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กิตติกรรมประกาศ 

 

การประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการฉบับนี้ส าเร็จได้ด้วยดีเพราะท่านนายกองค์การ

บริหารส่วนต าบลนรสิงห์ ที่ได้ให้ความไว้วางใจและเช่ือมั่นในศักยภาพผลงานคณาจารย์นักวิจัยของ

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิในการส ารวจและประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการต่อ

การให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์เพ่ือน าผลการประเมินมาปรับปรุงและ

พัฒนาการบริหารจัดการในบริการประชาชนให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของหน่วยงาน คณะผู้

ประเมินขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ใน ณ ที่นี้ 

ขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย์ ดร.ประมุข  อุณหเลขกะ อธิการบดีมหาวิทยาลัย

เทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุรชัย เอมอักษร คณบดีคณะบริหารธุรกิจ

และเทคโนโลยีสารสนเทศ ซ่ึงรับเป็นที่ปรึกษาให้กับโครงการประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการ จึงท าให้

การด าเนินงานส ารวจและประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการ ปีงบประมาณ 2568 ในครั้งนี้เป็นไปด้วย

ความเรียบร้อยบรรลุผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ทุกประการ  

ขอขอบพระคุณคณะผู้บริหาร พนักงานและเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์

ทุกท่าน ที่ให้ความร่วมมือและอ านวยความสะดวกในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการประเมินครั้งนี้ 

ขอขอบพระคุณประชาชน ผู้ใช้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ทุกท่าน ที่ให้ความ

ร่วมมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้ 

    

 

คณะผู้จัดท า 

กันยายน 2568 
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บทสรุปผู้บริหาร 

การส ารวจและประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการต่อบริการสาธารณะขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลนรสิงห์  อ าเภอป่าโมก  จังหวัดอ่างทอง ในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการ รวม 4 งานบริการ คือ งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านการศึกษา งานด้าน

รายได้หรือภาษี และงานด้านพัฒนาชุมชน โดยแต่ละงานก าหนดกรอบการประเมิน ได้แก่ 1) ขั้นตอนการ

ให้บริการ 2) ช่องทางการให้บริการ 3) เจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ และ 4) ส่ิงอ านวยความสะดวก  

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการประเมิน คือ ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ/หน่วยงานของรัฐ และ

หน่วยงานเอกชน ท่ีมาขอรับบริการหรือเคยติดต่อกับองค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ อ าเภอป่าโมก 

จังหวัดอ่างทอง ในปีงบประมาณ 2568 ประกอบด้วย งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล จ านวน 90 คน 

งานด้านการศึกษา จ านวน 25 คน งานด้านรายได้หรือภาษี จ านวน 80 คน และงานด้านพัฒนาชุมชน 

จ านวน 90 คน สุ่มตัวอย่างโดยไม่ค านึงถึงความน่าจะเป็นทางสถิติแบบบังเอิญ เครื่องมือที่ใช้ คือ แบบ

ประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป วิเคราะห์หาค่าความถี่ ค่า

ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการประเมินพบว่า 

งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

  มีความพึงพอใจโดยภาพรวมคิดเป็นร้อยละ  94.40 อยู่ในระดับมากที่สุด   

 งานด้านการศึกษา 

  มีความพึงพอใจโดยภาพรวมคิดเป็นร้อยละ  97.40 อยู่ในระดับมากที่สุด  

 งานด้านรายได้หรือภาษี 

  มีความพึงพอใจโดยภาพรวมคิดเป็นร้อยละ  97.60 อยู่ในระดับมากที่สุด 

 งานด้านพฒันาชุมชน   

  มีความพึงพอใจโดยภาพรวมคิดเป็นร้อยละ  95.60 อยู่ในระดับมากที่สุด  

  เมื่อพิจารณาโดยภาพรวมของความพึงพอใจทั้ง 4 ด้าน อยู่ในเกณฑ์ระดับมากที่สุด และเมื่อ

คิดเป็นค่าร้อยละของความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ  96.25 
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บทที่ 1 

บทน า 

การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นเครื่องมือส าคัญในการวัดประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซ่ึงสอดคล้องกับแนวโน้มการปฏิรูป

ภาครัฐสมัยใหม่ที่เน้นการมีประชาชนเป็นศูนย์กลาง (citizen-centric approach) และการสร้างคุณค่า

สาธารณะ (public value creation) ตามหลักธรรมาภิบาล การประเมินความพึงพอใจไม่เพียงแต่เป็นการ

ตอบสนองต่อความต้องการของกฎหมายและนโยบายของรัฐ แต่ยังเป็นการสร้างกลไกการเรียนรู้และ

ปรับปรุงอย่างต่อเนื่องเพ่ือยกระดับคุณภาพการบริการสาธารณะ (สุทธิชัย ยอดสุวรรณ์, 2563) 

ในบริบทของประเทศไทย การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการได้รับความส าคัญ

เพ่ิมข้ึนอย่างมากนับตั้งแต่การประกาศใช้พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ

บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และการปรับปรุงแก้ไขในปี 2562 ซ่ึงก าหนดให้หน่วยงานของรัฐต้องจัดให้มี

การประเมินผลการปฏิบัติงานและความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นประจ าทุกปี การประเมินนี้จึงไม่

เพียงแต่เป็นการปฏบิัติตามกฎหมาย แต่ยังเป็นการสร้างความโปร่งใสและความรบัผิดชอบตอ่สาธารณะ 

(accountability) ที่เป็นหลักการส าคัญของระบอบประชาธิปไตย (ธีรพันธ์ โลหิตกุล, 2564) 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในฐานะหน่วยงานที่ให้บริการสาธารณะโดยตรงแก่ประชาชน 

มีบทบาทส าคัญในการตอบสนองความต้องการพื้นฐานของชุมชน การบริการที่มีคุณภาพและสร้าง

ความพึงพอใจจึงเป็นปัจจัยส าคัญที่ส่งผลต่อความเช่ือมั่นของประชาชนต่อระบบการปกครองส่วน

ท้องถิ่นและประชาธิปไตยโดยรวม การศึกษาวิจัยของนักวิชาการทั้งในและต่างประเทศแสดงให้เห็นว่า 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความน่าเช่ือถือของรัฐบาล (government trust) 

ความชอบธรรมทางการเมือง (political legitimacy) และการมีส่วนร่วมของประชาชนในกระบวนการ

ประชาธิปไตย (วิชัย โชควิเศษ, 2565) 

กรอบการประเมินความพึงพอใจที่ใช้ในการศึกษานี้ประกอบด้วย 4 มิติหลัก ได้แก่ ด้าน

ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความ

สะดวก ซ่ึงกรอบการประเมินนี้ได้รับการพัฒนาจากทฤษฎีคุณภาพการบริการ (Service Quality Theory) 

และแบบจ าลอง SERVQUAL ที่ได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวางในระดับสากล และได้รับการปรับปรุง

ให้เหมาะสมกับบริบทของการบริการภาครัฐและการปกครองท้องถิ่นไทย การใช้กรอบการประเมิน 4 

มิตินี้ช่วยให้สามารถระบุจุดแข็ง จุดอ่อน และโอกาสในการปรับปรุงได้อย่างเป็นระบบและครอบคลุม 

(สมชาย ใจดี, 2564) 
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ด้านขั้นตอนการให้บริการเป็นมิติที่วัดความเรียบง่าย ความชัดเจน และความรวดเร็วของ

กระบวนการให้บริการ รวมถึงความเหมาะสมของระยะเวลาที่ใช้ในแต่ละขั้นตอน การประเมินด้านนี้อิง

กับทฤษฎีการออกแบบกระบวนการ (Process Design Theory) และแนวคิดการลดขั้นตอน (Process 

Simplification) ที่เน้นการสร้างประสบการณ์การใช้บริการที่ดีและมีประสิทธิภาพ ขณะที่ด้านช่องทาง

การให้บริการประเมินความหลากหลาย ความเข้าถึงได้ และความเหมาะสมของช่องทางต่างๆ ที่องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นจัดไว้ให้บริการ ซ่ึงในยุคดิจิทัลปัจจุบันรวมถึงทั้งช่องทางแบบเดิมและช่องทาง

ออนไลน์ ตามแนวคิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-Government) (ปิยะดา แสงทอง, 2564) 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเป็นมิติที่ประเมินความรู้ความสามารถ ทัศนคติการบริการ และ

ทักษะการส่ือสารของบุคลากร ซ่ึงเป็นปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการบริการของประชาชน 

การประเมินด้านนี้ อิงกับทฤษฎีพฤติกรรมการให้บริการ (Service Behavior Theory) และแนวคิด

สมรรถนะของบุคลากร (Competency-based Approach) ที่เน้นการพัฒนาศักยภาพของเจ้าหน้าที่ให้

สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ส่วนด้านส่ิงอ านวยความสะดวก

ประเมินสภาพแวดล้อมทางกายภาพ ความสะดวกสบาย และความเหมาะสมของส่ิงอ านวยความ

สะดวกต่างๆ ตามทฤษฎีสภาพแวดล้อมการให้บริการ (Servicescape Theory) และหลักการออกแบบ

ส าหรับทุกคน (Universal Design) (อรุณี เจริญสุข, 2563) 

การประเมินในครั้งนี้ใช้วิธีการประเมินเชิงปริมาณ (Quantitative Evaluation) ด้วยการ

ส ารวจความคิดเห็นของผู้รับบริการผ่านแบบสอบถามที่มีการออกแบบให้มีความเที่ยงตรงและความ

เช่ือมั่นสูง การเลือกใช้วิธีการเชิงปริมาณช่วยให้สามารถเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้รับบริการจ านวนมาก

ได้อย่างเป็นระบบ และสามารถน าข้อมูลมาวิเคราะห์เชิงสถิติเพ่ือหาแนวโน้ม รูปแบบ และความสัมพันธ์

ที่มีนัยส าคัญได้ นอกจากนี้ ผลการประเมินเชิงปริมาณยังสามารถน าไปเปรียบเทียบกับมาตรฐานที่

ก าหนด ติดตามความก้าวหน้าและเปรียบเทียบกับหน่วยงานอ่ืนได้ ท าให้การประเมินมีประโยชน์ต่อการ

วางแผนและการตัดสินใจเชิงนโยบายได้อย่างมีประสิทธิภาพ (วารุณี สมบูรณ์, 2565) 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิในฐานะสถาบันอุดมศึกษาที่มีภารกิจด้านการ

วิจัยและบริการวิชาการ ได้รับมอบหมายให้ด าเนินการประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลนรสิงห์ โดยการประเมินครั้งนี้ใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ ซ่ึงมีกระบวนการ

ด าเนินงานอย่างเป็นระบบ ตั้งแต่การสังเคราะห์องค์ความรู้จากวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง การออกแบบ

เครื่องมือวิจัย การเก็บรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติ ไปจนถึงการสรุปผลการประเมิน ทั้งนี้

ได้มีการควบคุมและตรวจสอบคุณภาพของกระบวนการประเมินในทุกขั้นตอนเพ่ือให้ผลการประเมินมี

ความเที่ยงตรงและเช่ือถือได้ ซ่ึงการมีส่วนร่วมของมหาวิทยาลัยในการประเมินประสิทธิภาพ

ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ในครั้งนี้ เป็นการ
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ส่งเสริมแนวทางการสร้างความร่วมมือทางวิชาการเพ่ือขับเคล่ือนการพัฒนาที่ยั่งยืนของสังคมต่อไป 

(สุรชัย จันทร์เอม, 2563) 

ผลการประเมินความพึงพอใจที่ได้จากการศึกษานี้จะเป็นข้อมูลส าคัญที่องค์การบริหาร

ส่วนต าบลนรสิงห์สามารถน าไปใช้ในการวางแผนยุทธศาสตร์ การปรับปรุงกระบวนการท างาน การ

พัฒนาบุคลากร และการจัดสรรทรัพยากรให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน นอกจากนี้ ผลการ

ประเมินยังเป็นข้อมูลพื้นฐานส าหรับการติดตามประเมินผลในอนาคต การเปรียบเทียบประสิทธิภาพ 

และการสร้างแรงจูงใจในการปรับปรุงคุณภาพการบริการอย่างต่อเนื่อง การประเมินครั้งนี้จึงไม่เพียงแต่

เป็นการประเมินผลย้อนหลัง แต่ยังเป็นเครื่องมือส าคัญในการขับเคล่ือนการพัฒนาองค์กรและการ

บริการสาธารณะให้ก้าวหน้าไปข้างหน้าอย่างยั่งยืน (ณัฐพงษ์ เข็มทอง, 2564) 

 

วัตถุประสงคข์องการประเมิน 

การส ารวจและประเมินในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ที่มีต่อการให้บริการในบริการสาธารณะทั้ง 4 งานขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์  อ าเภอป่าโมก  

จังหวัดอ่างทอง ดังนี้ 

1. งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

2. งานด้านการศึกษา 

3. งานด้านรายได้หรือภาษี 

4. งานด้านพัฒนาชุมชน 

ขอบเขตของการประเมิน 

ผู้ประเมินได้ก าหนดขอบเขตการประเมนิไว้ ดังนี ้

  1. ขอบเขตตัวแปร 

การประเมินครั้งนี้ ผู้ประเมินมุ่งศึกษาตัวแปรความคิดเห็นของผู้รับบริการที่มีต่องานด้าน

ส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านการศึกษา งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านพัฒนาชุมชน  

โดยแต่ละงานก าหนดขอบเขตไว้ 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
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  2. ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

  ประชากร คือ ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ/หน่วยงานของรัฐ และหน่วยงานเอกชน ที่มาขอรับ

บริการหรือเคยติดต่อกับองค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์  อ าเภอป่าโมก  จังหวัดอ่างทอง ใน

ปีงบประมาณ 2568 ประกอบด้วย 

  งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล จ านวน 456 คน  

  งานด้านการศึกษา จ านวน 25 คน 

  งานด้านรายได้หรือภาษี จ านวน 238 คน 

  งานด้านพฒันาชุมชน จ านวน 607 คน  

 

   วิธีการสุ่มขนาดของกลุ่มตัวอย่าง แยกเป็นแต่ละด้านโดยใช้สูตรวิธีการค านวณของทาโร 

ยามาเน่ (Taro Yamane) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 90 ก าหนดค่าความคลาดเคล่ือน  ±10% 

 สูตรวธิีการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  

 เมื่อ n คือขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

   N คือขนาดประชากร   

   e คือความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตัวอย่าง  

 

  3. ขอบเขตระยะเวลาและพื้นท่ี 

  การส ารวจและประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการเก็บข้อมูลในช่วงระยะเวลาปีงบประมาณ 

2568 ในเขตพื้นที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์  อ าเภอป่าโมก  จังหวัดอ่างทอง 

 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

 องค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์  อ าเภอป่าโมก  จังหวัดอ่างทอง จะได้ทราบผลการ

ปฏิบัติงานเพ่ือน าไปปรับปรุงและใช้เป็นแนวทางในการให้บริการงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล งาน

ด้านการศึกษา งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านพัฒนาชุมชนให้มีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ หมายถึง ประชาชนมีความรู้สึกที่

ดีต่อการเข้าไปขอรับบริการในด้านขั้นตอนการให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ

ส่ิงอ านวยความสะดวก  

2. ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการ

ให้บริการ ไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว ความรวดเร็วในขั้นตอนความชัดเจนในการอธิบาย 

แนะน าขั้นตอนในการให้บริการความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ เรียงตามล าดับก่อน - หลัง 

ความเสมอภาคเท่าเทียมกันความสะดวกของขั้นตอนที่ได้รับจากการบริการระยะเวลาการให้บริการมี

ความเหมาะสมตรงกับความต้องการ 

3. ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ  หมายถึง ความพึงพอใจในวิธีการ

ให้บริการประชาชน การบริการประชาชน ช่องทางเลือกในการติดตอ่ประสานงาน เช่น ทางโทรศัพท ์โทรสาร 

อินเตอร์เน็ต เว็บบอร์ด ไปรษณีย์ การติดต่อประสานงาน ณ ที่ท าการ/ส านักงาน การบริการเชิงรุก การบริการ

เคล่ือนที่ การบริการผ่านธนาคาร วิธีการติดต่อส่ือสารกับประชาชน การติดต่อส่ือสารผ่านสื่อต่าง ๆ  

4. ความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจต่อความเต็มใจ

ในการให้บริการ จ านวนเจ้าหน้าที่ที่ให้บริการ ความรู้ความเช่ียวชาญ ความใส่ใจ ความรวดเร็วในการ

ให้บริการ ความซ่ือสัตย์ ความรับผิดชอบ ความสุภาพ ความสามารถในการแก้ไขปัญหา  การ

ส่ือสาร และการรับฟังความคิดเห็นจากผู้รับบริการ 

5. ความพึงพอใจในด้านส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจต่อสถานที่ตั้ง

ของหน่วยงาน มีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก 

เช่น สถานที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยส าหรับผู้รับบริการ ความสะอาดของสถานที่ ความเพียงพอของ

อุปกรณ์ เครื่องมือที่ใช้ในการบริการ คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ การจัดสถานที่และ

อุปกรณ์/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีป้ายข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ความชัดเจนและเข้าใจ

ง่ า ย  ความ พึ งพอ ใจต่ อ ส่ื อประชาสั มพั น ธ์ / คู่ มื อ เ อกสาร ใ ห้ความรู้  มี ความพร้ อมของ

ยานพาหนะ แบบฟอร์มการขอรับบริการต่าง ๆ มีความเหมาะสม ความกว้างขวางของสถานที่ที่

ให้บริการ 
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บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎีและเอกสารที่เกีย่วข้อง 

การประเมินครั้งนีไ้ด้ท าการศึกษา ค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

กับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์          

อ าเภอป่าโมก  จังหวัดอ่างทอง โดยมีหัวข้อและรายละเอียดดังนี้ 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

2. แนวคิดเก่ียวกับการบรกิารภาครัฐและการปกครองท้องถ่ิน 

3. แนวคิดเก่ียวกับการบรกิารสาธารณะ 

4. ทฤษฎีและแบบจ าลองการประเมนิผลการให้บริการสาธารณะ 

5. กฎหมายและนโยบายที่เกี่ยวข้อง 

6. บริบทขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ อ าเภอป่าโมก จงัหวัดอ่างทอง 

7. งานวจิัยทีเ่กี่ยวข้อง 

 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพงึพอใจ 

 1.1 แนวคิดความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) 

ความพึงพอใจเป็นแนวคิดส าคัญในการประเมนิคุณภาพการบริการทีไ่ด้รบัการพัฒนาและ

ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะอย่างยิ่งในบริบทของการบริการภาครัฐที่ต้องการการตอบสนองต่อ

ความต้องการของประชาชนอย่างมีประสิทธิภาพ แนวคิดความพึงพอใจของผู้รับบริการจึงกลายเป็นดัชนีช้ี

วัดที่ส าคัญในการประเมินประสิทธิผลของการบริการสาธารณะ (Al-Refaie et al., 2020) 

1.1.1 ทฤษฎีความคาดหวังและการรับรู้ (Expectation-Disconfirmation Theory) 

ทฤษฎีความคาดหวังและการรับรู้ถือเป็นรากฐานส าคัญในการอธิบายความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการ โดย Oliver (2020) อธิบายว่า ความพึงพอใจเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบระหว่างความ

คาดหวังก่อนการใช้บริการกับการรับรู้ประสิทธิภาพการบริการที่ได้รับจริง ทฤษฎีนี้เสนอว่า หากการรับรู้

ประสิทธิภาพสูงกว่าความคาดหวัง จะเกิดการยืนยันเชิงบวก (positive disconfirmation) ส่งผลให้เกิดความ

พึงพอใจ ในทางตรงกันข้าม หากการรับรู้ประสิทธิภาพต่ ากว่าความคาดหวัง จะเกิดการยืนยันเชิงลบ 

(negative disconfirmation) ส่งผลให้เกิดความไม่พึงพอใจ 

การประยุกต์ใช้ทฤษฎีนี้ในบริบทของการบริการภาครัฐมีความส าคัญเป็นอย่างย่ิง 

เนื่องจากประชาชนมีความคาดหวังที่หลากหลายต่อการบริการของหน่วยงานรัฐ ซ่ึงได้รับอิทธิพลจาก
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ประสบการณ์เดิม ข้อมูลข่าวสาร และมาตรฐานการบริการท่ีประกาศไว้ (Kumar & Bhatia, 2021) ดังนั้น 

การท าความเข้าใจความคาดหวังของประชาชนและการจัดการการรับรู้ของพวกเขาจึงเป็นกุญแจส าคัญใน

การสร้างความพึงพอใจ 

1.1.2 แบบจ าลอง SERVQUAL และ SERVPERF 

แบบจ าลอง SERVQUAL ที่พัฒนาโดย Parasuraman et al. เป็นเครื่องมือการ

ประเมินคุณภาพการบริการท่ีได้รับการยอมรับอย่างกว้างขวาง โดยประกอบด้วย 5 มิติหลัก คือ ความ

น่าเช่ือถือ (reliability) การตอบสนอง (responsiveness) ความมั่นใจ (assurance) ความเห็นอกเห็นใจ 

(empathy) และส่ิงที่จับต้องได้ (tangibles) (Afthanorhan et al., 2019) แบบจ าลองนี้วัดคุณภาพการบริการ

โดยการเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ของผู้รับบริการในแต่ละมิต ิ

อย่างไรก็ตาม Cronin & Taylor ได้เสนอแบบจ าลอง SERVPERF เพ่ือเป็นทางเลือกที่

เหมาะสมกว่า โดยใช้เพียงการรับรู้ประสิทธิภาพการบริการเท่านั้น โดยไม่ต้องวัดความคาดหวัง การศึกษา

ล่าสุดพบว่า SERVPERF มีความเหมาะสมมากกว่าในบริบทของการบรกิารภาครัฐ เนื่องจากมีความซับซ้อน

น้อยกว่าและให้ผลการพยากรณ์ที่แม่นย ากว่า (Raza et al., 2020) 

ในบริบทของการบริการภาครัฐไทย การประยุกต์ใช้แบบจ าลองเหล่านี้ต้อง

ค านึงถึงลักษณะเฉพาะของการบริการสาธารณะ เช่น ความไม่สามารถเลือกผู้ให้บริการได้ การมี

กฎระเบียบที่ชัดเจน และความจ าเป็นในการรักษาความเป็นธรรม (Dwivedi et al., 2021) ดังนั้น การ

ปรับปรุงมิติการวัดให้สอดคล้องกับบริบทท้องถิ่นจึงเป็นส่ิงจ าเป็น 

1.1.3 ทฤษฎี Gap Model ของ Parasuraman, Zeithaml และ Berry 

ทฤษฎี Gap Model เป็นแนวคิดที่อธิบายช่องว่างที่อาจเกิดข้ึนในกระบวนการ

ให้บริการ ซ่ึงส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ โมเดลนี้ระบุช่องว่าง 5 ประเภท คือ Gap 1 (ช่องว่าง

ระหว่างความคาดหวังของลูกค้าและการรับรู้ของผู้บริหาร) Gap 2 (ช่องว่างระหว่างการรับรู้ของผู้บริหาร

และข้อก าหนดคุณภาพการบริการ) Gap 3 (ช่องว่างระหว่างข้อก าหนดคุณภาพการบริการและการส่งมอบ

บริการ) Gap 4 (ช่องว่างระหว่างการส่งมอบบริการและการส่ือสารภายนอก) และ Gap 5 (ช่องว่างระหว่าง

ความคาดหวังและการรับรู้ของลูกค้า) (Zeithaml et al., 2019) 

การประยุกต์ใช้ Gap Model ในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นช่วยให้สามารถระบุจุดอ่อน

ในกระบวนการให้บริการได้อย่างเป็นระบบ เช่น Gap 1 อาจเกิดจากการขาดการส ารวจความต้องการของ

ประชาชนอย่างสม่ าเสมอ Gap 2 อาจเกิดจากการไม่มีมาตรฐานการบริการที่ชัดเจน Gap 3 อาจเกิดจาก

การขาดการฝึกอบรมเจ้าหน้าที่ และ Gap 4 อาจเกิดจากการประชาสัมพันธ์ที่ไม่ตรงกับการบริการจริง 

(Singh & Kaur, 2021) 
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การจัดการช่องว่างเหล่านี้ต้อมีการประสานงานระหว่างทุกระดับในองค์กร ตั้งแต่การ

ก าหนดนโยบาย การออกแบบกระบวนการ การพัฒนาบุคลากร ไปจนถึงการส่ือสารกับประชาชน เพ่ือให้

สามารถสร้างความพึงพอใจของผู้รับบริการได้อย่างยั่งยืน (Ahmed et al., 2020) 

 1.2 ทฤษฎีคุณภาพการบริการ (Service Quality Theory) 

