีผังลําดับขั้นตอนและระยะเวลาในการให้บริการอย่างชัดเจน 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

มีความพึงพอใจต่อการมีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าที่/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน ค่าเฉลี่ยเท่ากับ  
4.81 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.79 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 95.80 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 สรุป ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 ความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ  96.20  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 

 จากตาราง 4.39  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อมีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทางเช่น โทรศัพท์ โทรสาร เว็บไซต์ 
เฟสบุ๊ค ไลน์ การออกพ้ืนที่ ฯลฯ และมีความพึงพอใจในเรื่องมีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเกี่ยวกับช่อง
ทางการให้บริการผ่านสื่อ  ต่าง ๆ เช่น หอกระจายข่าว เว็บไซต์  เฟสบุ๊ค ไลน์ หนังสือเวียน ซึ่งมีค่าเฉลี่ย
เท่ากันคือ 4.85 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.00 ได้รับคะแนน 10 คะแนน  

รองลงมา มีความพึงพอใจเรื่องเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความ
คิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.40 ได้รับ
คะแนน 10 คะแนน  

และมีความพึงพอใจในเรื่องสามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก 
รวดเร็ว ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.20 ได้รับคะแนน 10 คะแนน    
 สรุป ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด  ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
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จากตาราง 4.40  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับพึงพอใจมาก
ที่สุดทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจเรื่องความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยย้ิม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.87  ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.40 ได้รับคะแนน 10 คะแนน   

รองลงมามีความพึงพอใจเร่ืองเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่ และเสมอ
ภาค ตามลําดับก่อนหลัง และมีความพึงพอใจเรื่อง เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถ
แก้ปัญหา อุปสรรคท่ีเกิดขึ้นได้อย่างเหมาะสม ซึ่งมีค่าเฉล่ียเท่ากันคือ 4.85 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.00  
ได้รับคะแนน 10  คะแนน 

และมีความพึงพอใจเร่ืองเจ้าหน้าที่ให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง น่าเช่ือถือ
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.84 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน   
 สรุป ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.85 มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 97.00 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 

จากตาราง 4.41 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก สรุปผลได้ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวกอยู่ในระดับมากท่ีสุด    
ทุกด้าน ได้แก่ 

มีความพึงพอใจต่อการมีเครื่องมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.84 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.80  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

รองลงมามีความพึงพอใจต่อการจัดผังการให้บริการและการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน สะดวก 
เหมาะสม ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60 ได้รับคะแนน 10 คะแนน   

มีความพึงพอใจต่ออาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 ร้อยละค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 96.40  ได้รับคะแนน 10 คะแนน 

และมีความพึงพอใจต่อความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ ห้องนํ้า ที่น่ังคอย
รับบริการ นํ้าด่ืม ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.80 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.00 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
 สรุปความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 มีความพึงพอใจในระดับมาก
ที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40 ได้รับคะแนน 10 คะแนน 
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 จากตาราง 4.42 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจรวมต่อการรับบริการทุกด้าน สรุปดังน้ี 
1) ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.20 คะแนน 10 คะแนน 
2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย  96.60  คะแนน 10 คะแนน 
3) ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.85 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 97.00  คะแนน 10 คะแนน 
4) ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 พึงพอใจระดับมากทีสุ่ด ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.40  คะแนน 10 คะแนน 
สรุป ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ความพึงพอใจ

ระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60 ระดับคะแนน 10 คะแนน  
 

4. สรุปผลความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีต่อการรับบริการจากงานต่าง ๆ ที่องค์การบริหารส่วนตําบล     
   ตลิ่งชัน ให้บริการในปีงบประมาณ 2567 จําแนกตามงาน 8  งาน ได้แก่  
 4.1 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  ระดับความพึงพอใจ ร้อยละ 96.40 
 4.2 งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล   ระดับความพึงพอใจ ร้อยละ 95.80 
 4.3 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  ระดับความพึงพอใจ ร้อยละ 95.40 
 4.4 งานด้านการศึกษา     ระดับความพึงพอใจ ร้อยละ 96.40 
 4.5 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  ระดับความพึงพอใจ ร้อยละ 96.20 
 4.6 งานด้านรายได้หรือภาษี    ระดับความพึงพอใจ ร้อยละ 96.80 

4.7 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  ระดับความพึงพอใจ ร้อยละ 96.80 
 4.8 งานด้านสาธารณสุข     ระดับความพึงพอใจ ร้อยละ 96.60 
 
 

  สูตรการคํานวณ  
  =     ผลรวมรอ้ยละของความพึงพอใจทุกด้าน 
                  จํานวนงานท้ังหมดที่ประเมิน 
  =     96.40+95.80+95.40+96.40+96.20+96.80+96.80+96.60 
           8 

=    96.30  % 
 

คะแนนที่ได้  =   10 คะแนน 
 
 



 

