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(2) 
 

บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 
 
 รายงานการประเมินคุณภาพและความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2567              
มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินคุณภาพและความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสิงห์ และเพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ 
กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการใน 4 ภารกิจงาน คือ 1) งานการบริหารจัดการขยะ                  
2) งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ 3) งานโครงการป้องกันและลดอุบัติเหตุทางถนน 
4) งานด้านปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 271 คน 
โดยใช้วิธีค านวณจากสูตรก าหนดจ านวนกลุ่มตัวอย่างของ ทาโร ยามาเน เครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจ 
คือ แบบสอบถาม การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละค่าเฉลี่ย และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 ผลการวิจัยพบว่า 
 1. สรุปผลการประเมินคุณภาพงานบริการ โดยภาพรวมมีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ
มากที่สุด   ร้อยละ 94.80 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านมีคุณภาพการให้บริการในระดับ  
มากท่ีสุด เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 95.60 รองลงมาคือ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ร้อยละ 95.00 ด้านขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 94.40 และด้านช่องทางการให้บริการ              
ร้อยละ 94.00 
 2. สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่องานให้บริการขององค์การบริหาร   
ส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ร้อยละ 95.20 เมื่อพิจารณาแยกตามประเภท    
ของงานบริการ พบว่า ทุกงานมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ งานสวัสดิการ
พัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ ร้อยละ 96.40 รองลงมาคือ งานด้านปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐาน  
ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ ร้อยละ 95.20 งานโครงการป้องกันและลดอุบัติเหตุทางถนน          
ร้อยละ 94.80 งานการบริหารจัดการขยะ ร้อยละ 94.20 
 สรุปโดยภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร        
ส่วนต าบลสิงห์ มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด เท่ากับร้อยละ 95.20 เมื่อเทียบเป็นคะแนน 
เพ่ือประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ ได้เท่ากับ 10 คะแนน  
 
 
 
 



 

(3) 
 

ค าน า 
 
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ร่วมกับ มหาวิทยาลัยราชภัฏกาญจนบุรี ด าเนินการวิจัย    

เรื่อง การประเมินคุณภาพและความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร            
ส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 ประกอบไปด้วย  
4 ภารกิจงาน คือ 1) งานการบริหารจัดการขยะ 2) งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ 
3) งานโครงการป้องกันและลดอุบัติเหตุทางถนน 4) งานด้านปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐาน ไฟส่องสว่าง
ริมทางสาธารณะ โดยเก็บข้อมูลจากประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์           
ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 ก าหนดกรอบงานที่จะประเมินความพึงพอใจในแต่ละงาน ประกอบไปด้วย 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก   

การส ารวจครั้งนี้ใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการสัมภาษณ์และแบบสอบถาม ผู้รับบริการ 
คือ ประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ผลการเก็บข้อมูลวิจัยได้รับความร่วมมือ
ด้วยดีจากคณะผู้บริหารและบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ตลอดจนประชาชน
ผู้รับบริการทุกท่านที่ได้กรุณาเสียสละเวลาในการให้ข้อมูลและตอบแบบสอบถาม จนท าให้          
การด าเนินการวิจัยส าเร็จลุล่วงตามวัตถุประสงค์ที่ก าหนดไว้ มหาวิทยาลัยราชภัฏกาญจนบุรี 
ขอขอบคุณทุกท่านไว้ ณ โอกาสนี้ด้วย 
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สารบัญ 
 

 หน้า 
ปกใน (1) 
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ค าน า (3) 
สารบัญ (4) 
สารบัญตาราง (7) 
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 แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ 7 
 ความหมายของการให้บริการ 7 
 ลักษณะองค์ประกอบของการบริการ 9 
  การประเมินคุณภาพการให้บริการ 13 
 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 16 
 ความหมายของความพึงพอใจ 16 
 การประเมินความพึงพอใจ 17 
 ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ 19 
 ลักษณะของความพึงพอใจในการให้บริการ 19 
 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ  21 
 ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 23 
 การประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการ 24 
 ความหมายของการประเมิน 24 
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 ขั้นตอนการประเมินความพึงพอใจ 27 
 ข้อมูลเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 29 
 สภาพทั่วไป 29 
 กระบวนการบริการของงานที่ลดระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชน 31 
 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 33 
 สรุปกรอบแนวคิดในการวิจัย 41 
3 วิธีด าเนินการวิจัย 43 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 43 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย   44 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 45 
 วันลงพื้นที่ส ารวจข้อมูล 46 
 การวิเคราะห์ข้อมูล 46 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 48 
4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 49 
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 ตอนที่ 2 คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอ      

ไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 
 

53 
 ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร  

ส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 
 

59 
 ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร      

ส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 
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สารบัญตาราง 
 

ตารางที ่ หน้า 
3.1 จ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 44 
4.1 สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 50 
4.2 คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวม 53 
4.3 คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวม  

(ด้านการให้บริการ) 54 
4.4 คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ งานการบริหารจัดการขยะ 55 
4.5 คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ งานสวสัดิการพัฒนาชุมชน

และสังคมสงเคราะห์  56 
4.6 คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ งานโครงการป้องกันและ 

ลดอุบัติเหตุทางถนน 57 
4.7 คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ งานดา้นปรับปรุงโครงสร้าง

พื้นฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ  58 
4.8 ความพึงพอใจของประชาชนต่องานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์        

โดยภาพรวม 59 
4.9 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการรายด้านขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์  

โดยภาพรวม 60 
4.10 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานการบริหารจัดการขยะ ขององค์การ

บริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวม 61 
4.11 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานการบริหารจัดการขยะ ขององค์การ

บริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 62 
4.12 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานการบริหารจัดการขยะ ขององค์การ
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4.13 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานการบริหารจัดการขยะ ขององค์การ
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4.14 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานการบริหารจัดการขยะ ขององค์การ

บริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 65 
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สารบัญตาราง 
 

ตารางที ่ หน้า 
4.15 ความพึงพอใจของประชาชนต่องานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวม 66 
4.16 ความพึงพอใจของประชาชนต่องานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 67 
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บทท่ี 1 
 

บทน า 
 

หลักการและเหตุผล 
 

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2560 ได้ก าหนดความส าคัญเกี่ยวกับ         
การปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ดังนี้ “รัฐพึงพัฒนาะบบการบริหารราชการแผ่นดินทั้งราชการส่วนกลาง 
ส่วนภูมิภาค ส่วนท้องถิ่น และงานของรัฐอย่างอ่ืน ให้เป็นไปตามหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
โดยหน่วยงานของรัฐต้องร่วมมือและช่วยเหลือกันในการปฏิบัติหน้าที่ เพ่ือให้การบริหารราชการ
แผ่นดิน การจัดท าบริการสาธารณะ และการใช้จ่ายเงินงบประมาณมีประสิทธิภาพสูงสุด             
เพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน รวมตลอดทั้งพัฒนาเจ้าหน้าที่ของรัฐให้มีความซื่อสัตย์สุจริต และมี
ทัศนคติเป็นผู้ให้บริการประชาชนให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ไม่เลือกปฏิบัติ และปฏิบัติหน้าที่อย่างมี
ประสิทธิภาพ” นอกจากนี้ยังได้กล่าวถึงระบบการท างานของภาครัฐว่าจะต้องมุ่งเน้นการพัฒนา
คุณภาพ คุณธรรม จริยธรรม ความซื่อสัตย์สุจริตของเจ้าหน้าที่พร้อมกับพัฒนาระบบ การท างาน
เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพในการท างาน และให้รัฐมุ่งเน้นการท างานตามหลักการบริหารกิจ             
การ บ้านเมืองที่ดี (สถาบันพระปกเกลา้, 2561) 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นองค์กรส าคัญในการเป็นผู้ให้บริการกิจการสาธารณะและเป็น
องค์กรส าคัญในการบุกเบิกการใช้ รูปแบบจัดการปกครองแบบร่วมมือกัน ( Collaborative 
Governance) ทั้งกับภาครัฐในส่วนกลาง ส่วนภูมิภาค ภาคเอกชน ภาคประชาสังคม และประชาชน
โดยทั่วไป (Donahue & Zeckhauser, 2011; Wilson & Alfred, 2022)  กระแสการกระจายอ านาจ
ของสังคมไทยกลับมามีชีวิตชีวาและมีความหมายมากยิ่งขึ้นนับจากมีการเลือกตั้งผู้บริหารและสมาชิก
สภาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับองค์การบริหารส่วนจังหวัดในปี 2563 ในระดับเทศบาลและ
องค์การบริหารส่วนต าบลในปี 2564 รวมทั้งในระดับกรุงเทพมหานครและเมืองพัทยาในปี  2565      
ที่ผ่านมา ขณะเดียวกันปฏิเสธไม่ได้เลยว่า บทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในสังคมไทยมี
ความส าคัญและได้รับความคาดหวังในฐานะที่เป็นที่พ่ึงพามากยิ่งขึ้นในห้วงที่สังคมไทยเผชิญปัญหา
ต่าง ๆ นานัปการ ไม่ว่าจะเป็น วิกฤตการณ์โรคระบาดโควิด -19 ความถดถอยในการพัฒนาทาง
เศรษฐกิจ ช่องว่างความเหลื่อมล้ าที่สูงขึ้น ความจ าเป็นในการสร้างเศรษฐกิจชุมชนฐานราก ความพลิก
ผันอันเกิดจากการเติบโตอย่างก้าวกระโดดทางเทคโนโลยีและนวัตกรรม ความส าคัญของกา รสร้าง
เมืองอัจฉริยะและเมืองสีเขียว การเข้าถึงโอกาสและคุณภาพทางการศึกษาและสาธารณสุข ปัญหา   
ยาเสพติด ปัญหามลพิษทางอากาศ ฯลฯ ไม่ว่าจะเป็นองค์การใดก็ตาม หากยังยึดติดกับรูปแบบการ
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บริหารงานแบบรวมศูนย์อ านาจ (centralization) การสั่งการจากแบบบนลงล่าง (topdown 
approach) การบริหารงานตามโครงสร้างที่เน้นสายบังคับบัญชา (hierarchical structure) และ 
กฎระเบียบทางราชการจ านวนมาก จะพบว่ารูปแบบการบริหารงานดังกล่าวก าลังเป็นอุปสรรคของ
การบริหารงานภายใต้สถานการณ์ท่ีเผชิญกับปัญหาที่กระหน่ าถาโถมเข้ามาเช่นนี้ (Ansell, Sørensen 
& Torfing, 2022) 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหน้าที่และอ านาจดูแลและจัดท าบริการสาธารณะและกิจกรรม
สาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามหลักการพัฒนาอย่างยั่งยืน โดยรัฐมอบอ านาจให้
หน่วยงานส่วนท้องถิ่นสามารถบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเองภายใต้โครงสร้างการบริหารที่กฎหมาย
ก าหนด ซึ่งในปัจจุบันการบริหารราชการแผ่นดินตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน 
พ.ศ. 2534 และ ที่แก้ไขเพ่ิมเติม ได้บัญญัติให้มีการจัดระเบียบบริหารราชการแผ่นดินเป็น 3 ส่วน คือ 
ระเบียบบริหารราชการส่วนกลาง ระเบียบบริหารราชการส่วนภูมิภาค และระเบียบบริหารราชการ
ส่วนท้องถิ่น ในส่วนของการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ซึ่งประกอบด้วย 2 ระบบ คือ ระบบทั่วไป 
(องค์การบริหารส่วนจังหวัด เทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล) และระบบพิเศษ (กรุงเทพมหานคร 
เมืองพัทยา) ส่งผลให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทมากขึ้น สอดคล้องกับแนวคิดในการให้
ประชาชนได้ปกครองและบริหารจัดการท้องถิ่นด้วยตนเอง เนื่องจากการปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถ
สนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพราะแต่ละ
ท้องถิ่นย่อมมีความแตกต่างกันในทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ปัญหา หรือความต้องการของ
ประชาชน ดังนั้น การบริหารจัดการท้องถิ่นต่าง ๆ ของตนเองจึงเป็นการแก้ปัญหาหรือให้บริการ
สาธารณะต่างๆ ตรงกับความต้องการของประชาชน และเกิดความรวดเร็ว นอกจากนั้น การปกครอง
ส่วนท้องถิ่นยังเป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย แบ่งเบาภาระของรัฐบาล ท าให้ประชาชน 
รู้จักการปกครองตนเอง และเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมือง (โกวิทย์ พวงงาม, 2559, หน้า 6) 

หลักการให้บริการสาธารณะกับประชาชนผู้เป็นเจ้าของภาษีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นถือว่า
เป็นบทบาทที่ส าคัญยิ่งต่อการบริหารราชการแผ่นดินของประเทศไทย ผู้บริหารในระดับท้องถิ่นต้อง
มุ่งเน้นการบริหารงานให้ผู้ด าเนินงานในหน่วยงานให้บริการภาคประชาชนเป็นอย่างยิ่ง เนื่องจากการ
บริหารจัดการองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในปัจจุบันจ าเป็นต้องมีแนวคิดของการบริหารจัดการแบบ
มุ่งเน้นผลงาน และการบริหารการเปลี่ยนแปลง (performance public management and 
change) ตลอดจนการพัฒนาทรัพยากรบุคคคลในการรองรับกับการกระจายอ านาจ การบริหารจาก
ส่วนกลางมายังส่วนภูมิภาค และสุดท้ายคือส่วนท้องถิ่น จ าเป็นอย่างยิ่งที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
จะต้องเตรียมพร้อมในการพัฒนาท้องถิ่นของตัวเองด้วยการเสริมสร้าง  องค์ความรู้ ต่อยอด
ประสบการณ์ เพ่ิมวิสัยทัศน์ และทราบถึงศักยภาพในการบริหารของท้องถิ่นในด้านการให้บริการ  
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คุณภาพการให้บริการจึงเป็นเปูาหมายหลักที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องเล็งเห็น        
ถึงความส าคัญของการให้บริการ เพราะคุณภาพการให้บริการนั้นเป็นตัวชี้วัดที่ ดีที่สุดในการประเมิน               
ความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นอย่างยิ่ง ดังที่ ซีแทมล พาราสุรามาน และเบอร์ร่ี (Ziethaml, 
Parasuraman & Berry, 1990, p. 9) เสนอว่า คุณภาพเกิดจากความคาดหมายของลูกค้าหรือ
ผู้รับบริการที่มีต่อบริการนั้น กล่าวโดยสรุปว่า คุณภาพก็คือผลิตภัณฑ์บริการที่ดีที่สุด โดยมีคุณค่าและ
มีความเหมาะสม ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ หากผู้รับบริการได้รับบริการเป็นไปตามความ
คาดหวัง ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีของ Parasuraman ได้ก าหนดปัจจัยของคุณภาพบริการ 5 ประการ 
คือ ความเป็นรูปธรรมของบริการ ความน่าเชื่ อถือไว้วางใจ การตอบสนองความต้องการของ
ผู้รับบริการ การให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ และความเอาใจใส่ผู้รับบริการ 

องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ (2566) เป็นองค์กรส่วนท้องถิ่นของรัฐที่ท าหน้าที่ส่งเสริม
คุณภาพชีวิตของประชาชนให้อยู่ดีมีสุข ดังวิสัยทัศน์ที่ระบุไว้ ในแผนพัฒนาท้องถิ่น 2566 2570      
ดังนี้ “โปร่งใส น้ าไหล ไฟสว่าง ทางดี สามัคคี คุณภาพชีวิตที่ดี วิถีพอเพียง” จากวิสัยทัศน์ดังกล่าว 
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์จึงจัดให้มีการประเมินการให้บริการแก่
ประชาชน ได้แก่ 1) งานการบริหารจัดการขยะ 2) งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์  
3) งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน 4) งานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟส่องสว่าง
ริมทางสาธารณะ เพ่ือการให้บริการดังกล่าวเป็นไปอย่างมีคุณภาพตามเจตนารมณ์ของการกระจาย
อ านาจการปกครองไปสู่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ได้จัดให้มีการ
ส ารวจความพึงพอใจในมิติด้านคุณภาพการให้บริการ เพ่ือน าผลจากการส ารวจดังกล่าวไปปรับปรุง
การให้บริการที่ดียิ่งขึ้น ประกอบกับกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่นได้ก าหนดแนวนโยบายในการ
พัฒนาประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยกรอบการ
ประเมินคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ได้ร่วมกับมหาวิทยาลัยราชภัฏกาญจนบุรี ท าการส ารวจประเมิน
คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการเพ่ือน าผลการประเมินมาเป็นข้อมูลพ้ืนฐานใน
การพัฒนาการปฏิบัติราชการให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไป 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

1. เพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค 
จังหวัดกาญจนบุรี 

2. เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 
อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 

3. เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ เพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของประชาชน     
ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ก าหนด
ขอบเขตเนื้อหาการประเมินคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ 
จ านวน 4 งาน คือ 1) งานการบริหารจัดการขยะ 2) งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ 
3) งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน 4) งานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟส่องสว่าง
ริมทางสาธารณะ ก าหนดกรอบงานที่จะประเมินความพึงพอใจในแต่ละงาน ประกอบด้วย                
1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และ          
4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 

การประเมินคุณภาพและความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการใ ห้บ ริการ ของ           
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัยไว้ ดังนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้  คือ ประชาชนที่รับบริการ ใน 4 ภารกิจขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 คือ งานการบริหาร
จัดการขยะ จ านวน 581 คน งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ จ านวน 657 คน     
งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน จ านวน 500 คน และงานด้านปรับปรุงโครงสร้าง
พ้ืนฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะจ านวน 500 คน (องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์, 2567) 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ประชาชนที่รับบริการใน 4 ภารกิจงานของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี โดยใช้วิธีค านวณจากสูตรก าหนด
จ านวนกลุ่มตัวอย่างของ ทาโร ยามาเน (Yamane, 1973) ได้กลุ่มตัวอย่างของ 4 ภารกิจงาน ดังนี้  
งานการบริหารจัดการขยะ  จ านวน 237 คน งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์  
จ านวน 249 คน งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน จ านวน 222 คน และงานด้าน
ปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะจ านวน จ านวน 22 คน 

2. ขอบเขตด้านเนื้อหา  
 การส ารวจประเมินคุณภาพการให้บริการและประเมินความพึงพอใจของประชาชน           

ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุ รี                
จ านวน 4 ภารกิจงาน ประกอบด้วย  
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 2.1 งานการบริหารจัดการขยะ 
 2.2 งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ 
 2.3 งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน 
 2.4 งานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ 
 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
 

1. คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                    
ที่มีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับความต้องการและประโยชน์สูงสุดที่ประชาชนจะได้ รับจาก           
การให้บริการที่มาจากการปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

2. การประเมินคุณภาพการให้บริการ หมายถึง กระบวนการในการวิเคราะห์ รวบรวมข้อมูล 
เพ่ือหาคุณภาพการให้บริการตามภารกิจงานขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ที่ขอรับการประเมิน
การให้บริการในปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 

3. ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่มีต่อการได้รับการบริการหรือได้รับความสะดวกสบาย
ของประชาชนผู้รับบริการจาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 

4. การประเมินความพึงพอใจของผู้ รับบริการ หมายถึง กระบวนการในการวิเคราะห์ 
รวบรวมข้อมูลความคิดเห็นหรือทัศนคติที่เกิดขึ้นของผู้ รับบริการ ภายหลังจากการได้รับบริการ       
จากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในการวิจัยคร้ังนี้สามารถจ าแนกความพึงพอใจเป็นด้านต่าง ๆ ดังนี้ 

4.1  ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การให้บริการอย่างมีระบบ              
ไม่ซับซ้อน มีความชัดเจน รวมถึงการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก รวดเร็ว และบริการอย่าง
มีมาตรฐาน เป็นที่น่าไว้วางใจ 

4.2 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง มีการให้บริการประชาสัมพันธ์ 
ติดต่อสื่อสารระหว่างองค์กรปกครองท้องถิ่นกับประชาชน มีช่องทางการให้บริการมีหลากหลาย
รูปแบบ เช่น ตู้รับความคิดเห็น, โทรศัพท์สายด่วน, เวทีรับฟังความคิดเห็น, เว็บไซต์, facebook, line 

4.3  ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ หมายถึง การด าเนินการบริการโดย
เจ้าหน้าที่ที่มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายและสื่อสารอย่างสุภาพ มีความเป็นมิตรไมตรีให้บริการด้วยความ
เต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่ ตลอดจนสามารถสื่อสารตอบข้อซักถามและอธิบายขั้นตอนการให้บริการ
ได้อย่างชัดเจน ถูกต้อง 

4.4  ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง การจัดให้มีสิ่งที่เอ้ือให้เกิดความ
สะดวกสบายในการให้บริการแก้ผู้รับบริการ  

5. ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนในเขตรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 
อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ที่ รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ใน 4 งาน           
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คือ งานการบริหารจัดการขยะ งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ งานโครงการปูองกัน
และลดอุบัติเหตุทางถนน และ งานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ  

6. การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล หมายถึง การปฏิบัติงานบริการตามอ านาจ
หน้าที่ของเพ่ือให้เกิดประโยชน์แก่ประชาชนในที่นี้ผู้ศึกษาขอกล่าวถึงเฉพาะงานที่องค์การบริหาร   
ส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ขอรับการประเมินความพึงพอใจจากผู้รับบริการ         
จ านวน 4 งานบริการ คือ 1) งานการบริหารจัดการขยะ 2) งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคม
สงเคราะห์ 3) งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน และ 4) งานด้านปรับปรุงโครงสร้าง
พ้ืนฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ 

7. องค์การบริหารส่วนต าบล หมายถึง การปกครองท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งในระบบการบริหาร
ราชการส่วนท้องถิ่นในที่นี้ หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 

 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวิจัย  
 

1. เพ่ือให้คณะผู้บริหาร ข้าราชการ และพนักงานขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์      
อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี น าผลการประเมินคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจไปใช้
เป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการพัฒนาการด าเนินงานด้านการให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น 

2. เพ่ือทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ซึ่งจะเป็นตัวบ่งชี้มาตรฐานการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี อันจะน าไปสู่การก าหนด
นโยบายและการจัดท าแผนพัฒนาการให้บริการประชาชนที่มีประสิทธิภาพต่อไป 
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บทท่ี 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ผู้ส ารวจได้ศึกษาแนวคิด และทฤษฎีต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพ     
การให้บริการและความพึงพอใจ ซึ่งได้รวบรวมข้อมูลจากเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 

1.  แนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ  
2.  แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ  
3.  ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ 
4.  การประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
5.  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 
6.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
7.  สรุปกรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
 

 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ  
 

ความหมายของคุณภาพการให้บริการ ได้มีนักวิชาการให้ความหมายเกี่ยวกับการให้บริการ  
ไว้หลากหลายความหมาย ดังนี้ 

สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 14) ได้อธิบายความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ คือ  
การปฏิบัติงานที่เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการในการให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง     
ด้วยความพยายามใด ๆ ก็ตามในการท าให้บุคคลต่าง ๆ ที่มาติดต่อได้รับความช่วยเหลือ 

สุนารี แสนพยุห์ (2557) ได้ให้ความหมายของการให้บริการ หมายถึง กระบวนการหรือ
กระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการไปยังผู้มารับบริการหรือผู้ใช้บริการ โดยบริการเป็นสิ่งที่จับ
สัมผัสแตะต้องได้ยาก และเป็นสิ่งที่เสื่อมสูญสลายไปได้ง่ายบริการจะได้รับการท าขึ้นโดยบริการ     
และส่งมอบสู่ผู้มารับบริการเพ่ือใช้สอยบริการนั้น ๆ โดยทันทีหรือในเวลาเกือบจะทันทีทันใด           
ที่มีการบริการและมุ่งสู่ความเป็นเลิศด้านการบริการ 

บรรจบ กาญจนดุล (2546, หน้า 13) ให้ความหมายของคุณภาพการให้บริการ หมายถึง 
กิจกรรมทุกประเภทที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือสนองความต้องการของประชาชน อาจแบ่งได้เป็น 2 ประการ 
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คือ กิจกรรมที่ตอบสนองความต้องการได้รับความปลอดภัยอย่างหนึ่ง และกิจกรรมที่ตอบสนองความ
ต้องการด้านความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิตอีกอย่างหนึ่ง 

ช านาญ ภู่เอ่ียม (2548, หน้า 7-8) ได้ให้ความหมายของค าว่า บริการ ที่ตรงกับค าใน
ภาษาอังกฤษว่า service นั้น คือ คุณภาพของการให้บริการที่ดี ดังนี้ 
 S = Smiling & Sympathy คือ การยิ้มแย้มแจ่มใส เห็นอกเห็นใจประชาชน 
 E = Early Response คือ การให้บริการอย่างรวดเร็วและรู้ใจ มิต้องให้ประชาชนร้องขอ 
 R = Respectful คือ การแสดงออกถึงความเคารพนับถือ ให้เกียรติประชาชน 
 V = Voluntariness Manner คือ การให้บริการด้วยความเต็มใจมิใช่ฝืนใจท า  
 I = Image Enhancing คือ การแสดงออกซ่ึงเสริมภาพพจนผู้ให้บริการและองค์กร 
 C = Courtesy คือ กิริยาอาการสุภาพ อ่อนโยน มีมารยาทดี  
 E = Enthusiasm คือ การมีความกระตือรือร้นในการบริการ ให้บริการมากกว่า 

จิตตินันท์ เดชะคุปต์  (2549, หน้า 7) ได้กล่าวว่า การบริการไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตนแต่เป็น
กระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ที่เกิดข้ึน จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ที่ต้องการใช้บริการ (ผู้บริโภค/
ลูกค้า/ผู้รับ บริการ) กับ ผู้ให้บริการ (เจ้าของกิจการ/พนักงานงานบริการ/ระบบการจัดการบริการ) 
หรือในทางกลับกัน ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ในอันที่จะตอบสนองความต้องการอย่างใด
อย่างหนึ่ง ให้บรรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินค้าและการบริการ ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์
และความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มาซื้อ โดยที่ธุรกิจบริการจะมุ่งเน้นการกระท าที่ตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า อันน าไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบริการนั้น ในขณะนี้ธุรกิจทั่วไป มุ่งขายสินค้าที่ลูกค้าชอบ
และท าให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของสินค้านั้น 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2550, หน้า 19) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรม ประโยชน์หรือ
ความพอใจซึ่งได้เสนอเพ่ือขาย หรือกิจกรรมที่จัดขึ้นรวมกับรายการสินค้า โดยทั่วไปแล้ว บริการไม่
ต้องเก่ียวข้องกับสินค้าเท่านั้น แต่บริการจะมีการให้ข้อมูลเกี่ยวกับการแลกเปลี่ยนความต้องการใช้การ
ฝึกอบรมผู้บริโภคให้รู้จักวิธีใช้ เป็นต้น 

สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550, หน้า 66) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ          
เป็นทัศนคติที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่
ยอมรับได้ (tolerance zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการซึ่งจะมีระดับแตกต่าง
กันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เป็นผลมาจากการประเมินผล   
ที่ได้รับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 