คุณภาพการบริการเป็นแนวคิดหลักที่มีบทบาทส าคัญในการประเมินประสิทธิผลของ

การบริการสาธารณะ โดยเฉพาะอย่างย่ิงในยุคที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องเผชิญกับความต้องการ

ของประชาชนที่เพ่ิมข้ึนและมีความหลากหลายมากย่ิงข้ึน การท าความเข้าใจทฤษฎีคุณภาพการบริการจึง

เป็นพื้นฐานส าคัญในการพัฒนาระบบการบริการที่ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างมี

ประสิทธิภาพ (Van Dooren et al., 2021) 

 1.2.1 มิติคุณภาพการบริการ 5 ประการ (RATER Model) 

แบบจ าลอง RATER ซ่ึงประกอบด้วยมิติคุณภาพการบริการ 5 ประการ ได้รับการ

พัฒนาและปรับปรุงให้เหมาะสมกับการใช้งานในบริบทการบริการภาครัฐ โดยมิติทั้ง 5 ประกอบด้วย 

Reliability (ความน่าเช่ือถือ) Assurance (ความมั่นใจ) Tangibles (ส่ิงที่จับต้องได้) Empathy (ความเห็นอกเห็น

ใจ) และ Responsiveness (การตอบสนอง) (Ojo & Fauzi, 2020) 

 ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึงความสามารถในการให้บริการตามที่สัญญาไว้

อย่างถูกต้องและสม่ าเสมอ ในบริบทของการบริการภาครัฐ ความน่าเช่ือถือสะท้อนถึงความสามารถของ

หน่วยงานในการปฏิบัติตามข้อก าหนดและระเบียบที่ก าหนดไว้ รวมถึงการรักษาค ามั่นสัญญาที่ให้ไว้กับ

ประชาชน การศึกษาล่าสุดพบว่า ความน่าเช่ือถือเป็นปัจจัยส าคัญท่ีสุดในการสร้างความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อการบริการภาครัฐ (Bah et al., 2021) 

ความมั่นใจ (Assurance) เกี่ยวข้องกับความรู้ความสามารถของเจ้าหน้าที่ ความสุภาพ

และความสามารถในการสร้างความไว้วางใจ ในการบริการภาครัฐ มิตินี้สะท้อนถึงความเช่ียวชาญของ

เจ้าหน้าที่ ความโปร่งใสในการด าเนินงาน และความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคล (Kumar et al., 2020) 

ส่ิงที่จับต้องได้ (Tangibles) ประกอบด้วยส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ อุปกรณ์ เทคโนโลยี 

และรูปลักษณ์ของเจ้าหน้าที่ ในยุคดิจิทัลปัจจุบัน มิตินี้รวมถึงการออกแบบเว็บไซต์ แอปพลิเคชัน และ

ระบบการให้บริการออนไลน์ด้วย (Chen & Lin, 2019) 

ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) เป็นการให้ความสนใจเป็นรายบุคคลต่อผู้รับบริการ 

การเข้าใจความต้องการเฉพาะบุคคล และการปรับการบริการให้เหมาะสมกับสถานการณ์ของแต่ละบุคคล 

โดยเฉพาะอย่างย่ิงส าหรับกลุ่มเปราะบางในสังคม (Singh & Kaur, 2021) 

การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึงความเต็มใจที่จะช่วยเหลือผู้รับบริการและ

การให้บริการที่รวดเร็ว รวมถึงการจัดการข้อร้องเรียนและการแก้ไขปัญหาอย่างทันท่วงที การตอบสนองที่
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รวดเร็วและมีประสิทธิภาพเป็นปัจจัยส าคัญในการสร้างความประทับใจและความพึงพอใจ (Alzaydi et al., 

2020) 

1.2.2 แนวคิดการบริการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Service) 

แนวคิดการบริการภาครัฐแนวใหม่ที่พัฒนาโดย Denhardt & Denhardt เน้นการ

ให้บริการที่มีประชาชนเป็นศูนย์กลาง โดยมองประชาชนเป็น "พลเมือง" (citizens) มากกว่า "ลูกค้า" 

(customers) แนวคิดนี้เสนอหลักการส าคัญ 7 ประการ ได้แก่ การให้บริการพลเมือง ไม่ใช่ลูกค้า การ

แสวงหาผลประโยชน์สาธารณะ การให้ความส าคัญกับพลเมืองมากกว่าผู้ประกอบการ การคิดเชิงกลยุทธ์

และการกระท าเชิงประชาธิปไตย การรับรู้ว่าความรับผิดชอบไม่ใช่เรื่องง่าย การให้บริการผ่านผู้คนไม่ใช่

ผ่านระบบ และการให้ความส าคัญกับพลเมืองและการให้บริการสาธารณะมากกว่าผู้ประกอบการและการ

เพ่ิมผลิตภาพ (Bartels, 2020) 

การประยุกต์ใช้แนวคิดนี้ในบริบทไทยต้องค านึงถึงวัฒนธรรมการเมืองและความ

คาดหวังของประชาชนที่มีความหลากหลาย โดยเน้นการส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชนในการ

ออกแบบและประเมินการบริการ การสร้างความโปร่งใสและความรับผิดชอบ และการพัฒนา

ความสามารถของเจ้าหน้าที่ในการท างานร่วมกับประชาชน (Vigoda-Gadot & Mizrahi, 2019) 

แนวคิดนี้เสนอให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท าหน้าที่เป็นผู้อ านวยความสะดวก 

(facilitator) ในการสร้างเครือข่ายความร่วมมือระหว่างหน่วยงานต่างๆ ภาคเอกชน และภาคประชาสังคม 

เพ่ือแก้ไขปัญหาสาธารณะร่วมกัน มากกว่าการเป็นผู้ให้บริการเพียงอย่างเดียว (Neshkova & Guo, 2021) 

1.2.3 ทฤษฎีการจัดการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management) 

การจัดการคุณภาพโดยรวม (TQM) เป็นปรัชญาการจัดการที่เน้นการปรับปรุงคุณภาพ

อย่างต่อเนื่องในทุกด้านของการด าเนินงาน โดยมีการมีส่วนร่วมของบุคลากรทุกระดับและการมุง่เน้นความ

พึงพอใจของผู้รับบริการเป็นส าคัญ ในบริบทของการบริการภาครัฐ TQM ช่วยให้องค์กรสามารถยกระดับ

มาตรฐานการบริการและสร้างความยั่งยืนในการปรับปรุงประสิทธิภาพ (Mosadeghrad, 2020) 

หลักการส าคัญของ TQM ในการบริการภาครัฐประกอบด้วย การมุ่งเน้นลูกค้า ซ่ึงในทีน่ี้

หมายถึงประชาชนผู้รับบริการ การตัดสินใจทั้งหมดต้องค านึงถึงผลกระทบต่อประชาชนเป็นส าคัญ การ

ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง ผ่านการวัดผล ติดตาม และปรับปรุงกระบวนการอย่างสม่ าเสมอ การมีส่วนร่วม

ของพนักงานทุกคน โดยสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่ส่งเสริมให้บุคลากรทุกระดับมีส่วนร่วมในการปรับปรุง

คุณภาพ และ การจัดการกระบวนการ โดยการออกแบบและควบคุมกระบวนการให้มีประสิทธิภาพสูงสุด 

(Khoshnaw & Alrawi, 2021) 
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ความส าเร็จของการน า TQM มาใช้ในการบริการภาครัฐข้ึนอยู่กับปัจจัยหลายประการ 

ได้แก่ ความมุ่งมั่นของผู้น าระดับสูง การสร้างวัฒนธรรมองค์กรทีเ่อ้ือต่อการเปล่ียนแปลง การพัฒนาระบบ

ข้อมูลเพ่ือการตัดสินใจ และการสร้างพันธมิตรกับผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย รวมถึงการจัดสรรทรัพยากรที่

เพียงพอส าหรับการด าเนินการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง (Yusr et al., 2020) 

 

2. แนวคิดเก่ียวกับการบรกิารภาครัฐและการปกครองท้องถ่ิน 

การบริการภาครัฐและการปกครองท้องถิ่นในศตวรรษที่ 21 ก าลังเผชิญกับความท้าทายใหม่

ที่เกิดจากความเปล่ียนแปลงทางเทคโนโลยี ความคาดหวังที่เพ่ิมข้ึนของประชาชน และความจ าเป็นในการ

สร้างความโปร่งใสและความรับผิดชอบ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงต้องปรับตัวให้สอดคล้องกับแนวคิด

และทฤษฎีที่ทันสมัย เพ่ือให้สามารถตอบสนองความต้องการของประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพและ

ยั่งยืน (Andrews et al., 2021) 

2.1 หลักธรรมาภิบาล (Good Governance) 

ธรรมาภิบาลเป็นแนวคิดพื้นฐานที่ส าคัญในการบริหารจัดการภาครัฐสมัยใหม่ ซ่ึงได้รับการ

ยอมรับอย่างกว้างขวางในระดับสากลว่าเป็นหลักการส าคัญในการสร้างความเช่ือมั่นและความพึงพอใจ

ของประชาชนต่อการปฏิบัติงานของภาครัฐ การประยุกต์ใช้หลักธรรมาภิบาลในการบริการภาครัฐจะช่วย

เสริมสร้างความน่าเช่ือถือและประสิทธิภาพของการให้บริการสาธารณะ (Fukuyama, 2020) 

2.1.1 หลัก 6 ประการของธรรมาภิบาล 

หลักธรรมาภิบาล 6 ประการที่ได้รับการยอมรับและน ามาใช้ในบริบทของประเทศไทย 

ประกอบด้วยหลักการที่เช่ือมโยงกันและเสริมสร้างซ่ึงกันและกัน 

หลักนิติธรรม (Rule of Law) เป็นการด าเนินงานภายใต้กรอบกฎหมายและระเบียบท่ีชัดเจน 

เป็นธรรม และสามารถบังคับใช้ได้อย่างเท่าเทียมกัน การปฏิบัติตามหลักนิติธรรมในการให้บริการภาครัฐ

หมายถึงการให้บริการที่สอดคล้องกับกฎหมาย มีมาตรฐานที่ชัดเจน และไม่เลือกปฏิบัติ การศึกษาล่าสุด

พบว่า หลักนิติธรรมมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะ 

(Holmberg et al., 2019) 

หลักคุณธรรม (Morality) เน้นการด าเนินงานด้วยความซ่ือสัตย์ สุจริต และมีจริยธรรม 

เจ้าหน้าที่ภาครัฐต้องยึดมั่นในค่านิยมและจรรยาบรรณในการปฏิบัติหน้าที่ การปลูกฝังหลักคุณธรรมใน

องค์กรช่วยสร้างวัฒนธรรมการท างานท่ีเน้นความเป็นธรรมและความรับผิดชอบต่อสังคม (Tummers & 

Knies, 2021) 

หลักความโปร่งใส (Transparency) เกี่ยวข้องกับการเปิดเผยข้อมูล กระบวนการตัดสินใจ และ

การด าเนินงานให้ประชาชนได้รับทราบและตรวจสอบได้ ในยุคดิจิทัลปัจจุบัน ความโปร่งใสสามารถ
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เสริมสร้างได้ผ่านการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือเผยแพร่ข้อมูลและให้บริการออนไลน์ที่เข้าถึงได้ง่าย (Kim 

& Lee, 2020) 

หลักการมีส่วนร่วม (Participation) เน้นการส่งเสริมให้ประชาชนมีโอกาสเข้าร่วมใน

กระบวนการตัดสินใจ การวางแผน และการประเมินผลการด าเนินงานของภาครัฐ การมีส่วนร่วมของ

ประชาชนไม่เพียงแต่ช่วยให้การตัดสินใจมีความเหมาะสมมากข้ึน แต่ยังสร้างความรู้สึกเป็นเจ้าของและ

ความรับผิดชอบร่วมในการแก้ไขปัญหาสาธารณะ (Nabatchi & Amsler, 2021) 

หลักความรับผิดชอบ (Accountability) หมายถึงการท่ีหน่วยงานภาครัฐสามารถอธิบายการ

ด าเนินงาน ผลลัพธ์ และการใช้ทรัพยากรสาธารณะได้อย่างชัดเจน รวมถึงการยอมรับผิดชอบเมื่อเกิด

ความผิดพลาดและมีกลไกการแก้ไขปัญหาที่มีประสิทธิภาพ (Bovens et al., 2019) 

หลักความคุ้มค่า (Value for Money) เกี่ยวข้องกับการใช้ทรัพยากรสาธารณะอย่างมี

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน การประเมินความคุ้มค่าต้อง

พิจารณาทั้งต้นทุนทางตรงและต้นทุนทางอ้อม รวมถึงผลกระทบระยะยาวต่อสังคม (Walker et al., 2020) 

2.1.2 แนวคิดการมีส่วนร่วมของประชาชน (Citizen Participation) 

การมีส่วนร่วมของประชาชนเป็นองค์ประกอบส าคัญของประชาธิปไตยและธรรมาภิบาล ซ่ึงมี

วิวัฒนาการจากการเป็นเพียงผู้รับข้อมูลไปสู่การเป็นหุ้นส่วนในการสร้างนโยบายและการให้บริการ

สาธารณะ Arnstein's Ladder of Participation ที่ได้รับการพัฒนาและปรับปรุงใหม่ แสดงให้เห็นถึงระดับการ

มีส่วนร่วมที่แตกต่างกัน ตั้งแต่การให้ข้อมูล (Information) การปรึกษาหารือ (Consultation) การเข้าร่วม 

(Involvement) การร่วมมือ (Collaboration) ไปจนถึงการให้อ านาจ (Empowerment) (Meijer, 2019) 

การประยุกต์ใช้แนวคิดการมีส่วนร่วมในบริบทของการบริการท้องถิ่นไทยต้องค านึงถึงปัจจัย

ทางวัฒนธรรม สังคม และเศรษฐกิจที่หลากหลาย การใช้เทคโนโลยีดิจิทัลช่วยขยายโอกาสในการมีส่วน

ร่วม เช่น การใช้แพลตฟอร์มออนไลน์ส าหรับการรับฟังความคิดเห็น การจัดประชาคมออนไลน์ และการใช้

แอปพลิเคชันส าหรับการรายงานปัญหาและติดตามผลการแก้ไข (Porumbescu, 2020) 

2.1.3 ทฤษฎีการตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน (Public Responsiveness) 

การตอบสนองของภาครัฐเป็นความสามารถในการรับรู้  เข้าใจ และตอบสนองต่อความ

ต้องการและความคาดหวังของประชาชนอย่างทันท่วงทีและมีประสิทธิภาพ ทฤษฎีการตอบสนองของ

ภาครัฐพัฒนามาจากแนวคิดการบริการที่เน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลาง แต่ได้รับการปรับปรุงให้เหมาะสมกับ

บริบทของการบริการสาธารณะที่มีความซับซ้อนและต้องค านึงถึงความเป็นธรรมและผลประโยชน์

สาธารณะ (Yang & Pandey, 2021) 

องค์ประกอบส าคัญของการตอบสนองของภาครัฐประกอบด้วย การตอบสนองเชิงนโยบาย 

ซ่ึงเป็นความสามารถในการปรับเปล่ียนนโยบายและโปรแกรมให้สอดคล้องกับความต้องการที่เปล่ียนแปลง
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ไป การตอบสนองเชิงปฏิบัติการ คือการปรับปรุงกระบวนการและวิธีการให้บริการให้มีประสิทธิภาพและ

ตอบสนองความต้องการได้ดีข้ึน และ การตอบสนองเชิงอารมณ์ ที่เกี่ยวข้องกับการสร้างความรู้สึกที่ดีและ

ความพึงพอใจในการรับบริการ (Grimmelikhuijsen & Feeney, 2020) 

การสร้างความสามารถในการตอบสนองต้องอาศัยการพัฒนาระบบข้อมูลที่มีประสิทธิภาพ 

การฝึกอบรมบุคลากรให้มีทักษะการส่ือสารและการแก้ไขปัญหา การสร้างวัฒนธรรมองค์กรที่เน้นการ

บริการ และการจัดโครงสร้างองค์กรที่มีความยืดหยุ่นและสามารถตอบสนองได้อย่างรวดเร็ว (Im et al., 

2019) 

2.2 การปฏิรูปภาครัฐ (Public Sector Reform) 

การปฏิรูปภาครัฐเป็นกระบวนการเปล่ียนแปลงเชิงระบบเพ่ือปรับปรุงประสิทธิภาพ 

ประสิทธิผล และความรับผิดชอบของหน่วยงานภาครัฐ การปฏิรูปนี้มักเกิดข้ึนเป็นการตอบสนองต่อแรง

กดดันจากภายนอก เช่น การเปล่ียนแปลงทางเศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยี หรือความคาดหวังของประชาชน 

(Pollitt & Bouckaert, 2021) 

2.2.1 แนวคิดรัฐบาลแบบประกอบธุรกิจ (Reinventing Government) 

แนวคิดรัฐบาลแบบประกอบธุรกิจที่เสนอโดย Osborne และ Gaebler ได้รับการพัฒนา

ต่อและยังคงมีอิทธิพลในการปฏิรูปภาครัฐปัจจุบัน โดยเน้นการน าเอาหลักการและแนวทางการบริหาร

จัดการจากภาคเอกชนมาประยุกต์ใช้ในภาครัฐ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพและการตอบสนองความต้องการของ

ประชาชน (Hughes, 2019) 

หลักการส าคัญที่ได้รับการปรับปรุงและพัฒนาใหม่ประกอบด้วย การบริหารแบบ

ผลผลิต ที่เน้นการวัดผลและการให้รางวัลตามประสิทธิภาพและผลส าเร็จที่เกิดข้ึนจริง การแข่งขันและการ

เลือก โดยการสร้างทางเลือกในการให้บริการและการส่งเสริมการแข่งขันระหว่างหน่วยงาน การกระจาย

อ านาจ เพ่ือให้หน่วยงานระดับล่างมีอิสระในการตัดสินใจและปรับตัวตามสถานการณ์ท้องถิ่น และ การ

มุ่งเน้นลูกค้า โดยการออกแบบบริการให้ตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ (Barzelay, 2020) 

การประยุกต์ใช้แนวคิดนี้ในองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นไทยต้องค านึงถึงข้อจ ากัดทาง

กฎหมาย โครงสร้างการเมืองการปกครอง และความแตกต่างระหว่างวัตถุประสงค์ของภาคเอกชนและ

ภาครัฐ การปรับใช้ต้องระมัดระวังไม่ให้สูญเสียคุณค่าสาธารณะและความเป็นธรรมในการให้บริการ 

(Diefenbach, 2019) 

2.2.2 ทฤษฎีการจัดการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) 

การจัดการภาครัฐแนวใหม่ (NPM) เป็นกระบวนทัศน์การปฏิรูปภาครัฐที่เน้นการปรับปรุง

ประสิทธิภาพผ่านการใช้เครื่องมือและเทคนิคการจัดการจากภาคเอกชน การมุ่งเน้นผลลัพธ์ การแข่งขัน 

และการให้อิสระในการจัดการแก่หน่วยงานสาธารณะ แม้ว่า NPM จะได้รับการวิพากษ์วิจารณ์ในบาง
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ประเด็น แต่หลายองค์ประกอบของ NPM ยังคงเป็นที่นิยมและได้รับการพัฒนาต่อในรูปแบบใหม่ (Hood & 

Dixon, 2019) 

องค์ประกอบหลักของ NPM ที่ยังมีความเกี่ยวข้องในปัจจุบันประกอบด้วย การจัดการ

เชิงกลยุทธ์ โดยการก าหนดวิสัยทัศน์ เป้าหมาย และแผนการด าเนินงานที่ชัดเจน การบริหารผลการ

ปฏิบัติงาน ผ่านการพัฒนาตัวช้ีวัดและระบบการติดตามประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ การจัดการทรัพยากร

มนุษย์ ด้วยการพัฒนาระบบสรรหา การฝึกอบรม และการสร้างแรงจูงใจที่เหมาะสม การจัดการการเงิน 

โดยการใช้เทคนิคการงบประมาณแบบมุ่งเน้นผลงานและการจัดการต้นทุน และ การปรับปรุงกระบวนการ 

เพ่ือลดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็นและเพ่ิมความรวดเร็วในการให้บริการ (Christensen & Laegreid, 2020) 

ในบริบทของการปฏิรูปการบริหารจัดการท้องถิ่นไทย การน า NPM มาใช้ต้องมีการ

ปรับปรุงกฎหมายและระเบียบที่เกี่ยวข้อง การพัฒนาความสามารถของบุคลากร และการสร้างระบบ

สารสนเทศที่สนับสนุนการบริหารจัดการแบบใหม่ ความส าเร็จของการปฏิรูปข้ึนอยู่กับการสร้างสมดุล

ระหว่างการเพ่ิมประสิทธิภาพและการรักษาคุณค่าสาธารณะ เช่น ความเท่าเทียม ความเป็นธรรม และการ

ตอบสนองความต้องการของกลุ่มเปราะบาง (Kuipers et al., 2021) 

  

3. แนวคิดเก่ียวกับการบริการสาธารณะ 

การบริการสาธารณะ ซ่ึงเป็นหน้าที่หลักขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซ่ึงมีอ านาจ

หน้าที่โดยทั่วไปในการดูแลและจัดท าบริการสาธารณะ เพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามที่

กฎหมายก าหนด โดยสามารถกล่าวถึงแนวคิดเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ ได้ดังนี้ 

Denhardt & Denhardt (2015) กล่าวว่า การบริการสาธารณะ (Public Service) หมายถึง 

กิจกรรมหรือการด าเนินงานที่หน่วยงานของรัฐหรือองค์กรที่รัฐจัดตั้งข้ึนท าข้ึนเพ่ือสนองตอบความ

ต้องการพื้นฐานของประชาชน โดยมีลักษณะเป็นบริการที่ทุกคนสามารถเข้าถึงได้อย่างเท่าเทียม ไม่มุ่ง

แสวงหาก าไร แต่มีเป้าหมายเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนและความสงบเรียบร้อยของสังคม เช่น 

การศึกษา การสาธารณสุข การขนส่งมวลชน การรักษาความปลอดภัย และการจัดเก็บขยะมูลฝอย 

เป็นต้น 

นริศรา เนตรเถื่อน (2557) ได้กล่าวว่า การบริการสาธารณะเป็นหน้าที่ส าคัญในการ

บริหารงานภาครัฐ โดยเฉพาะในกรณีที่ต้องติดต่อและมีปฏิสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง ความพึง

พอใจของประชาชนต่อการให้บริการเป็นตัวช้ีวัดความส าเร็จของการบริการสาธารณะ ดังนั้นการ

ให้บริการจึงควรมีความสะดวกรวดเร็ว ถูกต้อง และลดขั้นตอนที่ซับซ้อนส าหรับผู้รับบริการ 
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ธิดารัตน์ นันกด (2561) กล่าวว่า การให้บริการสาธารณะคือ การที่รัฐมอบหน้าที่ในการ

จัดบริการสาธารณะที่จ าเป็นให้แก่หน่วยงานงานที่มีส่วนรับผิดชอบไปให้บริการหลากหลายช่องทาง 

เพ่ือให้ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีสิทธิในการเลือกใช้การบริการที่ดีที่สุด เข้าถึงความต้องการได้มากที่สุด 

พระบุญเพ็ง จนฺทโชโต (ผิวผอง) (2566) กล่าวว่า การใหบริการสาธารณะ คือ คุณภาพ

การใหบริการทีพิ่จารณาจากความตองการและความคาดหวังของผู้รบับริการใหได้อย่างเดนชัด การให

บริการสาธารณะเป็นบทบาทส าคัญมากในการพัฒนาประสิทธิภาพในการด าเนินงานทองถิ่น หนาที่ใน

การดูแลและจัดท าบริการสาธารณะ เพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ิน 

กรกช ศรศักดา (2566) ได้กล่าวว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมบริการที่

ภาครัฐในฐานะผู้ให้บริการเป็น ผู้จัดท าข้ึน เพ่ือแก้ไขปัญหาและตอบสนองต่อข้อเรียกร้องหรือความ

ต้องการของประชาชนในฐานะผู้บริการ นอกจากนี้รัฐในฐานะผู้ปกครองอาจมอบหมายให้เอกชนเป็น

ผู้ด าเนินการแทน แต่ต้องอยู่ภายใต้การก ากับดูแลของรัฐ ทั้งนี้การบริการสาธารณะจะเกี่ยวข้องกับ

ความปลอดภัยรวมทั้งกิจกรรมที่ตอบสนองความต้องการด้านความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิตซ่ึง

เป็นกิจกรรมที่มีความจ าเป็นต่อการด ารงชีพของประชาชน 

จากความหมายดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมหรือ

ภารกิจที่หน่วยงานรัฐหรือองค์กรที่รัฐจัดตั้งข้ึนจัดท าข้ึนเพ่ือสนองตอบความต้องการพื้นฐานของ