“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  
 

102

5. ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ จากประชาชนผู้รับบริการในด้านต่างๆ สรปุได้ดังนี้ 
5.1 สิ่งที่ประชาชนผู้รับบริการ มีความประทับใจจากการรับบริการจากองค์การบริหาร 

ส่วนตําบลตลิ่งชัน อําเภอเหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี  ได้แก่  
1) ประทับใจการบริการของพนักงานที่ให้บริการดี หน้าตาย้ิมแย้มแจ่มใส เป็นมิตรกับ

ประชาชน ให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว ช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ประชาชนผู้มารับบริการได้อย่างดี 
2) ประทับใจในการจัดกิจกรรมเนื่องในวันสําคัญต่างๆ ที่ทางองค์การบริหารส่วนตําบล

ตลิ่งชัน ดําเนินการให้กับประชาชน ซึ่งให้ความสําคัญกับการจัดกิจกรรมครอบคลุมทุกช่วงอายุและชุมชนมี
ส่วนร่วม 
 

5.2  สิ่งที่ประชาชนต้องการให้องค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน ปรับปรุงแก้ไข ได้แก่ 
1) ควรปรับปรุงระบบและคุณภาพนํ้าประปา ให้เพียงพอกับความต้องการใช้ของ

ประชาชน เน่ืองจากปัจจุบันนํ้าไม่สะอาด และไม่ค่อยไหล ประชาชนบางพ้ืนที่ต้องซื้อนํ้ามาใช้ในครัวเรือน  
2) ควรมีการปรับปรุงเรื่องการบริการเก็บขยะเน่ืองจากบางพ้ืนที่ มีขยะล้นถัง  
3) ปรับปรุง/ซ่อมแซมถนนภายในหมู่บ้านที่เป็นหลุมเป็นบ่อเพ่ือความสะดวกในการ

สัญจรของประชาชน 
 

ข้อเสนอแนะจากการประเมิน 
 การประเมินความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านต่าง ๆ ได้แก่ ความพึงพอในต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความ       
พึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก ของงานบริการประชาชน 8 งาน ได้แก่ งานบริการงานโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ
งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี  งานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านสาธารณสุข ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
ดังน้ัน ถึงแม้ว่าความพึงพอใจจะอยู่ในระดับมากที่สุด  หน่วยงานควรจะพิจารณาด้านอ่ืน ๆ และให้
ความสําคัญกับการให้บริการแก่ประชาชนในทุก ๆ ด้าน มีการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน การเข้าถึง
และพบปะแลกเปลี่ยนความคิดเห็น ระหว่างหน่วยงานกับประชาชน การจัดกิจกรรมต่าง ๆ ที่ช่วยสร้าง
ความรัก ความสามัคคีให้เกิดขึ้นแก่คนในชุมชน รวมทั้งควรมีการพัฒนาการให้บริการที่ตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนโดยท่ัวไป เช่น การส่งเสริม รณรงค์ และพัฒนาแหล่งท่องเที่ยวที่มีอยู่ในชุมชนให้มี
ช่ือเสียง เพ่ือให้นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและ  ชาวต่างประเทศเดินทางมาท่องเที่ยว ซึ่งจะส่งผลให้เกิดการ
สร้างงาน สร้างรายได้ให้กับคนในชุมชนได้อย่างย่ังยืนต่อไป  
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บทที่ 5 
สรุปผลและข้อเสนอแนะ 

 
สรุปผล 
 การสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน อําเภอเหนือคลอง 
จังหวัดกระบ่ี โดยทําการสํารวจจากประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนตําบลเหนือคลอง โดยใช้กลุ่ม
ตัวอย่าง จํานวน 390 ตัวอย่าง สรุปผลเป็นด้านต่าง ๆ  ดังน้ี  

1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
     ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 55.60 มีอายุระหว่าง 41– 50 ปี   

คิดเป็นร้อยละ 35.70 จบการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า/ไม่ได้เรียน คิดเป็นร้อยละ 30.30 
และส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง คิดเป็นร้อยละ 36.70 ตามลําดับ  

   
2. ข้อมูลเก่ียวกับการรับบริการ    

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน ในงานด้าน
สาธารณสุข คิดเป็นร้อยละ 43.30 รองลงมารับบริการจากงานด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็นร้อยละ 37.20 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 35.10 งานด้านการศึกษา คิดเป็นร้อยละ 34.60 
งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 34.40 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง คิดเป็นร้อยละ 30.30 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ คิดเป็นร้อยละ 29.70    
งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  คิดเป็นร้อยละ  25.90 งานบริการด้านกฎหมาย คิดเป็นร้อยละ 
20.30 และ งานด้านทะเบียน คิดเป็นร้อยละ 15.10 ตามลําดับ 

 

3. ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจต่อการให้บรกิารด้านต่างๆ ขององค์การบริหารสว่นตําบลตลิ่งชัน 
     3.1 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 รองลงมามีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ และความ
พึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก ซึ่งมีค่าเฉล่ียเท่ากันคือ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 และความพึงพอใจ
ต่อช่องทางการให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81คิดเป็นร้อยละ 96.20 ตามลําดับ 