ราชัน นาสมพงษ์ (2563) กล่าวว่า การบริการ (Service)  คือ การให้ความช่วยเหลือ หรือ
การด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อื่นการบริการที่ดี ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ และชื่นชม
องค์กร ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่งอันเป็นผลดีกับองค์กรของเรา  เบื้องหลังความส าเร็จเกือบทุกงาน มักพบว่า
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งานบริการเป็นเคร่ืองมือสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพันธ์ งานบริการวิชาการ เป็นต้น 
ดังนั้น ถ้าบริการดี ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ ซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กร 
ภาพลักษณ์ขององค์กรก็จะดีไปด้วย 
 ซิเนลดิน (Zineldin, 1996) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองที่เกี่ยวข้อง
กับความคาดหวังของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพภายหลังจากที่เขาได้ข้อมูลเกี่ยวกับบริการนั้น ๆ 
และมีความต้องการที่จะใช้บริการนั้น รวมทั้งการที่เขาได้ทาการประเมินและเลือกที่จะใช้บริการ  
 คอตเลอร์ (Kotler, 2000) กล่าวว่า การให้บริการ คือ การกระท าที่หน่วยงานแห่งหนึ่ง หรือ
บุคคลคนหนึ่งน าเสนอต่อหน่วยงานอีกแห่งหนึ่งหรือบุคคลอีกคนหนึ่งซึ่งเป็นสิ่งที่ไม่สามารถสัมผัสได้
และไม่เป็นผลให้เกิดความเป็นเจ้าของในสิ่งใด 
 วิซเชอร์ และคอร์นี่ (Wisher & Corney, 2001) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ มีแนว
การศึกษาที่สาคัญคือการวิเคราะห์ที่เรียกว่า SERVQUAL ซึ่งคุณภาพการให้บริการ เป็นการตัดสินใจ
วินิจฉัยเกี่ยวกับความเลิศของบริการ (superiority of the service) 

สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง การกระท า หรือกิจกรรมที่ฝุายหนึ่งเสนอให้อีกฝุาย เป็นสิ่งที่
ไม่มีรูปลักษณ์ ไม่เป็นผลให้เกิดการเป็นเจ้าของสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยกระบวนการที่เกิดข้ึนอาจมีผลิตภัณฑ์
หรือสินค้าเก่ียวข้องหรือไม่ก็ได้ 

 
ลักษณะองค์ประกอบของการบริการ  
 
งานบริการเป็นธุรกิจที่มีลักษณะต่างจากธุรกิจการขายสินค้าทั่วไป นักวิชาการ และหลาย

หน่วยงานได้มีการก าหนดลักษณะ องค์ประกอบของการบริการไว้หลากกลาย ดังนี้ 
เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ์ (2548, หน้า 13) กล่าวว่า องค์ประกอบส าคัญที่บุคคล กลุ่มบุคคล

หรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เก่ียวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะเป็นของรัฐหรือเอกชน 
มีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือตอบสนองต่อความ
ต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม จะต้องมีองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ส่วน ประกอบด้วย 

1. สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 
2. ปัจจัยที่น าเข้าหรือทรัพยากร 
3. กระบวนการและกิจกรรม 
4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
5. ช่องทางการให้บริการ 
6. ผลกระทบต่อผู้รับบริการ 
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ส านักนโยบายและแผนกรุงเทพมหานคร (2548, หน้า 1-9) ได้สรุปแนวคิดของกิลเบิร์ทและ
เบิร์ดเฮด เกี่ยวกับองค์ประกอบที่ส าคัญของการให้บริการ ไว้ดังนี้ 

1. ปัจจัยน าเข้า (input) หรือทรัพยากรอันได้แก่ บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์ และสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

2. กิจกรรม (activities) หรือกระบวนการ (process) หมายถึง วิธีการที่จะใช้ทรัพยากร 
3. ผล (results) หรือ (impacts) หมายถึง สิ่งที่เกิดข้ึนหลังจากมีการใช้ทรัพยากร 
4. ความคิดเห็น (opinions) ต่อผลกระทบ (impacts) หมายถึง ความคิดเห็นของประชาชน

ต่อบริการที่ได้รับ จากความหมายดังกล่าวเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิงระบบที่มีการมองว่า
หน่วยงานที่มีหน้าที่ให้บริการน าปัจจัยน าเข้าสู่กระบวนการผลิต และออกมาเป็นผลผลิตหรือการ
บริการ 

การมองในแง่ของผลกระทบที่เกิดขึ้นหลังการให้บริการ สามารถวัดได้จากความคิดเห็น   
หรือทัศนคติของผู้รับบริการที่มีต่อระบบการให้บริการนั้น หลักการให้บริการสาธารณะ มีหลักส าคัญ
อยู่ 5 ประการ คือ  

1. บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่อยู่ในความอ านวยการ หรือในความควบคุมของฝุาย
ปกครอง 

2. บริการสาธารณะ มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
3. การจัดระเบียบและวิธีการจัดท าบริการสาธารณะย่อมจะต้องมีการแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้

เสมอโดยตัวบทกฎหมาย 
4. การสาธารณะจะต้องจัดด าเนินการโดยสม่ าเสมอ ไม่มีการหยุดชะงัก ถ้าจะต้องหยุดชะงัก

ลงด้วยประการใดก็ตาม ประชาชนย่อมได้รับความเดือดร้อน หรือได้รับความเสียหาย 
5. เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับผลประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกันเพ่ือประโยชน์

ของประชาชนโดยเสมอหน้ากัน 
ฉัตรยาพร  เสมอใจ (2549, หน้า 14)  ได้กล่าวว่าลักษณะของการบริการสามารถจ าแนก

ออกได้เป็น 5 ลักษณะได้ดังนี้ 
1. บริการไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) เราไม่สามารถมองเห็น จับต้องหรือรู้สึกถึง

การบริการใดๆ ก่อนการซื้อและรับบริการได้ แต่สามารถรับรู้ว่า บริการนั้นดีหรือไม่ ก็ต่อเมื่อได้เข้ารับ
บริการนั้นๆ แล้ว ในขณะที่ผู้บริโภคสามารถมองเห็น จับต้องหรือพิจารณาคุณสมบัติของสินค้าได้ก่อน
การซื้อ เนื่องจากสินค้าจะมีตัวตนและคุณสมบัติที่ชัดเจน ซึ่งช่วยให้ผู้บริโภครับทราบข้อมูลจาก
ประสาทสัมผัสทั้ง 5 ได้ จึงท าให้ผู้ตัดสินใจซื้อสินค้าได้ง่ายขึ้น และง่ายต่อกว่าการตัดสินใจซื้อบริการ 

2. บริการไม่สามารถแบ่งแยกได้ (inseparability) การให้บริการและการรับบริการเกิดขึ้น
พร้อมๆ กัน ไม่สามารถแยกกระบวนการผลิตและการบริโภคออกจากกันได้ ดังนั้น จึงเป็นข้อจ ากัดใน
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ด้านผู้ให้บริการที่เป็นบุคคล และข้อจ ากัดด้านเวลา ซึ่งสามารถให้บริการได้เพียงคร้ังละ 1 รา ย
พนักงานผู้ให้บริการ 1 คน จึงไม่สามารถให้บริการแก่ลูกค้าหลายๆ รายในเวลาเดียวกันได้ ในขณะที่
สินค้าแยกกระบวนการผลิต การจัดจ าหน่าย การซื้อ และการบริโภคออกจากกันได้อย่างชัดเจน 

3. การบริการไม่มีความแน่นอน (variability) ในขณะที่การผลิตสินค้าอาศัยปัจจัยส าคัญ    
คือ วัตถุดิบ เคร่ืองจักร และกระบวนการผลิต ที่สามารถเตรียมพร้อม ตรวจสอบ และควบคุมคุณภาพ
ของสินค้าได้ง่ายกว่า แต่ปัจจัยการให้บริการไม่ได้มีเพียงวัตถุดิบ เคร่ืองจักรหรือกระบวนการบริการที่
เหมือนกันเพียงเท่านั้น แต่อยู่ที่ส่วนบริการ และเกิดขึ้นเฉพาะสถานการณ์เดียวเท่านั้น  คือเมื่อ
ให้บริการและรับบริการ ส่วนใหญ่เกี่ยวข้องกับบุคคล คุณภาพของการบริการขึ้นอยู่กับหลายปัจจัย ซึ่ง
ส่วนใหญ่ต้องอาศัยความพร้อมของพนักงาน รวมถึงความพร้อมทั้งด้านร่างกายและจิตใจของ
ผู้รับบริการด้วย ซึ่งส่งผลต่อการรับรู้และประเมินคุณภาพของบริการเช่นกัน เมื่อเกิดความรู้สึกหรือ
ทัศนคติในทางลบ ก็อาจส่งผลต่อการประเมินคุณภาพที่ล าเอียง (bias) ด้วยเช่นกัน 

4. บริการจัดท ามาตรฐานได้ยาก (heterogeneous) การผลิตสินค้าสามารถจัดท ามาตรฐาน
ได้ชัดเจนทั้งรูปแบบ คุณภาพ และปริมาณ ซึ่งใช้เป็นเกณฑ์ในการผลิต ควบคุม และสามารถ
ตรวจสอบได้ เนื่องจากสามารถก าหนดปัจจัยต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง ในกระบวนการผลิตได้ชัดเจนมากกว่า 
ในขณะที่การจัดเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ หรือเคร่ืองมือต่าง ๆ ที่ใช้ในการให้บริการ กลับเป็นส่วนหนึ่งที่
ช่วยให้กระบวนการบริการเกิดความสะดวกและดูมีตัวตน แต่ปัจจัยหลักที่ช่วยในการให้บริการ  คือ 
“คน” และคุณภาพการให้บริการขึ้นอยู่กับทักษะ ความสามารถ ของผู้ให้บริการแต่ละคน  

5. บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้  (perishability) เนื่องจากบริการผลิตได้ เพียงคร้ังละ        
หนึ่งหน่วย และจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อเกิดการซื้อและรับบริการในขณะเดียวกัน แต่ปัญหาของธุรกิจ
บริการคงจะไม่เกิดขึ้น หากความต้องการซื้อกับความต้องการขายมีปริมาณที่ตรงกัน จึงท าให้เกิดการ
บริการไม่เพียงพอ และสูญเสียโอกาสกับลูกค้ารายอ่ืนๆ ที่ผู้ ให้บริการไม่สามารถใ ห้บริการได้           
และเกิดความสูญเปล่าแก่พนักงานที่ต้องอยู่ว่างๆ ในขณะที่ลูกค้าน้อย ในขณะที่ธุรกิจผู้ผลิตสินค้า
สามารถท าการคาดคะเนล่วงหน้าและท าการผลิตเก็บไว้ เพ่ือรองรับปริมาณความต้องการซื้อที่เพ่ิมขึ้น
หรือลดลงได้ แต่การบริการไม่สามารถท าได้ 

โกรนรูส (Gronroos, 1990, pp. 40-42) ได้อธิบายแนวคิดในเร่ืองคุณภาพที่ลูกค้ารับรู้
ทั้งหมดว่า เป็นคุณภาพการให้บริการที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการรับรู้ โดยเกิดจากความสัมพันธ์ระหว่าง
องค์ประกอบของสิ่งต่าง ๆ ที่ส าคัญ 2 ประการคือ 

1. คุณภาพที่ลูกค้าหรือผู้รับบริการคาดหวัง (expected quality) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจัย
ต่าง ๆ ได้แก่ การสื่อสารทางการตลาด ภาพลักษณ์ขององค์กร การสื่อสารแบบปากต่อปาก และความ
ต้องการของลูกค้า  
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2. คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ในการใช้บริการของลูกค้าหรือผู้รับบริการ (experiences 
quality) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากปัจจัยต่าง ๆ ประกอบด้วย ภาพลักษณ์ขององค์กร คุณภาพเชิงเทคนิค 
และคุณภาพเชิงหน้าที่ ทัศนะเร่ืองคุณภาพการให้บริการของ Gronroos ดังกล่าว สามารถสรุปได้ว่า 
ลูกค้าที่รับบริการมักจะทาการประเมินคุณภาพของการให้บริการโดยการเปรียบเทียบคุณภาพที่
คาดหวังกับคุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ของการใช้บริการ ว่า คุณภาพทั้งสองด้านนั้น สอดคล้อง
กันหรือไม่ หรือมีความแตกต่างกันอย่างไร ซึ่งเมื่อน ามาพิจารณาร่วมกันแล้ว จะกลายเป็นคุณภาพที่
ลูกค้ารับรู้ทั้งหมด และท าการสรุปผลขั้นสุดท้ายเป็นคุณภาพที่รับรู้ได้นั่นเอง ซึ่งหากผลจากการ
เปรียบเทียบพบว่า คุณภาพที่เกิดจากประสบการณ์ไม่เป็นไปหรือไม่สอดคล้องกับคุณภาพที่คาดหวัง
จะท าให้มีการรับรู้ของลูกค้าที่ดีหรือไม่ดีอย่างไร 

คอตเลอร์ (Kotler, 2000) กล่าวถึงลักษณะของการบริการที่แตกต่างจากสินค้าทั่วไปเอาไว้
ดังนี้ 

1. ไม่สามารถจับต้องได้ (intangibility) เนื่องจากบริการไม่สามารถจับต้องได้ ดังนั้น กิจการ
จึงต้องสร้างความมั่นใจให้กับลูกค้าว่าจะได้รับคุณภาพและประโยชน์จากบริการดังกล่าวอย่าง
เหมาะสม โดยค านึงถึงองค์ประกอบต่างๆ ดังต่อไปนี้ 

1.1 สถานที่ (place) ต้องเป็นหลักแหล่ง น่าเชื่อถือ สามารถสร้างความเชื่อมั่น และให้
ความสะดวกให้กับผู้มาติดต่อ 

1.2 บุคคล (people) ผู้ให้บริการต้องแต่งตัวเหมาะสม บุคลิกดี พูดจาดี เพ่ือให้ลูกค้าเกิด
ความประทับใจและเกิดความเชื่อม่ันว่าจะได้รับบริการที่ดี 

1.3 เคร่ืองมือ (equipment) ความพร้อมของอุปกรณ์ที่ เกี่ยวข้องกับการให้บริการ 
อุปกรณ์ตอ้งมีประสิทธิภาพ ได้มาตรฐาน เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความเชื่อมั่น 

1.4 วัสดุสื่อสาร (communication material) สื่อโฆษณาต่างๆ และเทคนิคที่ใช้จะต้อง
สอดคล้องกับลักษณะของบริการ และลักษณะของลูกค้า 

1.5 สัญลักษณ์ (symbols) ชื่อตราสินค้า หรือ เคร่ืองหมายการค้า ควรจะสื่อความหมาย
ได้ เพื่อให้ผู้บริโภคจ าได้ และเรียกหาได้อย่างถูกต้อง 

1.6 ราคา (price) ราคาที่ก าหนดควรอยู่ในระดับที่เหมาะสมกับระดับการให้บริการ 
นอกจากนี้การก าหนดราคาจะต้องชัดเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการที่แตกต่าง 

2. ไม่สามารถครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรม หรือไม่สามารถเก็บไว้ได้ (penrishability) 
บริการไม่สามารถเก็บไว้ได้เหมือนสินค้า ดังนั้นความต้องการสูงขึ้นกว่าที่คาดการณ์ไว้ ก็จะท าให้เกิด
ปัญหาการให้บริการไม่ทัน ท าให้สูญเสียรายได้ในส่วนนี้ไป 

3. ไม่สามารถแบ่งแยกได้ (inseparability) ธรรมชาติของการให้บริการนั้นจะต้องผลิตและ
บริโภคในเวลาเดียวกัน จึงท าให้ไม่สามารถแบ่งแยกขายตามส่วนได้ 
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4. มีความหลากหลาย (variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอน ขึ้นอยู่กับว่าผู้ขาย
บริการจะเป็นใคร จะให้บริการเมื่อใด ที่ไหน อย่างไร 

 
 การประเมินคุณภาพการให้บริการ 
 

คุณภาพการให้บริการเกิดจากกระบวนการท างานอย่างเป็นระบบมีการวางแผนจัดการ
ให้บริการโดยค านึงถึงความพึงพอใจของผู้ รับบริการเป็นหลัก แนวคิดการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการ ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลการเพ่ือหาคุณภาพการให้บริการ น าเสนอได้ดังนี้ 

สมิต สัชฌุกร (2546) กล่าวว่า องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหลักเกณฑ์ในการพิจารณา
คุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 

1. รูปธรรม (tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของการบริการที่ผู้รับบริการได้รับ  
ท าให้เขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการบริการดังกล่าวได้ 

2. ความไว้วางใจ  (reliability) หมายถึง ผู้ รับบริการเล็ งเห็นถึงความสม่ า เสมอ                     
และความถูกต้องในการให้บริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่ให้บริการ 

3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (responsiveness) หมายถึง ผู้ใช้บริการจะค านึงถึงเวลา
และความสามารถในการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการว่าตรงจุดหรือดีกว่า  ตามที่ผู้รับบริการต้องการ
หรือไม ่

4. ความมั่นใจได้ (assurance) หมายถึง ผู้รับบริการจะมองถึงความรู้ ความช านาญหรือ
ความสามารถของบุคลากร ซึ่งเป็นผลที่จะสร้างความม่ันใจ รวมทั้งความไว้วางใจในการบริการนั้น 

5. ความเข้าใจ และความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผู้รับบริการจะพิจารณาถึง
ความสะดวกด้านเวลา สถานที่ ท าเลที่ตั้ง ตลอดจนความพยายามของพนักงานที่จะเข้าใจถึงความ
ต้องการของผู้บริการ รวมทั้งความสนใจในการตอบสนองความต้องการดังกล่าว 

ธีรกิต ินวรัตน ณ อยุธยา (2547, หน้า 183-186) ได้น าเสนอแนวความคิดของ Parasuraman 
และคณะ เกี่ยวกับคุณภาพในการให้บริการ จากการศึกษา พบว่า ผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกค้า
ประเมินคุณภาพของการบริการที่ เขาได้ รับ เรียกว่า  “คุณภาพของการบริการที่ลูกค้ารับรู้” 
(perceived service quality) กับ “บริการที่รับรู้” (perceived.service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ที่
เกิดขึ้นหลังจากที่เขาได้รับบริการแล้วนั่นเอง ในการประเมินคุณภาพของการบริการดังกล่าวนั้น ลูกค้า
มักจะพิจารณาจากเกณฑ์ที่เขาคิดว่ามีความส าคัญ 10 ประการดงัต่อไปนี้ 

1. ความไว้วางใจ (reliability) ความสามารถที่จะให้บริการตามที่ได้สัญญากับลูกค้าไว้ได้
อย่างถูกต้องโดยที่มิตอ้งมีผู้ช่วยเหลือ 

2. สิ่งที่สามารถจับต้องได้ (tangibles) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์สิ่งอ านวยความ
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สะดวก พนักงานและวัสดุที่ใช้ในการสื่อสารต่างๆ 
3. การสนองตอบลูกค้า (responsiveness) ความเต็มใจที่จะให้บริการอย่างรวดเร็วและยินดี

ที่จะช่วยเหลือลูกค้า 
4. ความน่าเชื่อถือ (credibility) ความซื่อสัตย์เชื่อถือได้ของผู้ให้บริการ 
5. ความมัน่คงปลอดภัย (security) ปราศจากอันตรายความเสี่ยงและความลังเลสงสัย 
6. ความสะดวก (access) สามารถเข้าถึงได้โดยสะดวก และสามารถติดต่อสื่อสารได้ง่าย 
7. การสื่อสาร (communication) การรับฟังลูกค้าและให้ข้อมูลที่จ าเป็นแก่ลูกค้า โดยใช้

ภาษาท่ีลูกค้าสามารถเข้าใจได้ 
8. ความเข้าใจลูกค้า (understanding  the  customer) พยายามที่จะท าความรู้จักเรียนรู้

ความต้องการของลูกค้า 
9. ความสามารถ (competence) ความรู้และทักษะที่จ าเป็นของพนักงานในการให้บริการ

ลูกค้า 
10. ความสุภาพและความเป็นมิตร (courtesy) คุณลักษณะของพนักงานที่ติดต่อกับลูกค้า 

ในการแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจ และให้เกียรติลูกคา้ 
สเปชเลอร์ (Spechler, 1988) กล่าวว่า รูปแบบที่มีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ      

ในแต่ละบริษัทก็จะมีกระบวนการหรือระบบงานที่แตกต่างกัน โดยทั่วไปแล้ว แต่ละกระบวนการจะมี
ลักษณะเฉพาะตัวที่จะเป็นกุญแจไปสู่ความส าเร็จ ผู้บริหารจะต้องค้นหาปัจจัยส าคัญให้พบ และท า
การปรับปรุงระบบงานหรือกระบวนการที่เกี่ยวข้อง และสร้างให้เป็นวัฒนธรรมขององค์กร            
ให้สอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าภายในและภายนอก โดยมีปัจจัยส าคัญสองประการที่จะต้อง
ตระหนักอยู่เสมอ นั่นคือ การเพ่ิมผลผลิต (productivity) และคุณภาพ (quality) จาก service 
quality effectiveness model จะพบว่าเน้นถึงความส าเร็จของกระบวนการไปสู่ความเป็นเลิศ    
ของคุณภาพการบริการโดยรูปแบบจะก าหนดแนวทางและทิศทางของความส าเร็จของงานบริการ      
ซึ่งมีปัจจัยส าคัญ 7 ประการ คือ 

1. การท าให้ลูกค้าพอใจและประทับใจ (customer satisfaction and beyond) 
2. การประกันคุณภาพ (quality assurance) 
3. วิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี (methods, system and technology) 
4. การตระหนักถึงคุณภาพ (quality awareness) 
5. การฝึกอบรม (training) 
6. การมีส่วนร่วม (involvement) 
7. การเป็นที่รู้จักการยอมรับนับถือ (recognition) 
ซีแทมล พาราสุรามาน และเบอร์ร่ี (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990, p.28)   
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ได้น า SERVQUAL มาใช้เพ่ือศึกษาคุณภาพบริการในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอย่างกว้างขวาง      
เป็นเทคนิคที่ให้วิธีการวัดคุณภาพในการให้บริการขององค์การ โดยหลักวิชาสถิติเพ่ือพัฒนาเคร่ืองมือ
ส าหรับการวัดการรับรู้คุณภาพในการบริการของผู้รับบริการ สามารถแบ่งมิติได้เป็น 5 มิติหลัก 
ประกอบด้วย 

มิติที่ 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏ
ให้เห็นถึงสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานที่ บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใช้ใน
การติดต่อสื่อสารและสัญลักษณ์ รวมทั้งสภาพแวดล้อมที่ท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าได้รับการดูแล ห่วงใย 
และความตั้งใจจากผู้ให้บริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึง   
การให้บริการนั้น ๆ ได้ชัดเจนขึ้น 

มิติที่ 2 ความเชื่อถือไว้วางใจได้ (reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรง
กับสัญญาที่ให้ไว้กับผู้รับบริการ บริการที่ให้ทุกคร้ังจะต้องมีความถูกต้อง เหมาะสม และได้ผลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม่ าเสมอนี้จะท าให้ผู้รับบริการรู้สึกว่าบริการที่ได้รับนั้นมีความ
น่าเชื่อถือ สามารถให้ความไว้วางใจได้ 

มิติที่ 3 การตอบสนองต่อลูกค้า (responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่
จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างทันท่วงที ผู้รับบริการ
สามารถเข้ารับบริการได้ง่าย และได้รับความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะต้องกระจายการ
ให้บริการไปอย่างทั่วถึง รวดเร็ว 

มิติที่ 4 การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า (assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ
เชื่อมั่นให้เกิดขึ้นกับผู้ รับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องแสดงถึงทักษะความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้
การติดต่อสื่อสารที่มีประสิทธิภาพและให้ความมั่นใจว่าผู้รับบริการจะได้รับบริการที่ดีที่สุด 

มิติที่ 5 การรู้จักและเข้าใจลูกค้า (empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผู้รับบริการตามความต้องการที่แตกต่างของผู้รับบริการแต่ละคน 

SERVQUALได้รับความนิยมในการน ามาใช้เพ่ือศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอย่าง
กว้างขวาง ซึ่งองค์การต้องการท าความเข้าใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผู้รับบริการเปูาหมายตามความ
ต้องการในบริการที่เขาต้องการ และเป็นเทคนิคท่ีให้วิธีการวัดคุณภาพในการให้บริการขององค์การ 

นอกจากนี้ ยังสามารถประยุกต์ใช้ SERVQUAL ส าหรับการท าความเข้าใจกับการรับรู้ของ
บุคลากรต่อคุณภาพในการให้บริการ โดยมีเปูาหมายส าคัญเพ่ือให้การพัฒนาการให้บริการประสบ
ผลส าเร็จ 
 จากแนวคิดการประเมินคุณภาพการให้บริการ สรุปได้ว่า คุณภาพการให้บริการเกิดจากการ 
ให้บริการของผู้ค้า หน่วยงาน หรือองค์กร ที่มีประสิทธิภพ สอดคล้องกับความต้องการ และประโยชน์
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ของลูกค้าที่มาใช้บริการ แบ่งเป็น 4 ด้านที่ส าคัญ คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ดังนั้น ผู้ค้า หน่วยงาน หรือ
องค์กรจะต้องพัฒนาปรับปรุงระบบการให้บริการให้ทันสมัยอยู่เสมอไม่ว่าจะเป็นด้านระบบงาน 
เทคโนโลยี สถานที่ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ สิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ตลอดจนการปฏิบัติงานของ
พนักงานที่ปฏิบัติต่อผู้รับบริการอย่างมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผล สร้างความเชื่อถือ และความ
เชื่อมั่นให้กับผู้รับบริการสามารถเข้าถึงผู้รับบริการ ตอบสนองความต้องการ และสร้างความประทับใจ
ให้กบัผู้รับบริการได้มากท่ีสุด 
 
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

 ความหมายของความพึงพอใจ 
 

 ความหมายของความพึงพอใจ ได้มีนักวิชาการให้ความหมายเกี่ยวกับความพึงพอใจไว้หลาย
ลักษณะ ดังนี้ 

สมหมาย เปียถนอม (2551) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า เป็นทัศนคติอย่างหนึ่ง
ที่มีลักษณะเป็นนามธรรมไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ เป็นความรู้สึกส่วนตัวที่เป็นสุข เมื่อได้รับการ
ตอบสนองความต้องการของตนในสิ่งที่ขาดหายไป และเป็นสิ่งที่ก าหนดพฤติกรรมในการแสดงออก
ของบุคคลที่มีผลต่อการเลือกที่จะปฏิบัติในกิจกรรมนั้น ๆ ความพึงพอใจจะท าให้บุคคลเกิดความ
สบายใจหรือสนองความต้องการท าให้เกิดความสุข รวมทั้งสภาพแวดล้อมต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องเป็นปัจจัย
ที่ท าให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 

ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2547, หน้า 122) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของ
บุคคลที่มีต่อการท างานในทางบวก เป็นความสุขของบุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับ
ผลตอบแทน คือ ผลที่เป็นความพึงพอใจ ท าให้บุคคลเกิดความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นที่จะ
ท างาน มีขวัญและก าลังใจ และสิ่งเหล่านี้จะมีผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างาน
รวมทั้งส่งผลต่อความส าเร็จและเป็นไปตามเปูาหมายขององค์การ 

พิบูล ทีปะปาล (2549, หน้า 30-31) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของ
บุคคลที่แสดงความพึงพอใจหรือผิดหวัง อันเป็นผลเนื่องมาจากการเปรียบเทียบผลการท า งานของ
ผลิตภัณฑ์ตามท่ีลูกค้าได้รับกับความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งมีอยู่ 3 ระดับ ดังนี้ 

1. ถ้าผลการท างานของผลิตภัณฑ์นั้น ๆ ได้ต่ ากว่าความคาดหวังเอาไว้ ลูกค้าจะรู้สึกไม่พอใจ 
2. ถ้าผลการท างานของผลิตภัณฑ์นั้น ๆ เป็นไปตามที่ลูกค้าคาดหวังแล้ว ลูกค้าก็จะรู้สึก

พอใจ 
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3. ถ้าผลการท างานของผลิตภัณฑ์นั้น ๆ ดีเกินกว่าที่ลูกค้าคาดหวังแล้ว ลูกค้าจะรู้สึกว่า       
มีความรู้สึก ยิ่งพอใจมาก หรือแม้แต่ว่า รู้สึกประทับใจ 