ประชาชน มีลักษณะเป็นบริการที่ทุกคนสามารถเข้าถึงได้อย่างเท่าเทียม ไม่มุ่งแสวงหาก าไร แต่มี

เป้าหมายเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนและความสงบเรียบร้อยของสังคม รวมถึงการตอบสนองต่อ

ความต้องการ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของผู้รับบริการ การบริการสาธารณะสามารถ

ด าเนินการได้โดยรัฐโดยตรง หรือมอบหมายให้หน่วยงานอ่ืน ๆ เช่น เอกชน ด าเนินการแทน ภายใต้การ

ก ากับดูแลของรัฐ เพ่ือให้ประชาชนเข้าถึงบริการได้สะดวก รวดเร็ว ถูกต้อง และมีทางเลือกที่เหมาะสม

กับความต้องการ 

3.1 หลักการบริการสาธารณะ 

หลักการบริการสาธารณะ คือแนวทางส าคัญที่ใช้ในการจัดบริการของรัฐหรือองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือให้เกิดความเป็นระเบียบเรียบร้อย มีประสิทธิภาพ และบรรลุผลสูงสุด โดย

เน้นความเสมอภาค ความคุ้มค่า และความต่อเนื่องของการให้บริการ หลักการส าคัญมีดังนี้ 

กรพจน์ อัศวินวิจิตร (2559) ได้กล่าวถึง หลักการบริการสาธารณะที่ส าคัญ 3 ประการคือ 

 1. หลักความต่อเนื่องของการบริการสาธารณะการบริการสาธารณะต้องด าเนินไป

อย่างสม่ าเสมอและไม่หยุดชะงัก เพราะหากเกิดการหยุดให้บริการอาจสร้างความเดือดร้อนแก่

ประชาชนและก่อให้เกิดความเสียหายต่อประเทศ ดังนั้นหน่วยงานที่มีหน้าที่จัดบริการสาธารณะต้อง
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รับผิดชอบให้บริการอย่างต่อเนื่อง หากมีเหตุจ าเป็นที่ท าให้หยุดด าเนินงาน หน่วยงานที่ก ากับดูแล

จะต้องเข้ามาด าเนินการแทน เพ่ือให้ประชาชนยังคงได้รับบริการโดยไม่สะดุด 

2. หลักความเปลี่ยนแปลง บริการสาธารณะต้องมีการปรับปรุงและพัฒนาให้สอดคล้อง

กับความต้องการของประชาชนที่เปล่ียนแปลงอยู่เสมอ อันเนื่องมาจากปัจจัยทางเศรษฐกิจ สังคม และ

การเมือง ดังนั้นหน่วยงานผู้ให้บริการต้องมีความยืดหยุ่น ปรับบริการให้ทันต่อเหตุการณ์และความ

คาดหวังใหม่ ๆ ของประชาชน 

3. หลักความเสมอภาค การจัดบริการสาธารณะต้องให้ประชาชนได้รับสิทธิและ

ประโยชน์อย่างเท่าเทียม โดยไม่มีการเลือกปฏิบัติ รัฐจัดบริการเพ่ือประชาชนทุกคน ไม่ใช่เพ่ือกลุ่มใด

กลุ่มหนึ่ง ความเสมอภาคนี้ครอบคลุมทั้งการเข้าถึงบริการในอัตราที่เท่าเทียมกัน การมีสิทธิเป็น

คู่สัญญาของรัฐอย่างไม่เลือกปฏิบัติ รวมถึงโอกาสในการเข้าท างานกับรัฐบนพื้นฐานของความรู้  

ความสามารถ และคุณสมบัติที่ก าหนดไว้อย่างยุติธรรม 

3.2 หน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะ 

โกวิทย์ พวงงาม (2552) กล่าวว่า หน้าที่ในการจัดท าบริการสาธารณะของการ

ปกครองท้องถิ่นที่เข้มแข็งหรือมีระดับการกระจายอ านาจมากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมักจะเป็น

หน่วยงานหลักที่ท าหน้าที่ให้บริการสาธารณะขั้นพื้นฐานให้แก่ชุมชนท้องถิ่นนั้น ๆ ดังนั้น แนวคิดที่ว่า

หน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะควรจะเป็นหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในพื้นที่ เนื่องด้วยมี

เหตุอย่างน้อย 4 ประการ ดังต่อไปนี้  

1. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานที่ใกล้ชิดประชาชนมากที่สุด ท าให้

สามารถรับรู้ เข้าใจ และตระหนักถึงปัญหาในพื้นที่ได้ดีกว่าหน่วยงานรัฐระดับอ่ืน 

2. เนื่องจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเข้าใจปัญหาในพื้นที่ได้ดีกว่า จึงสามารถ

จัดบริการสาธารณะได้ตรงกับความต้องการของประชาชน แก้ไขปัญหาได้รวดเร็ว และมีขั้นตอนที่

ซับซ้อนน้อยกว่าหน่วยงานรัฐระดับอ่ืน 

3. ผู้บริหารและสมาชิกสภาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมาจากการเลือกตั้งของ

ประชาชนในพื้นที ่จึงท าให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีช่องทางส่ือสารกับประชาชนได้ดีกว่าหนว่ยงาน

รัฐระดับอ่ืน อีกทั้งยังช่วยส่งเสริมการมีส่วนร่วมทางการเมืองของประชาชนในระดับท้องถ่ิน 

4. การส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดบริการสาธารณะ ช่วยให้คนใน

พื้นที่เรียนรู้การพ่ึงพาตนเองและแก้ไขปัญหาด้วยตนเอง แทนที่จะรอความช่วยเหลือจากรัฐ ซ่ึงถือเป็น

สัญญาณที่ดีต่อการสร้างความเข้มแข็งและความสามารถในการพ่ึงพาตนเองขององค์กรปกครองส่วน

ท้องถ่ิน 
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3.3 การจัดท าบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

ประเสริฐศักด์ิ บุตรสา (2551) กล่าวว่า องค์กรที่ท าหน้าที่จัดบริการสาธารณะใน

ระดับท้องถิ่นของไทย ได้แก่ องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล 

กรุงเทพมหานคร และเมืองพัทยา โดยอ านาจหน้าที่ถูกก าหนดไว้ในกฎหมายการจัดตั้งของแต่ละ

องค์กร และใน พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน

ท้องถ่ิน พ.ศ. 2542 

การบริการสาธารณะที่จัดโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีทั้ง ภารกิจที่ท้องถิ่น

ด าเนินการเอง และภารกิจที่รัฐมอบหมายให้ด าเนินการ เพ่ือสนองความต้องการของประชาชน เช่น 

การบ ารุงรักษาถนน การดูแลความสะอาด จัดหาน้ าประปา และการจัดท าสวนสาธารณะ เป็นต้น การ

ด าเนินการเหล่านี้ใช้เจ้าหน้าที่และงบประมาณขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  โดยมีอิสระในการ

จัดท ากิจการตามบริบทของพื้นที่  ส่วนกลางมีเพียงบทบาทก ากับดูแล โดยลักษณะของบริการ

สาธารณะที่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินด าเนินการ คือ 

3.3.1 กิจการที่ตอบสนองความต้องการเฉพาะของพื้นที่ ได้แก่ การจัดเก็บและก าจัด

ขยะมูลฝอย การดูแลถนน ทางน้ า ระบบระบายน้ า การจัดการศึกษาเบื้องต้น การบ าบัดน้ าเสียใน

ชุมชน รวมถึงการอนุรักษ์ส่ิงแวดล้อม ซ่ึงเป็นบริการที่แตกต่างกันไปตามลักษณะของแต่ละท้องถ่ิน 

3.3.2 กิจการที่ใกล้ชิดกับชีวิตประจ าวันของประชาชน เช่น การจัดบริการน้ าสะอาด 

ไฟฟ้า การดูแลที่สาธารณะ และการจัดฌาปนกิจ บริการบางประเภทต้องอาศัยความร่วมมือระหว่าง

รัฐกับท้องถิ่น โดยรัฐก าหนดมาตรฐานในภาพรวม ขณะที่ท้องถิ่นปรับการด าเนินงานให้สอดคล้องกับ

ความต้องการของคนในพื้นที่ เช่น การจัดการศึกษาขั้นพื้นฐาน 

นอกจากนี้ ขอบเขตบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนต าบลตาม 

พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 และพระราชบัญญัติก าหนดแผน

และขั้นตอนการกระจายอ านาจ พ.ศ. 2542 สามารถจัดแบ่งเป็น 6 ด้านหลัก ดังนี้ 

1. ด้านการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน ครอบคลุมการก่อสร้างและบ ารุงถนน ระบบ

ระบายน้ า การขยายเขตไฟฟ้าสาธารณะ การพัฒนาระบบประปา และแหล่งน้ าเพื่อการอุปโภค บริโภค 

และเกษตรกรรม 

2. ด้านการพัฒนาเศรษฐกิจและการท่องเที่ยวประกอบด้วยการส่งเสริมอาชีพ การ

พัฒนาผลิตภัณฑ์ชุมชน การประชาสัมพันธ์แหล่งท่องเท่ียว และการส่งเสริมการท่องเที่ยวโดยชุมชน 

3. ด้านการพัฒนาทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อมเน้นการอนุรักษ์และฟื้นฟู

ทรัพยากรธรรมชาติ ควบคุมและป้องกันมลภาวะ รวมถึงการจัดการปัญหาขยะ 
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4. ด้านการพัฒนาศาสนา ศิลปวัฒนธรรม และภูมิปัญญาท้องถิ่น มุ่งส่งเสริม อนุรักษ์ 

และสืบสานศาสนา จารีตประเพณี รวมถึงการจัดกิจกรรมทางวัฒนธรรมและการอุดหนุนงบประมาณ

แก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 

5. ด้านการพัฒนาการศึกษาและคุณภาพชีวิต ประกอบด้วยการสนับสนุนการศึกษา 

การส่งเสริมสตรี เด็ก เยาวชน การดูแลผู้สูงอายุและผู้พิการ รวมถึงการป้องกันโรคติดต่อและการ

จัดบริการสาธารณสุข 

6. ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย รวมถึงการจัดระเบียบชุมชน ได้แก่ การ

ป้องกันและบรรเทาภัยพิบัติ การแก้ไขปัญหายาเสพติดและอบายมุข การรักษาความสงบเรียบร้อย 

และการสร้างความปลอดภัยในชุมชน 

รวมทั้งนันทวัฒน์ บรมานันท์ (2555) ได้กล่าวว่า ประเภทของการบริการสาธารณะมีดังนี้  

1. การบริการระดับชาติ ได้แก่ การบริการสาธารณะที่เป็นหน้าที่ของรัฐที่จะต้องเป็น

ผู้จัดท าอันได้แก่ กิจการที่เกี่ยวกับความมั่นคงและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของสังคม รวมทั้งการ

พัฒนาสังคมและวัฒนธรรม ซ่ึงบริการสาธารณะระดับชาติเป็นบริการสาธารณะที่รัฐจัดท าอย่างทั่วถึง

ตลอดทั้งประเทศสามารถแบ่งได้เป็น 7 ประเภทคือ 

1.1 บริการสาธารณะ ทางด้านยุติธรรม 

1.2 บริการสาธารณะทางด้านการรักษาความปลอดภัยของสังคม 

1.3 บริการสาธารณะทางด้านการรักษาความมั่นคงปลอดภัยของประเทศ 

1.4 บริการสาธารณะทางด้านการศึกษาของชาติ 

1.5 บริการสาธารณะทางด้านสังคม อาทิ การจัดหางาน การจัดหาที่พักอาศัย 

1.6 บริการสาธารณะทางด้าน วัฒนธรรม อาทิ พิพิธภัณฑ์ ห้องสมุดแห่งชาติ ศูนย์

ดนตรี และโรงละคร เป็นต้น 

1.7 บริการสาธารณะทางด้านการท่องเที่ยว 

2. บริการสาธารณะระดับท้องถ่ิน ซ่ึงได้แก่ บริการสาธารณะที่กฎหมายก าหนดใหอ้ยู่

ในอ านาจหน้าที่ที่จะด าเนินการจัดท าโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  มีอยู่ 2 ประเภท คือ บริการ

สาธารณะระดับชาติซ่ึงมีการมอบหมายให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้ด าเนินการจัดท าบริการ

สาธารณะซ่ึงเป็นหน้าที่แท้ ๆ ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จะเป็นผู้จัดท าดังที่บัญญัติไว้ใน

กฎหมายที่เกี่ยวข้องกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแต่ละประเภท ซ่ึงบริการสาธารณะระดับท้องถิ่นนี้

สามารถแบ่งออกได้เป็น 4 ประเภท คือ 
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2.1 บริการสาธารณะด้านสุขอนามัย ซ่ึงแบ่งออกเป็น บริการสาธารณะ เกี่ยวกับ

สุสานและพิธีศพ การจัดให้มีน้ าสะอาด การท าให้น้ าสะอาดเพ่ือน ามาใช้ใหม่ และการเก็บขยะและของ

เหลือใช้ 

2.2 บริการสาธารณะเกี่ยวกับเศรษฐกิจ ได้แก่ การผลิตและ การจ่าย การตลาด 

และการขนส่ง 

2.3 บริการสาธารณะทางด้านสังคมและการศึกษา 

2.4 บริการสาธารณะด้านวัฒนธรรม ได้แก่ พิพิธภัณฑ์ หอจดหมายเหตุ และการ

รักษาโบราณสถาน 

 

4. ทฤษฎีและแบบจ าลองการประเมินผลการให้บรกิารสาธารณะ 

การประเมินผลการให้บริการสาธารณะต้องอาศัยกรอบทฤษฎีและแบบจ าลองที่เหมาะสมกับแต่

ละมิติของการบริการ เพ่ือให้สามารถระบุจุดแข็ง จุดอ่อน และโอกาสในการปรับปรุงได้อย่างเป็นระบบ 

การใช้แนวทางการประเมินผลเฉพาะด้านช่วยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถเข้าใจความต้องการ

และความคาดหวังของประชาชนในแต่ละมิติได้ลึกซ้ึงมากข้ึน และสามารถก าหนดกลยุทธ์การปรับปรุงท่ี

เหมาะสมและมีประสิทธิภาพ (Van de Walle, 2021) 

4.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

การประเมินข้ันตอนการให้บริการเป็นองค์ประกอบส าคัญในการวัดประสิทธิภาพของ

การบริการสาธารณะ เนื่องจากขั้นตอนที่ซับซ้อน ใช้เวลานาน หรือไม่ชัดเจน จะส่งผลโดยตรงต่อความพึง

พอใจของผู้รับบริการ 

4.1.1 ทฤษฎีการออกแบบกระบวนการ (Process Design Theory) 

ทฤษฎีการออกแบบกระบวนการในบริบทของการบริการภาครัฐเน้นการสร้าง

กระบวนการที่มีประสิทธิภาพ โปร่งใส และตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ โดยยึดหลักการของ 

Business Process Reengineering ที่ได้รับการปรับปรุงให้เหมาะสมกับลักษณะเฉพาะของการบริการ

สาธารณะ การออกแบบกระบวนการที่ดีต้องค านึงถึงความซับซ้อนของระบบราชการ ข้อก าหนดทาง

กฎหมาย และความจ าเป็นในการรักษาความเป็นธรรมและความโปร่งใส (Davenport & Short, 2019) 

องค์ประกอบส าคัญของการออกแบบกระบวนการประกอบด้วย การวิเคราะห์ผู้มี

ส่วนได้ส่วนเสีย เพ่ือเข้าใจความต้องการและความคาดหวังของแต่ละกลุ่ม การระบุขั้นตอนที่สร้างคุณค่า 

และการก าจัดขั้นตอนที่ไม่จ าเป็น การสร้างความชัดเจนในเกณฑ์และหลักฐาน ที่ต้องใช้ในแต่ละขั้นตอน 

การก าหนดเวลาให้บริการ ที่เหมาะสมและสามารถปฏิบัติได้จริง และ การสร้างกลไกการติดตามและ

ประเมินผล เพ่ือการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Lee & Kim, 2020) 
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4.1.2 แนวคิดการลดขั้นตอน (Process Simplification) 

การลดขั้นตอนในการให้บริการเป็นแนวทางส าคัญในการเพ่ิมประสิทธิภาพและ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หลักการของการลดขั้นตอนไม่ได้หมายถึงการตัดขั้นตอนทิ้งไปโดยไม่คิด แต่

เป็นการปรับปรุงกระบวนการให้เรียบง่าย มีประสิทธิภาพ และยังคงรักษามาตรฐานการควบคุมที่จ าเป็น 

(Cordella & Paletti, 2021) 

กลยุทธ์การลดขั้นตอนประกอบด้วย การรวมขั้นตอนที่สัมพันธ์กัน เพ่ือลดการส่งต่อ

งานระหว่างหน่วยงาน การใช้เทคโนโลยีดิจิทัล ในการท างานที่ซ้ าซาก เช่น การตรวจสอบเอกสารและการ

ประมวลผลข้อมูล การมอบอ านาจการตัดสินใจ ให้กับเจ้าหน้าที่ระดับปฏิบัติการในข้ันตอนที่ไม่ซับซ้อน 

การสร้างแบบฟอร์มและเอกสารที่เข้าใจง่าย และ การจัดท าคู่มือการปฏิบัติงาน ที่ชัดเจนส าหรับเจ้าหน้าที่

และผู้รับบริการ (Meijer & Bekkers, 2019) 

4.1.3 ทฤษฎีเวลาในการให้บริการ (Service Time Theory) 

การจัดการเวลาในการให้บริการเป็นปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อการรับรู้คุณภาพการ

บริการของประชาชน ทฤษฎีเวลาในการให้บริการแบ่งเวลาออกเป็น 3 ประเภท คือ เวลาที่รอคอย (Waiting 

Time) เวลาที่ใช้ในการให้บริการ (Service Time) และเวลารวม (Total Time) การจัดการเวลาที่มีประสิทธภิาพ

ต้องค านึงถึงการรับรู้ของผู้รับบริการมากกว่าเวลาจริงที่ใช้ไป (Taylor, 2019) 

ปัจจัยที่มีผลต่อการรับรู้เวลาประกอบด้วย ความไม่แน่นอนของเวลารอ ซ่ึงท าให้

รู้สึกว่าเวลาผ่านไปช้ากว่าที่เป็นจริง การให้ข้อมูลเกี่ยวกับเวลาที่คาดว่าจะใช้ ช่วยลดความวิตกกังวล 

กิจกรรมระหว่างการรอคอย เช่น การให้ข้อมูลหรือบันเทิง ความยุติธรรมในการจัดล าดับ และ คุณภาพ

ของสภาพแวดล้อมขณะรอ การประยุกต์ใช้ทฤษฎีนี้ในการบรกิารภาครัฐช่วยให้สามารถสร้างประสบการณ์

การรับบริการที่ดีขึ้น แม้ว่าเวลาที่ใช้จริงจะไม่สามารถลดลงได้ (Houston et al., 2020) 

4.2 ด้านช่องทางการให้บริการ 

ช่องทางการให้บริการในยุคดิจิทัลมีความหลากหลายและซับซ้อนมากข้ึน การประเมิน

ประสิทธิภาพของช่องทางต่างๆ จึงต้องใช้กรอบทฤษฎีท่ีเหมาะสมเพ่ือให้เข้าใจพฤตกิรรมและความตอ้งการ

ของผู้รับบริการในแต่ละช่องทาง 

 4.2.1 ทฤษฎีช่องทางการส่ือสาร (Communication Channel Theory) 

ทฤษฎีช่องทางการส่ือสารที่พัฒนาจาก Media Richness Theory ช่วยอธิบายการ

เลือกใช้ช่องทางการให้บริการที่เหมาะสมกับลักษณะของงานบริการแต่ละประเภท ช่องทางที่มี "ความอุดม

สมบูรณ์" (Richness) สูงสามารถส่งข้อมูลที่ซับซ้อน ให้ข้อเสนอแนะทันที และสร้างความเข้าใจร่วมกันได้

ดีกว่าช่องทางที่มีความอุดมสมบูรณ์ต่ า (Dennis et al., 2019) 
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การประยุกต์ใช้ทฤษฎีนี้ในการออกแบบช่องทางการให้บริการต้องพิจารณา ความ

ซับซ้อนของงานบริการ งานที่ต้องการการอธิบายหรือการตัดสินใจที่ซับซ้อนเหมาะสมกับการบริการแบบ

เผชิญหน้า ส่วนงานที่เป็นขั้นตอนมาตรฐานเหมาะสมกับช่องทางดิจิทัล ความต้องการปฏิสัมพันธ์ ของ

ผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม ระดับความรู้และทักษะเทคโนโลยี ของประชาชน และ ความพร้อมใช้ของช่องทาง

ต่างๆ ในพื้นที่บริการ (Park & Gil-Garcia, 2020) 

4.2.2 แนวคิดรัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์ (E-Government) 

รัฐบาลอิเล็กทรอนิกส์เป็นการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารเพ่ือ

ปรับปรุงประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และการตอบสนองของการบริการสาธารณะ แนวคิด E-Government 

ได้วิวัฒนาการจากการมุ่งเน้นเพียงการน าเสนอข้อมูลบนเว็บไซต์ ไปสู่การสร้างแพลตฟอร์มที่รวมบริการ

ต่างๆ และส่งเสริมการมีส่วนร่วมของประชาชน (Janowski, 2019) 

ขั้นตอนการพัฒนา E-Government ประกอบด้วย 4 ระดับ คือ การให้ข้อมูล 

(Information) โดยการเผยแพร่ข้อมูลเกี่ยวกับการบริการและกิจกรรมของหน่วยงาน การปฏิสัมพันธ์ 

(Interaction) ผ่านการสร้างช่องทางการส่ือสารสองทาง เช่น การตอบค าถามออนไลน์ การท าธุรกรรม 

(Transaction) โดยการให้บริการที่สามารถด าเนินการได้สมบูรณผ่์านช่องทางออนไลน์ และการเปล่ียนแปลง 

(Transformation) ซ่ึงเป็นการปรับเปล่ียนกระบวนการท างานและโครงสร้างองค์กรให้สอดคล้องกับ

ความสามารถของเทคโนโลยี (Twizeyimana & Andersson, 2019) 

4.2.3 ทฤษฎีการเข้าถึงบริการ (Service Accessibility) 

การเข้าถึงบริการเป็นแนวคิดท่ีครอบคลุมความสามารถของประชาชนใน

การรับบริการสาธารณะได้อย่างเท่าเทียมและเป็นธรรม ทฤษฎีการเข้าถึงบริการแบ่งการเข้าถึงออกเป็น

หลายมิติ ได้แก่ การเข้าถึงทางกายภาพ (Physical Access) การเข้าถึงทางเศรษฐกิจ (Economic Access) การ

เข้าถึงทางสังคมและวัฒนธรรม (Socio-cultural Access) และการเข้าถึงข้อมูล (Information Access) (Gulliford 

et al., 2020) 

การเข้าถึงทางกายภาพ เกี่ยวข้องกับท่ีตั้งของสถานท่ีให้บริการ ระยะทาง 

เวลาการเปิด-ปิดบริการ และส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผู้พิการ การเข้าถึงทางเศรษฐกิจ พิจารณา

ค่าใช้จ่าย ค่าเดินทาง และค่าเสียโอกาสในการใช้บริการ การเข้าถึงทางสังคมและวัฒนธรรม ครอบคลุม

ปัจจัยทางภาษา ความเช่ือ ค่านิยม และทัศนคติต่อการใช้บริการ การเข้าถึงข้อมูล เกี่ยวข้องกับการรับรู้

ความพร้อมใช้ของบริการ วิธีการใช้บริการ และสิทธิที่ควรได้รับ (Saurman, 2021) 
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 4.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเป็นหัวใจส าคัญของการบริการสาธารณะ เนื่องจากเป็นผู้ที่มี

ปฏิสัมพันธ์โดยตรงกับประชาชน การประเมินด้านเจ้าหน้าที่จึงต้องครอบคลุมทั้งความสามารถเชิงเทคนิค 

ทักษะการส่ือสารและทัศนคติกรบริการ 

4.3.1 ทฤษฎีพฤติกรรมการให้บริการ (Service Behavior Theory) 

ทฤษฎีพฤติกรรมการให้บริการอธิบายปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ

เจ้าหน้าที่ในการให้บริการ โดยอาศัยพื้นฐานจากทฤษฎีจิตวิทยาองค์การและทฤษฎีพฤติกรรมองค์การ 

พฤติกรรมการให้บริการที่ดีเกิดจากการผสมผสานของ ความรู้และทักษะ (Knowledge and Skills) แรงจูงใจ