สรุป ความพึงพอใจต่องานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 
4.82 ความพึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน 
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3.2  ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและ

สุขาภิบาล อยู่ในระดับมากที่สุด ทุกด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.81 คิดเป็น  ร้อยละ 96.20 รองลงมามีความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 
คิดเป็นร้อยละ 96.00  ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79  คิดเป็นร้อยละ 
95.80 และความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 ตามลําดับ 

สรุป ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.79 ความพึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 95.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน  

 

3.3  ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการรักษาความ

สะอาดในที่สาธารณะ อยู่ในระดับมากที่สุด ทุกด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ร้อยละค่าเฉลี่ย 96.00 รองลงมามีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.79 ร้อยละค่าเฉล่ีย 95.80 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 95.60 และความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก  ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.73 ร้อยละค่าเฉลี่ย 
94.60 ตามลําดับ  

สรุป ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.77 ความพึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 95.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน  
 

 

3.4 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา  
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษาอยู่ใน

ระดับมากที่สุด ทุกด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83  ร้อยละ
ค่าเฉล่ีย 96.60  รองลงมาได้แก่ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82  ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 96.40 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  และความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.20 ตามลําดับ 

สรุป ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านการศึกษา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ความ        
พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน  

 

3.5 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกัน

บรรเทาสาธารณภัย อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 รองลงมามีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.82  คิดเป็นร้อยละ 96.40  และมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่ง
อํานวยความสะดวก ซึ่งมีค่าเฉล่ียเท่ากันคือ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00 ตามลําดับ 



   

“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  
 

105

สรุป ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 ความพึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.20 ระดับคะแนน 10 
คะแนน 

 

3.6 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี อยู่

ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85  คิดเป็น    
ร้อยละ 97.00 รองลงมา มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 
96.80 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 และมีความ    
พึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 ตามลําดับ   

สรุป ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 ความ  
พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน  
 

3.7 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 รองลงมามีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84      
คิดเป็นร้อยละ 96.80 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 
และความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82  คิดเป็นร้อยละ 96.40 ตามลําดับ   

สรุป ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.84 ความพึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน  
 

3.8 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสาธารณสุข 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสาธารณสุข อยู่ใน

ระดับมากที่สุดทุกด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 
97.00 รองลงมามีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 มี
ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 และมีความพึงพอใจ
ต่อขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.20 ตามลําดับ 

สรุป ความพึงพอใจต่อการบริการงานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 ความ     
พึงพอใจระดับมากที่สุด ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60 ระดับคะแนน 10 คะแนน  
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4. สรุปผลความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีต่อการรับบริการจากงานต่าง ๆ ที่องค์การบริหาร       
ส่วนตําบลตลิ่งชัน ให้บริการในปีงบประมาณ 2567 จําแนกตามความพึงพอใจที่มีต่องานต่าง ๆ ดังน้ี 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุดทุกงาน โดยงาน
ที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ การให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96.80 รองลงมาได้แก่ การให้บริการงานด้าน
สาธารณสุข คิดเป็นร้อยละ 96.60 งานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง และ งานด้านการศึกษา ซึ่ง
มีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96.40 งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 
96.20 งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล คิดเป็นร้อยละ 95.80 และ ความพึงพอใจต่อการให้บริการงาน
ด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  คิดเป็นร้อยละ 95.40 ตามลําดับ 

สรุป ความพึงพอใจโดยภาพรวมต่อการรับบริการทุกงาน คิดเป็นร้อยละ 96.30 ระดับคะแนน 
10 คะแนน  
 

5. ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ จากประชาชนผู้รับบริการในด้านต่างๆ สรุปได้ดังน้ี 

5.1 สิ่งที่ประชาชนผู้รับบริการ มีความประทับใจจากการรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบล    
ตลิ่งชัน  อําเภอเหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี  ได้แก่  

1) ประทับใจการบริการของพนักงานที่ให้บริการดี หน้าตาย้ิมแย้มแจ่มใส เป็นมิตรกับ
ประชาชน ให้บริการด้วยความสะดวกรวดเร็ว ช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ประชาชนผู้มารับบริการได้อย่างดี 

2) ประทับใจในการจัดกิจกรรมเน่ืองในวันสําคัญต่างๆ ที่ทางองค์การบริหารส่วนตําบล
ตลิ่งชัน ดําเนินการให้กับประชาชน ซึ่งให้ความสําคัญกับการจัดกิจกรรมครอบคลุมทุกช่วงอายุและชุมชน
มีส่วนร่วม 

5.2  สิ่งที่ประชาชนต้องการให้องค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน ปรับปรุงแก้ไข ได้แก่  
1) ควรปรับปรุงระบบและคุณภาพนํ้าประปา ให้เพียงพอกับความต้องการใช้ของ