วิวัฒน์ หล่อพัฒนเกษม (2550, หน้า 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู้ ความนิยม และประสบการณ์  
ที่แต่ละบุคคลได้รับ และจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ 
ซึ่งระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป 

กรมควบคุมโรค กระทรวงสาธารณสุข (2559, หน้า 29) ให้ความหมาย ความพึงพอใจ
ผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย หมายถึง ความรู้สึกของผู้รับบริการผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ไม่ว่าจะเป็น
ความประทับใจหรือไม่ประทับใจภายหลังจากการใช้ผลิตภัณฑ์และบริการโดยเปรียบเทียบกับความ
คาดหวังที่มีต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการดังความสัมพันธ์ 
โอลิเวอร์ (Oliver, 1997) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ คือ การตอบสนองที่แสดงถึงการรู้ความ
ประสงค์ของลูกค้าเป็นวิจารณญาณของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ ความพึงพอใจมีมุมมองที่
แตกต่างกันแล้วแต่มุมมองของแต่ละคน 

ฮอร์นบี้ (Hornby, 2000) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกที่ดีเมื่อประสบความส าเร็จหรือ
ไต้รับสิ่งที่ต้องการให้เกิดขึ้นเป็นความรู้สึกท่ีพอใจ 

คอทเลอร์ และเคลเลอร์ (Kotler & Keller, 2006, p. 136) กล่าวว่าความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกของบุคคลซึ่งมีระดับความพอใจที่เป็นผลจากการเปรียบเทียบการท างาน ตามที่เห็นและ
เข้าใจกับความคาดหวัง (customer Expectations) หากบุคคลเห็นและเข้าใจการท างานว่าต่ ากว่า
ความคาดหวัง ส่งผลให้บุคคลนั้นเกิดความไม่พึงพอใจ (dissatisfaction) แต่หากระดับของการเห็น
และเข้าใจการท างานตรงกับความคาดหวัง บุคคลนั้นเกิดความพึงพอใจ(satisfaction) และถ้าผลที่
ได้รับจากการทางานสูงกว่าความคาดหวัง ก็จะทาให้เกิดความประทับใจ (delighted) ซึ่งส่งผลต่อการ
ตัดสินใจของลูกค้าและประชาสัมพันธ์ถึงสิ่งที่ดีและไม่ดีของการท างานนั้นๆ ต่อบุคคลอ่ืนต่อไปยิ่งผล
ของการท างานสูงกว่าความคาดหวังเท่าใดผู้บริโภคจะยิ่งพึงพอใจมากเท่านั้น 

จากการศึกษาความหมายที่นักวิชาการกล่าวไว้สามารถสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ คือ 
ความรู้สึก การแสดงออกทางพฤติกรรมของมนุษย์ที่มีความสุข เมื่อได้รับการตอบสนองความต้องการ
ในสิ่งที่ขาดหายไป 
 

 การประเมินความพึงพอใจ 
 

ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึก การวัดความพึงพอใจจ าเป็นต้องมีเคร่ืองมือ   
ซึ่งมีนักวิชาการก าหนดวิธีการวัดความพึงพอใจ ดังนี้ 
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ธีรกิติ  นวรัตน ณ อยุธยา (2547) ได้กล่าวว่า  ความพึงพอใจของลูกค้าจะเกิดจาก
ประสบการณ์จากการให้บริการอย่างเต็มที่จนสุดความสามารถ ลูกค้าจะรู้สึกว่าคุ้มค่าที่ได้มาใช้บริการ
ความพึงพอใจส าหรับการบริการนั้นสร้างได้ยากกว่าสินค้า เนื่องจากคุณภาพของสินค้าเป็นสิ่งที่พัฒนา
มาแล้วอยู่นิ่งไม่เปลี่ยนแปลงแต่คุณภาพการบริการขึ้นกับพนักงาน ซึ่งแปรเปลี่ยนไปตามอารมณ์และ
สถานการณ์ต่าง ๆ หรือลูกค้าที่มาใช้บริการ บางรายอาจจะมีความต้องการเฉพาะที่มากเกินความ
ต้องการที่ต้องการที่พนักงานจะให้บริการได้อย่างเต็มที่จึงท าให้เกิดความไม่พอใจ ดังนั้น ปัจจัยหลักใน
การสร้างความพึงพอใจมี 3 ประการ ดังนี้ 

1. ผู้รับบริการมีความต้องการและความคาดหวังส าหรับการบริการที่แตกต่างกันแต่ละคน 
รวมทั้งความต้องการนั้นยังเปลี่ยนไปส าหรับการบริการแต่ละคร้ัง 

2. ผู้ให้บริการความพึงพอใจของลูกค้ามีผลจากความรู้ความสามารถความพร้อมในด้านกาย
และอารมณ์ในขณะให้บริการรวมถึงความเต็มใจในการให้บริการให้บริการของพนักงาน 

3. สภาพแวดล้อมอ่ืน ๆ ตัวอย่างเช่น อากาศแสงแดด เก้าอ้ี โต๊ะ สิ่งเหล่านี้มีผลต่อความพึง
พอใจของลูกค้าที่มารับประทานอาหาร หรือเข้ามาใช้บริการในสถานที่ที่มาใช้บริการ ยิ่งไปกว่านั้น 
ความพึงพอใจของลูกค้ายังมีผลจากจ านวนลูกค้าที่มาใช้บริการด้วยแถวที่ยาวเหยียดของธนาคาร     
ในวันศุกร์ย่อมสร้างความไม่อยากใช้บริการ หรือหากจ าเป็นต้องใช้บริการธนาคารในวันนั้นลูกค้าจะมี
แนวโน้มของความไม่พอใจสูงกว่าปกติ สิ่งที่ท าได้คือต้องจัดการแถวอย่างมีประสิทธิภาพ 

สรชัย พิศาลบุตร (2551, หน้า 98-99) ได้กล่าวถึงการวัดระดับความพึงพอใจของลูกค้า หรือ
ผู้ให้บริการว่าสามารถท าได้ 2 วิธี คือ 

1. วัดจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ เป็นการวัดระดับความ       
พึงพอใจของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการจากการสอบถามความคิดเห็นของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการโดยตรงท า
ได้โดยก าหนดมาตรวัดระดับความพึงพอใจที่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพของสินค้าหรือบริการ
นั้น ๆ และก าหนดเกณฑ์ชี้วัดระดับความพึงพอใจจากผลการวัดระดับความพึงพอใจเฉลี่ยที่ลูกค้าหรือ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อคุณภาพของสินค้าหรือบริการนั้น ๆ 

2. วัดจากตัวชี้วัดคุณภาพการให้บริการที่ก าหนดขึ้น โดยการวัดระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการจากเกณฑ์ชี้วัดระดับคุณภาพสินค้าหรือบริการที่ก าหนดขึ้นนี้อาจใช้เกณฑ์
คุณภาพระดับต่าง ๆ ที่ก าหนดขึ้นโดยผู้ให้บริการผู้ประเมินผลการให้บริการและมาตรฐานกลาง หรือ
มาตรฐานสากลของการให้บริการนั้น 

สุมิตร สุวรรณ และรัชนี ชูทอง (2553, หน้า 45) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง การพัฒนาเกณฑ์       
การประเมินความพึงพอใจในการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ ส านักงานเลขานุการ
คณะศึกษาศาสตร์และพัฒนศาสตร์ มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ ก าแพงแสน โดยการพัฒนาเกณฑ์
แบบมีส่วนร่วมโดยบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ ใชเทคนิคการสนทนากลุมยอย ผลการวิจัยท าให้ได้
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เกณฑการประเมินความพึงพอใจในการใหบริการของบุคลากรสายสนับสนุนวิชาการ ส านักงาน
เลขานุการ ทั้งหมดจ านวน 9 ขอ ดังนี้ 1) มีกิริยาวาจา สุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใส และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี 
2) มีความตรงตอเวลาในการใหบริการ 3) มีความเอาใจใสตอการให้บริการ 4) มีความกระตือรือรนใน
การใหบริการ 5) มีการแตงกายที่เหมาะสม 6) มีไหวพริบในการแกไขปัญหาเฉพาะหน้า 7) สามารถ
สื่อสารใหผูรับบริการเขาใจ 8) ใหบริการไดอยางรวดเร็วทันเวลา และ 9) ใหบริการไดตรงตามความต
องการของผู้รับบริการ 
 มูลลินส์ (Mullins, 1969) กล่าวว่า เนื่องจากความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความ
แตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง ดังนั้น การวัดความพึงพอใจจึงเป็นการวัดทัศนคติหรือ
ความรู้สึกของบุคคล ซึ่งสามารถท าได้หลายวิธี ดังต่อไปนี้ 

1. การใช้แบบสอบถาม เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจโดยให้กลุ่มตัวอย่างกรอกความคิดเห็น
ของตนในแบบสอบถามที่ออกแบบมาเพ่ือวัดความพึงพอใจในด้านต่างๆ การวัดความพึงพอใจแบบนี้ 
คุณภาพของข้อมูลที่ได้ จะขึ้นอยู่กับคุณภาพของแบบสอบถาม ผู้วิจัยต้องมีความรู้ความเข้าใจในการ
ออกแบบแบบสอบถาม เพ่ือให้ข้อมูลที่ได้ถูกต้อง ครบถ้วน และตรงวัตถุประสงค์ของงานวิจัย 

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง โดยผู้วิจัยจะท าการสัมภาษณ์ และ
พูดคุยกับกลุ่มตัวอย่างโดยตรง การวัดความพึงพอใจแบบนี้ต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดีจึงจะได้
ข้อมูลที่เป็นจริง 

3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจโดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปูาหมาย ไม่ว่าจะ
เป็นการพูดจา กริยา ท่าทาง การวัดความพึงพอใจแบบนี้ต้องอาศัยใช้เวลาค่อนข้างมาก และต้อง
อาศัยการสังเกตอย่างมีระเบียบแบบแผน 

สรุปได้ว่า วิธีการวัดความพึงพอใจต่อการให้บริการนั้น มีวิธีการที่ใช้ในวัดระดับความพึงพอใจ 
ออกเป็น 3 วิธี ได้แก่ การใช้แบบสอบถาม และการสังเกต ซึ่งในการวัดสามารถใช้วิธีการหนึ่งวิธีการใด
หรือใช้ร่วมกันได้ทั้ง 3 วิธี เพ่ือให้สามารถวัดความรู้สึกของผู้รับบริการทั้งพึงพอใจและไม่พึงพอใจต่อ
การปฏิบัติงานหรือการให้บริการนั้นๆ 
 
ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ 
 

 ลักษณะของความพึงพอใจในการให้บริการ 
 

 การบริการเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ มีความจ าเป็นต่อการประกอบอาชีพ หรือธุรกิจ
ต่างๆ มีนักวิชาการหลายท่านเสนอลักษณะแนวทางส าหรับผู้ให้บริการ ไว้ดังนี้ 
 จิตตินันท์  เดชคุปต์ และคณะ (2542, หน้า 24-25) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจในการ
ให้บริการมีความส าคัญต่อการด าเนินงานบริการให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพซึ่งมีลักษณะทั่วไป ดังนี้ 
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1. ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่ง
หนึ่งสิ่งใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับสภาพแวดล้อมรอบตัว การตอบสนองความต้องการส่วน
บุคคลด้วยการโต้ตอบกับบุคคลอ่ืนและสิ่งต่างๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคนมีประสบการณ์    
การรับรู้ เรียนรู้สิ่งที่จะได้รับตอบแทนแตกต่างกันไป ในสถานการณ์การบริการก็เช่นเดียวกัน บุคคล
รับรู้หลายสิ่งหลายอย่างเกี่ยวกับการบริการไม่ว่าจะเป็นประเภทของการบริการหรือคุณภาพของ   
การบริการซึ่งประสบการณ์ที่ได้รับจากการสัมผัสบริการต่างๆ หากเป็นไปตามความต้องการของ
ผู้รับบริการ โดยสามารถท าให้ผู้รับบริการได้รับสิ่งที่คาดหวังก็ย่อมก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีและพึงพอใจ
ในบริการที่ได้รับ 

2. ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริง  
ในสถานการณ์หนึ่ง การบริการก่อนที่ลูกค้าจะมาใช้บริการใดก็ตามมักจะมีมาตรฐานของการบริการ
นั้นไว้ในใจอยู่ก่อนแล้ว ซึ่งอาจมีแหล่งอ้างอิงมาจากคุณค่าหรือเจตคติที่ยึดถือต่อการบริการ
ประสบการณ์ดั้งเดิมที่เคยใช้บริการ การบอกเล่าของผู้อ่ืน การรับทราบข้อมูล การรับประกันบริการ
จากโฆษณา การให้ค ามั่นสัญญาของผู้ให้บริการเหล่านี้เป็นปัจจัยพ้ืนฐานที่ผู้รับบริการใช้เปรียบเทียบ
กับการบริการที่ได้รับในวงจรของการให้บริการตลอดช่วงเวลาของความจริง สิ่งที่ ผู้รับบริการได้รับรู้
เกี่ ยวกับการบริการก่อนที่ จะมา รับบริการหรือความคาดหวั ง ในสิ่ งที่ คิดว่ าควรจะได้ รับ 
(expectations) นี้ มีอิทธิพลต่อช่วงเวลาของการเผชิญความจริงหรือการพบปะระหว่างผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการเป็นอย่างมาก เพราะผู้รับบริการจะประเมินเปรียบเทียบสิ่ งที่ได้รับบริการจริงตาม
กระบวนการบริการที่เกิดขึ้น (performance) กับสิ่งที่คาดหวังเอาไว้หากสิ่งที่ได้รับเป็นไปตามความ
คาดหวังถือว่าเป็นการยืนยันที่ถูกต้อง (confirmation) กับความคาดหวังที่มีอยู่ ผู้รับบริการย่อมเกิด
ความพึงพอใจต่อบริการดังกล่าว แต่ถ้าไม่เป็นไปตามที่คาดหวังอาจจะสูงหรือต่ ากว่านับเป็นการยืนยัน
ที่คลาดเคลื่อน (disconfirmation) จากความคาดหวังดังกล่าว ทั้งนี้ช่วงความแตกต่าง (discrepancy) 
ที่เกิดขึ้นจะชี้ให้เห็นถึงระดับความพึงพอใจหรือความไม่พึงพอใจมากน้อยได้ถ้าข้อยืนยันเบี่ยงเบนไปใน
ทางบวกแสดงถึงความพึงพอใจ ถ้าไปในทางลบแสดงถึงความไม่พึงพอใจ 

3. ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบสิ่งใดสิ่งหนึ่งที่ผันแปรได้ตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความ
คาดหวังของบุคคลในแต่ละสถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่งเพราะว่าไม่
เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่ในอีกช่วงหนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคล
ก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้นได้อย่างทันทีทันใด แม้ว่าจะเป็นความรู้สึกที่ตรงกันข้ามกันก็
ตาม นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้ ซึ่งขึ้นอยู่กับ
ความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้ส่วนใหญ่ลูกค้าจะใช้เวลาเป็นมาตรฐาน
ในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่างๆ  
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อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548, หน้า 173) กล่าวว่า ความพึงพอใจ  
มีความส าคัญสูงมากต่อการบริการ ดังนั้น ผู้ประกอบการบริการทุกคน ควรที่จะต้องท าความเข้าใจ  
ต่อลักษณะและองค์ประกอบของความพึงพอใจไว้อย่างถี่ถ้วน อันได้แก่ 

1. ความพึงพอใจ เป็นการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่ง
หนึ่งสิ่งใดในการรับบริการ บุคคลจะรับรู้รูปแบบของการบริการและคุณภาพของการบริการโดยใช้
ประสบการณ์ท่ีได้รับด้วยตนเอง หรือจากการอ้างอิงใดๆ ตั้งแต่อดีตจนถึงปัจจุบัน เช่น ค าบอกเล่าของ
กลุ่มเพ่ือนโฆษณา เป็นต้น ในการประเมินสิ่งที่ได้รับจากการบริการ หากการบริการเป็นไปตามความ
ต้องการของผู้รับบริการก็จะก่อให้เกิดความพึงพอใจในการบริการนั้น 

2. ความพึงพอใจ เกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่งสิ่งที่คาดหวังกับสิ่งที่ได้รับจริงใน
สถานการณ์หนึ่ง ในการใช้บริการบุคคลย่อมมีข้อมูลจากแหล่งอ้างอิงต่างๆ ( reference) เช่น 
ประสบการณ์ส่วนตัว ความรู้จากการเรียนรู้ ค าบอกเล่าจากผู้อ่ืน หรือแม้แต่ข้อมูลที่ได้จากธุรกิจ
บริการแบบเดียวกัน เป็นต้น ซึ่งจะเกิดเป็นความคาดหวังต่อสิ่งที่ควรได้ รับจากการบริการ 
(expectation) และจะมีอิทธิพลต่อผู้รับบริการในการที่จะใช้เป็นเกณฑ์ในการประเมินสิ่งที่ได้รับจริง
ในกระบวนการบริการ (performance) หากการบริการเป็นไปตามที่คาดหวังแล้ว ท าให้เกิดการยืนยัน
ความถูกต้อง (confirmation) ต่อการบริการและเกิดเป็นความพึงพอใจในการรับบริการ แต่หากไม่ได้
รับการบ ริการที่ เป็นไปตามความคาดหมายแล้ว  จะเกิด เป็นการยืนยันความไม่ถูกต้อง 
(disconfirmation) และสามารถท่ีจะเกิดเป็นความไม่พึงพอใจในการบริการนั้น ๆ ได้ 

3. ความพึงพอใจ สามารถเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่
เกิดขึ้น เนื่องจากในแต่ละช่วงเวลา บุคคลย่อมมีความคาดหวังต่อการบริการที่ได้มีความแตกต่างกัน 
ทั้งนี้อาจขึ้นอยู่กับอารมณ์ ความรู้สึก ประสบการณ์ที่ได้มาระหว่างเวลานั้น ท าให้เกณฑ์ประเมินความ
พึงพอใจมีการเลื่อนขึ้น -ลง ตลอดเวลา ส่งผลให้การเปรียบเทียบสิ่งที่ ได้ รับกับสิ่งที่คาดหวัง
เปลี่ยนแปลงตามไป ซึ่งสามารถที่จะสรุปได้ว่า ลักษณะของความพึงพอใจในการบริการนั้นจะมีอยู่     
3 ลักษณะ คือ ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางอารมณ์ ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความ
แตกต่างและความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
 

 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ 
 

 การให้บริการเพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจนั้น นักวิชาการหลายท่านกล่าวถึงปัจจัยที่
มีผลต่อการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการไว้ ดังนี้ 
 กุลนดา โชติมุกตะ (2538, หน้า 50-51) ได้เสนอแนวความคิดว่า ปัจจัยที่มีผลและเป็นสาเหตุ
ให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจ หรือไม่พึงพอใจในบริการ ซึ่งครอบคลุมงานบริการประกอบด้วย
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ปัจจัย 3 ประการ คือ 
 1. ปัจจัยด้านระบบการให้บริการ หมายถึง องค์ประกอบและเครือข่ายที่สัมพันธ์กันของ
กิจกรรมบริการต่างๆ ได้แก่ 

1.1 ความสะดวกสบายในเงื่อนไขของการใช้บริการ ซึ่งจะดูความยากง่าย และความมาก
น้อยของเงื่อนไขท่ีท าให้เกิดสิทธิในการใช้บริการ หากเง่ือนไขน้อยจะมีโอกาสเกิดความพึงพอใจสูง 

1.2 ความพอเพียงทั่วถึงของการให้บริการจะพิจารณาจากปริมาณของการให้บริการนั้น 
ว่า มีความครอบคลุมพ้ืนที่หรือกลุ่มบุคคลต่างๆ ได้อย่างทั่วถึง 

1.3 การมีคุณค่าใช้ประโยชน์ของบริการที่พิจารณาผลลัพธ์ของบริการ (outcome of 
service) ที่ถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดท้ายของการด าเนินการนั้นๆ ว่า มีการใช้สอยหรือประโยชน์
ต่อผู้ใช้บริการ (user) มากน้อยเพียงใด 

1.4 ความคุ้มค่ายุติธรรมในราคาของการบริการที่ให้ หมายถึง ความเหมาะสมหรือไม่ กับ
ราคา จ านวนค่าธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 

1.5 ความก้าวหน้าและการพัฒนาระบบบริการ  เมื่อเปรียบเทียบกับอดีตว่าดีขึ้นในเชิง
ปริมาณและคุณภาพมากน้อยขนาดไหน 

2. ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ คือ ขั้นตอนต่างๆ ของการให้บริการที่ต่อเนื่องตั้งแต่
เร่ิมต้นของกิจกรรมการบริการ (final work flow) ประกอบด้วย 

2.1 ความสะดวกของการติดต่อขอใช้บริการ ได้แก่ ความยากง่ายของการขอใช้บริการ 
2.2 ความรวดเร็วของขั้นตอนการให้บริการ ได้แก่ ความมากน้อยของจ านวนขั้นตอนและ 

ความรวดเร็วของการด าเนินขั้นตอนต่างๆที่ประหยัดเวลา 
2.3 ความสม่ าเสมอต่อเนื่องของการให้บริการ ได้แก่ อันตรายที่เกิดจากกระบวนการ

ให้บริการ 
3. ปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ บุคลากรเจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบในกิจกรรมการ

บริการของสถานบริการนั้น 
3.1 ความเอาใจใส่ในงานของเจ้าหน้าที่ หมายถึง ความสนใจและตั้งใจท างานในหน้าที่

ให้บริการ 
3.2 ความเสมอภาคของการให้บริการ หมายถึง การแสดงออกต่อผู้มาใช้บริการในลักษณะ

ยิ้ มแย้มแจ่ม ใสหรือบึ้ งตึ งรวมถึ งการพูดจาแบบสุภาพอ่อนโยนหรือกระด้ างหยาบคาย  
เป็นต้น 

3.3 ความซื่อสัตย์สุจริตของผู้ให้บริการ หมายถึง ความไว้เนื้อเชื่อใจได้และตรงไปตรงมา
ต่อเจ้าหน้าที่ให้การบริการ โดยไม่เรียกร้องประโยชน์ใดๆ จากผู้ใช้บริการ 
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 เอกภพ ตระกูลพานิชย์ (2545, หน้า 19-20) กล่าวว่า ปัจจัยที่ส าคัญของความพึงพอใจไว้ว่า
ความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่ช่วยท าให้งานประสบความส าเร็จ โดยเฉพาะถ้าเป็นงาน
ด้านการบริการ นอกจากผู้บริหารจะด าเนินการให้ผู้ท างานเกิดความพึงพอใจในการท างานแล้วยัง
จะต้องด าเนินการที่จะท าให้ผู้มาใช้บริการเกิดความพึงพอใจด้วย เพราะความเจริญก้าวหน้าของงาน
บริการปัจจัยส าคัญประการหนึ่งที่เป็นตัวบ่งชี้คือ จ านวนผู้มาใช้บริการ ดังนั้นผู้บริการที่ชาญฉลาด จึง
ควรอย่างยิ่งที่จะศึกษาให้ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบต่างๆที่จะท าให้เกิดความพึงพอใจ ทั้ง
ผู้ปฏิบัติงานและผู้ที่มาใช้บริการ เพ่ือจะได้ใช้เป็นแนวทางในการบริหารองค์กรให้มีประสิทธิภาพและ
เกิดประโยชน์อย่างสูงสุด 

มุลลินส์ (Mullins, 1969) ได้เสนอแนวคิดในการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ ได้แก่ 
1. การให้บริการที่เสมอภาค (equitable service) หมายถึง การให้บริการประชาชนทุกคน

อย่างเท่าเทียมกัน ใช้กฎระเบียบและมาตรฐานเดียวกัน 
2. การให้บริการที่ตรงเวลา (timely service) หมายถึง การให้บริการที่ตรงเวลาโดยเฉพาะ

อย่างยิ่ง บริการของภาครัฐที่ต้องค านึงถึงการตรงต่อเวลาอย่างเคร่งครัด 
3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (ample service) หมายถึง การให้บริการด้านวัสดุอุปกรณ์

สถานที่ เวลาอย่างเพียงพอ เหมาะสม และต้องมีคุณภาพด้วย 
 
 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2539, หน้า 38-40) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
เป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการให้บริการ ซึ่งปัจจัยที่มีผลต่อความพึง
พอใจของผู้รับบริการที่ส าคัญๆ มีดังนี ้

1. สถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวกเม่ือประชาชนมีความต้องการย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตั้ง และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพ่ืออ านวยความ
สะดวกแก่ประชาชนจึงเป็นเร่ืองส าคัญ 

2. การส่งเสริมแนะน าการบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นได้จากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสารหรือบุคคลอื่นกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการไปในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อถือที่
มีก็จะมีความรู้สึกกับบริการดังกล่าวอันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้ 

3. ผู้ให้บริการ ผู้บริหารการบริการ และผู้ปฏิบัติบริการล้วนเป็นบุคคลที่มีบทบาทส าคัญต่อ
การปฏิบัติ งานบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งสิ้น ผู้บริหารการบริการที่วางนโยบายการ
บริการโดยค านึงถึงความส าคัญของประชาชนเป็นหลักย่อมสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า
ให้เกิดความพึงพอใจได้ง่ายเช่นเดียวกับผู้ปฏิบัติงานหรือพนักงานบริการที่ตระหนักถึงประชาชนเป็น
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ส าคัญ แสดงพฤติกรรมการบริการและสนองบริการที่ลูกค้าต้องการด้วยความสนใจเอาใจใส่ อย่าง
เต็มที่ด้วยจิตส านึกของการบริการ 

4. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า  ลูกค้ามักชื่นชมสภาพแวดล้อมของการบริการเกี่ยวข้องกับการออกแบบ
อาคารสถานที่ ความสวยงามของการตกแต่งภายในด้วยเฟอร์นิเจอร์และการให้สีสัน การจัดแบ่งพ้ืนที่
เป็นสัดส่วนตลอดจนการออกแบบวัสดุ เคร่ืองใช้งานบริการ จดหมาย ซองจดหมาย เป็นต้น 

5. กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนส าคัญในการ
สร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน  ประสิทธิภาพของการจัดการ ระบบการบริการส่งผลให้การ
ปฏิบัติงานบริการแก่ลูกค้ามีความคล่องตัวและสนองต่อความต้องการของประชาชนได้อย่างถูกต้อง   
มีคุณภาพ เช่น การน าเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์เข้ามาจัดระบบข้อมูลของการส ารองห้องพักโรงแรม 
หรือสายการบิน การใช้เคร่ืองฝากถอนเงินอัตโนมัติ การใช้ระบบโทรศัพท์อัตโนมัติในการรับโอนสายใน
การติดต่อองค์การต่างๆ การประชุมทางโทรศัพท์ การติดต่อทางอินเทอร์เน็ต เป็นต้น 

นิวแมนและกิล (Naumann & Giel, 1995) เสนอแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าว่า 
ขึ้นอยู่กับองค์ประกอบ 3 ส่วน ได้แก่ 

1. คุณภาพของสินค้าและบริการ (quality product & service) ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อการรับรู้
ของลูกค้า เมื่อลูกค้ารับรู้ว่าสินค้าหรือบริการที่ได้มา มีคุณภาพดีก็จะรู้สึกพอใจในสินค้าหรือบริการนั้น 

2. ราคา (price) เป็นส่วนประกอบที่จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ เมื่อลูกค้าได้เปรียบ
เทียบความยุติธรรมของราคา และเห็นว่ามีราคาเหมาะสม ก็จะเกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าลูกค้ารู้สึกว่า
สินค้านั้นไม่เหมาะสมกับราคา ก็จะเกิดความไม่พึงพอใจ 

3. ภาพลักษณ์ร่วม  (corporate image) เป็นสิ่งที่มีผลต่อความพึงพอใจเช่นกันควรมี
ภาพลักษณ์ร่วม ทั้งการด าเนินธุรกิจทั่วไป การมีคุณธรรมและความรับผิดชอบต่อสังคมด้วย 
 
การประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
 
 ความหมายของการประเมิน 
 

 ความหมายของการประเมิน  ได้มีนักวิชาการให้ความหมายเกี่ยวกับการประเมินไว้        
หลายท่าน สรุปได้ดังนี้ 

สุชาติ ประสิทธิรัฐสินธ์ (2541) กล่าวว่า การประเมินผล เป็นการตัดสินคุณค่า หรือความ
เหมาะสมในสิ่ งที่ประเมิน  ซึ่ งหากจะขยายความการประเมิน เป็นการแยกแยะ วินิจฉั ย 
(identification) เปิดเผยข้อเท็จจริง (clarifications) และการใช้ประโยชน์ (application) ของเกณฑ์
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ต่างๆ เพ่ือตัดสินคุณค่า หรือความเหมาะสมของสิ่งนั้นๆ ในเร่ืองคุณภาพการใช้ประโยชน์ การมีผล
ตามความเป็นจริง หรือการได้รับผลที่สอดคล้องตามเกณฑ์นั้น การประเมินมีความจ าเป็นและมี
ความส าคัญอย่างยิ่ง เพราะจะท าให้ทราบว่าโครงการได้ผลอย่างไรหรือไม่ การด าเนินงานแต่ละ
ขั้นตอนมีจุดบกพร่องควรแก้ไขอย่างไร ท าให้ผู้มีส่วนร่วมรับผิดชอบโครงการสามารถน าข้อมูลที่ได้ไป
ใช้ในการตัดสินใจเกี่ยวกับการด าเนินงานของโครงการ ทั้งในปัจจุบันและการปรับปรุงโครงการใน
อนาคตให้มีประสิทธิภาพตามจุดมุ่งหมายอย่างแท้จริงได้ 

สมคิด พรมจุ้ย (2542) เสนอไว้ว่า การประเมินผลเป็นกระบวนการที่ก่อให้เกิดสารสนเทศ 
เพ่ือช่วยในการบริหารซึ่งผู้บริหารสามารถใช้ในการตัดสินใจอย่างมีประสิทธิภาพและเป็นการ
ตรวจสอบความก้าวหน้าของโครงการหรือแผนงาน ตลอดจนการพิจารณาผลสัมฤทธิ์ของโครงการ
หรือแผนงานนั้นๆ ว่ามีมากน้อยเพียงใด 

กูด (Good, 1973) กล่าวไว้ว่า การประเมินผล คือ การเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานจริงกับ
ผลที่คาดว่าจะได้รับมีความแตกต่างเพียงใด 

รอสซี่และฟรีแมน (Rossi & Freeman, 1982) ได้ให้ความหมายของการประเมินผล ไว้ว่า 
เป็นการประยุกต์ใช้กระบวนการวิจัยทางสังคมศาสตร์อย่างเป็นระบบ เพ่ือประเมินกรอบความคิด 
รูปแบบการด าเนินงานและประโยชน์ของแผนงานในการเข้าแทรกแซงทางสังคม กล่าวคือ การวิจัย
ประเมินผลเกี่ยวข้องกับการใช้ระเบียบวิธีวิจัยทางสังคมศาสตร์ เพ่ือวินิจฉัยและปรับปรุงการวางแผน 
ประสิทธิผล และประสิทธิภาพของแผนงาน 

รูทแมน (Rutma, 1982, pp. 59-60) ให้ความหมายว่า การประเมิน หมายถึง กระบวนการ
ทางวิทยาศาสตร์หรือการใช้วิธีการวิจัยเพ่ือหาข้อมูลที่เป็นจริงและมีความเชื่อถือได้ของโครงการแล้ว
พิจารณาตัดสินว่า โครงการนั้นบรรลุถึงวัตถุประสงค์หรือไม่ และด้วยคุณภาพของความส าเร็จนั้น
เพียงใด 

สรุปได้ว่า การประเมิน หมายถึง การตรวจสอบวัตถุประสงค์ของการด าเนินการว่าเป็นไปตาม
เปูาหมายที่ก าหนดไว้หรือไม่ และบรรลุถึงเปูาหมายนั้นได้มากน้อยเพียงใด เพ่ือช่วยให้ผู้ตัดสินใจมีการ
พิจารณาถึงความคุ้มค่า ใช้ในการก าหนดนโยบายการวางแผนต่อไป 
 

 องค์ประกอบของการประเมินความพึงพอใจ 
 

สาโรช ไสยสมบัติ (2534) กล่าวว่า การประเมินความพึงพอใจมักจะกระท าการวัดกันในเร่ือง
ใดเร่ืองหนึ่งหรือประเด็นหนึ่งใน 2 ประเด็น คือ ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน ( job satisfaction) 
และความพึงพอใจต่อการให้บริการ (service satisfaction) ขององค์กร ไม่ว่าจะเป็นองค์การลักษณะ
ใดหรือมีจุดมุ่งหมายของการด าเนินงานประการใดก็ตาม  

ศูนย์พัฒนาทรัพยากรการศึกษา มหาวิทยาลัยมหาสารคาม  (2557) ได้อธิบายเกี่ยวกับ
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องค์ประกอบของการประเมินความพึงพอใจ คือ ความพึงพอใจในการบริการที่เกิดขึ้นในกระบวนการ
บริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ เป็นผลของการรับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการใน
สิ่งที่ผู้ รับบริการคาดหวังว่าควรจะได้รับ และสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงจากการบริการในแต่ละ
สถานการณ์การบริการหนึ่ง ซึ่งระดับของความพึงพอใจอาจไม่คงที่ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่าง
กันได้ ทั้งนี้ความพึงพอใจในการบริการ จะประกอบด้วยองค์ประกอบ 2 ประการ คือ 

1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าผลิตภัณฑ์
บริการที่ได้รับ มีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละประเภท ตามที่ควรจะเป็นมากน้อย
เพียงใด เช่น แขกที่เข้าพักในโรงแรมจะได้พักในห้องพักที่จองไว้ ลูกค้าที่เข้าไปในภัตตาคารจะได้รับ
อาหารตามที่สั่ง ผู้โดยสารจะสามารถเดินทางจากที่หนึ่งไปสู่จุดหมายปลายทางหนึ่ง หรือลูกค้า
ธนาคารจะได้รับการช่วยเหลือด้านสินเชื่อ เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เป็นผลิตภัณฑ์บริการที่ผู้รับบริการควรจะ
ได้รับตามลักษณะของการบริการแต่ละประเภท ซึ่งจะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าในสิ่งที่ลูกค้า
ต้องการ 

2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่าวิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็น
ความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผู้ให้บริการตามบทบาทหน้าที่ และ
ปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการต่อผู้รับบริการ ในด้านความรับผิดชอบต่องาน การ
ใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการให้บริการ เช่น พนักงานโรงแรมต้อนรับแขกด้ วย
อัธยาศัยไมตรีจิตอันดีและช่วยเหลือแขกเร่ืองสัมภาระ พนักงานเสิร์ฟอาหารรับค าสั่งอาหารด้วยความ
สุภาพเป็นกันเอง พนักงานธนาคารช่วยชี้แจงระเบียบข้อบังคับการยื่นขอสินเชื่อด้วยความเอาใจใส่ 
เป็นต้น สิ่งเหล่านี้เกี่ยวข้องกับการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าด้วยไมตรีจิตของการบริการที่แท้จริง 

สตัฟเฟิลบีมและซิงฟิลด์ (Stufflebeam & Shinkfield, 1990) ได้ก าหนดการประเมินโครงการ
ที่เรียกว่า “CIPP Model” ซึ่งเป็นการประเมินทั้งสภาวะแวดล้อม (context) ข้อมูลน าเข้า (input) 
กระบวนการ (process) และผลงาน (product) ของโครงการและเป็นรูปแบบการประเมินโครงการที่
คณะกรรมการเกียรตินิยมทางการศึกษาให้การยอมรับเพ่ือใช้ประเมินผลโครงการทางการศึกษาใน
สหรัฐอเมริกา การประเมินผลโครงการแบบ CIPP ให้ภาพที่ง่ายต่อการน าไปประยุกต์ใช้ของผู้ประเมิน
โครงการการด าเนินงานโครงการใดๆ ขององค์การจะต้องมีการประเมินสภาวะแวดล้อมของโครงการ 
(context evaluation) โดยจะต้องมีการประเมินทั้งสภาวะแวดล้อมภายนอกและสภาะแวดล้อม
ภายในโครงการ ผลจากการประเมินสภาพแวดล้อมโครงการจะท าให้มีการตัดสินใจเปลี่ยนแปลง
โครงการ ซึ่งถ้าเป็นการตัดสินใจไม่เปลี่ยนแปลงโครงการ โครงการนั้นก็จะด าเนินงานต่อไปเป็นปกติ 
แต่ถ้ามีการเปลี่ยนแปลงโครงการ ผู้ด าเนินโครงการจะต้องชี้แจงให้เห็นถึงปัญหาและแนวทางในการ
แก้ปัญหาของโครงการ ถ้าไม่สามารถหาแนวทางที่พอใจในการแก้ปัญหาได้ การประเมินข้อมูลน าเข้า 
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(input evaluation) ก็จะได้รับการตัดสินใจด าเนินการ การประเมินข้อมูลน าเข้าจะต้องมียุทธศาสตร์
หรือวิธีการประเมินที่เหมาะสม การทดสอบด้วยวิธีการต่างๆ จะต้องได้รับการพัฒนาขึ้น ทั้งนี้เพ่ือให้
โครงการที่ได้รับการตรวจสอบข้อมูลน าเข้านี้เป็นโครงการที่สามารถด าเนินการได้ หลังจากนั้นก็
จะต้องมีการประเมินกระบวนการและผลผลิตหรือผลงาน ว่ากระบวนการทั้งสองชนิดนี้มีคุณค่าหรือไม่ 
และมากน้อยเพียงใด ถ้ากระบวนการและผลผลิตได้รับการพิจารณาตัดสินว่าด้อยคุณค่า ไม่คุ้มกับทุน
และแรงงานที่ลงไป โครงการนั้นอาจได้รับการตรวจสอบใหม่อีกคร้ัง หรืออาจเลิกล้มไปเลยก็ได้ 
อย่างไรก็ดี ถ้าโครงการนั้นมีกระบวนการและผลผลิตที่มีคุณค่าควรแก่ความพึงพอใจ โครงการนั้นจะ
ได้รับการแก้ไขปัญหาและสามารถสนับสนุนให้ด าเนินการต่อไป 

 
 ขั้นตอนการประเมินความพึงพอใจ  
 

ภนิดา ชัยปัญญา (2541, หน้า 55) ได้กล่าวไว้ว่า การประเมินความพึงพอใจนั้นสามารถท าได้
หลายวิธี ดังต่อไปนี้ 

1. การใช้แบบสอบถาม โดยผู้ออกแบบสอบถาม เพ่ือต้องการทราบความคิดเห็นซึ่งสามารถ
กระท าได้ในลักษณะก าหนดค าตอบให้เลือก หรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดังกล่าวอาจถามความ
พอใจในด้านต่าง ๆ 

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจทางตรง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการที่ดี   
จะได้ข้อมูลที่เป็นจริง 

3. การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปูาหมายไม่ว่าจะ
แสดงออกจากการพูดจา กริยา ท่าทาง วิธีนี้ต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน 

ลัดดาวัลย์ เพชรโรจน์, สุภมาส อังศุโชติ และอัจฉรา ช านิประศาสน์ (2550, หน้า 11)       
ได้กล่าวถึงกระบวนการในการประเมินตามรูปแบบของไทเลอร์ ซ่ึงประกอบด้วยขั้นตอนส าคัญ         
5 ขัน้ตอน ดังนี้ 

1. ก าหนดเปูาหมาย จุดหมาย หรือวัตถุประสงค์ทัว่ไป (goal) 
2. จัดจ าแนกวัตถุประสงค์ทั่วไปแล้วเขียนวัตถุประสงค์โดยใช้ค ากริยาแสดงพฤติกรรมหรือ

เรียกว่าวัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม 
3. ก าหนดเนื้อหาหรือประสบการณ์การเรียนรู้ที่ต้องการให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ทีต้ั่งไว้ 
4. เลือกวิธีการเรียนการสอนที่เหมาะสมกับเนื้อหาที่ก าหนดไว้ 
5. ประเมินผลโดยการเปรียบเทียบข้อมูลกบัวัตถุประสงค์ 
กลางเดือน โพชนา (2563) กล่าวว่า ขั้นตอนการปฏิบัติงาน การประเมินความพึงพอใจ 
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ประกอบไปด้วย 5 ขั้นตอน ดังนี้  
1. การประเมินความพึงพอใจของลูกค้าการฝึกอบรม ผู้ปฏิบัติงานใช้แบบฟอร์มการประเมิน

ความพึงพอใจของการฝึกอบรม ในการประเมินผลการอบรมในคาบสุดท้ายของการอบรมในแต่ละ
หลักสูตร  

2. การประเมินความพึงพอใจของลูกค้าโครงการ การประเมินโครงการบริการวิชาการแต่ละ
โครงการจะมีรูปแบบที่แตกต่างกันตามที่ก าหนดโดยผู้ว่าจ้าง ดังนั้นจึงไม่มีการก าหนดรูปแบบที่เป็น
มาตรฐาน อย่างไรก็ตามเมื่อสิ้นสุดโครงการ เจ้าหน้าที่ของฝายจะติดตามสอบถามผลการประเมิน
โครงการจะหัวหน้าโครงการ 

3. การประเมินความพึงพอใจของลูกค้าภายใน ในเดือนกรกฎาคมของทุกปี ฝุายจะท าการ
ประเมินความพึงพอใจของลูกค้าภายในได้แก่ วิทยากร ที่ปรึกษา ผู้เชี่ยวชาญ และผู้ประสานงาน
บริการวิชาการกับฝุายฯ โดยใช้แบบประเมินความพึงพอใจของลูกค้าภายใน แล้วท าการประมวลผล
เพ่ือเสนอต่อผู้บริหารฝุายพิจารณาด าเนินการปรับปรุงการบริหารจัดการและการปฏิบัติงานของฝุาย
ให้เหมาะสม และรายงานผลต่คณะกรรมการบริการวิชาการของคณะฯเพ่ือทราบและให้ข้อเสนอแนะ 

4. ข้อมูลของการประเมินในข้อ 1 และ 2 จะปูอนเข้าสู่ระบบฐานข้อมูลงานบริการวิชาการ
ของคณะฯ 

5. ผลของการประเมินจะน าเข้าสูการประชุมของกรรมการบริการวิชาการของคณะฯเพ่ือท า
การทบทวนผลการปฏฺบัติงาน 

กรมควบคุมโรค กระทรวงสาธารณสุข (2559, หน้า 29) ก าหนดขั้นตอนการวัดความพึงพอใจ
และไม่พอใจของผู้รับบริการและผู้มีส่วนได้ส่วนเสียแต่ละกลุ่ม สามารถท าได้หลายวิธี ส่วนราชการ    
จึงควรมีแนวทางท่ีชัดเจนดังต่อไปนี้ 

1. ก าหนดวิธีการวัดผลและเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจ และความไม่พึงพอใจ 
2. เลือกวิธีการส ารวจและเก็บข้อมูล 
3. การก าหนดความต้องการผลลัพธ์ 
4. ก าหนด Key Performance Indicators (KPIs) 
สตัฟเฟิลบีมและซิงฟิลด์ (Stufflebeam & Shinkfield, 1990) กล่าวว่า การประเมินผลถือ

เป็นขั้นตอนท่ีส าคัญประการหนึ่งในกระบวนการบริหารงาน/โครงการ ซึ่งหลังจากได้ผ่านกระบวนการ
วางแผน (planning) การปฏิบัติงาน (implementation) และการประเมินผล (evaluation) ถือเป็น
เคร่ืองมือที่ส าคัญในการวัดความส าเร็จของผลการด าเนินงาน ซึ่งประกอบด้วย 2 ส่วน คือ 

1. การติดตามผล (monitoring) เป็นการติดตามตรวจสอบความก้าวหน้าในการด าเนินงาน
การจัดสรรทรัพยากร (input) เป็นการพิจารณาความสัมพันธ์ระหว่างการใช้ทรัพยากรในโครงการ 
(input) กับผลผลิต (output) ของโครงการร่วมกับปัจจัยภายนอกที่มีผลกระทบต่อการด าเนินงานการ
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ติดตามผลเป็นเคร่ืองมือในช่วงการปฏิบัติงานของโครงการเพ่ือให้เกิดความมั่นใจว่าการส่งมอบปัจจัย
การผลิต ก าหนดการท างาน การผลิตผลผลิต และการด าเนินงานต่างๆ ได้ด าเนินการไปตามแผน      
ที่วางไว้ 

2. การประเมินผล  (evaluation) เป็นการประเมินผลการปฏิบัติงาน (performance 
evaluation) เป็นการศึกษาและวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการติดตามผลการปฏิบัติงาน เพ่ือประเมิน
ความก้าวหน้าของโครงการ หรือแผนงานว่ามีการใช้ทรัพยากร/ปัจจัยต่างๆ อย่างไร มีการด าเนินงาน
เป็นไปตามแผน ตามขั้นตอน ตามกฎเกณฑ์ และตามเวลาที่ก าหนดหรือไม่ ตลอดจนมีผลงานเป็นไป
ตามแผน วัตถุประสงค์ และเปูาหมายหรือไม่ อาจะเป็นการประเมินผลระหว่างการด าเนินงาน      
(on-going evaluation) เป็นการประเมินถึงผลผลิต (outputs) และผลลัพธ์ (outcomes) หรือการ
ประเมินผลภายหลังการด าเนินงาน (ex-post evaluation) เป็นการประเมินถึงผลลัพธ์ (outcomes) 
และผลกระทบ (impacts) 

 

ข้อมูลเกี่ยวกับองค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 
  

สภาพทั่วไป 
 

1. ประวัติองค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 
  ต าบลสิงห์มีประวัติทางชุมชนเป็นระยะเวลานานก่อนสมัยประวัติศาสตร์จากการขุดพบ

โครงกระดูกที่ริมฝั่งแม่น้ าแควน้อย ภายในอุทยานประวัติศาสตร์เมืองสิงห์ เป็นที่ตั้งโบราณสถาน      
ที่ส าคัญคือ อุทยานประวัติศาสตร์เมืองสิงห์ แสดงถึงความเจริญรุ่งเรืองไม่น้อยกว่า 1,000 ปี  ต่อมา      
ในยุครัตนโกสินทร์ตอนต้น เมืองสิงห์ยังจารึกว่าให้เป็นเมืองหน้าด่านในการปูองกันชายแดนไทยพม่า 
ในรัชกาลที่ 5 เมืองสิงห์ได้ถูกยุบจากเมืองหน้าด่านเป็นต าบลขึ้นกับอ าเภอไทรโยค ตามการ
เปลี่ยนแปลงการปกครองเป็นมณฑลในขณะนั้น ต่อมาต าบลสิงห์นั้นมีพ้ืนที่กว้างใหญ่ติดชายแดนพม่า
ที่หมู่ที่ 2 บ้านบ้องตี้และหมู่ที่ 3 บ้านศรีมงคล จึงแยกไปตั้งเป็นต าบลใหม่เป็นต าบลบ้องตี้และต าบล
ศรีมงคล ท าให้ต าบลสิงห์มีขนาดเล็กลงและมีการแบ่งเขตการปกครองใหม่เป็น 6 หมู่บ้าน อย่างใน
ปัจจุบัน มาตั้งแต่เมื่อปี พ.ศ. 2517 เป็นต้นมา 

 องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์  ตั้งตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหาร 
ส่วนต าบล พ.ศ. 2537 มาตรา 40 และมาตรา 41 และตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เร่ือง จัดตั้ง
องค์การบริหารส่วนต าบล โดยให้มีการจัดตั้ งสภาต าบลที่มีรายได้ โดยไม่รวมเงินอุดหนุน               
ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2536 ถึงปี พ.ศ. 2538 เฉลี่ยไม่ต่ ากว่าปีละ 150,000 บาท เป็นองค์การบริหาร
ส่วนต าบล   

 สภาต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี จึงได้รับการยกฐานะเป็นองค์การ
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บริหารส่วนต าบลสิงห์  ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย เร่ือง การจัดตั้งองค์การบริหารส่วนต าบล  
เมื่อวันที่ 19 มกราคม พ.ศ. 2539 เลือกตั้งคร้ังแรกเมื่อวันที่ 19 เมษายน 2539 องค์การบริหาร     
ส่วนต าบลสิงห์  ได้รับการยกฐานะจาก องค์การบริหารส่วนต าบลขนาดเล็ก เป็น องค์การบริหาร   
ส่วนต าบลสิงห์ ขนาดกลาง ในการประชุมคณะกรรมการพนักงานส่วนต าบลจังหวัดกาญจนบุรี           
คร้ังที่ 1/2551 เมื่อวันที่ 11 ธันวาคม 2551 และประกาศเป็นองค์การบริหารส่วนต าบล ขนาดกลาง 
เมื่อวันที่ 19 มกราคม 2552 

2. ที่ตั้งและอาณาเขต 
 ต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ตั้งอยู่ทางทิศตะวันออกเฉียงใต้ของอ าเภอ

ไทรโยค ห่างจากที่ว่าการอ าเภอไทรโยค ประมาณ 22 กิโลเมตร และห่างจากจังหวัดกาญจนบุรี 
ประมาณ 42 กิโลเมตร ต าบลสิงห์มีเนื้อที่ทั้งหมด 87 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 54,375 ไร่     
โดยมีอาณาเขตดังนี้ 

ทิศเหนือ      ติดต่อกับ  ต าบลวังด้ง อ าเภอเมือง, ต าบลลุ่มสุ่ม อ าเภอไทรโยค                            
  จังหวัดกาญจนบุรี 
ทิศใต้   ติดต่อกับ   ต าบลบ้านเก่า อ าเภอเมือง จังหวัดกาญจนบุรี 
ทิศตะวันออก ติดต่อกับ  ต าบลบ้านเก่า ต าบลวังด้ง ต าบลลาดหญ้า  อ าเภอเมือง   
  จังหวัดกาญจนบุรี 
ทิศตะวนตก ติดต่อกับ ต าบลศรีมงคล อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 

3. ภูมิประเทศ 
ต าบลสิงห์มีลักษณะภูมิประเทศของต าบลสิงห์ส่วนใหญ่เป็นที่ราบเชิงเขา บางส่วนเป็น   

ที่ราบลุ่มติดแม่น้ า ด้านทิศตะวันตกจดแม่น้ าแควน้อยและเป็นอาณาเขตของต าบลพ้ืนที่ลาดเอียงเท
จากทิศตะวันออกไปทิศตะวันตกลงสู่แม่น้ าแควน้อย ดินมีลักษณะร่วนสีด าในเขตราบลุ่มแม่น้ าร่วน   
สีแดงในเขตราบลุ่มเชิงเขามีความอุดมสมบูรณ์ปานกลางสภาพอากาศร้อนในฤดูแล้งที่ยาวนาน        
ฝนไม่ต้องตกตามฤดูกาล ไม่มีแหล่งกักเก็บน้ าธรรมชาติเพ่ือการเกษตรในพ้ืนที่ อยู่ในเขตหวงห้าม   
ทางทหาร ตาม พรก. 2481 ทั้งต าบล ต่อมาเมื่อปี พ.ศ. 2517 ทหารยกให้ สปก. น ามาออกเอกสาร
สิทธิ์ สปก.4 – 01 บางส่วน และบางส่วนมีเอกสารสิทธิ์เป็น นส.3 , นส.3 ก. ที่เหลือมีเพียงใบเสียภาษี 
ภบท.5 เพียงอย่างเดียว 

องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์มีหมู่บ้านทั้งหมด 6 หมู่บ้านอยู่ในเขตองค์การบริหาร        
ส่วนต าบลสิงห์ เต็มทั้ง 6 หมู่บ้าน มีจ านวน 1,765 ครัวเรือน ประชากรทั้งสิ้น 4,802 คน แยกเป็น  
ชาย 2,415 คน หญิง 2,387 คน มีความหนาแน่นเฉลี่ย 54 คน/ตารางกิโลเมตร 

4. สภาพทางเศรษฐกิจ 
    ประชากรในเขตต าบลสิงห์ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกรรม พอจ าแนกอาชีพ       
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ของราษฎรได้ดังนี้ เกษตรกรรม ท าไร่มันส าปะหลัง ไร่อ้อย ท านา ข้าวโพด ยางพารา, สวนผลไม้ และ
ปลูกพืชผักสวนครัว ร้อยละ 80 สัตว์เลี้ยงร้อยละ 7 (โค หมู ไก่) รับจ้างทั่วไปร้อยละ 7 (สถานบริการ       
และก่อสร้าง, รับจ้างทั่วไป) ค้าขายร้อยละ 3 อื่น ๆ (รับราชการ และอาชีพส่วนตัว) ร้อยละ 3 

5. สภาพทางสังคม 
 สภาพถนนในหมู่บ้านส่วนใหญ่ เป็นถนนลูกรังเกรด บด อัดแน่น มีถนนคอนกรีตและ   

ลาดยางในบางหมู่บ้านการเดินทางประชาชนจะเดินทางเข้ามาเมือง และอ าเภอโดยใช้ทางหลวง
แผ่นดินสาย 323 กาญจนบุรี-ทองผาภูมิ, สายกาญจนบุรี-บ้านเก่า มีประชาชนบางส่วน              
และนักท่องเที่ยว นิยมใช้บริการของการทางรถไฟซึ่งนับว่าสะดวกมากในการเดินทางนอกเหนือจาก
การเดินทางโดยรถยนต์ แต่จ ากัดด้วยเที่ยวการเดินรถของการทางรถไฟแห่งประเทศไทย เส้นทาง
ลูกรังในหมู่บ้านที่ตัดผ่านพ้ืนที่ท าการเกษตรจะช ารุดเสียหายในฤดูฝน  ในช่วงฝนตกหนักเกิดอุทกภัย
ท าให้ถนนพังเสียหาย ไม่สามารถใช้เป็นเส้นทางคมนาคมได้เกือบทุกปี ทางองค์การบริหารส่วนต าบล
สิงห์ ต้องเสียงบประมาณในการซ่อมแซมเป็นจ านวนมากในแต่ละปี และทางองค์การบริหาร       
ส่วนต าบลสิงห์มีงบประมาณไม่เพียงพอและภารกิจหน้าที่เป็นจ านวนมาก ที่จะมาด าเนินการก่อสร้าง
เป็นถนนคอนกรีตหรือลาดยางได้ 

6.  ทรัพยากรธรรมชาติในพ้ืนที่ 
ปุาไม้ พ้ืนที่ส่วนใหญ่ของต าบลสิงห์เป็นที่ราบเชิงเขาลาดเอียงลงสู่แม่น้ า เกษตรกร       

ใช้พ้ืนที่ในการท าไร่ ได้แก่ ปลูกมันส าปะหลัง ปลูกอ้อย และพืชไร่อ่ืน ๆ เป็นพ้ืนที่เขตปฏิรูปที่ดิน      
ในพ้ืนที่หวงห้ามทางทหารบางส่วนเป็นภูเขาปุาเบญจพรรณปกคลุมโดยทั่วไป ในแถบที่ราบเชิงเขา
เกือบทุกหมู่บ้านในเขตต าบล หรือประมาณร้อยละ 10 ของพ้ืนที่ มีปุาไม้เบญจพรรณและปุาไผ่       
จะเหลืออยู่แต่เฉพาะบนเขา เนื่องจากการบุกรุกท าลายเพ่ือต้องการที่ท ากินและน าไม้มาท า
เฟอร์นิเจอร์หรือ เผาถ่านขาย และได้การจัดตั้งโครงการปุาชุมชนขึ้นที่หมู่ 2, 4, 5 พ้ืนที่โดยรวม
ประมาณ 1,700 ไร่ 