และทัศนคติ (Motivation and Attitude) และ สภาพแวดล้อมการท างาน (Work Environment) (Bowen et al., 

2019) 

 ความรู้และทักษะ ประกอบด้วยความเข้าใจในระเบียบและขั้นตอนการปฏิบัติงาน 

ทักษะการส่ือสาร ทักษะการแก้ไขปัญหา และความสามารถในการใช้เทคโนโลยี แรงจูงใจและทัศนคติ 

เกี่ยวข้องกับการมีจิตบริการ ความรับผิดชอบต่อหน้าที่ และความพึงพอใจในการท างาน สภาพแวดล้อม

การท างาน รวมถึงการสนับสนุนจากผู้บริหาร ระบบการให้รางวัลและการยอมรับ และวัฒนธรรมองค์กรที่

เน้นการบริการ (Schneider et al., 2020) 

4.3.2 แนวคิดสมรรถนะของบุคลากร (Competency-based Approach) 

แนวคิดสมรรถนะเป็นกรอบการประเมินและพัฒนาบุคลากรที่เน้นความรู้ ทักษะ 

และพฤติกรรมที่จ าเป็นส าหรับการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพ ในบริบทของการบริการภาครัฐ สมรรถนะ

ของเจ้าหน้าที่แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ สมรรถนะหลัก (Core Competencies) สมรรถนะเชิงบทบาทหน้าที่ 

(Functional Competencies) และ สมรรถนะเชิงผู้น า (Leadership Competencies) (Garavan et al., 2019) 

 สมรรถนะหลักเป็นความสามารถพื้นฐานที่เจ้าหน้าที่ทุกคนควรมี  เช่น ความ

ซ่ือสัตย์ การมุ่งเน้นผู้รับบริการ การท างานเป็นทีม และการเรียนรู้อย่างต่อเนื่อง สมรรถนะเชิงบทบาท

หน้าที่ เป็นความสามารถเฉพาะที่เกี่ยวข้องกับงานแต่ละประเภท เช่น การวิเคราะห์นโยบาย การจัดการ

โครงการ หรือการใช้เทคโนโลยีเฉพาะด้าน สมรรถนะเชิงผู้น า เป็นความสามารถในการมีอิทธิพลเชิงบวก 

สร้างวิสัยทัศน์ และขับเคล่ือนการเปล่ียนแปลง (Van Wart, 2021) 

 4.3.3 ทฤษฎีการส่ือสารระหว่างบุคคล (Interpersonal Communication) 

การส่ือสารที่มีประสิทธิภาพระหว่างเจ้าหน้าที่และประชาชนเป็นปัจจัยส าคัญ

ในการสร้างความพึงพอใจและความเช่ือมั่นในการบริการภาครัฐ ทฤษฎีการส่ือสารระหว่างบุคคลเน้นการ

ส่ือสารที่เป็นแบบสองทาง มีการรับฟัง เข้าใจ และตอบสนองต่อความต้องการและความรู้สึกของ

ผู้รับบริการ (Berlo, 2020) 
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องค์ประกอบของการส่ือสารที่มีประสิทธิภาพในบริบทของการบริการภาครัฐ

ประกอบด้วย การฟังอย่างตั้งใจ (Active Listening) เพ่ือเข้าใจปัญหาและความต้องการที่แท้จริง ความ

ชัดเจนในการแสดงออก ทั้งค าพูดและภาษากาย ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) ในการเข้าใจและตอบสนอง

ต่ออารมณ์และสถานการณ์ของผู้รับบริการ การให้ข้อมูลย้อนกลับ (Feedback) เพ่ือยืนยันความเข้าใจท่ี

ถูกต้อง และ การปรับการส่ือสาร ให้เหมาะสมกับผู้รับบริการแต่ละกลุ่ม (Richmond & McCroskey, 2019) 

4.4 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

ส่ิงอ านวยความสะดวกและสภาพแวดล้อมการให้บริการมีผลกระทบอย่างมากต่อการ

รับรู้คุณภาพการบริการของประชาชน การออกแบบและจัดการส่ิงอ านวยความสะดวกต้องค านึงถึงความ

หลากหลายของผู้รับบริการและความเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยี 

 4.4.1 ทฤษฎีสภาพแวดล้อมการให้บริการ (Servicescape Theory) 

ทฤษฎี Servicescape ที่พัฒนาโดย Bitner อธิบายผลกระทบของสภาพแวดล้อมทาง

กายภาพต่อพฤติกรรมและการรับรู้ของทั้งผู้รับบริการและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ Servicescape แบ่ง

ออกเป็น 3 มิติหลัก คือ สภาพแวดล้อมที่รับรู้ได้ (Ambient Conditions) การออกแบบพื้นที่และการท างาน 

(Spatial Layout and Functionality) และสัญลักษณ์และป้ ายบอกทาง  (Signs, Symbols, and Artifacts) 

(Rosenbaum & Massiah, 2021) 

สภาพแวดล้อมที่รับรู้ได้ ประกอบด้วยปัจจัยที่มีผลต่อประสาทสัมผัส เช่น อุณหภูมิ 

แสงสว่าง เสียง กล่ิน และความสะอาด ปัจจัยเหล่านี้มีผลต่ออารมณ์และความสบายในการใช้บริการ การ

ออกแบบพื้นที่และการท างาน เกี่ยวข้องกับการจัดวางเฟอร์นิเจอร์ เส้นทางการเดิน พื้นที่รอคอย และการ

แบ่งโซนการให้บริการ สัญลักษณ์และป้ายบอกทาง ช่วยให้ผู้รับบริการสามารถน าทางตนเองและเข้าใจ

กระบวนการได้ง่ายข้ึน (Mari & Poggesi, 2020) 

4.4.2 แนวคิดการออกแบบสถานที่บริการ (Service Design) 

การออกแบบสถานท่ีบริการเป็นแนวคิดที่บูรณาการหลักการออกแบบ จิตวิทยา

ส่ิงแวดล้อม และการจัดการการบริการ เพ่ือสร้างประสบการณ์การใช้บริการที่ดี  การออกแบบที่มี

ประสิทธิภาพต้อง เข้าใจพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้ ผ่านการศึกษาการเดินทางของลูกค้า 

(Customer Journey) สร้างความสามารถในการน าทางตนเอง (Wayfinding) เพ่ือลดความสับสนและความ

วิตกกังวล จัดการการรอคอย ให้เป็นประสบการณ์ที่ดี และ สร้างความรู้สึกปลอดภัยและเป็นส่วนตัว 

(Stickdorn et al., 2019) 

การประยุกต์ใช้หลักการออกแบบสถานที่บริการในหน่วยงานภาครัฐต้องค านึงถึง

ข้อจ ากัดด้านงบประมาณและกฎระเบียบ แต่สามารถเน้นการใช้ประโยชน์จากพื้นที่ที่มีอยู่ให้เกิด
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ประสิทธิภาพสูงสุด การจัดระบบป้ายบอกทางและการให้ข้อมูลที่ชัดเจน และการสร้างบรรยากาศที่เป็น

มิตรและเป็นกันเอง (Blomkvist, 2021) 

4.4.3 ทฤษฎีการเข้าถึงส าหรับผู้พิการ (Universal Design) 

Universal Design เป็นแนวคิดในการออกแบบสถานที ่ผลิตภัณฑ์ และบริการให้สามารถ

ใช้งานได้โดยบุคคลทุกกลุ่ม รวมถึงผู้ที่มีความบกพร่องหรือข้อจ ากัดต่างๆ โดยไม่ต้องมีการปรับแต่งเฉพาะ 

หลักการ Universal Design 7 ประการประกอบด้วย การใช้งานที่เท่าเทียมกัน ความยืดหยุ่นในการใช้งาน 

การใช้งานที่เรียบง่ายและเข้าใจง่าย ข้อมูลที่เข้าใจได้ ความอดทนต่อข้อผิดพลาด ความพยายามทาง

กายภาพที่ต่ า และขนาดและพื้นที่ส าหรับการเข้าถึงและใช้งาน (Steinfeld & Maisel, 2019) 

การน าหลักการ Universal Design มาใช้ในสถานที่ให้บริการสาธารณะช่วยให้ประชาชน

ทุกกลุ่ม รวมถึงผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ที่มีข้อจ ากัดชั่วคราว สามารถเข้าถึงและใช้บริการได้อย่างมีศักด์ิศรี

และเป็นอิสระ การปรับปรุงส่ิงอ านวยความสะดวกตามหลักการน้ีไม่เพียงแต่เป็นไปตามกฎหมาย แต่ยัง

แสดงถึงความใส่ใจในสิทธิมนุษยชนและความเสมอภาคของการเข้าถึงบริการสาธารณะ (Lid, 2020) 

 

5. กฎหมายและนโยบายการกระจายอ านาจสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 

การกระจายอ านาจการปกครองเป็นกระบวนการถ่ายโอนอ านาจหน้าที่จากรัฐบาลกลางไปยัง

หน่วยงานในระดับท้องถิ่น เพ่ือให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการบริหารจัดการและตัดสินใจในเรื่องที่เกี่ยวข้อง

กับการด าเนินชีวิตของตนเองอย่างใกล้ชิด แนวคิดการกระจายอ านาจได้รับการยอมรับในระดับสากลว่า

เป็นกลไกส าคัญในการส่งเสริมประชาธิปไตย ธรรมาภิบาล และการพัฒนาที่ยั่งยืน (Falleti, 2014; 

Rodríguez-Pose & Ezcurra, 2021) 

5.1 แนวคิดและหลักการพื้นฐานของการกระจายอ านาจ 

การกระจายอ านาจมีรูปแบบหลากหลายตามบริบทของแต่ละประเทศ โดยทั่วไปแบ่ง

ออกเป็น 3 ประเภทหลัก ได้แก่ การกระจายอ านาจทางการเมือง (Political Decentralization) การกระจาย

อ านาจทางการบริหาร (Administrative Decentralization) และการกระจายอ านาจทางการคลัง (Fiscal 

Decentralization) (Smoke, 2015) การศึกษาของ Manor (2019) ช้ีให้เห็นว่าความส าเร็จของการกระจาย

อ านาจข้ึนอยู่กับปัจจัยหลายประการ ทั้งการออกแบบสถาบัน ความสามารถของหน่วยงานท้องถิ่น และ

ความร่วมมือระหว่างระดับการปกครอง 

ในบริบทของประเทศไทย การกระจายอ านาจได้รับการขับเคล่ือนผ่านกรอบรัฐธรรมนูญ

และกฎหมายต่าง ๆ โดยมุ่งเน้นการส่งเสริมการปกครองระบบประชาธิปไตยแบบมีส่วนร่วม การศึกษาของ

พิชัย รัตนดิลก ณ ภูเก็ต (2561) พบว่า การกระจายอ านาจในประเทศไทยมีวิวัฒนาการทีต่่อเนื่องตั้งแต่ช่วง

ทศวรรษ 1990 โดยมีจุดประสงค์เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพการบริหารราชการและลดความเหล่ือมล้ า 
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5.2 กรอบกฎหมายและนโยบายการกระจายอ านาจ 

5.2.1 กรอบรัฐธรรมนูญและกฎหมายหลัก 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ได้วางกรอบการกระจาย

อ านาจไว้อย่างชัดเจนในหมวด 14 ว่าด้วยการปกครองท้องถิ่น โดยให้อ านาจแก่องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นในการจัดระบบบริการสาธารณะ การพัฒนาท้องถิ่น และการมีส่วนร่วมของประชาชน (ส านักงาน

เลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร, 2563) การศึกษาของสมเกียรติ ตั้งกิจวานิชย์ (2564) ช้ีให้เห็นว่า รัฐธรรมนูญ

ฉบับปัจจุบันมีการก าหนดบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ชัดเจนข้ึน พร้อมทั้งมีกลไกการ

ตรวจสอบและถ่วงดุลที่เหมาะสม 

พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 และที่แก้ไขเพ่ิมเติม ถือเป็นกฎหมายหลักที่วางกรอบการถ่ายโอนภารกิจและ

งบประมาณจากส่วนกลางไปยังท้องถิ่น โดยก าหนดเป้าหมายการกระจายรายได้ให้แก่องค์กรปกครองส่วน

ท้องถิ่นไม่น้อยกว่าร้อยละ 35 ของรายได้จัดเก็บได้ของรัฐ (วิโรจน์ เลิศอรุณ, 2562) อย่างไรก็ตาม 

การศึกษาของ Krongkaew และ Ragayah (2020) พบว่า การบรรลุเป้าหมายดังกล่าวยังคงเป็นความท้า

ทายที่ส าคัญ 

5.2.2 นโยบายการกระจายอ านาจในช่วงต่าง ๆ 

นโยบายการกระจายอ านาจของไทยมีวิวัฒนาการที่สอดคล้องกับการเปล่ียนแปลง

ทางการเมืองและเศรษฐกิจ แผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับที่ 12 (พ.ศ. 2560-2564) ได้

ก าหนดยุทธศาสตร์การเสริมสร้างความมั่นคงของรัฐและสังคม โดยให้ความส าคัญต่อการกระจายอ านาจ

เพ่ือสร้างความเข้มแข็งให้กับชุมชนท้องถิ่น (ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคม

แห่งชาติ, 2562) 

แผนยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี (พ.ศ. 2561-2580) ได้วางกรอบการพัฒนาประเทศ

ภายใต้วิสัยทัศน์ "ประเทศไทยมีความมั่นคง มั่งค่ัง ยั่งยืน เป็นประเทศที่พัฒนาแล้ว ด้วยการพัฒนาตาม

หลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง" โดยมียุทธศาสตร์ด้านการปรับสมดุลและพัฒนาระบบการบริหาร

จัดการภาครัฐที่ส่งเสริมการกระจายอ านาจ (พรพิมล อดิศักด์ิศิริ, 2563) การศึกษาของ Sudhipongpracha 

และ Wongpredee (2016) ช้ีให้เห็นว่า การขบัเคล่ือนนโยบายการกระจายอ านาจต้องอาศัยการประสานงาน

ระหว่างหน่วยงานหลายระดับและการสร้างความเข้าใจที่ตรงกันในทุกภาคส่วน 

5.2.3 ผลกระทบและความท้าทายของการกระจายอ านาจ 

การกระจายอ านาจมีส่วนส่งเสริมการเข้าถึงบริการสาธารณะของประชาชนใน

ระดับท้องถิ่น การศึกษาของอนิรุธ เศรษฐสุนทร และคณะ (2564) พบว่า การกระจายอ านาจด้าน

การศึกษาและสาธารณสุขส่งผลให้เกิดการปรับปรุงคุณภาพบริการที่สอดคล้องกับความต้องการของ
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ชุมชนมากข้ึน นอกจากนี้ การมีส่วนร่วมของประชาชนในกระบวนการตัดสินใจยังส่งเสริมการเรียนรู้

ประชาธิปไตยและความรับผิดชอบต่อส่วนรวม 

การศึกษาเปรยีบเทียบระหว่างประเทศของ Falleti และ Riofrancos (2018) ช้ีให้เหน็

ว่า ประเทศที่มีการกระจายอ านาจท่ีมีประสิทธิภาพมักจะมีระดับการพัฒนามนุษย์และความยั่งยืนทาง

ส่ิงแวดล้อมที่สูงกว่า ในขณะที่การศึกษาของ Montero และ Samuels (2004) เสริมว่า การกระจายอ านาจ

ทางการคลังที่เหมาะสมช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการจัดสรรทรัพยากรและลดความเหล่ือมล้ าระหว่าง

ภูมิภาค 

5.2.4 ความท้าทายและข้อจ ากัด 

แม้จะมีผลกระทบเชิงบวก แต่การกระจายอ านาจยังคงเผชิญกับความท้าทาย

หลายประการ การศึกษาของณัฐพล ใจดี (2563) ระบุว่า ความไม่เพียงพอของศักยภาพบุคลากรในองค์กร

ปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นปัญหาส าคัญที่ส่งผลต่อประสิทธิภาพการด าเนินงาน โดยเฉพาะในด้านการ

วางแผนยุทธศาสตร์และการบริหารจัดการทางการเงิน 

ความเหล่ือมล้ าในการเข้าถึงทรัพยากรระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินใน

พื้นที่ต่าง ๆ เป็นอีกความท้าทายส าคัญ การศึกษาของ Doner และ Ramsay (2019) พบว่า องค์กรปกครอง

ส่วนท้องถ่ินในพ้ืนที่ห่างไกลและมีฐานเศรษฐกิจจ ากัดมักประสบปัญหาการขาดแคลนรายได้และความ

ยากล าบากในการให้บริการสาธารณะที่มีคุณภาพ 

การขาดความเช่ือมโยงและการประสานงานระหว่างระดับการปกครองยังคงเป็น

ปัญหาที่ต้องแก้ไข การศึกษาของจิรายุ อิศรางกูร ณ อยุธยา (2565) ช้ีให้เห็นว่า การท างานแบบแยกส่วน 

(Silo Working) ระหว่างหน่วยงานระดับชาติ ภูมิภาค และท้องถิ่น ส่งผลให้เกิดความซ้ าซ้อนและการใช้

ทรัพยากรที่ไม่มีประสิทธิภาพ 

5.3 ข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนา 

การพัฒนาการกระจายอ านาจให้มีประสิทธิภาพมากข้ึนต้องอาศัยการปรับปรุงในหลาย

มิติ การเสริมสร้างศักยภาพบุคลากรท้องถิ่นผ่านการฝึกอบรมและการพัฒนาอย่างต่อเนื่องเป็นส่ิงจ าเป็น 

การศึกษาของ Eaton (2017) เสนอแนะว่า การสร้างระบบการแลกเปล่ียนเรียนรู้ระหว่างองค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่นจะช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพการท างาน 

การปรับปรุงกลไกการติดตามและประเมินผลการด าเนินงานของหน่วยงานท้องถิ่นเป็น

ส่ิงส าคัญเพ่ือให้เกิดการเรียนรู้และปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง นอกจากนี้ การสร้างระบบข้อมูลสารสนเทศที่

เช่ือมโยงกันทุกระดับจะช่วยเพ่ิมความโปร่งใสและการตัดสินใจที่อาศัยข้อมูลหลักฐาน (รัชนี โชติกเสถียร, 

2566) 
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6. บริบทขององค์การบรหิารส่วนต าบลนรสิงห์ อ าเภอป่าโมก จังหวัดอ่างทอง 

 

สภาพทั่วไปและข้อมูลพ้ืนฐาน 

6.1 ด้านกายภาพ 

 6.1.1 ท่ีตั้งของหมู่บ้านหรือชุมชนหรือต าบล (แผนท่ีประกอบ) 

ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์เป็นองค์การบริหารส่วนต าบลขนาดกลาง 

ได้รับการจัดตั้งข้ึนเมื่อวันที่ 20 เดือน กุมภาพันธ์ พ.ศ.2540 ตามพระราชบัญญัติสภาต าบล และองค์การ

บริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ตั้งอยู่ Longtitude 100 - 27’ - 22” E Latitude 14 - 35’ - 12” N เลขที่ - 

หมู่ที่1 ต าบลนรสิงห์ อ าเภอป่าโมก จังหวัดอ่างทอง มีเนื้อที่ 10.64 ตารางกิโลเเมตร หรือ 6,650 ไร่ 

ตั้งอยู่ทางทิศตะวันตกเฉียงเหนือของอ าเภอป่าโมก ห่างจากที่ว่าการอ าเภอป่าโมก ประมาณ 5 

กิโลเมตร 

 

 

 

  

 

    

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2-1 แสดงแผนที่อาณาเขตขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ 
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6.1.2 ลักษณะภูมิประเทศ 

สภาพพื้นที่เป็นที่ราบลุ่ม ลักษณะคล้ายอ่าง ไม่มีภูเขา ไม่มีป่าไม้ ดินเป็นดินเหนียวปนทรายใช้

พื้นที่ในการเกษตรกรรมและอุตสาหกรรมบ่อทราย  มีระบบชลประทาน คือ คลองส่งน้ า 1 ขวา 3 ซ้าย 

3 ซ้าย (คลองนรสิงห์), คลองลาดเค้า และคลองหนองระมาน 

      โดยมีอาณาเขตติดต่อกับองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินอ่ืนๆ ดังนี้ 

ทิศเหนือ : ติดต่อกับ ต าบลจ าปาหล่อ  อ าเภอเมือง  จังหวัดอ่างทอง 

ทิศใต้  : ติดต่อกับ ต าบลเอกราช     อ าเภอป่าโมก  จังหวัดอ่างทอง 

ทิศตะวันออก : ติดต่อกับ ต าบลป่าโมก      อ าเภอป่าโมก   จังหวัดอ่างทอง 

ทิศตะวันตก : ติดต่อกับ ต าบลไผ่ด าพัฒนา  อ าเภอวิเศษชัยชาญ  จังหวัดอ่างทอง 

6.1.3 ลักษณะภูมิอากาศ 

ลักษณะภูมิอากาศจัดอยู่ในโซนร้อนและชุ่มชื้น เป็นแบบฝนเมืองร้อนเฉพาะฤดู โดยได้รับ

อิทธิพลจากลมมรสุมตะวันออกเฉียงเหนือ ในช่วงเดือนพฤศจิกายน ถึงเดือนกุมภาพันธ์ ท าให้อากาศ

หนาวเย็นและแห้งแล้งในช่วงนี้ และได้รับอิทธิพลจากลมมรสุมตะวันตกเฉียงใต้ในช่วงเดือนพฤษภาคม 

ถึงเดือนกันยายนท าให้มีเมฆมากและฝนตกชุกในช่วงนี้ 

6.1.4 ลักษณะของดิน 

สภาพพื้นที่เป็นที่ราบลุ่ม ลักษณะคล้ายอ่าง ไม่มีภูเขา ไม่มีป่าไม้ ดินเป็นดินเหนียวปนทราย 

6.2 ด้านการเมือง/การปกครอง   

6.2.1 เขตการปกครอง 

 องค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ อยู่ในเขตการปกครองของอ าเภอป่าโมก จังหวัดอ่างทอง 

ประกอบด้วย หมู่บ้าน 7 หมู่บ้านคือ  

หมู่ที่ 1  บ้านบางแพเหนือ 

หมู่ที่ 2  บ้านตะพุ่น 

หมู่ที่ 3  บ้านตะพุ่น 

หมู่ที่ 4  บ้านตะพุ่น 

หมู่ที่ 5  บ้านบางแพเหนือ 

หมู่ที่ 6  บ้านลาดเค้าใต้ 

หมู่ที่ 7  บ้านลาดเค้าเหนือ 
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รายละเอียดดังนี้ 

ตารางท่ี 2-1 รายช่ือหมู่บ้านและผู้ใหญ่บ้านประจ าแต่ละหมู่บ้านขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ 

หมู่ท่ี ชื่อหมู่บ้าน รายช่ือ 

1 บ้านบางแพเหนือ นายบุญเชิด  จ าปาทอง 

2 บ้านตะพุ่น นายไพฑูรย์  ปลดเปลื้อง 

3 บ้านตะพุ่น นายสุเทพ  พวงเพชร 

4 บ้านตะพุ่น นายสุธารา  ข าเสง่ียม 

5 บ้านบางแพเหนือ นายสังวร  ไสยวุฒ 

6 บ้านลาดเค้าใต ้ นายสุรชัย  จันทร์กอฮอ 

7 บ้านลาดเค้าเหนือ นายวีระ  ดีบกุค า 

 

6.2.2 การเลือกตั้ง  

จ านวน  7 หมู่บ้าน 

เลือกตั้งนายกองค์การบริหารส่วนต าบล 1 คน 

คือ นายไพรัตน์  ทองหยอด องค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ 

นายกองค์การบริหารส่วนต าบลเลือกรองนายก 2 คน เลือกเลขานุการนายก 

1 คนดังนี้ 

1. นายวินัย  บุญประเสริฐ รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบล 

2. นายสวอง  นิยมสุข  รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบล 

3. นายประทวน  ใจฉลาด เลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนต าบล 

 

ได้รับแต่งตั้ง วันที่ 20 ธันวาคม พ.ศ. 2564 
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เลือกตั้งสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล ดังนี้ 

          ตารางท่ี 2-2 แสดงรายชื่อสมาชิกสภาขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ 

ล าดับท่ี ชื่อ-สกุล ต าแหน่ง วันท่ีด ารงต าแหน่ง 

1 นายบุญสม  การสมพิศ ประธานสภา อบต.นรสิงห์ 8 กุมภาพันธ์ 2567 

2 นางอารี  เนื้อเย็น รองประธานสภา อบต.นรสิงห ์ 1 กุมภาพันธ์ 2567 

3 นางวรรณา  ออมสิน เลขานุการสภา อบต.นรสิงห์ 1 กุมภาพันธ์ 2567 

4 นายธงชัย  ฤทธิ์กระจ่าง สมาชิกสภา อบต.นรสิงห์ 20 ธันวาคม 2564 

5 นางบุญมา  เอกปัชชา สมาชิกสภา อบต.นรสิงห์ 20 ธันวาคม 2564 

6 นายลมัย  นกขุนทอง สมาชิกสภา อบต.นรสิงห์ 20 ธันวาคม 2564 

7 นายวิเชียร เนื้อเย็น สมาชิกสภา อบต.นรสิงห์ 20 ธันวาคม 2564 

 