ประชาชน เน่ืองจากปัจจุบันนํ้าไม่สะอาด และไม่ค่อยไหล ประชาชนบางพ้ืนที่ต้องซื้อนํ้ามาใช้ในครัวเรือน  
2) ควรมีการปรับปรุงเรื่องการบริการเก็บขยะเน่ืองจากบางพ้ืนที่ มีขยะล้นถัง  
3) ปรับปรุง/ซ่อมแซมถนนภายในหมู่บ้านที่เป็นหลุมเป็นบ่อเพ่ือความสะดวกในการ

สัญจรของประชาชน 
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ข้อเสนอแนะจากการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจต่อการรับบริการด้านต่าง ๆ ได้แก่ ความพึงพอในต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความ       
พึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก ของงานบริการประชาชน 8 งาน ได้แก่ งานบริการงานโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ
งานด้านการศึกษา งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี  งานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านสาธารณสุข ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
ดังน้ัน ถึงแม้ว่าความพึงพอใจจะอยู่ในระดับมากที่สุด  หน่วยงานควรจะพิจารณาด้านอ่ืน ๆ และให้
ความสําคัญกับการให้บริการแก่ประชาชนในทุก ๆ ด้าน มีการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน การเข้าถึง
และพบปะแลกเปล่ียนความคิดเห็น ระหว่างหน่วยงานกับประชาชน การจัดกิจกรรมต่าง ๆ ที่ช่วยสร้าง
ความรัก ความสามัคคีให้เกิดขึ้นแก่คนในชุมชน รวมทั้งควรมีการพัฒนาการให้บริการที่ตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนโดยทั่วไป เช่น การส่งเสริม รณรงค์ และพัฒนาแหล่งท่องเที่ยวที่มีอยู่ในชุมชนให้มี
ช่ือเสียง เพ่ือให้นักท่องเที่ยวทั้งชาวไทยและ  ชาวต่างประเทศเดินทางมาท่องเที่ยว ซึ่งจะส่งผลให้เกิดการ
สร้างงาน สร้างรายได้ให้กับคนในชุมชนได้อย่างย่ังยืนต่อไป 
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ภาคผนวก ก 
 

แบบสอบถาม   
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองคก์ารบริหารส่วนตําบลตล่ิงชัน 

อําเภอเหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี 
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แบบสอบถาม 
ความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน อําเภอเหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี 
โดย คณะเทคโนโลยีการจัดการ  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชัย  วิทยาเขตนครศรีธรรมราช 

**************************************************** 
ตอนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คําช้ีแจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน  หรือเติมข้อความในช่องว่างที่ตรงกับความเป็นจริงมากที่สุด 
1.  เพศ     

1. ชาย            2. หญิง 
 

2. อายุ 
1. ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 2. 21 - 30 ปี  3. 31 -  40  ปี   
4. 41 – 50 ปี  5. 51 – 60 ปี 6. 61 ปีขึ้นไป 

 

3.  ระดับการศึกษา  
1. ประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า/ไม่ได้เรียน  2. มัธยมศึกษาตอนต้น 

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

 

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

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

 

ตอนท่ี 2 เรื่องที่ขอรับบริการ 
คําช้ีแจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย ลงใน  ที่ตรงกับความเป็นจริงมากที่สุด 
ท่านรับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน จากงานใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

1. งานด้านบริการกฎหมาย       2. งานด้านทะเบียน 
 3. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง       4. งานด้านสิ่งแวดล้อมและสขุาภิบาล 
 5. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ     6. งานด้านการศึกษา 
 7. งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย   8. งานด้านรายได้หรือภาษี 

9. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสงัคม   10. งานด้านสาธารณสุข 
11. งานด้านอ่ืน ๆ (โปรดระบุ)........................................................... 
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ตอนท่ี 3  ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจทีมี่ต่อการให้บรกิารของ อบต.ตลิ่งชนั 
3.1 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธาการขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   
คําช้ีแจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน    ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 (4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
 (2) 

น้อยท่ีสุด
(1) 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1.1 มีผังลําดับข้ันตอน และระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
1.2 ข้ันตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
1.3 ข้ันตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน      
1.4 มีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าท่ี/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน      

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์  
      โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ การออกพ้ืนท่ี ฯลฯ 

     

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก 
      รวดเร็ว 

     

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับช่องทางการให้บริการผ่าน  
     สื่ อ ต่ าง  ๆ  เช่ น  หอกระจาย ข่ าว  เว็บ ไซ ต์   เฟ สบุ๊ ค  ไลน์
     หนังสือเวียน 

     

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความ 
     คิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ 

     

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
3.1  ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยย้ิม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ      
3.2  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่  
      และเสมอภาค ตามลําดับก่อน-หลัง 

     

3.3  เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง 
      น่าเชื่อถือ 

     

3.4  เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปัญหา   
      อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 

     

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก      
4.1 ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ   
     ห้องน้ํา ท่ีนั่งคอยรับบริการ น้ําด่ืม 

     