แร่ธาตุ ในพ้ืนที่ต าบลมีแร่ธาตุที่ส าคัญได้แก่ ฟอสเฟส, ดีบุก, วูลแฟรม, แคลไซด์         
แต่ยังไม่มีโรงงานถลุงแร่หรือขุดแร่ ไปใช้ในอุตสาหกรรมแต่อย่างใด 

แหล่งน้ าธรรมชาติ ต าบลสิงห์มีแม่น้ าแควน้อยไหลผ่านตลอดแนวเขตของต าบล          
มีระบบสูบน้ าด้วยพลังงานไฟฟูามาใช้ท าการสูบน้ าเข้าพ้ืนที่การเกษตรของราษฎรโดยทั่วไป 
 
 กระบวนการบริการของงานที่ลดระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพื่อประชาชน 
 
 ในมาตรา 3/1 แห่งพระราชบัญญัติระเบียบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545     
ซึ่งเป็นกฎหมายที่เป็นที่มาของการปฏิรูประบบราชการเพ่ือวางกรอบแนวทางการบริหารราชการไว้ว่า 



 

32 

“การบริหารราชการต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ   
ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจ
และยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จ าเป็น การกระจายอ านาจตัดสินใจ การอ านวยความสะดวกและตอบสนอง
ความต้องการของประชาชน” และเพ่ือให้การด าเนินการดังกล่าวเป็นไปตามกรอบ ทิศทาง และ
แนวทางการบริหารราชการดังกล่าว จึงได้มีการประกาศใช้พระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 โดยก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดท า
หลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีตามแนวทางพระราชกฤษฎีกานี้ โดยอย่างน้อยต้องมี
หลักเกณฑ์เกี่ยวกับการลดขั้นตอนการปฏิบัติงานและการอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความ
ต้องการของประชาชนที่สอดคล้องกับบทบัญญัติในหมวด 5 และหมวด 7 โดยให้เป็นหน้าที่ของ
กระทรวงมหาดไทยดูแลและให้ความช่วยเหลือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการจัดท าหลักเกณฑ์การ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี 
 องค์ การบ ริหารส่ วนต าบล สิ ง ห์  เป็ นองค์ กรปกครองส่ วนท้ อ งถิ่ น รูปแบบหนึ่ ง                   
ซึ่งตามรัฐธรรมนูญ มาตรา 284 ก าหนดให้มีความเป็นอิสระในการก าหนดนโยบายการปกครอง        
การบริหารงาน และมีอ านาจหน้าที่ของตนเองโดยเฉพาะ ดังนั้น การบริการงานจะประสบความส าเร็จ
หรือล้มเหลวขึ้นอยู่กับผู้บริหาร สมาชิกสภา พนักงาน ตลอดจนลูกจ้างประจ า และพนั กงานจ้าง        
ซึ่งเป็นผู้แปลงนโยบายไปสู่การปฏิบัติ  โดยเฉพาะด้านงานบริการซึ่งเป็นหนึ่งของระบบการบริการ
สาธารณะที่ผู้บริหารและบุคลากรทุกท่านจะต้องร่วมกันปรับปรุงกระบวนการท างานเพ่ือสามารถ
ตอบสนองความต้องการให้ประชาชนมากที่สุด เกิดความพึงพอใจเมื่อมารับบริการ  รวมทั้ง            
การค านึงถึงการลดขั้นตอนการท างานเพ่ือให้เกิดความรวดเร็ว ตอบสนองการบริการให้ประชาชน
ได้มากที่สุด การด าเนินการลดระยะเวลาและขั้นตอนการบริการประชาชนขององค์การบริหาร      
ส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 ประกอบไปด้วย   
4 ภารกิจงาน คือ 1) งานการบริหารจัดการขยะ 2) งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ 
3) งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน 4) งานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟส่องสว่าง
ริมทางสาธารณะ เพ่ือพัฒนาคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจ แก้ไขปัญหาและข้อบกพร่อง 
สนองตอบความต้องการของประชาชน รวมทั้งเพ่ือเป็นการเสริมสร้างความเข้าใจอันดี ทัศนคติที่ดีต่อ
กันระหว่างผู้ให้บริการ คือ คณะผู้บริหาร บุคลากรขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น กับผู้รับบริการ คือ 
ประชาชนผู้มาติดต่องานจากองค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์  
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งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 

กรวินท์ เขมะพันธุ์มนัส (2560) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการ
และความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลลขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหาร
ส่วนต าบลคลองลุ ประจ าปีงบประมาณ 2560 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลคลองลุ และความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากร
บุคคลขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองลุในด้านต่าง ๆ โดยกลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ใช้บริการที่พักอาศัย
หรือสถานที่ตั้งของหน่วยงานอยู่ภายในเขตบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองลุจ านวน 253 
คน และบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลคลองลุจ านวน 38 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษาเป็น
แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบว่า  
ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการรวม 4 งาน ประกอบด้วย งานบริการด้าน

โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานบริการด้านเทศกิจหรือปูองกันบรรเทาสาธารณภัย        
งานบริการด้านรายได้หรือภาษี และงานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ในภาพรวม
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.20 
งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดถึงต่ าที่สุดเรียงตามล าดับ คือ 1) ด้านพัฒนาชุมชนและ 
สวัสดิการสังคม 2) ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 3) ด้านรายได้หรือภาษี  และ 4) ด้าน 
เทศกิจหรือปูองกันบรรเทาสาธารณภัย และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่ได้รับความ        
พึงพอใจสูงที่สุดไปถึงต่ าที่สุดเรียงตามล าดับ คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก           
ช่องทางการให้บริการ และขั้นตอนการให้บริการ 

สาโรจน์ เผ่าวงศากุล (2560) ศึกษาวิจัยเร่ือง การส ารวจเพ่ือการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลวังกระแจะ 
อ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมิน
คุณภาพการให้บริการ ความพึงพอใจ และศึกษาข้อเสนอแนะ ของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลวังกระแจะ กลุ่มตัวอย่างของงานบริการด้านรายได้หรือภาษี จ านวน      
348 คน งานบริการด้านการศึกษา การส่งเสริมการจัดการศึกษาศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จ านวน 25 คน 
งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การสงเคราะห์ผู้ พิการและผู้ สูงอายุ จ านวน 279 คน          
งานสาธารณสุข การบริการพ่นหมอกควันปูองกันโรคไข้เลือดออก จ านวน 355 คน และงาน
สาธารณูปโภค การรับบริการขออนุญาตใช้น้ าประปา จ านวน 25 คน ใช้วิธีค านวณจากสูตรก าหนด
จ านวนกลุ่มตัวอย่าง ของ ทาโร ยามาเน เคร่ืองมือที่ใช้ในการส ารวจ คือ แบบสอบถาม การวิเคราะห์
ข้อมูลเลือกใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ  
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สรุปผลการประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาสวน โดยภาพรวม
มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในมากที่สุด เท่ากับร้อยละ 90.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่
มีคุณภาพการให้บริการในระดับมากที่สุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เท่ากับร้อยละ 92.40 และ
ด้านที่มีคุณภาพการให้บริการในระดับมาก เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ เท่ากับ
ร้อยละ 89.80 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก เท่ากับร้อยละ 89.60 และด้านช่องทางการให้บริการ 
เท่ากับร้อยละ 88.80 

 สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลวังกระแจะ โดยภาพรวม มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด เท่ากับร้อยละ 90.20 เมื่อพิจารณา
ความพึงพอใจของประชาชนจ าแนกเป็นประเภทของงานบริการ พบว่า งานที่มีความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ งานสาธารณสุข การบริการพ่นหมอกควันปูองกันโรคไข้เลือดออก 
เท่ากับร้อยละ 91.20 งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม การสงเคราะห์ผู้พิการและผู้สูงอายุ 
เท่ากับร้อยละ 90.60 ส าหรับงานที่มีความพึงพอใจในระดับมาก เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ งาน
สาธารณูปโภค การรับบริการขออนุญาตใช้น้ าประปา เท่ากับร้อยละ 89.80 งานบริการด้านรายได้
หรือภาษี น้ าประปา เท่ากับร้อยละ 89.40 และงานบริการด้านการศึกษา การส่งเสริมการจัด
การศึกษาศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก เท่ากับร้อยละ 88.40 

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี (2560) ได้ศึกษาวิจัยเร่ือง การประเมิน       
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง อ าเภอเมือง
อุดรธานี จังหวัดอุดรธานี มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อ      
การให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง ท าการสุ่มตัวอย่างด้วยวิธืการสุ่มอย่างง่าย มีผู้ตอบ
แบบสอบถามทั้งสิ้น 400 คน เคร่ืองมือที่ใช้โนการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม วิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้สถิติพ้ืนฐานได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าความถ่ี และร้อยละ  

ผลการศึกษาพบว่า 
1. ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง          

ในภาพรวมมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ มีความพึงพอใจ
สูงสุด รองลงมา ได้แก่ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านกระบวนการ/ 
ขั้นตอนการให้บริการ เมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจในภาพรวม ผู้ตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 97.20 

2. ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง       
งานทะเบียน มีความพิงพอใจในภาพรวมระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.60 งานโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง มีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.40 งานเทศกิจ
หรือปูองกันบรรเทาสาธารณภัย มีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 97.80        
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งานรายได้หรือภาษี มีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากที่สุด  คิดเป็นร้อยละ 97.00 และงาน       
สาธารณสุฃ มีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 98.40 

คณะสังคมศาสตร์และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล (2561) ศึกษาวิจัยเร่ือง            
การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองนครปฐม 
วัตถุประสงค์ของการวิจัยเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ ความคิดเห็น และปัญหา อุปสรรค 
ข้อเสนอแนะ ของประชาชนต่อการให้บริการด้านต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองนครปฐม โดยผู้วิจัยใช้
วิธีการส ารวจความคิดเห็น (survey research) จากประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการงานต่าง ๆและ
มาใช้บริการสิ่งอ านวยความสะดวก ของเทศบาลเมืองนครปฐมหรือจากประชาชนซึ่งเป็นตัวแทน
ครอบครัวที่อาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่ของเทศบาลเมืองนครปฐม 

ผลการวิจัยพบว่า 
1. ความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการของประชาชนต่องานการให้บริการของเทศบาลเมือง

นครปฐมในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ด้านขั้นตอน  
การให้บริการมีค่าอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 94.25 ด้านช่องทางการให้บริการมีค่าอยู่ใน
ระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.21 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็น 
ร้อยละ 96.16 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าอยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 92.68 

2. สรุปผลส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการในระดับมากที่สุด คือ งานบริการด้านรายได้หรือภาษี (ช าระภาษีโรงเรือน) ร้อยละ 97.49 
รองลงมา คือ งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ร้อยละ 96.33 งานบริการด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (การบริการจ่ายเบี้ยยังชีพผู้พิการ) ร้อยละ 95.80 และงานบริการ
ด้านสาธารณสุข (ศูนย์บริการสาธารณสุข) ร้อยละ 95.10 ตามล าดับ 

คณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2561) ศึกษาวิจัยเร่ือง รายงานผลการ
ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรี
จังหวัดชลบุรี ประจ าปี 2561 วัตถุประสงค์ของการวิจัยเพ่ือ ศึกษาความพึงพอใจ และปัญหาและ
ข้อเสนอแนะต่าง ๆ ของประชาชนต่อการให้บริการในภารกิจงานด้านต่างๆ และโครงการของเทศบาล
ต าบลห้วยกะปิ กลุ่มตัวอย่าง ที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ ก าหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้สูตร ของ ยามาเน่    
ที่ระดับความเชื่อมั่น ร้อยละ 95 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน เคร่ืองมือที่ ใช้ เป็น
แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 4 ตอน วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป ใช้สถิติเชิงพรรณนา 
ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบว่า  
ความพึงพอใจในคุณภาพการบริหารงานของเทศบาลต าบลห้วยกะปิ ในการให้บริการของ

ส่วนราชการ พ.ศ. 2561 ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.38  เมื่อพิจารณาตาม
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ภารกิจพบว่า เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ ด้านการจัดการศึกษา ร้อยละ 97.32 รองลงมา คือ ด้านการ
ควบคุมอาคาร ร้อยละ 96.80 ภารกิจด้านสังคมสงเคราะห์และการพัฒนาคุณภาพชีวิต เด็ก สตรีและ
ผู้ด้อยโอกาส ร้อยละ 96.13 ด้านการก าจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ าเสีย ร้อยละ 96.00 และ 
ภารกิจด้านการปูองกันและบรรเทาสาธารณะภัย ร้อยละ 95.63 

เนตรนิภา เจียมศักดิ์ และคณะ (2561) ศึกษาวิจัยเร่ือง การส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลอุทัย อ าเภออุทัย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มี
วัตถุประสงค์เพ่ือ ศึกษาระดับความพึงพอใจ และข้อเสนอแนะต่างๆ ของผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลอุทัย กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ได้แก่ ผู้รับบริการ จ านวน 400 คน เคร่ืองมือที่ใช้
ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ สถิติที่
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยเลขคณิต และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบว่า 
1. ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลอุทัย โดยภาพรวมและราย

ด้านอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 91.40 โดยเรียงตามล าดับร้อยละของระดับความพึงพอใจ 
ดังนี้ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ร้อยละ 92.60 ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 91.20 ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 90.80 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 90.40 

2. ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลอุทัย จ าแนกตามงานที่รับ
บริการ โดยเรียงตามล าดับร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ดังนี้  งานระบบการส ารวจ
ความพึงพอใจจากผู้รับบริการ ร้อยละ 91.60 งานเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปฏิบัติงาน 
ร้อยละ 91.40 งานการปรับขยายเวลาการบริการประชาชน ร้อยละ 91.20 และงานมาตรการปูองกัน
การทุจริตและประพฤติมิชอบ ร้อยละ 91.20 

ส านักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2561) ได้ศึกษาวิจัยเร่ืองการประเมินความ
พึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการด าเนินงานตามแผนพัฒนาเทศบาลต าบลเมืองแก อ าเภอท่าตูม 
จังหวัดสุ รินทร์ มีวัตถุประสงค์เ พ่ือการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ            
การให้บริการตามแผนพัฒนาเทศบาลต าบลเมืองแก อ าเภอท่าตูม จังหวัดสุรินทร์ ในมิติด้าน
กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสถานที่สิ่งอ านวยสะดวกในการ
ให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ของ 3 ภาระงาน ประกอบด้วย 1) โครงการโรงเรียน
ผู้สูงอายุต าบลเมืองแก 2) โครงการพัฒนาเกษตรอินทรีย์ตามแนวปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง และ     
3) โครงการจัดการเรียนการสอนศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก สังกัดเทศบาลต าบลเมืองแก  

ผลการวิจัยพบว่า 
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการตามแผนพัฒนาเทศบาลต าบลเมืองแก 

อ าเภอท่าตูม จังหวัดสุรินทร์ ที่มีต่อภาระงาน 3 โครงการ ระดับความพึงพอใจเฉลี่ยในภาพรวม          
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ทั้ง 3 โครงการ อยู่ในระดับมาก คิดเป็นร้อยละ 84.13 โดยมีระดับความพึงพอใจที่มีต่อโครงการที่ 2 
โครงการพัฒนาเกษตรอินทรีย์ตามแนวปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียงมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 84.38 

มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ (2562) ศึกษาวิจัยเร่ือง การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่อการให้บริการของเทศบาลนครปากเกร็ด ประจ าปี 2562 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลนครปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี โดยก าหนดขอบเขต
การศึกษา 5 งานบริการ ได้แก่ 1) การให้บริการฝึกอบรมและส่งเสริมอาชีพส าหรับประชาชน            
2) การให้บริการโครงการสาธารณสุขเชิงรุก 3) การให้บริการจดทะเบียนพาณิชย์ 4) การให้บริการ 
ขออนุญาตก่อสร้าง ดัดแปลง หรือร้ือถอนอาคาร และ 5) การให้บริการท าบัตรประจ าตัวประชาชน 
โดยก าหนดเนื้อหาความพึงพอใจ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยใช้วิธีการวิจัยเชิ งปริมาณควบคู่กับ   
การวิจัยเชิงคุณภาพ เคร่ืองมือที่ใช้เก็บข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้วิเคราะห์ ข้อมูล ได้แก่     
ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ผลการวิจัยพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลนครปากเกร็ดในภาพรวม          

มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.00 ผลการศึกษาจาก 5 งานบริการ พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจสูงสุดคือ
การให้บริการจดทะเบียนพาณิชย์ มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.80 อันดับ 2 คือ การให้บริการฝึกอบรมและ
ส่งเสริมอาชีพส าหรับประชาชน มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 92.60 อันดับ 3 คือ การขออนุญาตก่ อสร้าง
ดัดแปลง หรือร้ือถอนอาคาร และการท าบัตรประจ าตัวประชาชน มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 91.60 เท่ากัน
อันดับ 4 คือ การให้บริการโครงการสาธารณสุขเชิงรุก มีค่าเฉลี่ยร้อยละ 91.40 

สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2562, หน้า 153-154) ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน         
ที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ประจ าปีงบประมาณ        
พ.ศ. 2560 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับและเปรียบเทียบความพึงพอใจ และข้อเสนอแนะของ
ผู้รับบริการต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในภาคใต้ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2560 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่อยู่ในรูปแบบองค์การ
บริหารส่วนจังหวัด เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล ซึ่งได้ท าการส ารวจองค์กรปกครอง        
ส่วนท้องถิ่น จ านวน 139 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพ้ืนที่ 10 จังหวัด ส ารวจข้อมูลจาก
ประชาชนที่มาใช้บริการ จ านวน 35,680 คน ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเป็นระบบ (systematic 
random sampling) โดยส ารวจ ด้านคุณภาพการให้บริการใน 4 ประเด็นหลัก คือ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่     
ร้อยละ คะแนนเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบที และการวิเคราะห์ค่าความแปรปรวน  
แบบทางเดียว ผลการวิจัยพบว่า  
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ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่       
ผู้ให้บริการมากที่สุด รองลงมาเป็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้าน
ช่องทางการให้บริการ ตามล าดับ ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจพบว่า ผู้รับบริการที่อาศัยอยู่ใน
จังหวัดต่างกัน มีความพึงพอใจที่แตกต่างกันในด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่วนด้านช่องทางการให้บริการผู้รับบริการมีความพึงพอใจไม่แตกต่าง
กัน ส าหรับรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่แตกต่างกัน ผู้รับบริการมีความพึงพอใจที่ไม่แตกต่าง
กัน อย่างไรก็ตาม องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องพัฒนาด้านต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง นั่นคือ พัฒนา
เจ้าหน้าที่ให้มีความรู้และจิตบริการเพ่ิมขึ้น ลดขั้นตอนการให้บริการบริการหลากหลายช่องทาง 
พัฒนาความพร้อมของสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ ติดตามและประเมินงาน/โครงการต่างๆ เพ่ือน า
ข้อมูล/ปัญหาไปปรับปรุงพัฒนางาน/โครงการต่าง ๆ และ ให้ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการบริหาร
จัดการโครงการพัฒนาต่าง ๆ และควรจัดท าโครงการพัฒนาเศรษฐกิจชุมชนให้มากขึ้น 

ส านักบริการวิชาการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม (2562) จัดท าโครงการส ารวจความพึงพอใจ
ในคุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาอุดม อ าเภอนิคมค าสร้อย จังหวัดมุกดาหาร 
ประจ าปี 2562 มีวัตถุประสงค์ทั่วไปเพื่อส ารวจความพึงพอใจในการให้บริการประชาชน  

ผลการศึกษา พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
นาอุดม อ าเภอนิคมค าสร้อย จังหวัดมุกดาหาร ในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมากที่สุด เรียง
ตามล าดับค่าเฉลี่ยเป็นรายด้าน ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านช่องทางการให้บริการ ระดับความพึงพอใจงานบริการ
ทั้ง 4 งานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาอุดม อยู่ในระดับมากที่สุด เรียงตามค่าเฉลี่ยของงาน
บริการ ดังนี้ งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม รองลงมาคือ งานบริการด้านการศึกษา 
งานบริการด้านรายได้หรือภาษี และงานบริการด้านสาธารณสุข ตามล าดับ 

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏล าปาง (2563) ได้น าเสนอรายงาน
การวิจัยเร่ือง การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลทาสบเส้า 
อ าเภอแม่ทา จังหวัดล าพูน มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ และศึกษาปัญหา อุปสรรค 
ข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลทาสบเส้า เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
โดยใช้แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนประกอบในการวิจัย 

ผลการวิจัยพบว่า 1) ด้านคุณภาพการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุดทุกด้าน ส่วนด้านความพึงพอใจในการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด     
ทุกงาน เรียงตามค่าเฉลี่ย ดังนี้ งานด้านทะเบียน รองลงมาคือ งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล    
งานด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 2) 
ข้อเสนอแนะจากประชาชนผู้รับบริการ มีดังนี้ ประชาชนต้องการให้เทศบาลต าบลทาสบเส้าเร่ง
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ประสานการพัฒนา/ปรับปรุงถนนสาธารณะให้มีสภาพสมบูรณ์ สร้างความปลอดภัยให้ประชาชนใน
เขตพ้ืนที่ และผู้สัญจรไป-มา ควรให้ความส าคัญต่อระบบการบริหารจัดการขยะ ไม่ว่าจะเป็นการใช้
วิธีการก าจัดที่ถูกหลักวิธีในทุกขั้นตอน นอกจากจัดหารถขยะที่อยู่ในสภาพที่ดี ได้มาตรฐาน ท าการ
จัดเก็บอย่างสม่ าเสมอ หาวิธีการในการสร้างมูลค่าของขยะ เช่น การส่งเสริมให้มีการท าปุ๋ยจากขยะ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี (2563) ศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอเมืองสระบุรี จังหวัดสระบุรี การวิจัย
คร้ังนี้มีจุดประสงค์เพ่ือศึกษาวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนในด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้
บริหาร เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สิ่งอ านวยความสะดวก ช่องทางการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสระบุรี เป็นการวิจัยประยุกต์ (applied research) กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ 
ประชาชนที่มาขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุ รี จ านวน 4,800 คน น าข้อมูลมา
วิเคราะห์โดยเชิงพรรณนา (descriptive method) โดยนeข้อมูลมาหาค่าอัตราส่วนร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
และค่าระดับความคิดเห็น ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะโดยองค์การบริหารส่วนจังหวัด
สระบุรี ผลการวิจัยสรุปได้ ดังนี้ 

ระดับความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของประชาชนต่อองค์การบริหาร ส่วนจังหวัด
สระบุรี ในภาพรวมมีความเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 อยู่ในระดับมากที่สุด โดยที่ประชาชนเฉลี่ยร้อยละ 
93.11 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ประชาชนมีความพึง
พอใจในระดับมากที่สุดทุกด้าน เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษี
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี รองลงมาคือ งานด้านโยธา ได้แก่ งานบริหารจัดการน้ า     
งานพัฒนาแหล่งน้ าและขุดลอกคลอง งานบริการด้านกองทุนฟ้ืนฟูสมรรถภาพที่จ า เป็นต่อสุขภาพ    
และงานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานบริการสระว่ายน้ า (สนามกีฬา)  

มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช (2563) รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าตูม อ าเภอแก่งคอย จังหวัดสระบุรี
ประจ าปีงบประมาณ 2563 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ  
ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าตูม ผลการส ารวจพบว่า 1) ประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่าตูม ในภาพรวมและราย
ด้านมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด เรียงตามล าดับได้ดังนี้ ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ       
2) ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการทั้ง 4 งานขององค์การบริหารส่วนต าบล    
ท่าตูม อยู่ในระดับมากที่สุด จ าแนกตามงานที่มาขอรับบริการ เรียงตามล าดับดังนี้ งานด้านโยธา    
การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านการศึกษา งานด้านสาธารณสุข และงานด้านพัฒนาชุมชน 
และสวัสดิการสังคม 
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อรุณ ไชยนิตย์ (2564, หน้า 147-148) ศึกษาวิจัยเ ร่ือง การประเมินความพึงพอใจ         
ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองบางคูรัด อ าเภอบางบัวทอง จังหวัดนนทบุรี          
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลเมือง            
บางคูรัด เป็นวิจัยแบบปริมาณและการวิจัยเชิงคุณภาพ เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม
และสัมภาษณ์ ผู้ให้ข้อมูลส าคัญสัมภาษณ์เชิงลึก ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการและหัวหน้าหน่วยงาน         
ผู้ให้บริการ รวมจ านวน 21 คน และการวิจัยเชิงปริมาณ เคร่ืองมือที่ใช้  คือ แบบสอบถามกลุ่ม
ประชาชนจ านวน 400 คน ได้มาจากการสุ่มตัวอย่างในการแบ่งชั้นภูมิตามหมู่บ้านที่อยู่ของ
ผู้รับบริการ สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าสถิติ ค่าเฉลี่ย (mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจการให้บริการในเทศบาลเมืองบางคูรัด โดยภาพรวม         
และรายด้าน อยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด เรียงตามค่าเฉลี่ยจากมากไปน้อย ดังนี้ งานด้านการศึกษา 
งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัยงานด้านโยธา
การขออนุญาตปลูกสร้างบ้าน งานกู้ชีพฉุกเฉิน และงานด้านสาธารณสุข 

คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏกาญจนบุรี (2564) ศึกษาวิจัยเร่ือง การประเมิน
ความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลบ้องตี้ อ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี 
มีวัตถุประสงค์คือ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้องตี้ จ านวน 5 ภาระงาน ประกอบด้วย งานด้านการจัดการแข่งขันกีฬาต้านยาเสพ
ติด เยาวชนและประชาชน งานด้านการส่งเสริมและพัฒนาอาชีพ งานด้านการปูองกันและบรรเทา  
สาธารณภัย งานด้านการด าเนินงานของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และงานด้านการจัดการขยะเปียก      
การประเมินในคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (survey) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
รวบรวมข้อมูลและกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาในคร้ังนี้คือ ผู้ที่มีส่วนไดสวนเสียที่มาขอรับหรือใช้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้องตี้  จ านวน 360 คน โดยใช้วิธีการสุ่มแบบตามความสะดวก 
(convenience sampling) น ามาวิเคราะห์ข้อมูลเชิงสถิติพรรณนาแสดงค่าจ านวนร้อยละค่าเฉลี่ย
และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานซึ่งสามารถสรุปผลการวิจัยได้ ดังนี้  

ผลการแจกแจงข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
บ้องตี้ ผู้ตอบแบบสอบถาม มีระดับความพึงพอใจที่มีต่อการด าเนินงานการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบ้องตี้ อ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัดกาญจนบุรี ตามภาระงานด้วยค่าเฉลี่ยที่ 4.635 โดยใน
ภาพรวมของระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 92.70 เมื่อพิจารณาตามภาระ
งาน พบว่า มีระดับความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทุกงาน เรียงตามค่าเฉลี่ยได้ดังนี้ งานด้านการ
จัดการขยะเปียก รองลงมาคือ งานการด าเนินงานของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ด้านการส่งเสริมและพัฒนา
อาชีพตามหลักเศรษฐกิจพอเพียง งานด้านการปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย (การขอใช้น้ า)  และ
งานการจัดการแข่งขันกีฬาต้านยาเสพติด เยาวชนและประชาชน 
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มหาวิทยาราชภัฏมหาสารคาม (2565)  ศึกษาวิจัยเร่ือง ผลการส ารวจประเมินความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้ รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลห้องแซง ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2565 มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ และศึกษาปัญหา อุปสรรค 
ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนผู้รับบริการในงานบริการของเทศบาลต าบลห้องแซง 
อ าเภอเลิงนกทา จังหวัดยโสธร 
 ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการอยู่
ในระดับความพึงพอใจมากมากที่สุด เพ่ือพิจารณาเป็นงานการให้บริการทั้ง 4 งาน ประกอบไปด้วย  
งานด้านการศึกษา งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านสาธารณสุข และงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการทุกภารกิจงานอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