6.3 ประชากร   

6.3.1 ข้อมูลเก่ียวกับจ านวนประชากร (ข้อมูลเปรียบเทียบย้อนหลัง 3 – 5 ปี และการ

คาดการณ์ในอนาคต)  

ประชากรทั้งส้ิน 2,726 คน  แยกเป็นเพศชาย 1,296 คน หญิง 1,430 คน  

6.3.2 ช่วงอายุและจ านวนประชากร  

องค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์  มีจ านวนประชากรทั้งสิ้น  2,698  คน 

- จ าแนกเป็นเพศชาย  1,281  คน  เพศหญิง  1,417  คน 

- จ านวนเด็ก (อายุ 0 - 14 ปี) รวม  257  คน  เด็กชาย  119  คน  เด็กหญิง  138  

คน 

- จ านวนผู้สูงอายุ (อายุ ๖๐ ปี ข้ึนไป)  เพศชาย  258  คน  เพศหญิง  358  คน  

- จ านวนผู้พิการ  รวม  104  คน  เพศชาย  53  คน  เพศหญิง  51  คน  

- จ านวนสตรีมีครรภ์    3   คน 

- จ านวนผู้ป่วยติดเตียง     23     คน 

- จ านวนครัวเรือน     883    ครัวเรือน 

- จ านวนประชากรแฝง  ประมาณ  -  คน 

ข้อมูล ณ วันท่ี  31  เดือน กรกฎาคม  พ.ศ.2568               

(ท่ีมา : ข้อมูลทะเบียนราษฎร์ของอ าเภอป่าโมก) 
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6.4 สภาพทางสังคม   

6.4.1 การศึกษา 

1.  โรงเรียนชุมชนวัดปราสาท (นรสิงห์ประชาสรรค์) 

  2.  โรงเรียนวัดลาดเค้า (ประชารัฐวิทยา) 

  3.  ศูนย์พัฒนาเด็กองค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ (โรงเรียนวัดลาดเค้า) 

  4.  ศูนย์พัฒนาเด็กองค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ (โรงเรียนวัดปราสาท) 

  5.  ศูนย์ส่งเสริมการศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยต าบลนรสิงห์ 

  6.  ลานกีฬาในความดูแลรับผิดชอบ 3 แห่ง  

- ลานกีฬา หมู่ที่ 1 ต าบลนรสิงห์ 

- ลานกีฬา หมู่ที่ 2 ต าบลนรสิงห์ 

- ลานกีฬา หมู่ที่ 7 ต าบลนรสิงห์ 

6.4.2 สาธารณสุข  

โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลนรสิงห์  สถานที่ตั้ง หมู่ที่ 1 ต าบลนรสิงห์ 

6.4.3 อาชญากรรม  -  

6.4.4 ยาเสพติด - 

6.4.5 การสังคมสงเคราะห ์  

1. ส่งเสรมิการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 

2. ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ 

3. การสังคมสงเคราะหแ์ละการพัฒนาคณุภาพชีวิต เด็ก สตรี คนชรา และ

ผู้ด้อยโอกาส    

6.5 ระบบบริการพ้ืนฐาน    

6.5.1 การคมนาคมขนส่ง (ทางบก, ทางน้ า, ทางราง ฯลฯ)  

ประชาชนส่วนใหญ่ใช้การคมนาคมทางบก  

6.5.2 การไฟฟ้า  

มีการติดตั้งระบบไฟฟ้าสาธารณะครอบคลุมทั้งต าบล 

6.5.3 การประปา  

มีการติดตั้งระบบประปาบาดาลครอบคลุมทั้งต าบล 

6.5.4 โทรศัพท์  

ประชากรในพื้นที่ส่วนใหญ่ใช้โทรศัพท์มือถือเป็นหลัก 
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6.5.5 ไปรษณีย์หรือการสื่อสารหรือการขนส่ง และวัสดุ ครุภัณฑ์ 

มีระบบการการส่ือสารและการขนส่งจากทางภาครัฐและภาคเอกชน  

6.6 ระบบเศรษฐกิจ   

6.6.1 การเกษตร 

ประชากรในพื้นที่ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม โดยปลูกข้าวเป็นหลัก 

6.6.2 การประมง 

มีการท าประมงน้ าจืด เนื่องจากมีพ้ืนที่ติดต่อกับแม่น้ าเจ้าพระยา 

6.6.3 การปศุสัตว ์  

มีการส่งเสริมการเลี้ยงสัตว์ ได้แก่ วัว สุกร ไก่ นกกระทา ฯลฯ 

6.6.4 การบริการ - 

6.6.5 การท่องเท่ียว  

- อนุสาวรีย์พันท้ายนรสิงห์ 

- พระปรางค์วัดปราสาท 

6.6.6 อุตสาหกรรม - 

6.6.7 การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ  

มีการส่งเสริมการประกอบอาชีพ เช่น การท าขนมไทย กล้วยฉาบ ไข่เค็ม การ

ผลิตกระเป๋าจากวัสดุที่เหลือใช้ เป็นต้น 

6.6.8 แรงงาน  

 ประชากรในวัยท างานส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ เกษตรกรรม และ พนักงานบริษัท 
 

6.7 ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม   

6.7.1 การนับถือศาสนา 

ประชากรส่วนใหญ่นับถือศาสนา พุทธ    ร้อยละ 100 

6.7.2 ประเพณีและงานประจ าปี 

- มีการจัดงานส่งเสริมประเพณีและวัฒนธรรมไทยในเทศกาลต่างๆ 

- มีการจัดงานสดุดี คนดีศรีแผ่นดิน ถิ่นนรสิงห์  

6.7.3 ภูมิปัญญาท้องถ่ิน ภาษาถ่ิน  

มีการถ่ายทอดภูมิปัญญาการท าขนมไทยจากรุ่นสู่รุ่น 

6.7.4 สินค้าพ้ืนเมืองและของท่ีระลึก - 
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6.8 ทรัพยากรธรรมชาติ   

6.8.1 น้ า มีแหล่งน้ า คู คลอง ไหลผ่านในพื้นที่ 

6.8.2 ป่าไม ้ - 

6.8.3 ภูเขา - 

6.8.4 ทรัพยากรธรรมชาติท่ีส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน - 

 

7. งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

รัตนา เพ็ชรสูงเนิน และชัชวาลย์ มากสินธ์ (2563) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ

ผู้รับบริการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นกรณีศึกษาองค์การบริหารส่วนต าบลเกาะกูด มีวัตถุประสงค์

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการและเพ่ือศึกษาปัญหา อุปสรรคและ

แนวทางพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเกาะกูด อ าเภอเกาะกูด จังหวัดตราดและ

มุ่งหวังเพ่ือที่จะปรับปรุงการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเกาะกูด และลดขั้นตอนในการ

ให้บริการเพ่ือจัดบริการสาธารณะที่เป็นประโยชน์แก่ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลเกาะ

กูด ผลการวิจัยพบว่าองค์การบริหารส่วนต าบลเกาะกูด ได้ให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนในท้องถิ่น

อยู่ในระดับมากที่สุด โดยการประเมินผลความพึงพอใจของผู้รับบริการแบ่งเป็น 4 ด้าน ดังนี้ 

1. ด้านจัดเก็บรายได้หรือภาษี ภาพรวมของความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมาก

ที่สุด โดยเรียงล าดับค่าเฉล่ียแต่ละจากมากไปหาน้อยคือ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ด้าน

กระบวนการ/ข้ันตอนการให้บริก ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ 

2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ภาพรวมของความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ใน

ระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับค่าเฉล่ียแต่ละจากมากไปหาน้อยคือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ด้าน

ช่องทางการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

3. ด้านบริการการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ภาพรวมของความพึงพอใจต่อการได้รับ

บริการอยู่ในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับค่าเฉล่ียแต่ละจากมากไปหาน้อยคือ ด้านส่ิงอ านวยความ

สะดวก ด้านช่องทางการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการ/ขั้นตอน

การให้บริการ 

4. ด้านกฎหมาย ภาพรวมของความพึงพอใจต่อการได้รับบริการอยู่ในระดับมากที่สุด โดย

เรียงล าดับค่าเฉลี่ยแต่ละจากมากไปหาน้อยคือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านช่องทางการให้บริการ

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  

พระครูปลัดนิเวช ชินวโร (จงแจ้งกลาง) (2563) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบล รอบเมือง อ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด 
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มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วน

ต าบลรอบเมือง อ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการ

บริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลรอบเมือง ประกอบด้วย ด้านการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐาน 

ด้านการพัฒนาเศรษฐกิจ ด้านการพัฒนาสังคมและการส่งเสริมสาธารณสุข ด้านการพัฒนาการ

บริการ และด้านทรัพยากรธรรมชาติส่ิงแวดล้อมและบรรเทาสาธารณภัย โดยภาพรวมอยู่ในระดับปาน

กลาง ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเกี่ยวกับการบริหารงานของ อบต. มีดังนี้ 1) ควรเปิดโอกาสให้ประชาชนได้

เข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารงานให้มากย่ิงข้ึน 2) การบริหารงานควรปรับปรุง ลดขั้นตอนการ

ให้บริการผู้มาติดต่อให้เกิดความสะดวก รวดเร็วมากยิ่งข้ึน 

ทศพันธ์ อ ามวย และคณะ (2564) ได้ศึกษางานวิจัย ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วน ต าบลบางลูกเสือ อ าเภอองครักษ์ จังหวัดนครนายก มีวัตถุประสงค์ 

1) ศึกษาการความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางลูกเสือ 

อ าเภอองครักษ์ จังหวัดนครนายก 2) ศึกษาข้อเสนอแนะของความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบาลบางลูกเสือ อ าเภอองครักษ์ จังหวัดนครนายก กลุ่มตัวอย่างท่ี

ใช้ในการวิจัย ได้แก่ กลุ่มบุคคลที่อาศัยในเขตพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบลบางลูกเสือ อ าเภอ

องครักษ์ ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลบางลูกเสือ โดยภาพรวม มีการปฏิบัติอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน มีการปฏิบัติอยู่

ในระดับมากทุกด้าน โดยด้านที่มีการปฏิบัติสูงสุด คือ ด้านเวลา รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการ

ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนด้านที่มีการปฏิบัติต่ าสุด คือ ด้านบุคคลากรผู้ให้บรกิาร 

ตามล าดับ แนวทางในการส่งเสริมความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลบางลูกเสือ อ าเภอองค์รักษ์ จังหวัดนครนายก พบว่า ควรมีการประชาสัมพันธ์ข่าวสารของ

ทางองค์การบริหารส่วนต าบล การเพ่ิมจุดบริการเสียงตามสายเป็นต้น เพ่ือให้ประชาชนในเขตพื้นที่ 

สามารถรับรู้ข่าวสารต่างๆ ได้อย่างทั่วถึง ควรลงส ารวจในเขตพื้นที่ที่รับผิดชอบ เพ่ือศึกษาปัญหาของ

ประชน และความต้องของประชาชน และเพ่ือให้เกิดการพัฒนาในเขตพื้นที่ขององค์การบริหารส่วน

ต าบลบางลูกเสืออย่างชัดเจน และควรบอกกล่าวประชาสัมพันธ์ ให้ประชาชนได้ทราบว่า งบประมานที่

ใช้ และน ามาบริหารจัดการชุมชน เพ่ือการพัฒนา มีขั้นตอนการใช้อย่างไร และสามารถน ามาสนับสนุน 

กิจกรรมในส่วนใดบ้าง เพ่ือให้เกิดความโปร่งใสในการบริหารจัดการงบประมาณต่างๆ 

วิภาส ทองสุทธิ์ และรชพล ศรีขาวรส (2565) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของ

ประชาชนต่อการบริหารงานของเทศบาลต าบลแพรกษาใหม่ อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ มี

วัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังของประชาชน ต่อการบริหารงานของเทศบาลต าบล

แพรกษาใหม่ อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ และน าเสนอข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเกี่ยวกับการ
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บริหารงานของเทศบาลต าบลแพรกษาใหม่ อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ผลการวิจัยพบว่า 

ความคาดหวังของประชาชนต่อการบริหารงานของเทศบาล โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดย

เรียงล าดับจากค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย คือ ด้านโครงสร้างพื้นฐาน ด้านเศรษฐกิจ สังคมและการเมือง 

ด้านคุณภาพชีวิตของประชาชน และด้านการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม และ

ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความคาดหวังของประชาชนต่อการบริหารงานของเทศบาล คือ 

ด้านโครงสร้างพื้นฐาน ควรมีการซ่อมแซมถนนที่ช ารุดให้ครอบคลุมทุกชุมชน รองลงมาคือ ควรขยาย

เขตน้ าประปาให้ทั่วถึงครอบคลุมทุกหมู่บ้านและชุมชน และควรจัดให้มีน้ าเพ่ือการเกษตร และการ

อุปโภคบริโภคอย่างเพียงพอ 

จิตปราณี อ้ึงวิฑูรสถิตย์ (2565) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการ

ให้บริการของเทศบาลต าบลบางใหญ่ อ าเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับ

ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบางใหญ่ อ าเภอบางใหญ่ จังหวัด

นนทบุรี ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลบาง

ใหญ่ อ าเภอบางใหญ่ จังหวัดนนทบุรี โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า

อยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย

สูงสุด รองลงมา ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย

ต่ าสุดตามล าดับ 

จันจิรา จันทร์แจ้ง (2566) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการเข้ารับ

บริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยเทศบาลต าบลทัพทัน อ าเภอทัพทัน จังหวัดอุทัยธานี มี

วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการเข้ารับบริการงานป้องกันและบรรเทาสา

ธารณภัยเทศบาลต าบลทัพทัน อ าเภอทัพทัน จังหวัดอุทัยธานีผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีระดับ

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการเข้ารับบริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยเทศบาลต าบล

ทัพทัน อ าเภอทัพทัน จังหวัดอุทัยธานี อยู่ในระดับมาก ทั้งในด้านโครงสร้างพื้นฐานด้านงานส่งเสริม

คุณภาพชีวิตด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคม และการรักษาความสงบเรียบร้อยด้านการวางแผน การ

ส่งเสริมการลงทุน พาณิชยการและการท่องเที่ยวด้านการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม

ด้านศิลปะ วัฒนธรรม จารีตประเพณี 

อรุณ ไชยนิตย์ และคณะ (2566) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของ

ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทวีวัฒนา อ าเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี 

มีวัตถุประสงค์เพ่ือ1) ศึกษาระดับของความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลทวีวัฒนา อ าเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรีและ 2) ศึกษาแนวทางและข้อเสนอแนะต่อ

การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลทวีวัฒนา อ าเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี ผลการวิจัย
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พบว่า ความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีให้ในองค์การบริหารส่วนต าบลทวีวัฒนา จ าแนกตามด้านและ

ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด โดยด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ี

ผู้ให้บริการ และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด 

 

สุรินทร ทองทศ (2566) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ     

จากองคการบริหารสวนต าบลนบพิต า อ าเภอนบพิต า จังหวัดนครศรีธรรมราช วัตถุประสงคคือ เพ่ือ

ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ และศึกษาปญหาอุปสรรคและแนวทางการพัฒนาการใหบริการ 

ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจตอการได้รับบริการจากองคการบริหารสวนต าบลนบพิต า อ าเภอ

นบพิตา จังหวัดนครศรีธรรมราช โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณารายด้านโดยเรียงล าดับ

จากด้านที่มีค่าเฉล่ียมากไปหาน้อย คือ ด้านเจาหนาที่ผู้ใหบริการ รองลงมาคือ ด้านส่ิงอ านวยความ

สะดวก ด้านช่องทางการใหการบริการและดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ โดยปญหา 

อุปสรรคและแนวทางพัฒนาการใหบริการขององคการบริหารสวนต าบลนบพิต า อ าเภอนบพิต า 

จังหวัดนครศรีธรรมราช พบปญหาเกี่ยวกับน้ าประปาไม่ค่อยไหล การการประชาสัมพันธ์ข่าวสารของ 

อบต. ไม่ครอบคลุมพื้นที่ ท าใหประชาชนทราบข่าวความเคล่ือนไหวน้อยและไม่มีที่  จอดรถส าหรับ

ประชาชนที่ไปรับบริการ และหาแนวทางพัฒนาการใหบริการ เชน การบริการที่เทาเทียมกัน ทันใจ 

สุภาพ ยิ้มแย้ม กระตือรือร้น มีความเป็นกันเองและขั้นตอนการให้บริการที่ชัดเจน 

วรเชษฐ์ โทอื้น และคณะ (2567) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง การประเมินผลความพึงพอใจของ

ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาสะไมย์ อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัด

ยโสธร มีวัตถุประสงเพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้นตอน

การให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก

และเพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

นาสะไมย์ จ านวน 5 ด้าน คือ ด้านโยธาการขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

ด้านการศึกษา ด้านรายได้หรือภาษี และด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมแล้วน าข้อมูลไปพัฒนา

คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาสะไมย์ จังหวัดยโสธร ต่อไป ผลการวิจัยพบว่า 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาสะไมย์  อ าเภอ

เมือง จังหวัดยโสธร อยู่ในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับค่าเฉล่ียแต่ละจากมากไปหาน้อยคือ งานด้าน

การศึกษา งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้าน

โยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง โดยมีข้อเสนอแนะคือ  

1. คณะผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลควรลงพื้นที่เพ่ือพบปะประชาชน 

หรือร่วมกิจกรรมประเพณีของชุมชนอย่างต่อเน่ือง 
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2. ควรจัดระบบการให้บริการของงานฝ่ายต่างๆ ให้ประชาชนผู้มาติดต่องานมีความรู้สึกว่า

ได้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน เช่น ระบบการจัดล าดับก่อนหลังให้ชัดเจน เป็นต้น  

3. มีระบบในการส ารวจและแก้ไขปรับปรุง พัฒนาส่ิงอ านวยด้านสาธารณูปโภคสาธารณูปการ 

เช่น คลองน้ าเสีย ถนน ไฟฟ้า เป็นต้น 

4. ควรน าการประเมินผลเชิงวิจัยมาประยุกต์ใช้เพื่อยกระดับและพัฒนาคุณภาพการปฏิบัติงาน

ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 

จิรัฏฐภัทร ทราฤทธิ์ และกัมปนาท วงษ์วัฒนพงษ์ (2567) ได้ศึกษางานวิจัยเรือ่ง ความคาดหวัง

ของประชาชนต่อการบริการสาธารณะด้านโครงสร้างพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลแก่งโสภา 

อ าเภอวังทอง จังหวัดพิษณุโลก มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความคาดหวังของประชาชนต่อการบริการ

สาธารณะด้านโครงสร้างพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลแก่งโสภา อ าเภอวังทอง จังหวัด

พิษณุโลก และเพ่ือศึกษาข้อเสนอแนะและแนวทางการบริการสาธารณะด้านโครงสร้างพื้นฐาน 

ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของประชาชนต่อการบริการสาธารณะด้านโครงสร้างพื้นฐาน พบว่า 

ความคาดหวังของประชาชนโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก โดยข้อเสนอแนะและแนวทางความคาดหวัง

ของประชาชนต่อการบริการสาธารณะด้านโครงสร้างพื้นฐาน พบว่า การด าเนินในการพัฒนา

โครงสร้างพื้นฐานต้องค านึงถึงความเหมาะสมในการพัฒนาโครงสร้างพื้นฐานร่วมกันระหว่าง

หน่วยงานเจ้าของพื้นที่ เพ่ือตัดปัญหาเขตพื้นที่ทับซ้อน ให้ความส าคัญกับหลักวิศวกรรม ต้องมีการ

ติดตามผลการด าเนินงาน เพ่ือตรวจสอบและไม่ให้กระทบต่อทรพัยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม และ

เกณฑ์มาตรฐาน ความต้องการของประชาชนในด้านต่าง ๆ อย่างเหมาะสม 

ณัฐวัฒน์ สิริพรวุฒิ และคณะ (2568) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง ความคาดหวังของประชาชนใน

การบริหารงานขององค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่น เขตอ าเภอพรหมบุรี จังหวัดสิงห์บุรี มีวัตถุประสงค์

เพ่ือศึกษาระดับความคาดหวังของประชาชนในการบริหารงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  เขต

อ าเภอพรหมบุรี จังหวัดสิงห์บุรี ผลการวิจัยพบว่า ความคาดหวังของประชาชน ในภาพรวมและราย

ด้าน พบว่า อยู่ในระดับมาก โดยมีความคาดหวังด้านคุณภาพชีวิตของประชาชน ให้มีการดูแลรักษา

ความสงบเรียบร้อยและความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สินของประชาชน ด้านโครงสร้างพื้นฐาน ให้มี

การพัฒนาปรับปรุงถนน และระบบประปา ด้านเศรษฐกิจสังคมและการเมือง ให้สามารถน าทรัพยากร

ที่มีอยู่ในชุมชนมาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ด้านการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและส่ิงแวดล้อม มีการ

อนุรักษ์และฟื้นฟูทรัพยากรธรรมชาติ 

ปาริชาติ ชุมพงศ์ และธีรยุทธ ชะนิล (2568) ได้ศึกษางานวิจัยเรื่อง การประเมินความพึงพอใจ

ของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล ปากนคร อ าเภอเมือง จังหวัดนครศรีธรรมราช มี

วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
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ต าบลปากนคร อ าเภอเมือง จังหวัดนครศรีธรรมราช และศึกษาปัญหา อุปสรรคและแนวทาง

พัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลปากนคร อ าเภอเมือง จังหวัดนครศรีธรรมราช 

ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

ปากนคร อ าเภอเมือง จังหวัดนครศรีธรรมราช ทั้ง 5 ด้าน พบว่า งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ

สังคม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 

ได้แก่ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง

การให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ส่วนปัญหา อุปสรรค พบว่า ระบบและขั้นตอนต่าง ๆ มี

ความซับซ้อน เข้าถึงได้ยาก บุคลากรมีความรู้ความเข้าใจในงานไม่ทั่วถึง สถานที่ในการบริการไม่

อ านวย และช่องทางการให้บริการไม่ครอบคุลม ควรมีการพัฒนาระบบและปรับปรุงขั้นตอนการ

ให้บริการ พร้อมทั้งพัฒนาบุคลากรเพ่ือให้บุคลากรมีความรู้ ตามภาระหน้าที่ของตนเอง จัดสถานที่

บริการให้มีความโปร่งโล่งสบาย และเพ่ิมช่องทางในการให้บริการประชาชนหลากหลาย เพ่ือเพ่ิมความ

สะดวกและรวดเร็วให้กับประชาชน ที่มาใช้บริการ 
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บทที่ 3 

  วิธีการประเมิน 

วิธีการด าเนินการประเมินประกอบด้วย การก าหนดประชากร การก าหนดขนาดของกลุ่ม

ตัวอย่าง วิธีการสุ่ม การสร้างเครื่องมือ การเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลมี

รายละเอียดดังนี้ 

  1. ประชากร ที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ 

หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานภาคเอกชน ที่เคยติดต่อขอรับบริการในปีงบประมาณ 2568 ในแต่ละงาน

ดังนี้ 

 1.1 งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล  จ านวนผู้ใช้บริการ 456 คน 

 1.2 งานด้านการศึกษา  จ านวนผู้ใช้บริการ 25 คน 

 1.3 งานด้านรายได้หรือภาษี  จ านวนผู้ใช้บริการ 238 คน 

 1.4 งานด้านพัฒนาชุมชน  จ านวนผู้ใช้บริการ 607 คน 

  2. กลุ่มตัวอย่าง การศึกษาครั้งนี้ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยแยกแต่ละงานดังนี้ 

  ข้อพิจารณาในการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างการประเมินในครั้งนี้ ผู้ประเมินก าหนดแนวทาง

ส าหรับการคัดเลือกบุคคลที่จะเป็นกลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชน เจ้าหน้าที่ของรัฐ/หน่วยงานของรัฐ และ

หน่วยงานเอกชน ที่มาขอรับบริการจากงานทั้ง 4 งานข้างต้น ในปีงบประมาณ 2568   

  วิธีการก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างและวิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง แยกเป็นแต่ละด้านโดยใช้

สูตรวิธีการค านวณของทาโร ยามาเน่ (Taro Yamane) ที่ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 90 ก าหนดค่าความคลาด