4.2 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      
4.3 มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ      
4.4 มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน  
      สะดวก เหมาะสม 

     

 
 
 
 
 
 



  

“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  
 

117

3.2 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
คําช้ีแจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน    ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 (4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
 (2) 

น้อยท่ีสุด
(1) 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1.1 มีผังลําดับข้ันตอน และระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
1.2 ข้ันตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
1.3 ข้ันตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน      
1.4 มีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าท่ี/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน      

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์  
      โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ การออกพ้ืนท่ี ฯลฯ 

     

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก 
      รวดเร็ว 

     

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับช่องทางการให้บริการผ่าน  
     สื่ อ ต่ าง  ๆ  เช่ น  หอกระจาย ข่ าว  เว็บ ไซ ต์   เฟ สบุ๊ ค  ไลน์
     หนังสือเวียน 

     

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความ 
     คิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ 

     

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
3.1  ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยย้ิม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ      
3.2  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่  
      และเสมอภาค ตามลําดับก่อน-หลัง 

     

3.3  เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง 
      น่าเชื่อถือ 

     

3.4  เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปัญหา   
      อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 

     

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก      
4.1 ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ   
     ห้องน้ํา ท่ีนั่งคอยรับบริการ น้ําด่ืม 

     

4.2 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      
4.3 มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ      
4.4 มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน  
      สะดวก เหมาะสม 
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3.3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

คําช้ีแจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน    ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 (4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
 (2) 

น้อยท่ีสุด
(1) 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1.1 มีผังลําดับข้ันตอน และระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
1.2 ข้ันตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
1.3 ข้ันตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน      
1.4 มีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าท่ี/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน      

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์  
      โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ การออกพ้ืนท่ี ฯลฯ 

     

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก 
      รวดเร็ว 

     

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับช่องทางการให้บริการผ่าน  
     สื่ อ ต่ าง  ๆ  เช่ น  หอกระจาย ข่ าว  เว็บ ไซ ต์   เฟ สบุ๊ ค  ไลน์
     หนังสือเวียน 

     

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความ 
     คิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ 

     

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
3.1  ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยย้ิม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ      
3.2  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่  
      และเสมอภาค ตามลําดับก่อน-หลัง 

     

3.3  เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง 
      น่าเชื่อถือ 

     

3.4  เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปัญหา   
      อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 

     

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก      
4.1 ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ   
     ห้องน้ํา ท่ีนั่งคอยรับบริการ น้ําด่ืม 

     

4.2 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      
4.3 มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ      
4.4 มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน  
      สะดวก เหมาะสม 
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3.4 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา  

คําช้ีแจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน    ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 (4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
 (2) 

น้อยท่ีสุด
(1) 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1.1 มีผังลําดับข้ันตอน และระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
1.2 ข้ันตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
1.3 ข้ันตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน      
1.4 มีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าท่ี/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน      

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์  
      โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ การออกพ้ืนท่ี ฯลฯ 

     

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก 
      รวดเร็ว 

     

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับช่องทางการให้บริการผ่าน  
     สื่ อ ต่ าง  ๆ  เช่ น  หอกระจาย ข่ าว  เว็บ ไซ ต์   เฟ สบุ๊ ค  ไลน์
     หนังสือเวียน 

     

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความ 
     คิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ 

     

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
3.1  ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยย้ิม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ      
3.2  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่  
      และเสมอภาค ตามลําดับก่อน-หลัง 

     

3.3  เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง 
      น่าเชื่อถือ 

     

3.4  เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปัญหา   
      อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 

     

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก      
4.1 ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ   
     ห้องน้ํา ท่ีนั่งคอยรับบริการ น้ําด่ืม 

     

4.2 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      
4.3 มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ      
4.4 มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน  
      สะดวก เหมาะสม 
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3.5 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย  

คําช้ีแจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน    ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 (4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
 (2) 

น้อยท่ีสุด
(1) 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1.1 มีผังลําดับข้ันตอน และระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
1.2 ข้ันตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
1.3 ข้ันตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน      
1.4 มีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าท่ี/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน      

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์  
      โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ การออกพ้ืนท่ี ฯลฯ 

     

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก 
      รวดเร็ว 

     

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับช่องทางการให้บริการผ่าน  
     สื่ อ ต่ าง  ๆ  เช่ น  หอกระจาย ข่ าว  เว็บ ไซ ต์   เฟ สบุ๊ ค  ไลน์
     หนังสือเวียน 

     

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความ 
     คิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ 

     

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
3.1  ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยย้ิม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ      
3.2  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่  
      และเสมอภาค ตามลําดับก่อน-หลัง 

     

3.3  เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง 
      น่าเชื่อถือ 

     

3.4  เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปัญหา   
      อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 

     

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก      
4.1 ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ   
     ห้องน้ํา ท่ีนั่งคอยรับบริการ น้ําด่ืม 

     