อาชิรญาณ์  เจียประเสริฐ  (2566) ศึกษาวิจัยเ ร่ือง ความพึงพอใจของประชาชน                
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวัดปทุมธานี ผลการวิจัย
พบว่า 1) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านการ
ให้บริการอย่างต่อเนื่อง มีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมา ด้านการให้บริการที่เสมอภาค ส่วนด้านที่มีค่าเฉลี่ย
น้อยที่สุด คือ ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ตามล าดับ และ 2) การเปรียบเทียบข้อมูล            
ทางประชากรศาสตร์ต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
ล าลูกกา อ าเภอล าลูกกา จังหวัดปทุมธานี พบว่าประชาชนที่มีเพศ และอาชีพที่แตกต่างกันมีความ      
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการไม่แตกต่างกัน ส่วนประชากรที่มีอายุ ระดับการศึกษา        
และรายได้ แตกต่างกันมีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการแตกต่างกัน 

วรเชษฐ์ โทอ้ืน สรวิศ พรมลี รัชฎากร เอ่ียมอ าไพ และ พระณัชฐกิตติ์ ธมฺมธีโร (วิกะหะ) (2567) 
ศึกษาวิจัยเร่ือง การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาสะไมย์ อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัดยโสธร ผลการวิจัยพบว่า 1) ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาสะไมย์ อ าเภอเมือง จังหวัดยโสธร 
อยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นงานที่ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่องานด้าน
การศึกษา การให้บริการโดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล การให้บริการ
โดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และด้านโยธา การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้าง การให้บริการโดยรวม อยู่ในระดับมากที่สุด และด้านรายได้ศึกษาน าข้อมูลไปพัฒนา
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาสะไมย์ต่อไป 2) ผลการศึกษาข้อมูลเพ่ือพัฒนา
พบว่า ในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลในระดับ 
มากที่สุด และประชาชนผู้รับบริการได้มีข้อเสนอแนะเพ่ือการพัฒนาองค์การบริหารส่วนต าบลนาสะ
ไมย์ ซึ่งคณะผู้ท าการส ารวจข้อเสนอแนะปลายเปิดแล้วได้ท าการสรุปเป็นข้อคิดเห็นในประเด็นดังนี้  
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(1) คณะผู้บริหารและเจ้าหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลควรลงพ้ืนที่เพ่ือพบปะประชาชน หรือ
ร่วมกิจกรรมประเพณีของชุมชนอย่างต่อเนื่อง (2) ควรจัดระบบการให้บริการของงานฝุายต่างๆ ให้
ประชาชนผู้มาติดต่องานมีความรู้สึกว่าได้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน เช่น ระบบการจัดล าดับ
ก่อนหลังให้ชัดเจน เป็นต้น (3) มีระบบในการส ารวจและแก้ไขปรับปรุง พัฒนาสิ่งอ านวยด้าน
สาธารณูปโภคสาธารณูปการ เช่น คลองน้ าาเสีย ถนน ไฟฟูา เป็นต้น และ (4) ควรน าการประเมินผล
เชิงวิจัยมาประยุกต์ใช้เพ่ือยกระดับและพัฒนาคุณภาพการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 

สรุปกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 การศึกษาวิจัยคร้ังนี้มุ่งศึกษาคุณภาพการให้บริการและประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยก าหนดขอบเขตเนื้อหาการศึกษา           
การให้บริการ จ านวน 4 งาน คือ 1) งานการบริหารจัดการขยะ 2) งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและ
สังคมสงเคราะห์ 3) งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน และ 4) งานด้านปรับปรุง
โครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ ก าหนดกรอบงานที่จะประเมินความพึงพอใจในแต่ละ
งาน ประกอบด้วย 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่           
ผู้ให้บริการ และ 4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สรุปเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษาคุณภาพ         
การให้บริการและความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ได้ดังแผนภูมิที่ 2.1 ดังนี้ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

แผนภูมิที่ 2.1   สรุปกรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

การให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห ์

ปีงบประมาณ 2567 
 

1. งานการบริหารจัดการขยะ  
2. งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและ

สังคมสงเคราะห์  
3. งานโครงการปูองกันและลด

อุบัติเหตุทางถนน  
4. งานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน 

ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ 

 

คุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการ 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
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บทท่ี 3 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

การวิจัยครั้งนี้ เป็นการส ารวจเพ่ือการประเมินคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจ    
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัด
กาญจนบุรี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการและ
ประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์             
ใน 4 ภารกิจงาน มีแนวทางในการวิจัยตามขั้นตอน ดังนี้ 

1.  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง   
2.  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย   
3.  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
4.  วันลงพ้ืนที่ส ารวจข้อมูล 
5.  การวิเคราะห์ข้อมูล  
6.  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  คือ ประชาชนที่รับบริการ ใน 4 ภารกิจขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 คือ งานการบริหาร
จัดการขยะ จ านวน 581 คน งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ จ านวน 657 คน     
งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน จ านวน 500 คน และงานด้านปรับปรุงโครงสร้าง
พ้ืนฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะจ านวน 500 คน (องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์, 2567) 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนที่รับบริการใน 4 ภารกิจงานของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี โดยใช้วิธีค านวณจากสูตรก าหนด
จ านวนกลุ่มตัวอย่างของ ทาโร ยามาเน (Yamane, 1973) ได้กลุ่มตัวอย่างของ 4 ภารกิจงาน ดังนี้  
งานการบริหารจัดการขยะ  จ านวน 237 คน งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์  
จ านวน 249 คน งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน จ านวน 222 คน และงานด้าน
ปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะจ านวน จ านวน 22 คน แสดงจ านวน
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ดังตารางที่ 3.1 ดังนี้ 
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ตารางท่ี 3.1 จ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

ภารกิจงาน ประชากร (คน) ตัวอย่าง (คน) 

1. งานการบริหารจัดการขยะ 581 237 
2. งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ 
  -  ผู้พิการ จ านวน 96 คน 

 -  ผู้สูงอายุ จ านวน 561 คน 

657 249 

3. งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน 500 222 
4. งานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟส่องสว่าง     

ริมทางสาธาณะ  
500 222 

 

ที่มา (องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์, 2567) 
    

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 
 เครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจครั้งนี้  คือ แบบสอบถามการประเมินคุณภาพการให้บริการและ

ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค 
จังหวัดกาญจนบุรี ประจ าปีงบประมาณ 2567 โดยมีขั้นตอนการสร้างเครื่องมือ ดังนี้ 

1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นและในหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือเป็นข้อมูลในการก าหนดประเด็น
หลักในการสร้างเครื่องมือ 

2. การศึกษาคุณภาพการให้บริการ และความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ        
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ประจ าปีงบประมาณ 2567  
แบ่งเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยออกเป็น 4 ตอนดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค าถามเกี่ยวกับรายละเอียดส่วนตัวของ
ผู้ตอบแบบส ารวจ มีจ านวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุระดับการศึกษา อาชีพและระยะเวลาที่อาศัย          
ในพ้ืนที่  
 ตอนที่  2 คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์  อ าเภอไทรโยค        
จังหวัดกาญจนบุรี เป็นค าถามเกี่ยวกับระดับคุณภาพ ของการให้บริการ มีลักษณะเป็นค าถามปลายปิด 
ชนิดมาตรประมาณค่า (Rating Scale) ที่มี 5 ระดับ คือ    
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ระดับ  5    หมายถึง     ระดับคุณภาพการให้บริการมากท่ีสุด 
ระดับ  4    หมายถึง     ระดับคุณภาพการให้บริการมาก 
ระดับ  3    หมายถึง     ระดับคุณภาพการให้บริการปานกลาง 
ระดับ  2    หมายถึง     ระดับคุณภาพการให้บริการน้อย 
ระดับ  1    หมายถึง     ระดับคุณภาพการให้บริการน้อยที่สุด    

 ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 
อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี  เป็นค าถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในการรับบริการ             
มีลักษณะเป็นค าถามปลายปิด ชนิดมาตรประมาณค่า (Rating Scale) ที่มี 5 ระดับ คือ    

ระดับ  5    หมายถึง     ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
ระดับ  4    หมายถึง     ระดับความพึงพอใจมาก 
ระดับ  3    หมายถึง     ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
ระดับ  2    หมายถึง     ระดับความพึงพอใจน้อย 
ระดับ  1    หมายถึง     ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 

 ใช้วัดความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการใน 4 ภารกิจงาน จ านวน 4 ด้าน คือ 
1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ  มีจ านวน   4  ข้อ 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ มีจ านวน   4  ข้อ 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีจ านวน   5  ข้อ 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มีจ านวน   3  ข้อ 

 ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 
อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรีเป็นค าถามปลายเปิด จ านวน 5 ข้อ ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และข้อเสนอแนะ
ทั่วไป 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

 ผู้วิจัยได้ด าเนินการสร้างเครื่องมือแบบสอบถาม ที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล มีข้ันตอนดังนี้ 
 ผู้ส ารวจใช้วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการสอบถาม โดยใช้เทคนิคการสุ่มตัวอย่างจาก      
ผู้ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรีผู้ส ารวจเก็บรวบรวม
ข้อมูล โดยวิธีการตอบแบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยมีขั้นตอน 4 ขั้นตอน ได้แก่
 ขั้นตอนที่ 1 การวิเคราะห์เครื่องมือและตัวชี้วัดผู้ส ารวจท าการศึกษาจากเอกสารทางด้าน   
การให้บริการของหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ 
 ขั้นตอนที่ 2 การสร้างเครื่องมือฉบับใช้จริง การวิจัยและตรวจสอบคุณภาพ ผู้ส ารวจได้สร้าง
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แบบส ารวจความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผู้รับบริการจากองค์การปกครอง
ส่วนท้องถิ่น โดยยึดตามแบบส ารวจที่กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น ก าหนดให้หน่วยงานหรือ
สถาบันการศึกษาที่เป็นกลาง ด าเนินการส ารวจคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต่าง ๆ 
 ขั้นตอนที่ 3 การติดต่อประสานและวิธีการเก็บข้อมูลภาคสนาม ติดต่อประสานงานกับ       
ผู้ประสานงานองค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรีเพ่ือชี้แจงวัตถุประสงค์ 
ขั้นตอน วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนามในการส ารวจคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ 
 ขั้นตอนที่ 4 การเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล  การเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้เป็นการ
วิจัยเชิงปริมาณ (quantitative research) ซึ่งวิธีการศึกษาวิจัย  คือ ใช้ระเบียบวิธีการวิจัยเชิงส ารวจ 
(survey research)  การศึกษาวิจัยจากเอกสาร  (documentary research)   และการศึกษาวิจัย
ภาคสนาม  (field research) โดยการใช้แบบส ารวจกับกลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นผู้รับบริการจากองค์การ
บริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี  
 

วันลงพ้ืนที่ส ารวจข้อมูล 
 

 การส ารวจเพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการ และประเมินความพึงพอใจในการให้บริการ      
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรีใช้เวลาเก็บข้อมูล 3 ครั้ง ดังนี้   
 ครั้งที่ 1  ตั้งแต่วันที่ 2 – 5 สิงหาคม พ.ศ. 2567 
 ครั้งที่ 2  ตั้งแต่วันที่ 16 – 19 สิงหาคม พ.ศ. 2567 
 ครั้งที่ 3  ตั้งแต่วันที่ 6 – 8 กันยายน พ.ศ. 2567 
 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

 1. การวิเคราะห์ข้อมูล 
          การวิเคราะห์ข้อมูลการส ารวจในครั้งนี้ใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ประมวลผลด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติซึ่งได้เลือกใช้สถิติเชิงพรรณนา (descriptive analysis) ได้แก่ 

ร้อยละ (percentage)  
ค่าความถ่ี (frequency)  
ค่าเฉลี่ย (arithmetic mean)  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation)  
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น าเสนอในรูปตารางพร้อมกับการพรรณนาประกอบเพ่ืออธิบายผลการวิเคราะห์ข้อมูล    
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการทั้ง 4 ด้าน ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 
อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 
 2. การประเมินผล การก าหนดคะแนนคุณภาพ/ความพึงพอใจการให้บริการ เป็นแบบ     
มาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) มี 5 ระดับ ดังนี้  
 5 หมายถึง มีคุณภาพ/ความพึงพอใจการให้บริการในระดับมากที่สุด 
 4 หมายถึง มีคุณภาพ/ความพึงพอใจการให้บริการในระดับมาก 
 3 หมายถึง มีคุณภาพ/ความพึงพอใจการให้บริการในระดับปานกลาง 
 2 หมายถึง มีคุณภาพ/ความพึงพอใจการให้บริการในระดับน้อย 
 1 หมายถึง มีคุณภาพ/ความพึงพอใจการให้บริการในระดับน้อยที่สุด 

ตอนที่ 2 น าผลคุณภาพงานบริการและการให้บริการของประชาชนที่รับการบริการจาก
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี มาท าการค านวณค่าเฉลี่ย )X(    
เป็นรายข้อของการให้บริการและหาค่าเฉลี่ยรวมของทุกงานการให้บริการซึ่งในขั้นตอนการค านวณ
รายข้อการบริการ โดยแสดงรายละเอียดในลักษณะของค่าเฉลี่ยซึ่งใช้เกณฑ์ในการแปลความหมาย
ของเบสต์ (Best, 1981, p.195) ดังนี้  

คะแนนเฉลี่ย  4.51 – 5.00  หมายถึง  มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย  3.51 – 4.50  หมายถึง  มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก 
คะแนนเฉลี่ย  2.51 – 3.50  หมายถึง  มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย  1.51 – 2.50  หมายถึง  มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับน้อย 
คะแนนเฉลี่ย  1.00 – 1.50  หมายถึง  มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

ตอนที่ 3 น าผลความพึงพอใจของประชาชนที่รับการบริการ จากองค์การบริหารส่วนต าบล
สิงห์ มาท าการค านวณค่าเฉลี่ย )X( เป็นรายข้อของการให้บริการและหาค่าเฉลี่ยรวมของทุกงานการ
ให้บริการซึ่งในขั้นตอนการค านวณรายข้อการบริการ จ าแนกเป็นด้านการให้บริการทั้ง 4 ด้าน      
ของทุกงานบริการในปีงบประมาณ  2567 ดังนี้ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกโดยแสดงรายละเอียดในลักษณะของ
ค่าเฉลี่ยซึ่งใช้เกณฑ์ในการแปลความหมายของเบสต์ (Best, 1981, p.195) ดังนี้ 

คะแนนเฉลี่ย 4.51 – 5.00  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย 3.51 – 4.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
คะแนนเฉลี่ย 2.51 – 3.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย 1.51 – 2.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.50  หมายถึง  มีความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
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 น าค่าเฉลี่ย )X( รวมด้านการบริการทุกด้าน เพื่อน ามาเทียบเปลี่ยนค่า หาร้อยละของความพึง
พอใจโดยมีสูตร ดังนี้ 
 

 ระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ=  คะแนนเฉลี่ยรวม )X( 100.00 
        ค่าคะแนนเต็มของระดับความพึงพอใจ (5) 
 

 การเปลี่ยนแปลงค่าเฉลี่ยเป็นร้อยละของคะแนน กระท าได้โดย คูณด้วย 20 ยกตัวอย่างเช่น 
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.81 การแปลงเป็นคะแนนร้อยละด้วยวิธีนี้คือ 3.81x20 = ร้อยละ 76.20 
 การแปลความหมายตามเกณฑ์การประเมินของกรมการปกครองท้องถิ่น (ส านักส่งเสริม    
การบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น, 2562) 
 ระดับความพึงพอใจมากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป คะแนนที่ได้  10 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 95  คะแนนที่ได้   9 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 90  คะแนนที่ได้   8 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 85  คะแนนที่ได้   7 คะแนน 

ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 80  คะแนนที่ได้   6 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 75  คะแนนที่ได้   5 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 70  คะแนนที่ได้   4 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 65  คะแนนที่ได้   3 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 60  คะแนนที่ได้   2 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 55  คะแนนที่ได้   1 คะแนน 
 ระดับความพึงพอใจไม่เกินร้อยละ 50  คะแนนที่ได้   0 คะแนน 
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติดังนี้ 
  1. ค่าร้อยละ (%) 
  2. ค่าเฉลี่ย )X(  
  3. ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ( S.D.) 
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บทท่ี 4 
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยเรื่อง การประเมินคุณภาพและความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 
ประจ าปีงบประมาณ 2567 ผู้วิจัยได้จัดล าดับการน าเสนอตามล าดับ ดังนี้ 

1. สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
2. การวิเคราะห์ข้อมูล  
3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 

ผู้วิจัยก าหนดสัญลักษณ์ทางสถิติที่ใช้ในการน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือให้เกิด    
ความเข้าใจตรงกันในการแปลความหมาย ดังนี้ 

   แทน ค่าเฉลี่ย 
S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 การวิจัยเรื่อง  การประเมินคุณภาพและความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ       
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ผู้วิจัยน าเสนอผลการวิเคราะห์ตามล าดับของวัตถุประสงค์ของ   
การวิจัย โดยก าหนดการวิเคราะห์ข้อมูลออกเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 วิเคราะห์สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามโดยการวิเคราะห์ เป็นค่าความถี่         
และค่าร้อยละ 
 ตอนที่ 2 วิเคราะห์ระดับคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวม 
รายด้าน และรายข้อ โดยใช้ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ 
 ตอนที่ 3 วิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวม รายด้าน และรายข้อ โดยใช้ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานและ          
ค่าร้อยละ 
 ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 ตอนที่ 1 สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
 ผลการวิเคราะห์สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถามซึ่งเป็นประชาชนผู้รับบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรีจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
ระยะเวลาที่อาศัยในพื้นท่ี โดยใช้การแจกแจงความถี่ และร้อยละ ปรากฏผลดังตารางที่ 4.1 
 
ตารางท่ี 4.1 สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 

1.  เพศ   
ชาย 116 42.80 
หญิง 155 57.20 

รวม 271 100.00 
2.  อาย ุ   

น้อยกว่า 31 ปี 20 7.38 
31 – 40 ปี 46 16.97 
41 – 50 ปี 28 10.33 
51 – 60 ปี 85 31.37 
มากกว่า 60 ปีขึ้นไป 92 33.95 

รวม 271 100.00 
3.  ระดับการศึกษา   

ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 173 63.84 
มัธยมศึกษา/ปวช./หรือเทียบเท่า 62 22.88 
อนุปริญญา/ปวส./ปวท./หรือเทียบเท่า 11 4.06 
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 25 9.22 

รวม 271 100.00 
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ตารางท่ี 4.1 (ต่อ) 
 

สถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน (คน) ร้อยละ 
4. อาชีพ   

รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานบริษัท 14 5.17 
เกษตรกร 112 41.33 
เจ้าของกิจการ/ค้าขาย 46 16.97 
รับจ้างทั่วไป 54 19.93 
แม่บ้าน/ว่างงาน/ก าลังหางานท า 45 16.60 

รวม 271 100.00 
5.  ระยะเวลาที่อาศัยในพื้นที่   

น้อยกว่า 10 ปี 11 4.06 
10–15 ปี 13 4.80 
15–20 ปี 64 23.61 
20 ปีขึ้นไป 183 67.53 

รวม 271 100.00 
6.  จ านวนกลุ่มตัวอย่างแต่ละงานบริการ   

  - งานการบริหารจัดการขยะ 237 100.00 
  - งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ 249 100.00 
  - งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน 222 100.00 
  - งานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟส่องสว่างริมทาง

สาธารณะ 
222 100.00 

 
 จากตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม
จ านวน 271 คน ปรากฏผลดังนี้ 
 ด้านเพศ ผู้ตอบแบบสอบถามคนส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 155 คน คิดเป็น            
ร้อยละ 57.20 รองลงมาเป็น เพศชาย จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 42.80 
 ด้านอายุของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุมากกว่า 60 ปีขึ้นไป จ านวน 92 คน คิดเป็น
ร้อยละ 33.95 รองลงมาคือ 51 – 60 ปี จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 31.37 ช่วงอายุ 31 – 40 ป ี
จ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 16.97 ช่วงอายุ 41 – 50 ปี จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 10.33 
และช่วงอายุน้อยกว่า 31 ปี จ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 7.38 
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 ระดับการศึกษาของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ จบการศึกษาชั้นประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 
จ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 63.84 รองลงมาคือ มัธยมศึกษา/ปวช./หรือเทียบเท่า จ านวน 62 คน 
คิดเป็นร้อยละ 22.88 ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 9.22 และอนุปริญญา/
ปวส./ปวท./หรือเทียบเท่า จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 4.06 
 อาชีพของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ เกษตรกร จ านวน 112 คน  คิดเป็นร้อยละ 41.33 
รองลงมาคือ รับจ้างทั่วไป จ านวน 54  คน คิดเป็นร้อยละ 19.93 เจ้าของกิจการ/ค้าขาย จ านวน 46 คน 

คิดเป็นร้อยละ 16.97 แม่บ้าน/ว่างงาน/ก าลังหางานท า จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 16.60 และ    
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานบริษัท จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 5.17 

ระยะเวลาที่อาศัยในพ้ืนที่ของผู้ตอบแบบสอบถามโดยส่วนใหญ่ คือ  อาศัย 20 ปีขึ้นไป   
จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 67.53 รองลงมาคือ ระยะเวลาอยู่อาศัย 15–20 ปี จ านวน 64 คน   
คิดเป็นร้อยละ  23.61 ระยะเวลาอยู่อาศัย  10–15 ปี จ านวน  13 คน คิดเป็นร้อยละ  4.80 และ
ระยะเวลาอยู่อาศัยน้อยกว่า  10  ปี จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 4.06  
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 ตอนที่ 2 คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัด
กาญจนบุรี 
 

 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค 
จังหวัดกาญจนบุรี โดยภาพรวม และรายด้าน โดยการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ย และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ผลปรากฏดังตารางที่ 4.2 – 4.7 ดังนี้ 
 

ตารางท่ี 4.2 ค่า เฉลี่ ย  ค่ า เบี่ ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ คุณภาพการให้บริการของ         
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวม 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 

โดยภาพรวม 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับคุณภาพ 
การให้บริการ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. งานการบริหารจัดการขยะ 4.70 0.59 มากที่สุด 94.00 
2. งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ 4.80 0.28 มากที่สุด 96.00 

3. งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน 4.72 0.38 มากที่สุด 94.40 

4. งานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟส่อง
สว่างริมทางสาธารณะ 

4.72 0.42 มากที่สุด 94.40 

ค่าเฉลี่ย 4.74 0.52 มากที่สุด 94.80 
 

จากตารางที่ 4.2 พบว่า คุณภาพงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวม    
มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด  (X =4.74) เท่ากับร้อยละ 94.80 เมื่อพิจารณาตาม
ประเภทงานบริการ พบว่า มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุดทุกงาน เรียงตามค่าเฉลี่ย    
คือ งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ (X =4.80) เท่ากับร้อยละ 96.00 รองลงมาคือ 
งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน (X =4.72, S.D.= 0.38) และงานด้านปรับปรุง
โครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ  (X =4.72, S.D.= 0.42) เท่ากับร้อยละ 94.40     
และงานการบริหารจัดการขยะ (X =4.70) เท่ากับร้อยละ 94.00 
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ตารางท่ี 4.3 ค่า เฉลี่ ย  ค่ า เบี่ ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ คุณภาพการให้บริการของ            
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวม (ด้านการให้บริการ) 

 

คุณภาพการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 

โดยภาพรวม 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับคุณภาพ 
การให้บริการ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.72 0.45 มากที่สุด 94.40 

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.70 0.48 มากที่สุด 94.00 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.78 0.38 มากที่สุด 95.60 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.75 0.60 มากที่สุด 95.00 

ค่าเฉลี่ย 4.74 0.52 มากที่สุด 94.80 

 
จากตารางที่ 4.3 พบว่า คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวม 

อยู่ในระดับมากที่สุด (X =4.74) เท่ากับร้อยละ 94.80 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้าน       
มีคุณภาพการให้บริการในระดับมากที่สุด เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (=4.78) 
เท่ากับร้อยละ 95.60 รองลงมาคือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (=4.75) เท่ากับร้อยละ 95.00    
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ( =4.72) เท่ากับร้อยละ  94.40 และด้านช่องทางการให้บริการ              
(=4.70) เท่ากับร้อยละ 94.00 
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ตารางท่ี 4.4 ค่า เฉลี่ย  ค่ า เบี่ ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ คุณภาพการให้บริการของ              
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์  งานการบริหารจัดการขยะ 

 

คุณภาพการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 

งานการบริหารจัดการขยะ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 
S.D. 

ระดับคุณภาพ 
การให้บริการ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.71 0.35 มากที่สุด 94.20 

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.65 0.38 มากที่สุด 93.00 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.78 0.45 มากที่สุด 95.60 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.68 0.42 มากที่สุด 93.60 

ค่าเฉลี่ย 4.70 0.59 มากที่สุด 94.00 

 
 จากตารางที่ 4.4 พบว่า คุณภาพการให้บริการของงานการบริหารจัดการขยะขององค์การ

บริหารส่วนต าบลสิงห์ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.70) เท่ากับร้อยละ 94.00 เมื่อพิจารณาเป็น     
รายด้าน พบว่า คุณภาพการให้บริการอยู่ ในระดับมากที่สุดทุกด้าน เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ             

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.78) เท่ากับร้อยละ 95.60 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ   

( X =4.71) เท่ากับร้อยละ 94.20 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.68) เท่ากับ ร้อยละ 93.60   

และด้านช่องทางการให้บริการ ( X =4.65) เท่ากับร้อยละ 93.00 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

56 

ตารางท่ี 4.5 ค่า เฉลี่ย  ค่ า เบี่ ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ คุณภาพการให้บริการของ             
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์  งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ 

 

คุณภาพการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 

งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 
S.D. 

ระดับคุณภาพ 
การให้บริการ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.81 0.28 มากที่สุด 96.20 

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.78 0.36 มากที่สุด 95.60 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.85 0.26 มากที่สุด 97.00 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.80 0.32 มากที่สุด 96.00 

ค่าเฉลี่ย 4.80 0.28 มากที่สุด 96.00 

 
 จากตารางที่ 4.5 พบว่า คุณภาพการให้บริการของงานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคม

สงเคราะห์  ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.80) เท่ากับร้อยละ 
96.00 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน เรียงตาม

ค่าเฉลี่ย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (X =4.85) เท่ากับร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอน  

การให้บริการ ( X =4.81) เท่ากับร้อยละ 96.20 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.80) เท่ากับ    

ร้อยละ 94.60 และด้านช่องทางการให้บริการ ( X =4.78) เท่ากับร้อยละ 95.60 
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ตารางท่ี 4.6 ค่า เฉลี่ย  ค่ า เบี่ ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ คุณภาพการให้บริการของ            
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์  งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน 

  

คุณภาพการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 

งานโครงการป้องกันและลดอุบัติเหตุทางถนน 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 
S.D. 