เคล่ือน ±10%  

  สูตรวธิีการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  

เมื่อ n คือ   ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 

   N คือ   ขนาดประชากร   

   e คือ   ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตัวอย่าง  
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2.1 งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 82 คน แต่เพ่ือให้เกิดความเช่ือมั่นมากย่ิงข้ึน จึงได้

เพ่ิมจ านวนกลุ่มตัวอย่างเป็น 90 คน ท าการสุ่มตัวอย่างโดยไม่ค านึงถึงความน่าจะเป็นทางสถิติแบบ

บังเอิญ 

2.2 งานด้านการศึกษา 

ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 20 คน แต่เพ่ือให้เกิดความเช่ือมั่นมากย่ิงข้ึน จึงได้

เพ่ิมจ านวนกลุ่มตัวอย่างเป็น 25 คน ท าการสุ่มตัวอย่างโดยไม่ค านึงถึงความน่าจะเป็นทางสถิติแบบ

บังเอิญ 

2.3 งานด้านรายได้หรือภาษี 

ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 71 คน แต่เพ่ือให้เกิดความเช่ือมั่นมากย่ิงข้ึน จึงได้

เพ่ิมจ านวนกลุ่มตัวอย่างเป็น 80 คน ท าการสุ่มตัวอย่างโดยไม่ค านึงถึงความน่าจะเป็นทางสถิติแบบ

บังเอิญ 

2.4 งานด้านพัฒนาชุมชน 

ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 86 คน แต่เพ่ือให้เกิดความเช่ือมั่นมากย่ิงข้ึน จึงได้

เพ่ิมจ านวนกลุ่มตัวอย่างเป็น 90 คน ท าการสุ่มตัวอย่างโดยไม่ค านึงถึงความน่าจะเป็นทางสถิติแบบ

บังเอิญ 

3. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม จ านวน 4 ฉบับ แต่ละฉบับ

มี 3 ตอน โดยผู้ประเมินสังเคราะห์เครื่องมือของชมพูนุช กาศสกุล, นิวัฒน์ แก้วประเสริฐ, พัณณิตา ทอง

ไสย, บุญเลิศ บูรณุปกรณ์ , ชรินทร์ สุวรรณภูเต และเกรียงไกร กิจประเสริฐ เป็นแนวทางในการสร้าง

แบบสอบถาม ทั้ง 4 ฉบับ แต่ละฉบับ มีลักษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า แบ่งเป็น 3 ตอน คือ ตอน

ที่ 1) สอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบถาม ตอนที่ 2) สอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจ ตอนที่ 3) 

สอบถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะทั่วไป การหาค่าความถูกต้องของเครื่องมือใช้วิธีการ IOC (Index of Item 

Objective Congruence) โดยพิจารณาค่า IOC เป็นรายข้อโดยค่า IOC แต่ละข้อต้องไม่ต่ ากว่า 0.60 ส่วนการ

หาค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามผู้ประเมินน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Try out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มี

ลักษณะใกล้เคียงกับประชากรจ านวน 30 คน น ามาวิเคราะห์หาความเช่ือมั่นโดยวัดค่าความสอดคล้อง

ภายในหาค่าสัมประสิทธิ์ได้ = 0.968 
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4. การเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยใช้แบบสอบถามระบบ

ออนไลน์ผ่าน Google Form โดยก าหนดช่วงเวลาในการเก็บข้อมูล ซ่ึงได้ท าการประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือ

สังคมออนไลน์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Facebook Line ของหน่วยงาน เจ้าหน้าที่ ผู้น าชุมชน สมาชิกสภาท้องถิ่น 

เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเข้ามาท าแบบสอบถาม 

5. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ และค่าร้อยละ อธิบายข้อมูลทั่วไปของ

ผู้ตอบแบบสอบถาม และความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ใช้ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในการ

อธิบายระดับความพึงพอใจและใช้ค่าความถี่สรุปความคิดเห็นข้อเสนอแนะทั่วไป 

  เกณฑ์การแปลความหมายระดับความพึงพอใจ 

 ค่าเฉลี่ย 4.21 – 5.00 หมายถึง ความพึงพอใจมากที่สุด 

 ค่าเฉลี่ย 3.41 – 4.20 หมายถึง ความพึงพอใจมาก  

 ค่าเฉลี่ย 2.61 – 3.40 หมายถึง ความพึงพอใจปานกลาง  

 ค่าเฉลี่ย 1.81 – 2.60 หมายถึง ความพึงพอใจน้อย  

 ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.80 หมายถึง ความพึงพอใจน้อยที่สุด  

เปรียบเทียบเป็นร้อยละของค่าความพึงพอใจได้ดังนี้ 

ร้อยละของความพึงพอใจคะแนน 84.01 – 100 หมายถึง ความพึงพอใจมากที่สุด 

ร้อยละของความพึงพอใจคะแนน  68.01 – 84.00 หมายถึง ความพึงพอใจมาก 

ร้อยละของความพึงพอใจคะแนน  52.01 – 68.00 หมายถึง ความพึงพอใจปานกลาง 

ร้อยละของความพึงพอใจคะแนน  36.01 – 52.00 หมายถึง ความพึงพอใจน้อย 

ร้อยละของความพึงพอใจคะแนน  20.00 – 36.00 หมายถึง ความพึงพอใจน้อยท่ีสุด 

 การเปล่ียนค่าเฉล่ียเป็นร้อยละของคะแนน กระท าได้โดย คูณด้วย 20 ยกตัวอย่างเช่น มี

ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 การแปลงเป็นคะแนนร้อยละด้วยวิธีนี้คือ 3.81×20 = ร้อยละ 76.20 
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บทที ่4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมลู 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในบริการสาธารณะแต่ละด้านที่ประเมิน จ าแนกเป็น 2 ส่วน ดังนี้ 

 ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 

 ส่วนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการสาธารณะของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ อ าเภอป่าโมก จังหวัดอ่างทอง จ าแนกตามเป็น 4 ด้าน คือ 1) ด้าน

ขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และ 4) ด้านส่ิงอ านวย

ความสะดวก  

 

งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

 

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผลการวิเคราะห์รายละเอียดดังตารางท่ี 1 

ตารางท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลส่วนบคุคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ 

 ชาย 

 หญิง 

 

52 

38 

 

57.78 

42.22 

รวม 90 100.00 

อายุ 

 ต่ ากว่า 20 ป ี   

 20-40 ป ี

 41-60 ป ี    

 60 ปีข้ึนไป 

 

7 

57 

10 

16 

 

7.78 

63.33 

11.11 

17.78 

รวม 90 100.00 
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ตารางท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบคุคล จ านวน ร้อยละ 

อาชีพ 

 ข้าราชการ/รฐัวิสาหกิจ  

 ผู้ประกอบการค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  

 เกษตรกรรม/ประมง  

 ลูกจ้าง/พนักงานบริษทัเอกชน  

 รับจ้างทั่วไป   

 นักเรียน/นักศึกษา 

 ไม่ได้ประกอบอาชีพ  

 อ่ืน ๆ  

 

7 

10 

51 

18 

4 

- 

- 

- 

 

7.78 

11.11 

56.67 

20.00 

4.44 

- 

- 

- 

รวม 90 100.00 

สถานภาพของผู้รับบริการ   

 ประชาชนทั่วไป   

 เจ้าหน้าที่ของรัฐ/หน่วยงานของรัฐ    

 หน่วยงานเอกชน 

 องค์กรชมุชน/เครือข่ายองค์กรชุมชน 

 

90 

- 

- 

- 

 

100.00 

- 

- 

- 

รวม 90 100.00 

เคยติดต่อขอรับบริการงานด้านส่ิงแวดล้อมและสขุาภิบาล 

จ านวนก่ีครั้ง/ปี     

 น้อยกว่า 3 ครั้ง  

 3 – 6 ครั้ง  

 มากกว่า 6 ครั้ง  

 

 

79 

7 

4 

 

 

87.78 

7.78 

4.44 

รวม 90 100.00 
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ตารางท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบคุคล จ านวน ร้อยละ 

ท่านเคยขอรบัการบรกิารด้านใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  

 งานสุขาภิบาลทั่วไปและสขุาภิบาลโรงงาน 

 งานสุขาภิบาลอาหารและสถานประกอบการ 

 งานอาชีวอนามัย 

 งานควบคุมและจัดการคณุภาพส่ิงแวดล้อม 

 งานเผยแพร่กิจกรรมด้านการควบคุมมลพิษและคุณภาพ

ส่ิงแวดล้อม 

 งานควบคุมมลพิษ 

          งานวเิคราะห์ผลกระทบและตรวจสอบติดตามเก่ียวกับ

ส่ิงแวดล้อม 

          งานก าจัดขยะมูลฝอย,น้ าเสีย และส่ิงปฏิกูล 

          อ่ืน ๆ 

 

63 

10 

21 

10 

6 

 

2 

- 

 

6 

- 

 

53.39 

8.47 

17.80 

8.47 

5.08 

 

1.69 

- 

 

5.10 

- 

รวม 118 100.00 

 

 จากตารางที่ 1 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 

57.78 มีอายุอยู่ในช่วง 20 – 40 ปี จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 63.33 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ

เกษตรกรรม/ประมง จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 56.67 ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นประชาชนทั่วไป 

จ านวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 100.00 โดยส่วนใหญ่เคยติดต่อขอรับบริการน้อยกว่า 3 ครั้ง/ปี จ านวน 

79 คน คิดเป็นร้อยละ 87.78 และส่วนใหญ่เคยขอรับการบริการด้านงานสุขาภิบาลทั่วไปและสุขาภิบาล

โรงงาน จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 53.39 
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ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผูร้ับบริการต่อการให้บริการทั้ง 4 ด้าน  

1. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ รายละเอียดดังตารางที่ 2 

ตารางท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ จ าแนกด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. ติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกบั

ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บรกิารงานด้าน

ส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

2. มีการลดขั้นตอนการใหบ้ริการงานด้าน

ส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาลเพ่ือบริการ

ประชาชน 

3. ระยะเวลาการให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อม

และสุขาภิบาล รวดเร็วเป็นไปตามขั้นตอนที่

ติดประกาศไว้ 

4. ให้บริการงานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล

เรียงตามล าดับก่อน-หลัง มีความเสมอภาค

เท่าเทียมกัน 

5. ได้รบัความสะดวกจากการให้บริการงาน

ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาลแต่ละข้ันตอน 

4.67 

 

 

4.57 

 

 

4.58 

 

 

4.77 

 

 

4.60 

0.63 

 

 

0.61 

 

 

0.70 

 

 

0.51 

 

 

0.53 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

2 

 

 

5 

 

 

4 

 

 

1 

 

 

3 

รวม 4.64 0.29 มากท่ีสุด  

 จากตารางที่ 2 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านส่ิงแวดล้อมและ

สุขาภิบาลขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ ด้านขั้นตอนการให้บริการในภาพรวม อยู่ในระดับ 

มากที่สุด (X  = 4.64 S.D. = 0.29) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าสูงสุดคือ ให้บริการงาน

ด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาลเรียงตามล าดับก่อน-หลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน รองลงมาคือ 

ติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการงานด้านส่ิงแวดล้อมและ

สุขาภิบาล 
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2. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ รายละเอียดดังตารางที่ 3 

ตารางท่ี 3 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ จ าแนกด้านช่องทางการให้บริการ 

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการ

งานด้าน ส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาลแก่

ประชาชนผ่านช่องทางต่าง ๆ 

2. มี ค วามหลากหลายของช่อ งทางการ

ให้บริการ ช่องทางการติดต่อประสานงาน 

เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Facebook 

Line บุคลากรของหน่วยงาน 

3. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกและ

รวดเร็วทันต่อความต้องการของประชาชน 

4. ช่องทางการให้บริการประชาชนนอกสถานที่

มีความเหมาะสม 

5. มีช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ เปิดรับ

ข้อคิดเห็นหลากหลายช่องทาง เช่น กล่องรับ

ความคิดเห็น  แบบสอบถาม เว็บบอร์ด 

Facebook Line บุคลากรของหน่วยงาน 

4.81 

 

 

4.71 

 

 

 

4.58 

 

4.79 

 

4.64 

0.46 

 

 

0.59 

 

 

 

0.60 

 

0.54 

 

0.56 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

 

 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

1 

 

 

3 

 

 

 

5 

 

2 

 

4 

รวม 4.70 0.24 มากท่ีสุด  

 จากตารางที่ 3 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านส่ิงแวดล้อมและ

สุขาภิบาลขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ ด้านช่องทางการให้บริการในภาพรวม อยู่ในระดับ 

มากที่สุด  ( X  = 4.70 S.D. = 0.24) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มี ค่าสูงสุดคือ  มีการ

ประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาลแก่ประชาชนผ่านช่องทางต่าง ๆ 

รองลงมาคือ ช่องทางการให้บริการประชาชนนอกสถานที่มีความเหมาะสม 
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3. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ รายละเอียดดังตารางที่ 4 

ตารางท่ี 4 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ จ าแนกด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. ความเอาใจใส่ กระตือรือรน้ มีความเต็มใจ 

และความพร้อมในการใหบ้ริการอย่างสุภาพ 

2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก 

ลักษณะท่าทางของเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บรกิาร  

(แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย) 

3. ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น 

สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสยัให้

ค าแนะน าได้ 

4. เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการต่อผู้รบับรกิารเหมือนกัน 

ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบตั ิ

5. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏบิัติหน้าท่ี เช่น  

ไม่รับสินบน ไม่แสวงหาประโยชน์ในทางมิ

ชอบ 

4.80 

 

4.72 

 

 

4.78 

 

 

4.79 

 

4.90 

0.45 

 

0.51 

 

 

0.44 

 

 

0.52 

 

0.31 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

2 

 

5 

 

 

4 

 

 

3 

 

1 

รวม 4.80 0.24 มากท่ีสุด  

 

 จากตารางที่ 4 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านส่ิงแวดล้อมและ

สุขาภิบาลขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในภาพรวม อยู่ในระดับ 

มากที่สุด ( X  = 4.80 S.D. = 0.24) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าสูงสุดคือ ความซ่ือสัตย์

สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่แสวงหาประโยชน์ในทางมิชอบ รองลงมาคือ ความเอาใจ

ใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ  
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4. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกรายละเอียดดังตารางที่ 5 

ตารางท่ี 5 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ จ าแนกด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. สถานทีต่ั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ

เดินทางมารับบรกิาร 

2. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อ 

การให้บริการ 

3. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์

เครื่องมือ 

4. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่าง ๆ 

5. ความชัดเจนของป้ายแสดงช่ือส่วนงาน 

จุดบริการ 

6. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก

ต่าง ๆ เช่น ทีจ่อดรถ ห้องน้ า ทีน่ั่งขณะรอ

รับบรกิาร 

7. ความพอใจตอ่ส่ือประชาสัมพันธ์/คู่มือและ

เอกสารเผยแพร่ความรู ้

4.80 

 

4.70 

 

4.66 

 

4.84 

4.74 

 

4.63 

 

 

4.72 

0.43 

 

0.64 

 

0.47 

 

0.37 

0.61 

 

0.59 

 

 

0.60 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

2 

 

5 

 

6 

 

1 

3 

 

7 

 

 

4 

รวม 4.73 0.23 มากท่ีสุด  

 จากตารางที่ 5 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านส่ิงแวดล้อมและ

สุขาภิบาลขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ในภาพรวม อยู่ในระดับ

มากที่สุด (X  = 4.73 S.D. = 0.23) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าสูงสุดคือ ความพร้อมของ

แบบฟอร์มต่าง ๆ รองลงมาคือ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ  
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5. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้ง 4 ด้าน รายละเอียดดังตารางที่ 6 

ตารางท่ี 6 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจจ าแนกต่อการให้บริการโดยภาพรวมของงานด้าน

ส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

ความพึงพอใจ 

ภาพรวมทั้ง 4 ด้าน 
ค่าเฉล่ีย 

ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.64 

4.70 

4.80 

4.73 

0.29 

0.24 

0.24 

0.23 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

4 

3 

1 

2 

รวม 4.72 0.16 มากท่ีสุด  

 จากตารางที่  6 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านส่ิงแวดล้อมและ

สุขาภิบาลขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์  ทั้ง 4 ด้าน โดยภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.72 S.D. = 0.16) ด้านที่มีค่าสูงสุดคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมาคือ ด้านส่ิงอ านวย

ความสะดวก 
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งานด้านการศึกษา 

 

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผลการวิเคราะห์รายละเอียดดังตารางท่ี 7 

ตารางท่ี 7 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลส่วนบคุคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ 

 ชาย 

 หญิง 

 

14 

11 

 

56.00 

44.00 

รวม 25 100.00 

อายุ 

 ต่ ากว่า 20 ป ี   

 20-40 ป ี

 41-60 ป ี    

 60 ปีข้ึนไป 

 

3 

16 

2 

4 

 

12.00 

64.00 

8.00 

16.00 

รวม 25 100.00 

อาชีพ 

 ข้าราชการ/รฐัวิสาหกิจ  

 ผู้ประกอบการค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  

 เกษตรกรรม/ประมง  

 ลูกจ้าง/พนักงานบริษทัเอกชน  

 รับจ้างทั่วไป   

 นักเรียน/นักศึกษา 

 ไม่ได้ประกอบอาชีพ  

 อ่ืน ๆ  

 

- 

1 

9 

7 

8 

- 

- 

- 

 

- 

4.00 

36.00 

28.00 

32.00 

- 

- 

- 

รวม 25 100.00 
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ตารางท่ี 7 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบคุคล จ านวน ร้อยละ 

สถานภาพของผู้รับบริการ   

 ประชาชนทั่วไป   

 เจ้าหน้าที่ของรัฐ/หน่วยงานของรัฐ    

 หน่วยงานเอกชน 

 องค์กรชมุชน/เครือข่ายองค์กรชุมชน 

 

25 

- 

- 

- 

 

100.00 

- 

- 

- 

รวม 25 100.00 

เคยติดต่อขอรับบริการงานด้านการศึกษา จ านวนก่ีครั้ง/ปี       

 น้อยกว่า 3 ครั้ง  

 3 – 6 ครั้ง  

 มากกว่า 6 ครั้ง  

 

22 

2 

1 

 

88.00 

8.00 

4.00 

รวม 25 100.00 

ท่านเคยได้รับบริการด้านใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 งานส่งเสริมการศึกษา เช่น ศูนย์พฒันาเด็กเล็ก 

 งานส่งเสริมกีฬาและสันทนาการ 

 งานส่งเสริมศิลปะและภูมปิัญญาท้องถิน่ 

 งานส่งเสริมการฝึกอาชีพ 

 งานส่งเสริมศาสนา วัฒนธรรม ประเพณอีันดีงามของ

ประชาชน 

 อ่ืน ๆ 

 

30 

- 

- 

- 

- 

 

- 

 

100.00 

- 

- 

- 

- 

 

- 

รวม 30 100.00 

 จากตารางที่ 7 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 14 คน คิดเป็น

ร้อยละ 56.00 มีอายุอยู่ในช่วง 20-40 ปี จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 64.00 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ

เกษตรกรรม/ประมง จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 36.00 ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นประชาชนทั่วไป 

จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 100.00 โดยส่วนใหญ่เคยติดต่อขอรับบริการน้อยกว่า 3 ครั้ง/ปี จ านวน 

22 คน คิดเป็นร้อยละ 88.00 และส่วนใหญ่เคยได้รับการบริการด้านงานส่งเสริมการศึกษา เช่น ศูนย์

พัฒนาเด็กเล็ก จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 100.00 
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ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผูร้ับบริการต่อการให้บริการทั้ง 4 ด้าน  

1. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ รายละเอียดดังตารางที่ 8 

ตารางท่ี 8 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ จ าแนกด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. ติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับ

ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการงานด้าน

การศึกษา 

2. มีการลดขั้นตอนการให้บริการงานด้าน

การศึกษาเพ่ือบริการประชาชน 

3. ระยะเวลาการให้บริการงานด้านการศึกษา

รวดเร็วเป็นไปตามขั้นตอนที่ติดประกาศไว้ 

4. ให้บริการเรียงตามล าดับก่อน-หลัง มีความ 

เสมอภาคเท่าเทียมกัน 

5. ได้รับความสะดวกจากการให้บริการงาน

ด้านการศึกษาแต่ละขั้นตอน 

4.92 

 

 

4.80 

 

4.84 

 

4.96 

 

4.84 

0.28 

 

 

0.50 

 

0.47 

 

0.20 

 

0.37 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

2 

 

 

5 

 

4 

 

1 

 

3 

รวม 4.87 0.17 มากท่ีสุด  

 จากตารางที่ 8 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการศึกษาขององค์การ

บริหารส่วนต าบลนรสิงห์ ด้านขั้นตอนการให้บริการในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.87  

S.D. = 0.17) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าสูงสุดคือ ให้บริการเรียงตามล าดับก่อน-หลัง มี

ความเสมอภาคเท่าเทียมกนั รองลงมาคือ ติดป้ายประกาศหรอืแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลา

การให้บริการงานด้านการศึกษา 
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2. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ รายละเอียดดังตารางที่ 9 

ตารางท่ี 9 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ จ าแนกด้านช่องทางการให้บริการ 

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการ

งานด้านการศึกษาแก่ประชาชนผ่านช่องทาง

ต่าง ๆ 

2. มี ค วามหลากหลายของช่อ งทางการ

ให้บริการ ช่องทางการติดต่อประสานงาน 

เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Facebook 

Line บุคลากรของหน่วยงาน 

3. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกและ

รวดเร็วทันต่อความต้องการของประชาชน 

4. ช่องทางการให้บริการประชาชนนอกสถานที่

มีความเหมาะสม 

5. มีช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ เปิดรับ

ข้อคิดเห็นหลากหลายช่องทาง เช่น กล่องรับ

ความคิดเห็น  แบบสอบถาม เว็บบอร์ด 

Facebook Line บุคลากรของหน่วยงาน 

5.00 

 

 

4.80 

 

 

 

4.76 

 

4.96 

 

4.96 

0.00 

 

 

0.50 

 

 

 

0.44 

 

0.19 

 

0.20 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

 

 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

1 

 

 

4 

 

 

 

5 

 

2 

 

3 

รวม 4.90 0.13 มากท่ีสุด  

 จากตารางที่ 9 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการศึกษาขององค์การ

บริหารส่วนต าบลนรสิงห์ ด้านช่องทางการให้บริการในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.90  

S.D. = 0.13) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าสูงสุดคือ  มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการ

ให้บริการงานด้านการศึกษาแก่ประชาชนผ่านช่องทางต่าง ๆ รองลงมาคือ มีช่องทางการให้บริการ

ประชาชนนอกสถานที่มีความเหมาะสม  
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3. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ รายละเอียดดังตารางที่ 10 

ตารางท่ี 10 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ จ าแนกด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ 

และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 

2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย  บุคลิก 

ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

(แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย) 

3. ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น 

สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้

ค าแนะน าได้ 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกัน 

ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

5. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น  

ไม่รับสินบน ไม่แสวงหาประโยชน์ในทางมิ

ชอบ 

4.80 

 

4.84 

 

 

4.80 

 

 

4.88 

 

4.92 

0.41 

 

0.47 

 

 

0.38 

 

 

0.33 

 

0.28 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

 

มากทีสุ่ด 

5 

 

3 

 

 

4 

 

 

2 

 

1 

รวม 4.85 0.19 มากท่ีสุด  

 จากตารางที่  10 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการศึกษาของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการในภาพรวม  อยู่ในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.85 S.D. = 0.19) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าสูงสุดคือ ความซ่ือสัตย์สุจริตในการ

ปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่แสวงหาประโยชน์ในทางมิชอบ รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อ

ผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

 

 

 



  

 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ 
 

 

 
4-14 รายงานผลการประเมนิความพึงพอใจผู้รับบริการ ปีงบประมาณ 2568 

 

4. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวกรายละเอียดดังตารางที่ 11 

ตารางท่ี 11 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ จ าแนกด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. สถานทีต่ั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ

เดินทางมารับบรกิาร 

2. การจัดสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อ 

การให้บริการ 

3. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์

เครื่องมือ 

4. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่าง ๆ 

5. ความชัดเจนของป้ายแสดงช่ือส่วนงานจุด

บริการ 

6. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก

ต่าง ๆ เช่น ทีจ่อดรถ ห้องน้ า ทีน่ั่งขณะรอ

รับบรกิาร 

7. ความพอใจตอ่ส่ือประชาสัมพันธ์/คู่มือและ

เอกสารเผยแพร่ความรู ้

4.88 

 

4.92 

 

4.80 

 

5.00 

4.84 

 

4.84 

 

 

4.80 

0.33 

 

0.28 

 

0.41 

 

0.00 

0.47 

 