4.2 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      
4.3 มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ      
4.4 มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน  
      สะดวก เหมาะสม 
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3.6 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี  

คําช้ีแจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน    ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 (4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
 (2) 

น้อยท่ีสุด
(1) 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1.1 มีผังลําดับข้ันตอน และระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
1.2 ข้ันตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
1.3 ข้ันตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน      
1.4 มีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าท่ี/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน      

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์  
      โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ การออกพ้ืนท่ี ฯลฯ 

     

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก 
      รวดเร็ว 

     

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับช่องทางการให้บริการผ่าน  
     สื่ อ ต่ าง  ๆ  เช่ น  หอกระจาย ข่ าว  เว็บ ไซ ต์   เฟ สบุ๊ ค  ไลน์
     หนังสือเวียน 

     

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความ 
     คิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ 

     

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
3.1  ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยย้ิม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ      
3.2  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่  
      และเสมอภาค ตามลําดับก่อน-หลัง 

     

3.3  เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง 
      น่าเชื่อถือ 

     

3.4  เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปัญหา   
      อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 

     

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก      
4.1 ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ   
     ห้องน้ํา ท่ีนั่งคอยรับบริการ น้ําด่ืม 

     

4.2 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      
4.3 มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ      
4.4 มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน  
      สะดวก เหมาะสม 
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3.7 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   

คําช้ีแจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน    ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 (4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
 (2) 

น้อยท่ีสุด
(1) 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1.1 มีผังลําดับข้ันตอน และระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
1.2 ข้ันตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
1.3 ข้ันตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน      
1.4 มีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าท่ี/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน      

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์  
      โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ การออกพ้ืนท่ี ฯลฯ 

     

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก 
      รวดเร็ว 

     

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับช่องทางการให้บริการผ่าน  
     สื่ อ ต่ าง  ๆ  เช่ น  หอกระจาย ข่ าว  เว็บ ไซ ต์   เฟ สบุ๊ ค  ไลน์
     หนังสือเวียน 

     

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความ 
     คิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ 

     

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
3.1  ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยย้ิม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ      
3.2  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่  
      และเสมอภาค ตามลําดับก่อน-หลัง 

     

3.3  เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง 
      น่าเชื่อถือ 

     

3.4  เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปัญหา   
      อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 

     

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก      
4.1 ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ   
     ห้องน้ํา ท่ีนั่งคอยรับบริการ น้ําด่ืม 

     

4.2 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      
4.3 มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ      
4.4 มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน  
      สะดวก เหมาะสม 
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3.8 ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสาธารณสุข   

คําช้ีแจง  กรุณาทําเคร่ืองหมาย  ลงใน    ที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด 

ความพึงพอใจต่อด้านต่าง ๆ ของหน่วยงาน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด 
(5) 

มาก 
 (4) 

ปานกลาง 
(3) 

น้อย 
 (2) 

น้อยท่ีสุด
(1) 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ      
1.1 มีผังลําดับข้ันตอน และระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน      
1.2 ข้ันตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก รวดเร็ว      
1.3 ข้ันตอนการให้บริการมีระบบ ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน มีความชัดเจน      
1.4 มีคําแนะนํา/เอกสาร/เจ้าหน้าท่ี/ป้ายประกาศอย่างชัดเจน      

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ      
2.1  มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง เช่น โทรศัพท์  
      โทรสาร เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ การออกพ้ืนท่ี ฯลฯ 

     

2.2  สามารถรับบริการผ่านช่องทางการให้บริการได้ด้วยความสะดวก 
      รวดเร็ว 

     

2.3 มีการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับช่องทางการให้บริการผ่าน  
     สื่ อ ต่ าง  ๆ  เช่ น  หอกระจาย ข่ าว  เว็บ ไซ ต์   เฟ สบุ๊ ค  ไลน์
     หนังสือเวียน 

     

2.4 เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับฟังความ 
     คิดเห็น แบบสอบถาม เว็บไซต์ เฟสบุ๊ค ไลน์ 

     

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
3.1  ความสุภาพ เป็นมิตร มีรอยย้ิม อัธยาศัยดี แต่งกายสุภาพ      
3.2  เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว เอาใจใส่  
      และเสมอภาค ตามลําดับก่อน-หลัง 

     

3.3  เจ้าหน้าท่ีให้คําแนะนํา ตอบข้อซักถามได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง 
      น่าเชื่อถือ 

     

3.4  เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในงาน สามารถแก้ปัญหา   
      อุปสรรคท่ีเกิดข้ึนได้อย่างเหมาะสม 

     

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก      
4.1 ความเพียงพอของส่ิงอํานวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ   
     ห้องน้ํา ท่ีนั่งคอยรับบริการ น้ําด่ืม 

     

4.2 อาคารสถานท่ีมีความสะอาด ปลอดภัย      
4.3 มีเคร่ืองมือ อุปกรณ์ ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ      
4.4 มีการจัดผังการให้บริการ และการใช้อาคารไว้อย่างชัดเจน  
      สะดวก เหมาะสม 
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ตอนท่ี 4 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
1. สิ่งที่ “ประทับใจ”  ที่ท่านได้รับจากการใช้บริการขององค์การบริหารสว่นตําบลตลิ่งชัน 

............................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................ 
2. ท่านต้องการให้องค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน ปรับปรุง แก้ไข การใหบ้ริการในด้านใดบ้าง 

............................................................................................................................................................ 