ระดับคุณภาพ 
การให้บริการ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.72 0.38 มากที่สุด 94.20 

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.68 0.42 มากที่สุด 93.60 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.78 0.28 มากที่สุด 95.60 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.70 0.36 มากที่สุด 94.00 

ค่าเฉลี่ย 4.72 0.38 มากที่สุด 94.40 

 
 จากตารางที่ 4.6 พบว่า คุณภาพการให้บริการของงานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุ   

ทางถนนขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.72) เท่ากับร้อยละ 94.40 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้าน มีคุณภาพการให้บริการในระดับมากที่สุด เรียงตามค่าเฉลี่ย 
คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( =4.78) เท่ากับร้อยละ 95.60 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอน            
การให้บริการ (=4.72) เท่ากับร้อยละ 94.40 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (=4.70) เท่ากับร้อยละ 
94.00 และด้านช่องทางการให้บริการ (=4.68) เท่ากับร้อยละ 93.60 
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ตารางท่ี 4.7 ค่า เฉลี่ ย  ค่ า เบี่ ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ คุณภาพการให้บริการของ            
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ งานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟส่องสว่างริมทาง
สาธารณะ 

 
คุณภาพการให้บริการ 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 
งานด้านปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐาน  

ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับคุณภาพ 
การให้บริการ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.70 0.48 มากที่สุด 94.00 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.68 0.35 มากที่สุด 93.60 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.78 0.28 มากที่สุด 95.60 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.65 0.36 มากที่สุด 93.00 

ค่าเฉลี่ย 4.72 0.42 มากที่สุด 94.40 
  
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า คุณภาพการให้บริการของงานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน       
ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด      
(X =4.72) เท่ากับร้อยละ 94.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับ
มากที่สุดทุกด้าน เรียงตามค่าเฉลี่ย คือด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (X =4.78) เท่ากับร้อยละ 95.60 
รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ (X =4.70) เท่ากับร้อยละ 94.00 ด้านช่องทางการให้บริการ    
(X =4.68) เท่ากับร้อยละ 93.60 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (X =4.65) เท่ากับร้อยละ 93.00 
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ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห ์
อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 
 

 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร          
ส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี โดยภาพรวม รายด้าน และรายข้อ โดยการวิเคราะห์ 
ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ ผลปรากฏดังตารางที่ 4.8 – 4.29 ดังนี้ 
 

ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละความพึงพอใจของประชาชน              
ที่มตี่องานให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวม 

 

ความพึงพอใจของประชาชนต่องานให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์  

โดยภาพรวม 

ค่าเฉลี่ย 

( X ) 
S.D. 

ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. งานการบริหารจัดการขยะ 4.71 0.56 มากที่สุด 94.20 

2. งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ 4.82 0.28 มากที่สุด 96.40 

3. งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน 4.74 0.36 มากที่สุด 94.80 

4. งานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟส่องสว่าง
ริมทางสาธารณะ 

4.76 0.38 มากที่สุด 95.20 

ค่าเฉลี่ย 4.76 0.44 มากที่สุด 95.20 

 
 จากตารางที่ 4.8 พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่องานให้บริการขององค์การ     

บริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  ( X =4.76) เท่ากับร้อยละ 95.20           
เมื่อพิจารณาแยกตามประเภทของงานบริการ พบว่า ทุกงานมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด             

เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ ( X =4.82) เท่ากับร้อยละ 

96.40 รองลงมาคือ งานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ ( X =4.76) 

เท่ากับร้อยละ 95.20 งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน ( X =4.74) เท่ากับร้อยละ 94.80 

งานการบริหารจัดการขยะ (X =4.71) เท่ากับร้อยละ 94.20 
 
 
 
 



 

60 

ตารางท่ี 4.9 ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ ความพึงพอใจของประชาชน             
ที่มตี่อการให้บริการรายด้านขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวม 

 

ความพึงพอใจของประชาชนต่องานใหบ้ริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 

โดยภาพรวม (รายด้าน) 

ค่าเฉลี่ย 
( ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.78 0.38 มากที่สุด 95.60 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.72 0.36 มากที่สุด 94.40 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.80 0.30 มากที่สุด 96.00 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.74 0.42 มากที่สุด 94.80 

ค่าเฉลี่ย 4.76 0.44 มากที่สุด 95.20 

 
 จากตารางที่  4.9 พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนต่องานให้บริการ (รายด้าน)            
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด
ทุกด้าน เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (=4.80) เท่ากับร้อยละ 96.00 รองลงมา
คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ( =4.78) เท่ากับร้อยละ 95.60 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก             
(=4.74) เท่ากับร้อยละ 94.80 และด้านช่องทางการให้บริการ (=4.72) เท่ากับร้อยละ 94.40 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

61 

ตารางท่ี 4.10 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานการบริหารจัดการขยะของ        
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวม 

 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการงานการบริหารจัดการขยะ 

โดยภาพรวม 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.71 0.42 มากที่สุด 94.20 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.68 0.34 มากที่สุด 93.60 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.75 0.35 มากที่สุด 95.00 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.70 0.32 มากที่สุด 94.00 

ค่าเฉลี่ย 4.71 0.56 มากที่สุด 94.20 
  
 จากตารางที่ 4.10 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานการบริหารจัดการขยะของ  
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X =4.71) เท่ากับร้อยละ 94.20 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ    
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (X =4.75) เท่ากับร้อยละ 95.00 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ       
(X =4.71) เท่ากับร้อยละ 94.20 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (X =4.70) เท่ากับร้อยละ 94.00 และ
ด้านช่องทางการให้บริการ (X =4.68) เท่ากับร้อยละ 93.60 
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ตารางท่ี 4.11 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานการบริหารจัดการขยะของ          
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการงานการบริหารจัดการขยะ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่ งยากซับซ้อน       
มีความคล่องตัว 

4.74 0.42 มากที่สุด 94.80 

2. มีขั้นตอนการให้บริการที่ รวดเร็ว  และมี
ประสิทธิภาพ 

4.73 0.51 มากที่สุด 94.60 

3. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และ
ตรวจสอบได ้

4.68 0.38 มากที่สุด 93.60 

4. มีแผนผังขั้นตอนการให้บริการ มีปูายแสดงจุด
บริการต่าง ๆ 

4.70 0.34 มากที่สุด 94.00 

ค่าเฉลี่ย 4.71 0.42 มากที่สุด 94.20 
 
 จากตารางที่ 4.11 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานการบริหารจัดการขยะของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์  ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านขั้นตอนการให้บริการ          
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X =4.71) เท่ากับร้อยละ 94.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน มีความคล่องตัว (X =4.74) เท่ากับร้อยละ 94.80 รองลงมาคือ มีขั้นตอนการให้บริการ       
ที่รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ (X =4.73) เท่ากับร้อยละ 94.60 มีแผนผังขั้นตอนการให้บริการ มีปูาย
แสดงจุดบริการต่าง ๆ (X =4.70) เท่ากับร้อยละ 94.00 และขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส 
และตรวจสอบได้ (X =4.68) เท่ากับร้อยละ 93.60 
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ตารางท่ี 4.12 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานการบริหารจัดการขยะของ   
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านช่องทางการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการงานการบริหารจัดการขยะ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. มีหมาย เลข โทรศั พท์ ส ายด่ วนส าหรั บ        
การติดต่อขอรับบริการ 

4.68 0.46 มากที่สุด 93.60 

2. สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย 
สะดวกรวดเร็ว 

4.70 0.52 มากที่สุด 94.00 

3. มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้
สะดวก เหมาะสม 

4.63 0.52 มากที่สุด 92.60 

4. มีช่องทางการให้บริการสะดวกผ่านช่องทาง
ออนไลน์ต่าง ๆ 

4.72 0.54 มากที่สุด 94.40 

ค่าเฉลี่ย 4.68 0.34 มากที่สุด 93.60 
 
 จากตารางที่ 4.12 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานการบริหารจัดการขยะของ  
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านช่องทางการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด            
(X =4.68) เท่ากับร้อยละ 93.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด
ทุกข้อ เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ มีช่องทางการให้บริการสะดวกผ่านช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ (X =4.72) 
เท่ากับร้อยละ 94.40 รองลงมาคือ สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว          
(X =4.70) เท่ากับร้อยละ 94.00 มีหมายเลขโทรศัพท์สายด่วนส าหรับการติดต่อขอรับบริการ           
(X =4.68) เท่ากับร้อยละ 93.60 และมีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวก เหมาะสม     
(X =4.63) เท่ากับร้อยละ 92.60  
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ตารางท่ี 4.13 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานการบริหารจัดการขยะของ       
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการงานการบริหารจัดการขยะ  

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายเหมาะสม
ต่อการบริการ 

4.70 0.36 มากที่สุด 94.00 

2. เจ้าหน้าที่ใช้ถ้อยค าสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี 4.80 0.35 มากที่สุด 96.00 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว 

และเอาใจใส่ 
4.82 0.30 มากที่สุด 96.40 

4. เจ้าหน้าที่มีการสื่อสารและอธิบายขั้นตอน
การให้บริการชัดเจน 

4.78 0.46 มากที่สุด 95.60 

5. การให้ค าแนะน า ชี้แจ้งข้อสงสัย ตอบปัญหา
ได้ตรงประเด็น 

4.68 0.38 มากที่สุด 93.60 

ค่าเฉลี่ย 4.75 0.35 มากที่สุด 95.00 

 
 จากตารางที่ 4.13 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานการบริหารจัดการขยะของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X =4.75) 
เท่ากับร้อยละ 95.00 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ           
เรียงตามค่าเฉลี่ย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่            
(X =4.82) เท่ากับร้อยละ 96.40 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ใช้ถ้อยค าสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี (X =4.80) 
เท่ากับร้อยละ 96.00 และเจ้าหน้าที่มีการสื่อสารและอธิบายขั้นตอนการให้บริการชัดเจน (X =4.78) 
เท่ากับร้อยละ 95.60 ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ การให้ค าแนะน า ชี้แจ้งข้อสงสัย ตอบปัญหาได้
ตรงประเด็น (X =4.68) เท่ากับร้อยละ 93.60 
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ตารางท่ี 4.14 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานการบริหารจัดการขยะของ          
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการงานการบริหารจัดการขยะ  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. มีการจัดเตรียมและการจัดการขยะมูลฝอย    
สิ่งปฏิกูล ฯลฯ 

4.74 0.49 มากที่สุด 94.80 

2. มีอุปกรณ์ เครื่องมือ ที่มีมาตรฐาน ปลอดภัย 
พร้อมใช้งานส าหรับการบริหารจัดการขยะ 

4.73 0.46 มากที่สุด 94.60 

3. การอ านวยความสะดวกให้เกิดการมีส่วนร่วม
ของประชาชนในชุมชนในการจัดการขยะมูล
ฝอยสิ่งปฏิกูลและน้ าเสีย 

4.65 0.38 มากที่สุด 93.00 

ค่าเฉลี่ย 4.70 0.45 มากที่สุด 94.00 

 
 จากตารางที่  4.14 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานการบริหารจัดการขยะ           
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด      
(X =4.70) เท่ากับร้อยละ 94.00 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด
ทุกข้อ เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ มีการจัดเตรียมและการจัดการขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูล ฯลฯ (X =4.74) 
เท่ากับร้อยละ 94.80 รองลงมาคือ มีอุปกรณ์ เครื่องมือ ที่มีมาตรฐาน ปลอดภัย พร้อมใช้งานส าหรับ
การบริหารจัดการขยะ (X =4.73) เท่ากับร้อยละ 94.60 และการอ านวยความสะดวกให้เกิดการมีส่วน
ร่วมของประชาชนในชุมชนในการจัดการขยะมูลฝอยสิ่งปฏิกูลและน้ าเสีย (X =4.65) เท่ากับ       
ร้อยละ 93.00 
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ตารางท่ี 4.15 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคม
สงเคราะห์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวม 

 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการงานสวัสดิการพัฒนาชุมชน

และสังคมสงเคราะห์ โดยภาพรวม 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.80 0.23 มากที่สุด 96.00 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.76 0.28 มากที่สุด 95.20 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.86 0.18 มากที่สุด 97.20 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.82 0.16 มากที่สุด 96.40 

ค่าเฉลี่ย 4.82 0.28 มากที่สุด 96.40 

  
 จากตารางที่ 4.15 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและ
สังคมสงเคราะห์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X =4.82) 
เท่ากับร้อยละ 96.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน 
เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (X =4.86) เท่ากับร้อยละ 97.20 รองลงมาคือ      
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (X =4.82) เท่ากับร้อยละ 96.40 ด้านขั้นตอนการให้บริการ (X =4.80) 
เท่ากับร้อยละ 96.00 และ ด้านช่องทางการให้บริการ (X =4.76) เท่ากับร้อยละ 95.20 
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ตารางท่ี 4.16 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคม
สงเคราะห์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการงานสวัสดิการพัฒนาชุมชน

และสังคมสงเคราะห ์
ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่ งยากซับซ้อน       
มีความคล่องตัว 

4.82 0.14 มากที่สุด 96.40 

2. มีขั้นตอนการให้บริการที่ รวดเร็ว  และมี
ประสิทธิภาพ 

4.85 0.15 มากที่สุด 97.00 

3. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และ
ตรวจสอบได ้

4.78 0.21 มากที่สุด 95.60 

4. มีแผนผังขั้นตอนการให้บริการ มีปูายแสดงจุด
บริการต่าง ๆ 

4.76 0.18 มากที่สุด 95.20 

ค่าเฉลี่ย 4.80 0.23 มากที่สุด 96.00 
 
 จากตารางที่ 4.16 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและ
สังคมสงเคราะห์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด (X =4.80) เท่ากับร้อยละ 96.00 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจ    
อยู่ ในระดับมากที่สุดทุกข้อ เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ มีขั้นตอนการให้บริการที่รวดเร็ว และ              
มีประสิทธิภาพ (X =4.85) เท่ากับร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อน มีความคล่องตัว (X =4.82) เท่ากับร้อยละ 96.40 ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส 
และตรวจสอบได้ (X =4.78) เท่ากับร้อยละ 95.60 และมีแผนผังขั้นตอนการให้บริการ มีปูายแสดง
จุดบริการต่าง ๆ (X =4.76) เท่ากับร้อยละ 95.20 
 
 
 
 



 

68 

ตารางท่ี 4.17 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคม
สงเคราะห์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านช่องทางการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการให้บริการงานสวัสดิการพัฒนาชุมชน

และสังคมสงเคราะห ์
ด้านช่องทางการให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. มี หม าย เ ล ข โท รศั พท์ ส า ยด่ ว นส า ห รั บ        
การติดต่อขอรับบริการ 

4.82 0.18 มากที่สุด 96.40 

2. สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย 
สะดวกรวดเร็ว 

4.78 0.36 มากที่สุด 95.60 

3. มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้
สะดวก เหมาะสม 

4.68 0.28 มากที่สุด 93.60 

4. มีช่องทางการให้บริการสะดวกผ่านช่องทาง
ออนไลน์ต่าง ๆ 

4.72 0.21 มากที่สุด 94.40 

ค่าเฉลี่ย 4.76 0.28 มากที่สุด 95.20 

 
 จากตารางที่ 4.17 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคม
สงเคราะห์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านช่องทางการให้บริการ   โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด (X =4.76) เท่ากับร้อยละ 95.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุดทุกข้อ เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ มีหมายเลขโทรศัพท์สายด่วนส าหรับการติดต่อขอรับบริการ      
(X =4.82) เท่ากับร้อยละ 96.40 รองลงมาคือ สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวก
รวดเร็ว (X =4.78) เท่ากับร้อยละ 95.60 มีช่องทางการให้บริการสะดวกผ่านช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ (
X =4.72) เท่ากับร้อยละ 94.40 และมีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวก เหมาะสม     
(X =4.68) เท่ากับร้อยละ 93.60 
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ตารางท่ี 4.18 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคม
สงเคราะห์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการงานสวัสดิการพัฒนาชุมชน 

และสังคมสงเคราะห์ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายเหมาะสมต่อ
การบริการ 

4.90 0.15 มากที่สุด 98.00 

2. เจ้าหน้าที่ใช้ถ้อยค าสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี 4.84 0.18 มากที่สุด 96.80 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว 
และเอาใจใส่ 

4.85 0.15 มากที่สุด 97.00 

4. เจ้าหน้าที่มีการสื่อสารและอธิบายขั้นตอนการ
ให้บริการชัดเจน 

4.91 0.24 มากที่สุด 98.20 

5. การให้ค าแนะน า ชี้แจ้งข้อสงสัย ตอบปัญหาได้
ตรงประเด็น 

4.82 0.30 มากที่สุด 96.40 

ค่าเฉลี่ย 4.86 0.18 มากที่สุด 97.20 

 
 จากตารางที่ 4.18 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคม
สงเคราะห ์ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ที่สุด (X =4.86) เท่ากับร้อยละ 97.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับ    
มากที่สุดทุกข้อ เรียงตามค่าเฉลี่ย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่มีการสื่อสารและอธิบายขั้นตอน         
การให้บริการชัดเจน (X =4.91) เท่ากับร้อยละ 98.20 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกาย
เหมาะสมต่อการบริการ (X =4.90) เท่ากับร้อยละ 98.00 และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
รวดเร็ว และเอาใจใส่ (X =4.85) เท่ากับร้อยละ 97.00 ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ การให้
ค าแนะน า ชี้แจ้งข้อสงสัย ตอบปัญหาได้ตรงประเด็น (X =4.82) เท่ากับร้อยละ 96.40 
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ตารางท่ี 4.19 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคม
สงเคราะห์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการงานสวัสดิการพัฒนาชุมชน

และสังคมสงเคราะห์ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่และ
วัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ เช่น ที่จอดรถ 
น้ าดื่ม บอร์ดแสดง/ประกาศ ฯลฯ ทั้งในและ
นอกสถานที ่

4.80 0.26 มากที่สุด 96.00 

2. มีบุคลากรส าหรับการประสานงาน มีการ
อ านวยความสะดวกแก่ผู้ขอรับบริการ 

4.86 0.18 มากที่สุด 97.20 

3. การอ านวยความสะดวกในการให้บริการงาน
งานสวัสดิการสังคมและสังคมสงเคราะห์ 

4.78 0.24 มากที่สุด 95.60 

ค่าเฉลี่ย 4.82 0.16 มากที่สุด 96.40 
 
 จากตารางที่ 4.19 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคม
สงเคราะห์ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด (X =4.82) เท่ากับร้อยละ 96.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุดทุกข้อ เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ มีบุคลากรส าหรับการประสานงาน มีการอ านวยความสะดวก          
แก่ผู้ขอรับบริการ (X =4.86) เท่ากับร้อยละ 97.20 รองลงมาคือ การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกใน
สถานทีแ่ละวัสดุอุปกรณ์ในการให้บริการ เช่น ที่จอดรถ น้ าดื่ม บอร์ดแสดง/ประกาศ ฯลฯ ทั้งในและ
นอกสถานที่ (X =4.80) เท่ากับร้อยละ 96.00 และการอ านวยความสะดวกในการให้บริการงานงาน
สวัสดิการสังคมและสังคมสงเคราะห์(X =4.76) เท่ากับร้อยละ 95.20 
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ตารางท่ี 4.20 ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ ความพึงพอใจของประชาชน            
ต่อการให้บริการงานโครงการปูองกันและลดอุบัติ เหตุทางถนน  ขององค์การ     
บริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวม 

 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการงานโครงการป้องกัน 
และลดอุบัติเหตุทางถนน โดยภาพรวม 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.76 0.32 มากที่สุด 95.20 
2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.65 0.38 มากที่สุด 93.00 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.80 0.30 มากที่สุด 96.00 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.68 0.48 มากที่สุด 93.60 

ค่าเฉลี่ย 4.74 0.36 มากที่สุด 94.80 

  
 จากตารางที่ 4.20 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุ
ทางถนนขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X =4.74) เท่ากับ     
ร้อยละ 94.80 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน เรียงตาม
ค่าเฉลี่ย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ (X =4.80) เท่ากับร้อยละ 96.00 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ (X =4.76) เท่ากับร้อยละ 95.20 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (X =4.68) เท่ากับร้อยละ 
92.40 และด้านช่องทางการให้บริการ (X =4.65) เท่ากับร้อยละ 93.00 
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ตารางท่ี 4.21 ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ ความพึงพอใจของประชาชน            
ต่อการให้บริการงานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน ขององค์การ     
บริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการงานโครงการป้องกันและ 

ลดอุบัติเหตุทางถนน ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. มีขั้นตอนการ ให้บริการไม่ยุ่ งยากซับซ้อน         
มีความคล่องตัว 

4.80 0.25 มากที่สุด 96.00 

2. มีขั้ นตอนการ ให้บริ การที่ ร วด เ ร็ ว  และมี
ประสิทธิภาพ 

4.81 0.24 มากที่สุด 96.20 

3. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และ
ตรวจสอบได ้

4.75 0.38 มากที่สุด 95.00 

4. มีแผนผังขั้นตอนการให้บริการ มีปูายแสดงจุด
บริการต่าง ๆ 

4.68 0.37 มากที่สุด 93.60 

ค่าเฉลี่ย 4.76 0.32 มากที่สุด 95.20 
 
 จากตารางที่ 4.21 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุ
ทางถนนขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านขั้นตอนการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ     
มากที่สุด (X =4.76) เท่ากับร้อยละ 95.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  ความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุดทุกข้อ เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ มีขั้นตอนการให้บริการที่รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ (X =4.81) 
เท่ากับร้อยละ 96.20 รองลงมาคือ มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว               
(X =4.80) เท่ากับร้อยละ 96.00 ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้ (X =4.75) 
เท่ากับร้อยละ 95.00 และมีแผนผังขั้นตอนการให้บริการ มีปูายแสดงจุดบริการต่าง ๆ (X =4.68) 
เท่ากับร้อยละ 93.60 
 
 
 
 



 

73 

ตารางท่ี 4.22 ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ ความพึงพอใจของประชาชน            
ต่อการให้บริการงานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน ขององค์การ       
บริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านช่องทางการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการงานโครงการป้องกันและ 

ลดอุบัติเหตุทางถนน 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. มีหมาย เลข โทรศั พท์ ส ายด่ วนส าหรั บ        
การติดต่อขอรับบริการ 

4.68 0.46 มากที่สุด 93.60 

2. สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย 
สะดวกรวดเร็ว 

4.70 0.27 มากที่สุด 94.00 

3. มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้
สะดวก เหมาะสม 

4.63 0.32 มากที่สุด 92.60 

4. มีช่องทางการให้บริการสะดวกผ่านช่องทาง
ออนไลน์ต่าง ๆ 

4.60 0.51 มากที่สุด 92.00 

ค่าเฉลี่ย 4.65 0.38 มากที่สุด 93.00 
 

จากตารางที่ 4.22 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุ
ทางถนน ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านช่องทางการให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ   
มากที่สุด (X =4.65) เท่ากับร้อยละ 93.00 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุดทุกข้อ เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว        
(X =4.70) เท่ากับร้อยละ 94.00 รองลงมาคือ มีหมายเลขโทรศัพท์สายด่วนส าหรับการติดต่อขอรับ
บริการ (X =4.68) เท่ากับร้อยละ 93.60 มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวก 
เหมาะสม (X =4.63) เท่ากับร้อยละ 92.60 และมีช่องทางการให้บริการสะดวกผ่านช่องทางออนไลน์
ต่าง ๆ X =4.60) เท่ากับร้อยละ 92.00  
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ตารางท่ี 4.23 ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ ความพึงพอใจของประชาชน            
ต่อการให้บริการงานโครงการปูองกันและลดอุบัติ เหตุทางถนนขององค์การ      
บริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการงานโครงการป้องกันและ 

ลดอุบัติเหตุทางถนน 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายเหมาะสม
ต่อการบริการ 

4.88 0.51 มากที่สุด 97.60 

2. เจ้าหน้าที่ใช้ถ้อยค าสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี 4.84 0.22 มากที่สุด 96.80 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว 

และเอาใจใส่ 
4.81 0.54 มากที่สุด 96.20 

4. เจ้าหน้าที่มีการสื่อสารและอธิบายขั้นตอนการ
ให้บริการชัดเจน 

4.75 0.36 มากที่สุด 95.00 

5. การให้ค าแนะน า ชี้แจ้งข้อสงสัย ตอบปัญหา
ได้ตรงประเด็น 

4.78 0.51 มากที่สุด 95.60 

ค่าเฉลี่ย 4.80 0.30 มากที่สุด 96.00 
  
 จากตารางที่ 4.23 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุ
ทางถนน ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยภาพรวมอยู่ในระดับ    
มากที่สุด (X =4.80) เท่ากับร้อยละ 96.00 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุดทุกข้อ เรียงตามค่าเฉลี่ย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายเหมาะสม     
ต่อการบริการ (X =4.88) เท่ากับร้อยละ 97.60 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ใช้ถ้อยค าสุภาพ มีอัธยาศัย
ไมตร ี(X =4.84) เท่ากับร้อยละ 96.80 และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่      
(X =4.81) เท่ากับร้อยละ 96.20 ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ เจ้าหน้าที่มีการสื่อสารและอธิบาย
ขั้นตอนการให้บริการชัดเจน  (X =4.75) เท่ากับร้อยละ 95.00 
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ตารางท่ี 4.24 ค่าเฉลี่ยค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ ความพึงพอใจของประชาชน            
ต่อการให้บริการงานโครงการปูองกันและลดอุบัติ เหตุทางถนนขององค์การ      
บริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการงานโครงการป้องกัน 

และลดอุบัติเหตุทางถนน 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. อุปกรณ์อ านวยความสะดวกมีบริการครบครัน 
และครอบคลุมงานด้านการก่อสร้าง บูรณะ 
และบ ารุงรักษาถนน 

4.70 0.24 มากที่สุด 94.00 

2. ความสะดวกที่ท่านได้รับจากปูายบอกช่องทาง
ต่าง ๆ ข้างถนนในพ้ืนที่ความรับผิดชอบของ
องค์การบริหารส่วนต าบล 

4.65 0.48 มากที่สุด 93.00 

3. มีการให้ความรู้  ประกาศ แนะน าข้อมูล
เกี่ยวกับวิธีการ ขั้นตอน การก่อสร้าง บูรณะ 
และบ ารุงรักษา 

4.68 0.22 มากที่สุด 93.60 

ค่าเฉลี่ย 4.68 0.48 มากที่สุด 93.60 
 

จากตารางที่ 4.24 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุ
ทางถนนขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับ    
มากที่สุด (X =4.68) เท่ากับร้อยละ 93.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มากที่สุดทุกข้อ เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ อุปกรณ์อ านวยความสะดวกมีบริการครบครัน และครอบคลุม
งานด้านการก่อสร้าง บูรณะ และบ ารุงรักษาถนน (X =4.70) เท่ากับร้อยละ 94.00 รองลงมาคือ           
มีการให้ความรู้ ประกาศ แนะน าข้อมูลเกี่ยวกับวิธีการ ขั้นตอน การก่อสร้าง บูรณะ และบ ารุงรักษา    
(X =4.68) เท่ากับร้อยละ 93.60 และความสะดวกที่ท่านได้รับจากปูายบอกช่องทางต่าง ๆ ข้างถนนใน
พ้ืนที่ความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบล (X =4.65) เท่ากับร้อยละ 93.00 
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ตารางท่ี 4.25 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน   
ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวม 

  
ความพึงพอใจของประชาชน 

ต่อการใหบ้ริการงานด้านปรับปรุงโครงสร้าง
พื้นฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ 

 โดยภาพรวม 

ค่าเฉลี่ย 
( X ) 

S.D. 
ระดับ
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 4.74 0.29 มากที่สุด 94.80 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.73 0.36 มากที่สุด 94.60 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.80 0.29 มากที่สุด 96.00 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.72 0.35 มากที่สุด 94.40 

ค่าเฉลี่ย 4.76 0.38 มากที่สุด 95.20 

 
 จากตารางที่ 4.25 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน   
ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด      
( X =4.76) เท่ากับร้อยละ 95.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับ       
มากที่สุดทุกด้าน เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ( X =4.80) เท่ากับร้อยละ 96.00 
รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ( X =4.74) เท่ากับร้อยละ 94.80 ด้านช่องทางการให้บริการ    
( X =4.73) เท่ากับร้อยละ 94.60 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ( X =4.72) เท่ากับร้อยละ 94.40 
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ตารางท่ี 4.26 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน    
ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านขั้นตอน       
การให้บริการ 