0.44 

 

 

0.58 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

3 

 

2 

 

6 

 

1 

5 

 

4 

 

 

7 

รวม 4.87 0.16 มากท่ีสุด  

 จากตารางที่ 11 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการทีม่ีตอ่งานด้านการศึกษาขององค์การ

บริหารส่วนต าบลนรสิงห์ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด (X  = 4.87  

S.D. = 0.16) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าสูงสุดคือ ความพร้อมของแบบฟอร์มต่าง ๆ 

รองลงมาคือ การจัดสถานที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ 
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5. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้ง 4 ด้าน รายละเอียดดังตารางที่ 12 

ตารางท่ี 12 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจจ าแนกต่อการให้บริการโดยภาพรวมของงานด้าน

การศึกษา 

ความพึงพอใจ 

ภาพรวมทั้ง 4 ด้าน 
ค่าเฉล่ีย 

ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.87 

4.90 

4.85 

4.87 

0.17 

0.13 

0.19 

0.16 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

3 

1 

4 

2 

รวม 4.87 0.08 มากท่ีสุด  

 จากตารางท่ี 12 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่องานด้านการศึกษาขององค์การ

บริหารส่วนต าบลนรสิงห์ ทั้ง 4 ด้าน โดยภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด (X  = 4.87 S.D. = 0.08) ด้านที่

มีค่าสูงสุดคือ ด้านช่องทางการให้บริการ รองลงมาคือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
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งานด้านรายได้หรือภาษี 

 

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผลการวิเคราะห์รายละเอียดดังตารางท่ี 13 

ตารางท่ี 13 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลส่วนบคุคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ 

 ชาย 

 หญิง 

 

37 

43 

 

46.25 

53.75 

รวม 80 100.00 

อายุ 

 ต่ ากว่า 20 ป ี   

 20-40 ป ี

 41-60 ป ี    

 60 ปีข้ึนไป 

 

2 

12 

45 

21 

 

2.50 

15.00 

56.25 

26.25 

รวม 80 100.00 

อาชีพ 

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  

 ผู้ประกอบการค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  

 เกษตรกรรม/ประมง  

 ลูกจ้าง/พนักงานบริษทัเอกชน  

 รับจ้างทั่วไป   

 นักเรียน/นักศึกษา 

 ไม่ได้ประกอบอาชีพ  

 อ่ืน ๆ  

 

4 

- 

54 

- 

20 

- 

- 

2 

 

5.00 

- 

67.50 

- 

25.00 

- 

- 

2.50 

รวม 80 100.00 
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ตารางท่ี 13 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบคุคล จ านวน ร้อยละ 

สถานภาพของผู้รับบริการ   

 ประชาชนทั่วไป   

 เจ้าหน้าที่ของรัฐ/หน่วยงานของรัฐ    

 หน่วยงานเอกชน 

 องค์กรชมุชน/เครือข่ายองค์กรชุมชน 

 

80 

- 

- 

- 

 

100.00 

- 

- 

- 

รวม 80 100.00 

 เคยติดต่อขอรับบริการงานด้านรายได้หรือภาษี จ านวน 

ก่ีครั้ง/ปี     

 น้อยกว่า 3 ครั้ง  

 3 – 6 ครั้ง  

 มากกว่า 6 ครั้ง  

 

 

58 

21 

1 

 

 

72.50 

26.25 

1.25 

รวม 80 100.00 

ท่านได้รับการบริการด้านใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 ช าระภาษีป้าย 

 ช าระภาษีท่ีดินและส่ิงปลูกสร้าง 

 ช าระค่าอากรค่าธรรมเนียมต่าง ๆ 

 อ่ืน ๆ 

 

- 

58 

41 

6 

 

- 

55.24 

39.05 

5.71 

รวม 105 100.00 

 จากตารางที่ 13 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 43 คน คิดเป็น

ร้อยละ 53.75 มีอายุอยู่ในช่วง 41–60 ปี จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 56.25 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ

เกษตรกรรม/ประมง จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 67.50 ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นประชาชนทั่วไป 

จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 100.00 โดยส่วนใหญ่เคยติดต่อขอรับบริการน้อยกว่า 3 ครั้ง/ปี จ านวน 

58 คน คิดเป็นร้อยละ 72.50 และส่วนใหญ่เคยได้รับบริการด้านการช าระภาษีที่ดินและส่ิงปลูกสร้าง 

จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 55.24 
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ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผูร้ับบริการต่อการให้บริการทั้ง 4 ด้าน  

1. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ รายละเอียดดังตารางที่ 14 

ตารางท่ี 14 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ จ าแนกด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. ติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับ

ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการงานด้าน

รายได้หรือภาษี 

2. มีการลดขั้นตอนการให้บริการงานด้าน

รายได้หรือภาษีเพื่อบริการประชาชน 

3. ระยะเวลาการให้บริการงานด้านรายได้หรือ

ภาษีรวดเร็วเป็นไปตามขั้นตอนที่ติดประกาศ

ไว้ 

4. ให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี เรียง

ตามล าดับก่อน-หลัง มีความเสมอภาคเท่า

เทียมกัน 

5. ได้รับความสะดวกจากการให้บริการงาน

ด้านรายได้หรือภาษีแต่ละขั้นตอน 

4.83 

 

 

4.89 

 

4.88 

 

 

4.89 

 

 

4.91 

0.37 

 

 

0.33 

 

0.36 

 

 

0.31 

 

 

0.35 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

5 

 

 

3 

 

4 

 

 

2 

 

 

1 

รวม 4.88 0.25 มากท่ีสุด  

 จากตารางที่ 14 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษีของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ ด้านขั้นตอนการให้บริการในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.88 S.D. = 0.25) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าสูงสุดคือ ได้รับความสะดวกจากการ

ให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษีแต่ละขั้นตอน รองลงมาคือ ให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษีเรียง

ตามล าดับก่อน-หลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
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2. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ รายละเอียดดังตารางที่ 15 

ตารางท่ี 15 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ จ าแนกด้านช่องทางการให้บริการ 

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการใหบ้ริการ

งานด้านรายได้หรือภาษีแก่ประชาชนผ่าน

ช่องทางต่าง ๆ 

2. มีความหลากหลายของช่องทางการ

ให้บริการ ช่องทางการติดต่อประสานงาน 

เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Facebook 

Line บุคลากรของหน่วยงาน 

3. ช่องทางการให้บรกิารมีความสะดวกและ

รวดเร็วทนัต่อความต้องการของประชาชน 

4. ช่องทางการให้บรกิารประชาชนนอกสถานที่

มีความเหมาะสม 

5. มีช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ เปิดรับ

ข้อคิดเห็นหลากหลายช่องทาง เช่น กล่องรับ

ความคิดเห็น แบบสอบถาม เว็บบอร์ด 

Facebook Line บุคลากรของหน่วยงาน 

4.82 

 

 

4.86 

 

 

 

4.81 

 

4.87 

 

4.90 

0.43 

 

 

0.42 

 

 

 

0.41 

 

0.36 

 

0.34 

 

 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

 

 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

4 

 

 

3 

 

 

 

5 

 

2 

 

1 

รวม 4.85 0.29 มากท่ีสุด  

 จากตารางที่ 15 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษีของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ ด้านช่องทางการให้บริการในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.85 S.D. = 0.29) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าสูงสุดคือ มีช่องทางการร้องเรียน/ร้อง

ทุกข์ เปิดรับข้อคิดเห็นหลากหลายช่องทาง เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม เว็บบอร์ด 

Facebook Line บุคลากรของหน่วยงาน รองลงมาคือ มีช่องทางการให้บริการประชาชนนอกสถานที่มี

ความเหมาะสม 
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3. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ รายละเอียดดังตารางที่ 16 

ตารางท่ี 16 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ จ าแนกด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น มีความเต็มใจ 

และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 

2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย  บุคลิก 

ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

(แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย) 

3. ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น 

สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้

ค าแนะน าได้ 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกัน 

ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

5. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น  

ไม่รับสินบน ไม่แสวงหาประโยชน์ในทางมิ

ชอบ 

4.86 

 

4.84 

 

 

4.87 

 

 

4.89 

 

4.89 

0.35 

 

0.38 

 

 

0.37 

 

 

0.30 

 

0.32 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

4 

 

5 

 

 

3 

 

 

1 

 

2 

รวม 4.87 0.26 มากท่ีสุด  

 จากตารางที่ 16 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษีของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการในภาพรวม อยู่ ในระดับมากที่สุด  

( X  = 4.87 S.D. = 0.26) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าสูงสุดคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อ

ผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ รองลงมาคือ ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 

เช่น ไม่รับสินบน ไม่แสวงหาประโยชน์ในทางมิชอบ  
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4. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวกรายละเอียดดังตารางที่ 17 

ตารางท่ี 17 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ จ าแนกด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ

เดินทางมารับบริการ 

2. การจัดสถานที่และอุปกรณ์  สะดวกต่อ 

การให้บริการ 

3. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์

เครื่องมือ 

4. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่าง ๆ 

5. ความชัดเจนของป้ายแสดงช่ือส่วนงาน 

จุดบริการ 

6. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก

ต่าง ๆ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งขณะรอ

รับบริการ 

7. ความพอใจต่อส่ือประชาสัมพันธ์/คู่มือและ

เอกสารเผยแพร่ความรู้ 

4.92 

 

4.89 

 

4.85 

 

4.92 

4.91 

 

4.86 

 

 

4.94 

0.24 

 

0.32 

 

0.35 

 

0.27 

0.29 

 

0.40 

 

 

0.24 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

2 

 

5 

 

7 

 

3 

4 

 

6 

 

 

1 

รวม 4.90 0.21 มากท่ีสุด  

 จากตารางที่ 17 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษีของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด  

( X  = 4.90 S.D. = 0.21) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มี ค่าสูงสุดคือ  ความพอใจต่อส่ือ

ประชาสัมพนัธ์/คู่มือและเอกสารเผยแพร่ความรู้ รองลงมาคือ สถานที่ตั้งของหน่วยงานสะดวกในการ

เดินทางมารับบริการ  
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5. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้ง 4 ด้าน รายละเอียดดังตารางที่ 18 

ตารางท่ี 18 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจจ าแนกต่อการให้บริการโดยภาพรวมของงานด้าน

รายได้หรือภาษี 

ความพึงพอใจ 

ภาพรวมทั้ง 4 ด้าน 
ค่าเฉล่ีย 

ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.88 

4.85 

4.87 

4.90 

0.25 

0.29 

0.26 

0.21 

มากที่สดุ 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

2 

4 

3 

1 

รวม 4.88 0.22 มากท่ีสุด  

 จากตารางที่ 18 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านรายได้หรือภาษีของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ ทั้ ง 4 ด้าน โดยภาพรวม อยู่ ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.88  

S.D. = 0.22) ด้านที่มีค่าสูงสุดคือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
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งานด้านพัฒนาชุมชน 

 

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างผลการวิเคราะห์รายละเอียดดังตารางท่ี 19 

ตารางท่ี 19 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลส่วนบคุคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ 

 ชาย 

 หญิง 

 

53 

37 

 

58.89 

41.11 

รวม 90 100.00 

อายุ 

 ต่ ากว่า 20 ป ี

 20-40 ป ี

 41-60 ป ี

 มากกว่า 60 ปีข้ึนไป 

 

- 

65 

8 

17 

 

- 

72.22 

8.89 

18.89 

รวม 90 100.00 

อาชีพ 

 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  

 ผู้ประกอบการค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  

 เกษตรกรรม/ประมง  

 ลูกจ้าง/พนักงานบริษทัเอกชน  

 รับจ้างทั่วไป   

 นักเรียน/นักศึกษา 

 ไม่ได้ประกอบอาชีพ  

 อ่ืน ๆ 

 

6 

9 

51 

19 

5 

- 

- 

- 

 

6.67 

10.00 

56.67 

21.11 

5.56 

- 

- 

- 

รวม 90 100.00 
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ตารางท่ี 19 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ข้อมูลส่วนบคุคล จ านวน ร้อยละ 

สถานภาพของผู้รับบริการ   

 ประชาชนทั่วไป   

 เจ้าหน้าที่ของรัฐ/หน่วยงานของรัฐ    

 หน่วยงานเอกชน 

 องค์กรชมุชน/เครือข่ายองค์กรชุมชน 

 

90 

- 

- 

- 

 

100.00 

- 

- 

- 

รวม 90 100.00 

 เคยติดต่อขอรับบริการงานด้านพัฒนาชุมชนจ านวน 

ก่ีครั้ง/ปี     

 น้อยกว่า 3 ครั้ง  

 3 – 6 ครั้ง  

 มากกว่า 6 ครั้ง  

 

 

78 

7 

5 

 

 

86.67 

7.78 

5.56 

รวม 90 100.00 

ท่านได้รับการบริการด้านใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 งานพัฒนาชุมชน 

 งานจัดระเบยีบชุมชน 

 งานพิทกัษ์สิทธิเด็กและสตร ี

 งานพัฒนาสตรีและเยาวชน 

          งานสนับสนุนกิจกรรมของเด็กและสตร ี

          งานสนับสนุนกิจกรรมของผู้สูงอายุ 

          อ่ืนๆ 

 

71 

14 

3 

2 

- 

- 

- 

 

85.56 

15.56 

3.33 

2.22 

- 

- 

- 

รวม 90 100.00 

 จากตารางที่ 19 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 53 คน คิดเป็น

ร้อยละ 58.89 มีอายุอยู่ในช่วง 20 – 40 ปี จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 72.22 ส่วนใหญ่ประกอบ

อาชีพเกษตรกรรม/ประมง จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 56.67 ผู้รับบริการส่วนใหญ่เป็นประชาชน

ทั่วไป จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 83.33 โดยส่วนใหญ่เคยติดต่อขอรับบริการน้อยกว่า 3 ครั้ง/ปี 

จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 86.67 และส่วนใหญ่เคยขอรับการบริการด้านงานพัฒนาชุมชน จ านวน 

71 คน คิดเป็นร้อยละ 85.56 
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ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผูร้ับบริการต่อการให้บริการทั้ง 4 ด้าน  

1. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ รายละเอียดดังตารางที่ 20 

ตารางท่ี 20 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ จ าแนกด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. ติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับ

ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการงานด้าน

พัฒนาชุมชน 

2. มีการลดขั้นตอนการให้บริการงานด้าน

พัฒนาชุมชนเพื่อบริการประชาชน 

3. ระยะเวลาการให้บริการงานด้านพัฒนา

ชุมชนรวดเร็ว เป็ น ไปตามขั้นตอนที่ ติ ด

ประกาศไว้ 

4. ให้บริการเรียงตามล าดับก่อน-หลัง มีความ

เสมอภาคเท่าเทียมกัน 

5. ได้รับความสะดวกจากการให้บริการด้าน

พัฒนาชุมชนแต่ละข้ันตอน 

4.75 

 

 

4.65 

 

4.67 

 

 

4.82 

 

4.75 

0.55 

 

 

0.58 

 

0.56 

 

 

0.50 

 

0.52 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

3 

 

 

5 

 

4 

 

 

1 

 

2 

รวม 4.73 0.28 มากท่ีสุด  

 จากตารางที่ 20 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ ด้านขั้นตอนการให้บริการในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.73 S.D. = 0.28) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าสูงสุดคือ ให้บริการเรียงตามล าดับ

ก่อน-หลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน รองลงมาคือ ได้รับความสะดวกจากการให้บริการด้านพัฒนา

ชุมชนแต่ละขั้นตอน 
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2. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ รายละเอียดดังตารางที่ 21 

ตารางท่ี 21 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ จ าแนกด้านช่องทางการให้บริการ 

ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการ

งานด้านพัฒนาชุมชนแก่ประชาชนผ่าน

ช่องทางต่าง ๆ 

2. มี ค วามหลากหลายของช่อ งทางการ

ให้บริการ ช่องทางการติดต่อประสานงาน 

เช่น โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Facebook 

Line บุคลากรของหน่วยงาน 

3. ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกและ

รวดเร็วทันต่อความต้องการของประชาชน 

4. ช่องทางการให้บริการประชาชนนอกสถานที่

มีความเหมาะสม 

5. มีช่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ เปิดรับ

ข้อคิดเห็นหลากหลายช่องทาง เช่น กล่องรับ

ความคิดเห็น  แบบสอบถาม เว็บบอร์ด 

Facebook Line บุคลากรของหน่วยงาน 

4.85 

 

 

4.65 

 

 

 

4.63 

 

4.82 

 

4.68 

0.44 

 

 

0.60 

 

 

 

0.54 

 

0.51 

 

0.50 

มากทีสุ่ด 

 

 

มากที่สุด 

 

 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

1 

 

 

4 

 

 

 

5 

 

2 

 

3 

รวม 4.73 0.24 มากท่ีสุด  

 จากตารางที่ 21 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์  ด้านช่องทางการให้บริการในภาพรวม  อยู่ในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.73 S.D. = 0.24) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าสูงสุดคือ มีการประชาสัมพันธ์

ช่องทางการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนแก่ประชาชนผ่านช่องทางต่าง ๆ รองลงมาคือ ช่องทางการ

ให้บริการประชาชนนอกสถานที่มีความเหมาะสม 
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3. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ รายละเอียดดังตารางที่ 22 

ตารางท่ี 22 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ จ าแนกด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. ความเอาใจใส่ กระตือรือรน้ มีความเต็มใจ 

และความพร้อมในการให้บริการอย่างสภุาพ 

2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก 

ลักษณะท่าทางของเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บรกิาร 

(แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย) 

3. ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น 

สามารถตอบค าถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้

ค าแนะน าได้ 

4. เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการต่อผู้รบับรกิารเหมือนกัน 

ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบตั ิ

5. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏบิัติหน้าท่ี เช่น  

ไม่รับสินบน ไม่แสวงหาประโยชน์ในทางมิ

ชอบ 

4.83 

 

4.72 

 

 

4.78 

 

 

4.80 

 

4.86 

0.45 

 

0.53 

 

 

0.47 

 

 

0.46 

 

0.42 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

2 

 

5 

 

 

4 

 

 

3 

 

1 

รวม 4.80 0.26 มากท่ีสุด  

 จากตารางที่ 22 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการในภาพรวม อยู่ในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.80 S.D. = 0.26) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าสูงสุดคือ ความซ่ือสัตย์สุจริตในการ

ปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่รับสินบน ไม่แสวงหาประโยชน์ในทางมิชอบ รองลงมาคือ ความเอาใจใส่ 

กระตือรือร้น มีความเต็มใจ และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 
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4. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวกรายละเอียดดังตารางที่ 23 

ตารางท่ี 23 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจ จ าแนกด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ค่าเฉล่ีย 
ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ

เดินทางมารับบริการ 

2. การจัดสถานที่และอุปกรณ์  สะดวกต่อ 

การให้บริการ 

3. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์

เครื่องมือ 

4. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่าง ๆ 

5. ความชัดเจนของป้ายแสดงช่ือส่วนงานจุด

บริการ 

6. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก

ต่าง ๆ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งขณะรอ

รับบริการ 

7. ความพอใจต่อส่ือประชาสัมพันธ์/คู่มือและ

เอกสารเผยแพร่ความรู้ 

4.82 

 

4.70 

 

4.72 

 

4.88 

4.79 

 

4.68 

 

 

4.76 

0.38 

 

0.50 

 

0.45 

 

0.34 

0.48 

 

0.55 

 

 

0.50 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

 

มากที่สุด 

 

 

มากที่สุด 

2 

 

6 

 

5 

 

1 

3 

 

7 

 

 

4 

รวม 4.76 0.21 มากท่ีสุด  

 จากตารางที่ 23 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์  ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในภาพรวม  อยู่ในระดับมากที่สุด  

(X  = 4.76 S.D. = 0.21) และเมื่อพิจารณารายข้อพบว่าข้อที่มีค่าสูงสุดคือ ความพร้อมของแบบฟอร์ม

ต่าง ๆ รองลงมาคือ สถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 
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5. การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจโดยภาพรวมทั้ง 4 ด้าน รายละเอียดดังตารางที่ 24 

ตารางท่ี 24 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจจ าแนกต่อการให้บริการโดยภาพรวมของงานด้าน

พัฒนาชุมชน 

ความพึงพอใจ 

ภาพรวมทั้ง 4 ด้าน 
ค่าเฉล่ีย 

ค่าเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 

แปล

ความหมาย 
อันดับ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 

3. ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

4.73 

4.73 

4.80 

4.76 

0.28 

0.24 

0.26 

0.21 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

4 

3 

1 

2 

รวม 4.78 0.22 มากท่ีสุด  

 จากตารางที่ 24 พบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านพัฒนาชุมชนของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์  ทั้ ง 4 ด้าน โดยภาพรวม อยู่ ในระดับมากที่สุด ( X  = 4.78  

S.D. = 0.22) ด้านที่มีค่าสูงสุดคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมาคือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
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ตารางท่ี 25 แสดงการสรุปการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการทั้ง 4 งานบริการ 

งานบริการสาธารณะ ค่าเฉล่ีย ร้อยละ 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 
อันดับ 

1. งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 

2. งานด้านการศึกษา 

3. งานด้านรายได้หรือภาษี 

4. งานด้านพฒันาชุมชน 

4.72 

4.87 

4.88 

4.78 

94.00 

97.40 

97.60 

95.60 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

มากที่สุด 

4 

2 

1 

3 

รวม  96.25 มากท่ีสุด  

 

สรุปผลการประเมินในครั้งนี้ พบว่า ผู้มารับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ อ าเภอป่าโมก จังหวัดอ่างทอง ทั้ง 4 งานบริการ คือ งานด้าน

ส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านการศึกษา งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านพัฒนาชุมชน โดย

ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นคะแนนร้อยละ 96.25 ส าหรับด้านที่มีค่าสูงสุดคือ งานด้านรายได้

หรือภาษี รองลงมาคือ งานด้านการศึกษา 
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บทที ่5 

สรุปผลการประเมิน 

การส ารวจและประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อบริการสาธารณะ ประจ าปี

งบประมาณ 2568 ขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห์ อ าเภอป่าโมก จังหวัดอ่างทอง ครอบคลุม  

4 งานบริการ ประกอบด้วย 1) งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล 2) งานด้านการศึกษา 3) งานด้าน

รายได้หรือภาษี 4) งานด้านพัฒนาชุมชน โดยแต่ละงานก าหนดกรอบการประเมินใน 4 ด้าน ได้แก่  

1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4) ด้านส่ิง

อ านวยความสะดวก ผู้ประเมินขอสรุปผลการประเมินโดยเรียงตามล าดับภาระงาน ทั้ง 4 ด้าน ดังนี้ 

1. งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ

ภาพรวมทั้ง 4 ด้านผลการประเมินพบว่า ภาพรวมผู้รับบริการพึงพอใจระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ

จากมากไปหาน้อย ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านช่องทางการ

ให้บริการ และด้านขั้นตอนการให้บริการ 

2. งานด้านการศึกษา ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการภาพรวมทั้ง 4 ด้าน 

ผลการประเมินพบว่า ภาพรวมผู้รับบริการพึงพอใจระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย 

ดังนี้ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้าน

เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

3. งานด้านรายได้หรือภาษี ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการภาพรวมทั้ง 4 

ด้าน ผลการประเมินพบว่า ภาพรวมผู้รับบริการพึงพอใจระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับจากมากไปหา

น้อย ดังนี้ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ ด้าน

ช่องทางการให้บริการ 

4. งานด้านพัฒนาชุมชน ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการภาพรวมทั้ง 4 

ด้าน ผลการประเมินพบว่า ภาพรวมผู้รับบริการพึงพอใจระดับมากที่สุดโดยเรียงล าดับจากมากไปหา

น้อย ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านช่องทางการให้บริการ และด้าน

ขั้นตอนการให้บริการ  
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สรุปได้ว่าความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อบริการสาธารณะทั้ง 4 งานบริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลนรสิงห์ อ าเภอป่าโมก จังหวัดอ่างทอง ประจ าปีงบประมาณ 2568 อยู่ในระดับ 

มากที่สุด โดยเรียงล าดับคะแนนจากมากไปน้อยตามล าดับ คือ งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้าน

การศึกษา งานด้านพัฒนาชุมชน และงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาลตามล าดับ และภาพรวมคิดเป็น

ค่าร้อยละเท่ากับ 96.25 
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- 1 - 
ดำเนินการสำรวจและประเมนิความพงึพอใจโดย โครงการประเมนิความพงึพอใจผู้รับบริการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภูมิ 

แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร 

 

งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล 

 

ส่วนที่ 1   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

โปรดทำเครื่องหมาย  หนา้ข้อความที่ตรงกับข้อมูลของท่าน 

1. เพศ   ชาย    หญิง 

2. อายุ    ต่ำกว่า 20 ปี    20-40 ป ี

   41-60 ป ี    มากกว่า 60 ปขีึน้ไป 

3. อาชีพ    ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ    ผู้ประกอบการคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตัว  

   เกษตรกรรม/ประมง    ลูกจา้ง/พนักงานบริษัทเอกชน  

   รับจ้างทั่วไป     นักเรียน/นักศกึษา 

   ไมไ่ด้ประกอบอาชพี    อื่น ๆ ระบุ ..................... 