............................................................................................................................................................ 
 

ขอขอบพระคุณทุกท่านทีใ่หค้วามร่วมมือ 
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ภาคผนวก ข 
 

รายนามคณะผู้ดําเนินโครงการ 
การประเมินระดับความพึงพอใจองค์การบริหารส่วนตําบลและเทศบาล 

ในเขตภาคใต้ของประเทศไทย 
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รายนามคณะผู้ดําเนินโครงการ 
 การประเมนิระดับความพึงพอใจองค์การบริหารส่วนตําบลและเทศบาล 

ในเขตภาคใต้ของประเทศไทย 
 
หน่วยงานรับผิดชอบ 
 คณะเทคโนโลยีการจัดการ 
 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลศรีวิชยั วิทยาเขตนครศรธีรรมราช (ไสใหญ)่ 
 109  หมู่ 2 ตําบลถํ้าใหญ่ อําเภอทุ่งสง  จังหวัดนครศรีธรรมราช   8 0 1 1 0 
 โทรศัพท์ 075-773240  โทรสาร 075-77324 
 http://mt.rmutsv.ac.th 
ที่ปรึกษา  
 1. นางสุภาพร    ไชยรัตน์ คณบดีคณะเทคโนโลยีการจัดการ 
 2. นางสุธิกาญจน์  แก้วคงบุญ รองคณบดีฝ่ายวิชาการและวิจัย 
  
ผู้รับผิดชอบโครงการ 
 1. นางสุภาพร    ไชยรัตน์ หัวหน้าโครงการ 

2. นางสุธิกาญจน์  แก้วคงบุญ 
3. ผศ.ดร.กรกนก  โภคสวัสด์ิ 
4. ดร.ชัญญานุช  โมราศิลป์ 
5. รศ.ดร.กิตติศักด์ิ  แสงทอง 
6. ดร.สุพัตรา   คําแหง  
7. นายพรประเสริฐ  ทิพย์เสวต 
8. นางสาวสุภาพร  ขุนทอง 
9. นางสาวกญัญา  ผันแปรจิตต์ 
10. นางสาวนุชเนตร  นาคะพันธ ์
11.  นางสาวสารภ ี  ทองศรีแก้ว 
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บทสรุปสําหรับผู้บริหาร 
 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน  อําเภอ      
เหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี ในปีงบประมาณ 2567 เก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนที่มาใช้บริการ จํานวน 
390 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม พบว่า  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 55.60 มีอายุระหว่าง 41– 50 ปี        
คิดเป็นร้อยละ 35.70 จบการศึกษาในระดับประถมศึกษาหรือตํ่ากว่า/ไม่ได้เรียน คิดเป็นร้อยละ 30.30 และ
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง คิดเป็นร้อยละ 36.70 ตามลําดับ 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ รับบริการจากองค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน ในงานด้าน
สาธารณสุข คิดเป็นร้อยละ 43.30 รองลงมารับบริการจากงานด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็นร้อยละ 37.20 
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 35.10 งานด้านการศึกษา คิดเป็นร้อยละ 34.60 
งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 34.40 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง คิดเป็นร้อยละ 30.30 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ คิดเป็นร้อยละ 29.70    
งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล  คิดเป็นร้อยละ  25.90 งานบริการด้านกฎหมาย คิดเป็นร้อยละ 20.30 
และ งานด้านทะเบียน คิดเป็นร้อยละ 15.10 ตามลําดับ 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่องานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง อยู่

ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.40 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อ
พิจารณารายด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ อยู่ใน
ระดับมากที่สุดทุกด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 
96.60 รองลงมามีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก ซึ่งมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 และความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.81คิดเป็นร้อยละ 96.20 ตามลําดับ 

 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.79 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 95.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อ
พิจารณารายด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ อยู่ใน
ระดับมากที่สุดทุกด้าน  ได้แก่ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 
96.20 รองลงมามีความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00  
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79  คิดเป็นร้อยละ 95.80 และความพึงพอใจต่อ
ช่องทางการให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 ตามลําดับ 
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ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการรักษาความ

สะอาดในท่ีสาธารณะ อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 95.40 ระดับ
คะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการด้านต่าง ๆ อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน  ได้แก่ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.80 ร้อยละค่าเฉลี่ย 96.00 รองลงมามีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.79 ร้อยละค่าเฉล่ีย 95.80 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.78 ร้อยละค่าเฉลี่ย 
95.60 และความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.73 ร้อยละค่าเฉล่ีย 94.60 ตามลําดับ  
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา อยู่ในระดับมาก

ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.40 ระดับคะแนน 10 คะแนนเมื่อพิจารณารายด้าน
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ อยู่ในระดับมากที่สุดทุก
ด้าน  ได้แก่ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83  ร้อยละค่าเฉลี่ย 96.60  
รองลงมาได้แก่ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82  ร้อยละค่าเฉลี่ย 96.40 
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  และความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 
ร้อยละค่าเฉล่ีย 96.20 ตามลําดับ 

 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทา

สาธารณภัย  อยู่ในระดับมากที่สุด  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.20 ระดับคะแนน 10 
คะแนน เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้าน   
ต่าง ๆ อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84     
คิดเป็นร้อยละ 96.80 รองลงมามีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82  คิดเป็นร้อย
ละ 96.40  และมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก ซึ่งมี
ค่าเฉล่ียเท่ากันคือ 4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00 ตามลําดับ 

 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี  อยู่ในระดับ

มากที่สุด  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.84 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.80 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาราย
ด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ อยู่ในระดับมากที่สุด
ทุกด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85  คิดเป็นร้อยละ 97.00 
รองลงมา มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80  ความ     
พึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 และมีความพึงพอใจต่อ
ขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 ตามลําดับ   
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ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม  อยู่ในระดับมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84 ร้อยละค่าเฉลี่ยเท่ากับ 96.80 ระดับคะแนน 10 
คะแนน เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้าน   
ต่าง ๆ อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85    
คิดเป็นร้อยละ 97.00 รองลงมามีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84  คิดเป็น   
ร้อยละ 96.80 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 และ
ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.82  คิดเป็นร้อยละ 96.40 ตามลําดับ   
 

ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสาธารณสุข 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านสาธารณสุข  อยู่ในระดับ

มากที่สุด  มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 ร้อยละค่าเฉล่ียเท่ากับ 96.60 ระดับคะแนน 10 คะแนน เมื่อพิจารณาราย
ด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ อยู่ในระดับมากที่สุด
ทุกด้าน ได้แก่ ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 รองลงมา
มีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60 มีความพึงพอใจต่อสิ่ง
อํานวยความสะดวก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 และมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.81 คิดเป็นร้อยละ 96.20 ตามลําดับ 

 

ความพึงพอใจโดยภาพรวมที่มีต่อการรับบริการจากงานต่าง ๆ ที่องค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน 
ให้บริการในปีงบประมาณ 2567 

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุดทุกงาน  คิดเป็น    
ร้อยละ 96.30 ระดับคะแนน 10 คะแนน โดยงานที่มีความพึงพอใจสูงที่สุด ได้แก่ การให้บริการงานด้าน
รายได้หรือภาษี และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ซึ่งมีค่าเฉล่ียเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96.80 
รองลงมาได้แก่ การให้บริการงานด้านสาธารณสุข คิดเป็นร้อยละ 96.60 งานด้านโยธา การขออนุญาตสิ่ง
ปลูกสร้าง และ งานด้านการศึกษา ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คิดเป็นร้อยละ 96.40 งานด้านเทศกิจหรือป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 96.20 งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล คิดเป็นร้อยละ 95.80 และ 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  คิดเป็นร้อยละ 95.40 
ตามลําดับ 

ผู้รับบริการมีความประทับใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน  อําเภอ    
เหนือคลอง จังหวัดกระบ่ี ในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่ที่บริการด้วยความรวดเร็ว ให้คําปรึกษา 
คําแนะนําที่ดี ช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ประชาชนผู้มารับบริการได้อย่างดี และประทับใจในการจัดกิจกรรม
เน่ืองในวันสําคัญต่างๆ ที่ทางองค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน ดําเนินการให้กับประชาชน ซึ่งให้
ความสําคัญกับการจัดกิจกรรมครอบคลุมทุกช่วงอายุและชุมชนมีส่วนร่วม 

 
 
 
 
 



“ยึดมั่นธรรมาภิบาล  บริการเพ่ือประชาชน”  
 

สิ่งที่ประชาชนต้องการให้องค์การบริหารส่วนตําบลตลิ่งชัน ปรับปรุงแก้ไข ได้แก่ การปรับปรุง
ระบบและคุณภาพนํ้าประปา ให้เพียงพอกับความต้องการใช้ของประชาชน เน่ืองจากปัจจุบันนํ้าไม่สะอาด 
และไม่ค่อยไหล ประชาชนบางพ้ืนที่ต้องซื้อนํ้ามาใช้ในครัวเรือน และเสนอแนะให้มีการปรับปรุงเรื่องการ
บริการเก็บขยะเนื่องจากบางพ้ืนที่ มีขยะล้นถัง รวมไปถึงเสนแนะให้ปรับปรุง/ซ่อมแซมถนนภายในหมู่บ้าน
ที่เป็นหลุมเป็นบ่อเพ่ือความสะดวกในการสัญจรของประชาชน 
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