4. สถานภาพของผู้รับบริการ   ประชาชนท่ัวไป   เจ้าหนา้ที่ของรัฐ/หน่วยงานของรัฐ 

     หน่วยงานเอกชน   องค์กรชุมชน/เครอืข่ายองค์กรชุมชน  

5. เคยติดต่อขอรับบริการงานด้านสิ่งแวดลอ้มและสุขาภิบาล จำนวนกี่ครัง้/ปี   

  นอ้ยกว่า 3 ครัง้    3 – 6 ครัง้    มากกว่า 6 ครัง้ 

6. ท่านเคยขอรับการบริการด้านใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  

 งานสุขาภบิาลทั่วไปและสุขาภิบาลโรงงาน 

 งานสุขาภบิาลอาหารและสถานประกอบการ 

 งานอาชีวอนามัย 

 งานควบคุมและจัดการคุณภาพสิ่งแวดลอ้ม 

 งานเผยแพร่กิจกรรมดา้นการควบคุมมลพิษและคุณภาพสิง่แวดลอ้ม 

 งานควบคุมมลพิษ 

 งานวเิคราะห์ผลกระทบและตรวจสอบตดิตามเกี่ยวกับสิ่งแวดลอ้ม 

 งานกำจัดขยะมูลฝอย,นำ้เสีย และสิ่งปฏกิูล 

 อื่น ๆ .............................................................. 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลความพึงพอใจ  ให้ทา่นทำเครื่องหมาย  ลงในช่องทีท่า่นพึงพอใจ 

ความหมายของระดับคะแนนความพงึพอใจต่อการให้บริการ 

คะแนน 5 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจมากที่สุด  คะแนน 4 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจมาก 

คะแนน 3 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจปานกลาง  คะแนน 2 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจน้อย 

คะแนน 1  หมายถงึ มคีวามพงึพอใจควรปรับปรุง 

 

 

รายการความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ ไม่มี/ 

ไม่พบ 

ในการ

ให้บริการ 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย ควร

ปรับปรุง 

5 4 3 2 1 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

1.ตดิป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลา

การให้บริการงานด้านสิ่งแวดลอ้มและสุขาภิบาล 

      

2.มกีารลดขัน้ตอนการให้บริการงานดา้นสิ่งแวดลอ้มและ

สุขาภบิาลเพื่อบริการประชาชน 

      

3.ระยะเวลาการให้บริการงานดา้นสิ่งแวดลอ้มและสุขาภิบาล 

รวดเร็วเป็นไปตามขั้นตอนท่ีติดประกาศไว ้

      

4.ให้บริการงานด้านสิ่งแวดลอ้มและสุขาภิบาลเรียงตามลำดับ

ก่อน-หลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

      

5.ได้รับความสะดวกจากการใหบ้ริการงานด้านสิ่งแวดลอ้มและ

สุขาภบิาลแต่ละขั้นตอน 

      

ด้านช่องทางการให้บริการ 

1.มกีารประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการงานด้าน

สิ่งแวดลอ้มและสุขาภิบาลแก่ประชาชนผ่านช่องทางต่าง ๆ 

      

2.มคีวามหลากหลายของช่องทางการให้บริการ ช่องทางการ

ตดิต่อประสานงาน เช่น  โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Facebook  

Line บุคลากรของหน่วยงาน 

      

3.ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกและรวดเร็วทันต่อความ

ตอ้งการของประชาชน 

      

4.ช่องทางการให้บริการประชาชนนอกสถานท่ีมีความเหมาะสม       

5.มชี่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ เปิดรับข้อคิดเห็นหลากหลาย

ช่องทาง เช่น กล่องรับความคิดเห็น  แบบสอบถาม เว็บบอร์ด 

Facebook  Line บุคลากรของหน่วยงาน 

      

ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 

1.ความเอาใจใส ่ กระตอืรือร้น  มีความเต็มใจ  

และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 
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รายการความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ ไม่มี/ 

ไม่พบ 

ในการ

ให้บริการ 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย ควร

ปรับปรุง 

5 4 3 2 1 

2.ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของ

เจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ(แต่งกายสภุาพ เรียบร้อย) 

      

3.ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบ

คำถาม ชีแ้จงข้อสงสัยใหค้ำแนะนำได ้

      

4.เจ้าหนา้ที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมอืนกันทุกราย   

โดยไม่เลอืกปฏบัิติ 

      

5.ความซื่อสัตย์สจุรติในการปฏบัิตหินา้ที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่

แสวงหาประโยชน์ในทางมิชอบ 

      

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

1.สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน  สะดวกในการเดินทาง 

มารับบริการ 

      

2.การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ       

3.คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์เครื่องมือ       

4.ความพร้อมของแบบฟอร์มต่าง ๆ       

5.ความชัดเจนของป้ายแสดงช่ือส่วนงานจุดบริการ       

6.ความเพยีงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ  

เช่น ที่จอดรถ ห้องนำ้ ท่ีน่ังขณะรอรับบริการ 

      

7.ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มอืและเอกสาร 

เผยแพร่ความรู้ 

      

 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ  

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

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

........................................................................................................................................................... 
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งานด้านการศึกษา 

 

ส่วนที่ 1   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

โปรดทำเครื่องหมาย  หนา้ข้อความที่ตรงกับข้อมูลของท่าน 

1. เพศ   ชาย    หญิง 

2. อายุ    ต่ำกว่า 20 ปี    20-40 ป ี

   41-60 ป ี    มากกว่า 60 ปขีึน้ไป 

3. อาชีพ    ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ    ผู้ประกอบการคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตัว  

   เกษตรกรรม/ประมง    ลูกจา้ง/พนักงานบริษัทเอกชน  

   รับจ้างทั่วไป     นักเรียน/นักศกึษา 

   ไมไ่ด้ประกอบอาชพี    อื่น ๆ ระบุ ..................... 

4. สถานภาพของผู้รับบริการ   ประชาชนท่ัวไป   เจ้าหนา้ที่ของรัฐ/หน่วยงานของรัฐ 

     หน่วยงานเอกชน   องค์กรชุมชน/เครอืข่ายองค์กรชุมชน  

5. เคยติดต่อขอรับบริการงานด้านการศึกษา จำนวนกี่คร้ัง/ปี   

  นอ้ยกว่า 3 ครัง้    3 – 6 ครัง้    มากกว่า 6 ครัง้ 

6. ท่านเคยได้รับบริการด้านใดบ้าง  (ตอบได้มากกวา่ 1 ข้อ) 

 งานส่งเสริมการศึกษา เช่น ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก   

 งานส่งเสริมกีฬาและสันทนาการ 

 งานส่งเสริมศลิปะและภูมปัิญญาทอ้งถิ่น 

 งานส่งเสริมการฝึกอาชพี 

 งานส่งเสริมศาสนา วัฒนธรรม ประเพณีอันดงีามของประชาชน 

 อื่น ๆ............................................................. 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลความพึงพอใจ  ให้ทา่นทำเครื่องหมาย  ลงในช่องทีท่า่นพึงพอใจ 

ความหมายของระดับคะแนนความพงึพอใจต่อการให้บริการ 

คะแนน 5 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจมากที่สุด  คะแนน 4 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจมาก 

คะแนน 3 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจปานกลาง  คะแนน 2 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจน้อย 

คะแนน 1  หมายถงึ มคีวามพงึพอใจควรปรับปรุง 

 

 

รายการความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ ไม่มี/ 

ไม่พบ 

ในการ

ให้บริการ 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย ควร

ปรับปรุง 

5 4 3 2 1 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

1.ตดิป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลาการ

ให้บริการงานด้านการศึกษา 

      

2.มกีารลดขัน้ตอนการให้บริการงานดา้นการศึกษา 

เพื่อบริการประชาชน 

      

3.ระยะเวลาการให้บริการงานดา้นการศึกษารวดเร็วเป็นไปตาม

ขั้นตอนท่ีติดประกาศไว้ 

      

4.ให้บริการเรียงตามลำดับก่อน-หลัง มีความเสมอภาค 

เท่าเทียมกัน 

      

5.ได้รับความสะดวกจากการใหบ้ริการงานด้านการศึกษา 

แต่ละขัน้ตอน 

      

ด้านช่องทางการให้บริการ 

1.มกีารประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการงานด้านการศึกษาแก่

ประชาชนผ่านช่องทางต่าง ๆ 

      

2.มคีวามหลากหลายของช่องทางการให้บริการ ช่องทางการ

ตดิต่อประสานงาน เช่น  โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Facebook  

Line บุคลากรของหน่วยงาน 

      

3.ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกและรวดเร็วทันต่อความ

ตอ้งการของประชาชน 

      

4.ช่องทางการให้บริการประชาชนนอกสถานท่ีมีความเหมาะสม       

5.มชี่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ เปิดรับข้อคิดเห็นหลากหลาย

ช่องทาง เช่น กล่องรับความคิดเห็น  แบบสอบถาม เว็บบอร์ด 

Facebook  Line บุคลากรของหน่วยงาน 

      

ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 

1.ความเอาใจใส ่ กระตอืรือร้น  มีความเต็มใจ  

และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 
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ดำเนินการสำรวจและประเมนิความพงึพอใจโดย โครงการประเมนิความพงึพอใจผู้รับบริการ มหาวทิยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภูมิ 

 

รายการความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ ไม่มี/ 

ไม่พบ 

ในการ

ให้บริการ 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย ควร

ปรับปรุง 

5 4 3 2 1 

2.ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของ

เจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ(แต่งกายสภุาพ เรียบร้อย) 

      

3.ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคำถาม 

ชี้แจงข้อสงสัยให้คำแนะนำได ้

      

4.เจ้าหนา้ที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมอืนกันทุกราย   

โดยไม่เลอืกปฏบัิติ 

      

5.ความซื่อสัตย์สจุรติในการปฏบัิตหินา้ที่ เช่น ไม่รับสินบน  

ไม่แสวงหาประโยชน์ในทางมิชอบ 

      

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

1.สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน  สะดวกในการเดินทาง 

มารับบริการ 

      

2.การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ       

3.คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์เครื่องมือ       

4.ความพร้อมของแบบฟอร์มต่าง ๆ       

5.ความชัดเจนของป้ายแสดงช่ือส่วนงานจุดบริการ       

6.ความเพยีงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ  

เช่น ที่จอดรถ ห้องนำ้ ท่ีน่ังขณะรอรับบริการ 

      

7.ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มอืและเอกสาร 

เผยแพร่ความรู้ 

      

 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ  

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

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

........................................................................................................................................................... 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบรกิาร 

 

งานด้านรายไดห้รือภาษ ี

 

ส่วนที่ 1   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

โปรดทำเครื่องหมาย  หนา้ข้อความที่ตรงกับข้อมูลของท่าน 

1. เพศ   ชาย     หญิง 

2. อายุ    ต่ำกว่า 20 ปี    20-40 ป ี

   41-60 ป ี    มากกว่า 60 ปขีึน้ไป 

3. อาชีพ    รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ    ผู้ประกอบการคา้ขาย/ธุรกิจส่วนตัว  

   เกษตรกรรม/ประมง    ลูกจา้ง/พนักงานบริษัทเอกชน  

   รับจ้างทั่วไป     นักเรียน/นักศกึษา 

   ไมไ่ด้ประกอบอาชพี    อื่น ๆ ระบุ ..................... 

4. สถานภาพของผู้รับบริการ   ประชาชนท่ัวไป   เจ้าหนา้ที่ของรัฐ/หน่วยงานของรัฐ 

     หน่วยงานเอกชน   องค์กรชุมชน/เครอืข่ายองค์กรชุมชน  

5. เคยติดต่อขอรับบริการงานด้านรายได้หรือภาษี จำนวนกี่คร้ัง/ปี   

 เช่น  การประเมินเพื่อกำหนดค่าภาษี  การยื่นแบบแสดงรายการชำระภาษี ชำระค่าอากร

และค่าธรรมเนยีมต่าง ๆ (ค่าอากรฆ่าสัตว์ ค่าธรรมเนยีมจำหน่ายเนื้อสัตว์  ค่าธรรมเนยีมเก็บขยะ ค่าธรรมเนยีม

ใบอนุญาตประกอบการค้า  ค่าตรวจแบบแปลนตามกฎหมายควบคุมอาคาร)   

   นอ้ยกว่า 3 ครัง้    3 – 6 ครัง้    มากกว่า 6 ครัง้ 

6. ท่านได้รับการบริการด้านใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  ชำระภาษีป้าย   

  ชำระภาษท่ีีดนิและสิ่งปลูกสร้าง  

  ชำระค่าอากรคา่ธรรมเนยีมต่าง ๆ 

  อื่น ๆ .................................................. 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลความพึงพอใจ  ให้ทา่นทำเครื่องหมาย  ลงในช่องทีท่า่นพึงพอใจ 

ความหมายของระดับคะแนนความพงึพอใจต่อการให้บริการ 

คะแนน 5 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจมากที่สุด  คะแนน 4 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจมาก 

คะแนน 3 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจปานกลาง  คะแนน 2 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจน้อย 

คะแนน 1  หมายถงึ มคีวามพงึพอใจควรปรับปรุง 

 

 

รายการความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ ไม่มี/ 

ไม่พบ 

ในการ

ให้บริการ 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย ควร

ปรับปรุง 

5 4 3 2 1 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

1.ตดิป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลา

การให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 

      

2.มกีารลดขัน้ตอนการให้บริการงานดา้นรายได้หรือภาษี 

เพื่อบริการประชาชน 

      

3.ระยะเวลาการให้บริการงานดา้นรายได้หรือภาษีรวดเร็วเป็นไป

ตามขัน้ตอนท่ีติดประกาศไว้ 

      

4.ให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษีเรียงตามลำดับก่อน-หลัง มี

ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

      

5.ได้รับความสะดวกจากการใหบ้ริการงานด้านรายได้หรือภาษี 

แต่ละขัน้ตอน 

      

ด้านช่องทางการให้บริการ 

1.มกีารประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการงานด้านรายได้หรือ

ภาษีแก่ประชาชนผ่านช่องทางต่าง ๆ 

      

2.มคีวามหลากหลายของช่องทางการให้บริการ ช่องทางการ

ตดิต่อประสานงาน เช่น  โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด Facebook  

Line บุคลากรของหน่วยงาน 

      

3.ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกและรวดเร็วทันต่อความ

ตอ้งการของประชาชน 

      

4.ช่องทางการให้บริการประชาชนนอกสถานท่ีมีความเหมาะสม       

5.มชี่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ เปิดรับข้อคิดเห็นหลากหลาย

ช่องทาง เช่น กล่องรับความคิดเห็น  แบบสอบถาม เว็บบอร์ด 

Facebook  Line บุคลากรของหน่วยงาน 

      

ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 

1.ความเอาใจใส ่ กระตอืรือร้น  มีความเต็มใจ  

และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 
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รายการความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ ไม่มี/ 

ไม่พบ 

ในการ

ให้บริการ 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย ควร

ปรับปรุง 

5 4 3 2 1 

2.ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของ

เจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ(แต่งกายสภุาพ เรียบร้อย) 

      

3.ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบ

คำถาม ชีแ้จงข้อสงสัยใหค้ำแนะนำได ้

      

4.เจ้าหนา้ที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมอืนกันทุกราย   

โดยไม่เลอืกปฏบัิติ 

      

5.ความซื่อสัตย์สจุรติในการปฏบัิตหินา้ที่ เช่น ไม่รับสินบน  

ไม่แสวงหาประโยชน์ในทางมิชอบ 

      

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

1.สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน  สะดวกในการเดินทาง 

มารับบริการ 

      

2.การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ       

3.คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์เครื่องมือ       

4.ความพร้อมของแบบฟอร์มต่าง ๆ       

5.ความชัดเจนของป้ายแสดงช่ือส่วนงานจุดบริการ       

6.ความเพยีงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ  

เช่น ที่จอดรถ ห้องนำ้ ท่ีน่ังขณะรอรับบริการ 

      

7.ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มอืและเอกสาร 

เผยแพร่ความรู้ 

      

 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ  

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

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

........................................................................................................................................................... 
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แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 

งานด้านพัฒนาชุมชน 
 

ส่วนที่ 1   ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

โปรดทำเครื่องหมาย  หน้าข้อความที่ตรงกับข้อมูลของท่าน 

1. เพศ   ชาย    หญิง 

2. อายุ    ต่ำกว่า 20 ปี   20-40 ปี 

   41-60 ปี    มากกว่า 60 ปีขึน้ไป 

3. อาชีพ    ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ   ผูป้ระกอบการค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว  

   เกษตรกรรม/ประมง   ลูกจา้ง/พนักงานบริษัทเอกชน  

   รับจ้างทั่วไป    นักเรียน/นักศกึษา 

   ไม่ได้ประกอบอาชีพ   อื่น ๆ ระบุ ..................... 

4. สถานภาพของผูร้ับบริการ   ประชาชนทั่วไป   เจ้าหน้าที่ของรัฐ/หน่วยงานของรัฐ 

     หน่วยงานเอกชน   องค์กรชุมชน/เครือข่ายองค์กรชุมชน  

5. เคยติดต่อขอรับบริการงานด้านพัฒนาชุมชน จำนวนกี่ครั้ง/ปี   

   น้อยกว่า 3 ครั้ง    3 – 6 ครั้ง    มากกว่า 6 ครั้ง 

6. ท่านเคยขอรับการบริการด้านใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ)  

   งานพัฒนาชุมชน 

  งานจัดระเบียบชุมชน 

  งานพทัิกษ์สทิธิเด็กและสตรี 

  งานส่งเสริมอาชีพและข้อมลูแรงงาน 

  งานพัฒนาสตรีและเยาวชน 

  งานสนับสนุนกิจกรรมของเด็กและสตรี 

  งานสนับสนุนกิจกรรมของผู้สูงอาย ุ

  อื่น ๆ ..................................................... 
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ดำเนินการสำรวจและประเมนิความพงึพอใจโดย โครงการประเมนิความพงึพอใจผู้รับบริการ มหาวทิยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภูมิ 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลความพึงพอใจ  ให้ทา่นทำเครื่องหมาย  ลงในช่องทีท่า่นพึงพอใจ 

ความหมายของระดับคะแนนความพงึพอใจต่อการให้บริการ 

คะแนน 5 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจมากที่สุด  คะแนน 4 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจมาก 

คะแนน 3 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจปานกลาง  คะแนน 2 หมายถงึ มคีวามพงึพอใจน้อย 

คะแนน 1  หมายถงึ มคีวามพงึพอใจควรปรับปรุง 

 

 

รายการความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ ไม่มี/ 

ไม่พบ 

ในการ

ให้บริการ 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย ควร

ปรับปรุง 

5 4 3 2 1 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

1.ตดิป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับขั้นตอนและระยะเวลา

การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชน 

      

2.มกีารลดขัน้ตอนการให้บริการงานดา้นพัฒนาชุมชนเพื่อ

บริการประชาชน 

      

3.ระยะเวลาการให้บริการงานดา้นพัฒนาชุมชนรวดเร็วเป็นไป

ตามขัน้ตอนท่ีติดประกาศไว้ 

      

4.ให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนเรียงตามลำดับก่อน-หลัง มี

ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

      

5.ได้รับความสะดวกจากการใหบ้ริการงานด้านพัฒนาชุมชนแต่

ละขั้นตอน 

      

ด้านช่องทางการให้บริการ 

1.มกีารประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการงานด้านพัฒนา

ชุมชนแก่ประชาชนผ่านช่องทางต่าง ๆ 

      

2.มคีวามหลากหลายของช่องทางการให้บริการ ช่องทางการ

ตดิต่อประสานงาน เช่น  โทรศัพท์ เว็บไซต์ เว็บบอร์ด 

Facebook  Line บุคลากรของหน่วยงาน 

      

3.ช่องทางการให้บริการมีความสะดวกและรวดเร็วทันต่อความ

ตอ้งการของประชาชน 

      

4.ช่องทางการให้บริการประชาชนนอกสถานท่ีมีความเหมาะสม       

5.มชี่องทางการร้องเรียน/ร้องทุกข์ เปิดรับข้อคิดเห็น

หลากหลายช่องทาง เช่น กล่องรับความคิดเห็น  แบบสอบถาม 

เว็บบอร์ด Facebook  Line บุคลากรของหน่วยงาน 

      

ด้านเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 

1.ความเอาใจใส ่ กระตอืรือร้น  มีความเต็มใจ  

และความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 
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รายการความพึงพอใจ 

ระดับความพึงพอใจ ไม่มี/ 

ไม่พบ 

ในการ

ให้บริการ 

มาก

ที่สดุ 

มาก ปาน

กลาง 

น้อย ควร

ปรับปรุง 

5 4 3 2 1 

2.ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของ

เจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ(แต่งกายสภุาพ เรียบร้อย) 

      

3.ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบ

คำถาม ชีแ้จงข้อสงสัยใหค้ำแนะนำได ้

      

4.เจ้าหนา้ที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมอืนกันทุกราย   

โดยไม่เลอืกปฏบัิติ 

      

5.ความซื่อสัตย์สจุรติในการปฏบัิตหินา้ที่ เช่น ไม่รับสินบน  

ไม่แสวงหาประโยชน์ในทางมิชอบ 

      

ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก 

1.สถานท่ีต้ังของหน่วยงาน  สะดวกในการเดินทาง 

มารับบริการ 

      

2.การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ       

3.คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์เครื่องมือ       

4.ความพร้อมของแบบฟอร์มต่าง ๆ       

5.ความชัดเจนของป้ายแสดงช่ือส่วนงานจุดบริการ       

6.ความเพยีงพอของสิ่งอำนวยความสะดวกต่าง ๆ  

เช่น ที่จอดรถ ห้องนำ้ ท่ีน่ังขณะรอรับบริการ 

      

7.ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มอืและเอกสาร 

เผยแพร่ความรู้ 

      

 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ  

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

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

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



 

 มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลสุวรรณภูมิ 
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1. ภาระงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาลขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห ์
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2. ภาระงานด้านการศึกษาขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห ์
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3. ภาระงานด้านรายได้หรือภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห ์
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4. ภาระงานด้านพัฒนาชุมชนขององค์การบริหารส่วนต าบลนรสิงห ์
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ภาพแสดงการประชาสัมพันธ์เก็บข้อมูลผู้รบับริการ 
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ตัวอยา่งบุคคลท่ีแสดงถึงความพึงพอใจ 

 

งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล  

นายอนุสิทธิ์   รักกล่ิน   ชุมชนบ้านตะพุ่น  หมู่ที ่4   

เบอรโ์ทรศัพท์ติดต่อ 08 71209 265 

 

งานด้านการศึกษา 

นางสุรนิทร์   สมศักดิ ์  ชุมชนบ้านลาดเค้าเหนือ  หมู่ที ่7   
 เบอรโ์ทรศัพท์ติดต่อ 08 77445 541 

 

งานด้านรายได้หรือภาษี 

นายฐติิกานต์   อุ้มทอง   ชุมชนบ้านบางแพเหนือ  หมู่ที ่1   
 เบอรโ์ทรศัพท์ติดต่อ 09 04023 209 

 

งานด้านพัฒนาชุมชน 

 นายธีรภทัร์   ธารรีักษ์  ชุมชนบ้านลาดเค้าใต้  หมู่ที ่6   
 เบอรโ์ทรศัพท์ติดต่อ 08 92393 091 
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รายชื่อคณะผู้จัดท า 
 

รศ.ดร.ประมุข อุณหเลขกะ อธิการบดี  ประธานท่ีปรกึษาโครงการ 

ผศ.ดร.สุรชัย เอมอักษร คณบดีคณะบริหารธุรกิจ 

  และเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่ปรึกษาโครงการ 

อาจารย์ปฏิพล  หอมยามเย็น นักวิจัย  

นายณัฐากร   โพธิศ์รศีาสตร ์ ผู้ช่วยนักวจิัย 

นายทัศน์พล   วงษ์พนัส ผู้ช่วยนักวจิัย 

นางสาวสุพรรษา  ชูส่งกล่ิน ผู้ช่วยนักวจิัย 

นางสาวอภิสรา   สนธศิร ี ผู้ช่วยนักวจิัย 

นายธนาพร              ถาวร   ผู้ช่วยนักวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยรีาชมงคลสุวรรณภูม ิ

www.rmutsb.ac.th 