 
ความพึงพอใจของประชาชน 

ต่อการใหบ้ริการงานด้านปรับปรุงโครงสร้าง
พื้นฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน    
มีความคล่องตัว 

4.70 0.60 มากที่สุด 94.00 

2. มีขั้นตอนการให้บริการที่รวดเร็ว และมี
ประสิทธิภาพ 

4.75 0.35 มากที่สุด 95.00 

3. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และ
ตรวจสอบได ้

4.74 0.46 มากที่สุด 94.80 

4. มีแผนผังขั้นตอนการให้บริการ มีปูายแสดง
จุดบริการต่าง ๆ 

4.72 0.38 มากที่สุด 94.40 

ค่าเฉลี่ย 4.74 0.29 มากที่สุด 94.00 
 
 จากตารางที่ 4.26 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน    
ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านขั้นตอนการให้บริการ           
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X =4.74) เท่ากับร้อยละ 94.00 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ มีขั้นตอนการให้บริการที่รวดเร็ว และ
มีประสิทธิภาพ (X =4.75) เท่ากับร้อยละ 95.00 รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส 
และตรวจสอบได้ (X =4.74) เท่ากับร้อยละ 94.80 มีแผนผังขั้นตอนการให้บริการ มีปูายแสดงจุด
บริการต่าง ๆ  (X =4.72) เท่ากับร้อยละ 94.40 และมีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความ
คล่องตัว (X =4.70) เท่ากับร้อยละ 94.00 
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ตารางท่ี 4.27 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน    
ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านช่องทาง     
การให้บริการ 

 
ความพึงพอใจของประชาชน 

ต่อการใหบ้ริการงานด้านปรับปรุงโครงสร้าง
พื้นฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. มีหมายเลขโทรศัพท์สายด่ วนส าหรับ        
การติดต่อขอรับบริการ 

4.71 0.49 มากที่สุด 94.20 

2. สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย 
สะดวกรวดเร็ว 

4.75 0.55 มากที่สุด 95.00 

3. มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้
สะดวก เหมาะสม 

4.68 0.38 มากที่สุด 93.60 

4. มีช่องทางการให้บริการสะดวกผ่านช่องทาง
ออนไลน์ต่าง ๆ 

4.76 0.30 มากที่สุด 95.20 

ค่าเฉลี่ย 4.73 0.36 มากที่สุด 94.60 

 
 จากตารางที่ 4.27 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน    
ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านช่องทางการให้บริการ         
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X =4.73) เท่ากับร้อยละ 94.60 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ มีช่องทางการให้บริการสะดวกผ่าน
ช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ (X =4.76) เท่ากับร้อยละ 95.20 รองลงมาคือ สามารถเข้าถึงช่องทางการ
ให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว (X =4.75) เท่ากับร้อยละ 95.00 มีช่องทางการให้บริการนอกเวลา
ราชการได้สะดวก เหมาะสม (X =4.68) เท่ากับร้อยละ 93.60 และมีหมายเลขโทรศัพท์สายด่วน
ส าหรับการติดต่อขอรับบริการ (X =4.71) เท่ากับร้อยละ 94.20 
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ตารางท่ี 4.28 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน    
ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านเจ้าหน้าที่        
ผู้ให้บริการ 

 

ความพึงพอใจของประชาชน 
ต่อการใหบ้ริการงานด้านปรับปรุงโครงสร้าง

พื้นฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. เ จ้ า หน้ า ที่ มี บุ ค ลิ ก ภ าพที่ ดี  แ ต่ ง ก า ย
เหมาะสมต่อการบริการ 

4.82 0.25 มากที่สุด 96.40 

2. เจ้าหน้าที่ใช้ถ้อยค าสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี 4.85 0.33 มากที่สุด 97.00 

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว 
และเอาใจใส่ 

4.84 0.46 มากที่สุด 96.80 

4. เจ้าหน้าที่มีการสื่อสารและอธิบายขั้นตอน
การให้บริการชัดเจน 

4.75 0.19 มากที่สุด 95.00 

5. การให้ค าแนะน า ชี้แจ้งข้อสงสัย ตอบปัญหา
ได้ตรงประเด็น 

4.71 0.20 มากที่สุด 94.20 

ค่าเฉลี่ย 4.80 0.29 มากที่สุด 96.00 

 
 จากตารางที่ 4.28 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน    
ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้าน เจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ           
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (X =4.80) เท่ากับร้อยละ 96.00 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ เรียงตามค่าเฉลี่ย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ใช้ถ้อยค าสุภาพ 
มีอัธยาศัยไมตรี (X =4.85) เท่ากับร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
รวดเร็ว และเอาใจใส่ (X =4.84) เท่ากับร้อยละ 96.80 และเจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกาย
เหมาะสมต่อการบริการ (X =4.82) เท่ากับร้อยละ 96.40 ส่วนข้อที่มีค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ การให้
ค าแนะน า ชี้แจ้งข้อสงสัย ตอบปัญหาได้ตรงประเด็น (X =4.71) เท่ากับร้อยละ 94.20 
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ตารางท่ี 4.29 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน   
ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านสิ่งอ านวย  
ความสะดวก 

 
ความพึงพอใจของประชาชน 

ต่อการใหบ้ริการงานด้านปรับปรุงโครงสร้าง
พื้นฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ค่าเฉลี่ย 
(X ) 

S.D. 
ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

1. อุปกรณ์ไฟฟูาแสงสว่างที่ด าเนินการติดตั้ง    
มีคุณภาพ ให้ความสว่างตามคุณสมบัติและ
ความต้องการของพ้ืนที่ที่ติดตั้ง 

4.78 0.19 มากที่สุด 95.60 

2. ความสะดวกที่ท่านได้รับจากบุคลากรในการ
ประสานงาน การอ านวยความสะดวกแก่ผู้
ขอรับบริการ 

4.68 0.28 มากที่สุด 93.60 

3. มีการให้ความรู้ ประกาศ ประชาสัมพันธ์
ข้อมูลเกี่ยวกับงานบริการด้านโครงการติดตั้ง
ไฟฟูาแสงสว่างในพ้ืนที่ต าบลสิงห์ 

4.72 0.38 มากที่สุด 94.40 

ค่าเฉลี่ย 4.72 0.35 มากที่สุด 94.40 

 
 จากตารางที่ 4.29 พบว่า ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟ
ส่องสว่างริมทางสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดย
ภาพรวมอยู่ในระดับ  มากท่ีสุด (X =4.72) เท่ากับร้อยละ 94.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า   
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกข้อ เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ อุปกรณ์ไฟฟูาแสงสว่างที่ด าเนินการ
ติดตั้งมีคุณภาพ ให้ความสว่างตามคุณสมบัติและความต้องการของพ้ืนที่ที่ติดตั้ง  (X =4.78) เท่ากับ
ร้อยละ 95.60 รองลงมาคือ มีการให้ความรู้ ประกาศ ประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับงานบริการด้าน
โครงการติดตั้งไฟฟูาแสงสว่างในพ้ืนที่ต าบลสิงห์ (X =4.72) เท่ากับร้อยละ 94.40 และความสะดวก    
ที่ท่านได้รับจากบุคลากรในการประสานงาน การอ านวยความสะดวกแก่ผู้ขอรับบริการ (X =4.68)   
เท่ากับร้อยละ 93.60 
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ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 
อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 
 

 ผลการวิ เคราะห์ข้อเสนอแนะของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร           
ส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี  โดยการวิเคราะห์ การแจกแจงค่าความถี่         
และค่าร้อยละ ผลปรากฏดังตารางที่ 4.30 ดังนี้ 
 

ตารางท่ี 4.30 ข้อเสนอแนะของประชาชนที่มตี่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์       
    

ข้อเสนอแนะ 
ความถี่ 
(คน) 

คิดเป็น 
ร้อยละ 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ   
ควรเพิ่มเบี้ยยังชีพให้แก่ผู้สูงอายุ และผู้พิการ 18 30.51 
ควรจัดให้มีการอบรมส่งเสริมอาชีพส าหรับกลุ่มผู้พิการ และผู้สูงอายุที่
สามารถประกอบอาชีพได้ 

6 10.17 

ควรตัดกิ่งไม้ และไม้เลื้อยที่ปกคลุมดวงไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ 7 11.87 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   
ควรเพ่ิมจ านวนถังจัดเก็บขยะ หรือเพ่ิมจุดทิ้งขยะส่วนกลางของชุมชน 8 13.56 
ควรตรวจสอบความสมบูรณ์ของถังจัดเก็บขยะ และควรมีฝาปิด เพื่อ
ปูองกันแมลงวัน และสุนัข 

5 8.47 

ควรติดตั้งสัญญาณไฟกระพริบ กระจกมองรถ บริเวณทางร่วมแยก       
ในชุมชน   

15 25.42 

รวม 59 100.00 
 

 จากตารางที่ 4.30 พบว่า ข้อเสนอแนะของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสิงห์ มีผู้ให้ข้อเสนอแนะ จ านวน 37 คน มีรายละเอียดเรียงตามความถี่ ดังนี้ ควรเพ่ิมเบี้ยยัง
ชีพให้แก่ผู้สูงอายุ และผู้พิการ จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 30.51 ควรติดตั้งสัญญาณไฟกระพริบ 
กระจกมองรถ บริเวณทางร่วมแยกในชุมชน จ านวน 15 คน คิดเป็นร้อยละ 25.42 ควรเพ่ิมจ านวน   
ถังจัดเก็บขยะ หรือเพ่ิมจุดทิ้งขยะส่วนกลางของชุมชน จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 13.56 ควรตัด  
กิ่งไม้ และไม้เลื้อยที่ปกคลุมดวงไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 11.87 
ควรจัดให้มีการอบรมส่งเสริมอาชีพส าหรับกลุ่มผู้พิการ และผู้สูงอายุที่สามารถประกอบอาชีพได้  
จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 10.17 และ ควรตรวจสอบความสมบูรณ์ของถังจัดเก็บขยะ และควรมี
ฝาปิด เพ่ือปูองกันแมลงวัน และสุนัขจ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 8.47 
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บทท่ี 5 
 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

 การสรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ การส ารวจประเมินคุณภาพการให้บริการ
และประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์        
อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ผู้วิจัยได้จัดล าดับการน าเสนอ ดังนี้ 
 1. วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 2. วิธีด าเนินการวิจัย 
 3. สรุปผลการวิจัย 

4. อภิปรายผลการวิจัย 
5.  ข้อเสนอแนะ 

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

1. เพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค 
จังหวัดกาญจนบุรี 

2. เ พ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร            
ส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 

3. เพ่ือศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการพัฒนาปรับปรุงการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 
 

วิธีด าเนินการวิจัย   
 

 การประเมินคุณภาพและความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสิงห์ ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามหัวข้อต่าง ๆ โดยสรุปตามล าดับ ดังนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้  คือ ประชาชนที่รับบริการ ใน 4 ภารกิจขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ในปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 คือ งานการบริหาร
จัดการขยะ จ านวน 581 คน งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ จ านวน 657 คน     
งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน จ านวน 500 คน และงานด้านปรับปรุงโครงสร้าง
พ้ืนฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะจ านวน 500 คน 
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กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนที่รับบริการใน 4 ภารกิจงานของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี โดยใช้วิธีค านวณจากสูตรก าหนด
จ านวนกลุ่มตัวอย่างของ ทาโร ยามาเน (Yamane, 1973) ได้กลุ่มตัวอย่างของ 4 ภารกิจงาน ดังนี้  
งานการบริหารจัดการขยะ  จ านวน 237 คน งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์  
จ านวน 249 คน งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน จ านวน 222 คน และงานด้าน
ปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะจ านวน จ านวน 22 คน 
 2. ขอบเขตด้านเนื้อหา การส ารวจประเมินคุณภาพการให้บริการและประเมินความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 
จ านวน 4 ภารกิจประกอบด้วย 
 2.1 งานการบริหารจัดการขยะ 
 2.2 งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ 
     2.3 งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน 
 2.4 งานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ 

3. เครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจครั้งนี้ คือ แบบส ารวจคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัด
กาญจนบุรี ประจ าปีงบประมาณ 2567 ซึ่งแบ่งออกเป็น 4 ตอน ได้แก่ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ เป็นค าถามเกี่ยวกับรายละเอียดส่วนตัวของผู้ตอบแบบ
ส ารวจ มีจ านวน 5 ข้อได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา การประกอบอาชีพ และเวลาทีอ่าศัยในพ้ืนที่  
 ตอนที่ 2 คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ เป็นค าถามเกี่ยวกับระดับ
คุณภาพการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ มีลักษณะเป็นค าถามปลายปิด ชนิดมาตร
ประมาณค่า (Rating Scale) ที่มี 5 ระดับ ส าหรับใช้วัดคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร        
ส่วนต าบลสิงห์ 
 ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์   
เป็นค าถามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจในการรับบริการ มีลักษณะเป็นค าถามปลายปิดเป็นแบบ   
มาตรประมาณค่า (rating scale) ที่มี 5 ระดับ ใช้วัดความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ   
ใน 4 ภารกิจงาน จ านวน 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ          
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะปัญหาและข้อเสนอแนะของผู้รับบริการกับองค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 
อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี เป็นค าถามปลายเปิด 
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สรุปผลการวิจัย 
 

การวิจัยครั้งนี้เป็นการประเมินคุณภาพและความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2567
สามารถสรุปผลการวิจัย ได้ดังนี้ 

1. สรุปผลการประเมินคุณภาพงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวม    
มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด   ร้อยละ 94.80 เมื่อพิจารณาตามประเภทงานบริการ 
พบว่า มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุดทุกงาน เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ งานสวัสดิการพัฒนา
ชุมชนและสังคมสงเคราะห์ ร้อยละ 96.00 รองลงมาคือ งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนน 
และงานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟส่องสว่างริมทาง ร้อยละ 94.40 และงานการบริหารจัดการขยะ 
ร้อยละ 94.00 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ทุกด้านมีคุณภาพการให้บริการในระดับมากที่สุด 
เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 95.60 รองลงมาคือ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ร้อยละ 95.00 ด้านขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 94.40 และด้านช่องทางการให้บริการ              
ร้อยละ 94.00 สรุปผลการประเมินคุณภาพในแต่ละงานบริการ ได้ดังนี ้
 1.1 คุณภาพการให้บริการของงานการบริหารจัดการขยะขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 
อยู่ในระดับมากที่สุด ร้อยละ 94.00 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า คุณภาพการให้บริการอยู่ใน
ระดับมากที่สุดทุกด้าน เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 95.60 รองลงมาคือ 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 94.20 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ร้อยละ 93.60 และ          
ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 93.00 
 1.2 คุณภาพการให้บริการของงานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์           
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อยู่ในระดับมากที่สุด ร้อยละ 96.00 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ ด้านเจ้าหน้าที่         
ผู้ให้บริการ ร้อยละ 97.00 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 96.20 ด้านสิ่งอ านวย  
ความสะดวก ร้อยละ 94.60 และด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 95.60 
 1.3 คุณภาพการให้บริการของงานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุทางถนนของ       
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อยู่ในระดับมากที่สุด ร้อยละ 94.40 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน     
พบว่า ทุกด้าน มีคุณภาพการให้บริการในระดับมากที่สุด เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ ด้านเจ้าหน้าที่           
ผู้ให้บริการ ร้อยละ 95.60 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 94.40 ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ร้อยละ 94.00 และด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 93.60 
 1.4 คุณภาพการให้บริการของงานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟส่องสว่างริมทาง
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ร้อยละ 94.40       
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เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน เรียงตามค่าเฉลี่ย 
คือด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 95.60 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 94.00 
ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 93.60 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ร้อยละ 93.00 

2. สรุปผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่องานให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เท่ากับร้อยละ 95.20 เมื่อพิจารณาแยกตาม
ประเภทของงานบริการ พบว่า ทุกงานมีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ       
งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์  ร้อยละ 96.40 รองลงมาคือ งานด้านปรับปรุง
โครงสร้างพื้นฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ ร้อยละ 95.20 งานโครงการปูองกันและลดอุบัติเหตุ
ทางถนน ร้อยละ 94.80 งานการบริหารจัดการขยะ ร้อยละ 94.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า    
มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุดทุกด้าน เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ ให้บริการ            
ร้อยละ 96.00 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 95.60 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก             
ร้อยละ 94.80 และด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 94.40 สรุปผลการประเมินความพึงพอใจ           
ในแต่ละงานบริการ ได้ดังนี้ 

 2.1 ความพึงพอใจการให้บริการงานการบริหารจัดการขยะขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ร้อยละ 94.20 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจ    
อยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 95.00 รองลงมา
คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 94.20 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ร้อยละ 94.00 และ      
ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 93.60 

 2.2 ความพึงพอใจการให้บริการงานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์        
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ร้อยละ 96.40 เมื่อพิจารณา 
เป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ ด้านเจ้าหน้าที่    
ผู้ให้บริการ ร้อยละ 97.20 รองลงมาคือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ร้อยละ 96.40 ด้านขั้นตอน    
การให้บริการ ร้อยละ 96.00 และ ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 95.20 

 2.3 ความพึงพอใจการให้บริการงานโครงการปูองกันและลดอุบัติ เหตุทางถนน           
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ร้อยละ 94.80 เมื่อพิจารณา     
เป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน เรียงตามค่าเฉลี่ย คือ ด้านเจ้าหน้าที่      
ผู้ให้บริการ ร้อยละ 96.00 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 95.20 ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ร้อยละ 92.40 และด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 93.00 

 2.4 ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านปรับปรุงโครงสร้างพ้ืนฐาน ไฟส่องสว่างริมทาง
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ร้อยละ 95.20       
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุดทุกด้าน เรียงตามค่าเฉลี่ย        
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คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ร้อยละ 96.00 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ร้อยละ 94.80 
ด้านช่องทางการให้บริการ ร้อยละ 94.60 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ร้อยละ 94.40 

3. สรุปผลข้อเสนอแนะของประชาชนต่อการให้บริการของขององค์การบริหารส่วนต าบล     
สิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี มีผู้ให้ข้อเสนอแนะ จ านวน 37 คน ดังนี้ ควรเพ่ิมปูายแจ้ง
สภาพเส้นทางจราจร ในช่วงที่ถนนช ารุด หรือช่วงที่มีการซ่อมแซมถนน จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 
29.73 ควรเพ่ิมเบี้ยยังชีพให้แก่ผู้สูงอายุ และผู้พิการ จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 21.62   ควรแจ้ง
ข่าวสารเรื่องภาษี ผ่านช่องทางประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 18.92 ควร
ตัดกิ่งไม้ริมเส้นทางจราจร ที่อาจโค่น หัก กีดขวางการสัญจรบนท้องถนนได้ จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อย
ละ 13.51 ควรให้จัดกิจกรรมให้ความรู้เกี่ยวกับภาษี และขั้นตอนการให้บริการจัดเก็บรายได้ จ านวน 
4 คน คิดเป็นร้อยละ 10.81 และควรมีบริการจัดส่งเบี้ยยังชีพโดยให้แก่ผู้สูงอายุ และผู้พิการที่ไม่
สามารถเข้าถึงธุรกรรมการเงินออนไลน์ จ านวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 5.41 
 

อภิปรายผลการวิจัย 
 

 ผลจากการวิจัยการส ารวจประเมินคุณภาพการให้บริการและประเมินความพึงพอใจ        
ของผู้รับบริการ ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2567 มีประเด็นส าคัญท่ีจะน ามาอภิปรายตามวัตถุประสงค์ ดังต่อไปนี้ 

1. การประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ โดยภาพรวม               
มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด จากการส ารวจลงพ้ืนที่การเก็บข้อมูลของผู้วิจัย พบว่า 
ประชาชนได้รับการบริการในด้านต่าง ๆ จากองค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์อย่างเป็นรูปธรรม มีการ
วางแผนพัฒนาท้องถิ่นร่วมกับประชาชน มีการประชาสัมพันธ์ผ่านช่องทางที่หลากหลาย มีการพัฒนา
ปรับปรุงกระบวนการท างาน จนท าให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจในการดูแลคุณภาพชีวิตของ
ประชาชนในท้องถิ่น ดังที่ ซีแทมล พาราสุรามาน และเบอร์รี (Ziethaml, Parasuraman & Berry, 
1990, p. 9) เสนอว่า คุณภาพเกิดจากความคาดหมายของลูกค้าหรือผู้รับบริการที่มีต่อบริการนั้น
กล่าวโดยสรุปว่า คุณภาพก็คือผลิตภัณฑ์บริการที่ดีที่สุดโดยมีคุณค่าและมีความเหมาะสม ตรงตาม
ความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและรับรู้ในการ
ให้บริการ/ผลิตภัณฑ์ หากผู้รับบริการได้รับบริการเป็นไปตามความคาดหวัง สองคล้องกับงานวิจัยของ
คมสันต์ ศรีบุญเรือง (2558) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง การส ารวจเพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการและ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเขาโจด อ าเภอศรีสวัสดิ์ จังหวัด
กาญจนบุรี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบล
เขาโจด (แยกตามประเภทงานให้บริการ) โดยภาพรวมและรายด้าน มีคุณภาพการให้บริการอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด 
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 สอดคล้องกับงานวิจัยของกรวินท์ เขมะพันธุ์มนัส (2560) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง ความ       
พึงพอใจของประชาชนต่อการบริการและความส าเร็จของการพัฒนาทรัพยากรบุคคลของ          
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจากองค์การบริหารส่วนต าบลคลองลุ ประจ าปีงบประมาณ 2560        
ผลการประเมินคุณภาพการให้บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลคลองลุ โดยภาพรวมและรายด้าน 
มีคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด และสอดคล้องกับงานวิจัยของคณะสังคมศาสตร์         
และมนุษยศาสตร์ มหาวิทยาลัยมหิดล (2561) ศึกษาวิจัยเรื่องการประเมินผลความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองนครปฐม พบว่า ความพึงพอใจต่อคุณภาพ       
การให้บริการของประชาชนต่องานให้บริการของเทศบาลเมืองนครปฐม ในภาพรวมและรายด้าน      
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด 

2. การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่องานให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สิงห์ โดยภาพรวม มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด เป็นไปตามการก าหนดเปูาหมายการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ เป็นการสะท้อนในภาพรวมการปฏิบัติงานในปีงบประมาณ           
พ.ศ. 2567 จากการลงพ้ืนที่เก็บข้อมูลของผู้วิจัย ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ          
ต่อการให้บริการทั้ง 4 ภารกิจงานที่องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ปรับปรุงกระบวนการท างาน มีการ
ประชาสัมพันธ์การออกให้บริการอย่างต่อเนื่อง เป็นไปตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การ
บริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 (และแก้ไขเพ่ิมเติม พ.ศ. 2546) (คณะกรรมการมาตรฐาน การบริหารงาน
บุคคลส่วนท้องถิ่น, 2556) มุ่งเน้นการบริหารราชการเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน  ส่งให้เกิดผล
ส าเร็จตามภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น โดยข้าราชการ พนักงาน และลูกจ้างขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นผู้มีบทบาทส าคัญ และเป็นกลไกหลักของประเทศในการบริการสาธารณะเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น สอดคล้องกับผลวิจัยของ เนตรนิภา เจียมศักดิ์ และ
คณะ (2561) ศึกษาวิจัยเรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลอุทัย อ าเภออุทัย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบว่า ผู้รับบริการมีความ          
พึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลอุทัย โดยภาพรวมและรายด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด 

 สอดคล้องกับงานวิจัยของคณะรัฐศาสตร์และนิติศาสตร์ มหาวิทยาลัยบูรพา (2561) 
ศึกษาวิจัยเรื่อง รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลต าบล
ห้วยกะปิ อ าเภอเมืองชลบุรีจังหวัดชลบุรี ประจ าปี 2561 ผลการวิจัยพบว่า  ความพึงพอใจในคุณภาพ
การบริหารงานของเทศบาลต าบลห้วยกะปิ ทั้งในภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับมากที่สุด และ
สอดคล้องกับงานวิจัยของสุธรรม ขนาบศักดิ์ (2562, หน้า 153-154) ศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2560 ผลการวิจัยพบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับ      
มากที่สุด โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากที่สุด รองลงมาเป็นด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ 
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ข้อเสนอแนะ 
 

1. ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 จากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร       

ส่วนต าบลสิงห์ พบว่า มีข้อเสนอแนะอันจะเป็นประโยชน์ ต่อการพัฒนาการ ให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น ดังนี้  
 1.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ ควรจัดให้มีการอบรมส่งเสริมอาชีพส าหรับกลุ่มผู้พิการ 
และผู้สูงอายุที่สามารถประกอบอาชีพได้ และควรเพิ่มเบี้ยยังชีพให้แก่ผู้สูงอายุ 
 1.2 ควรเพ่ิมปูายแจ้งสภาพเส้นทางจราจร ในช่วงที่ถนนช ารุด หรือช่วงที่มีการซ่อมแซม
ถนน และควรตัดกิ่งไม้ริมเส้นทางจราจร ที่อาจโค่น หัก กีดขวางการสัญจรบนท้องถนนได้ 

2. ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 2.1 ควรท าการวิจัยเชิงคุณภาพกับกลุ่มผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 

อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี โดยการศึกษาแบบเจาะลึก เพ่ือให้ทราบถึงปัญหา ความต้องการ 
และความพึงพอใจในการให้บริการ การบริหารจัดการ และปัญหา อุปสรรค ในการด าเนินงานของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี อย่างต่อเนื่อง 

 2.2 ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบการด าเนินงานโครงการหรืองานบริการที่เหมือนกัน
ระหว่างองค์การบริหารส่วนต าบลด้วยกันในอ าเภอหรือจังหวัดเดียวกัน เพ่ือเปรียบเทียบความ       
พึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในเขตพ้ืนที่ ท าให้ทราบจุดเด่นจุดด้อย และสิ่งที่ควรพัฒนา 
ปรับปรุงแก้ไขงานบริการให้กับผู้รับบริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น  
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
 

เรื่อง การประเมินคุณภาพและความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารสว่นต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 

 

ค าช้ีแจง 
 1. แบบสอบถามฉบับนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการต่องานบริการ 4 ด้าน ดังนี้ งานการบริหารจัดการขยะ งานสวัสดิการพัฒนาชุมชน  
และสังคมสงเคราะห์ งานโครงการป้องกันและลดอุบัติเหตุทางถนน และงานด้านปรับปรุงโครงสร้าง
พื้นฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ แต่ละด้านจ าแนกตามปัจจัย ส่วนบุคคล ผู้วิจัยขอความร่วมมือ
จากท่านได้โปรดช่วยให้ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 
ตามความเป็นจริง เพื่อน าเอาข้อมูลที่ได้ไปใช้ประโยชน์ในทางวิชาการ โดยผู้วิจัยขอรับรองว่ าข้อมูล
ทั้งหมดจะไม่มีผลกระทบใด ๆ ต่อท่านและครอบครัวแต่อย่างใด 
 2. แบบสอบถามแบ่งเป็น 4 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 คุณภาพการให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค 
จังหวัดกาญจนบุรี แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) มี 5 ระดับ  
 ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานการบริหารจัดการขยะ        
งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ งานโครงการป้องกันและลดอุบัติเหตุทางถนน และ
งานด้านปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 
อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)              
มี 5 ระดับ  
 ตอนที่ 4  ข้อเสนอแนะ 
 ผู้วิจัยหวังว่าคงจะได้รับความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามจากท่านเป็นอย่างดี และจะน า
ข้อมูลที่ได้นี้ไปปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค 
จังหวัดกาญจนบุรี ให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดต่อไป 
 
        สาโรจน์ เผ่าวงศากุล  
                นักวิจัย  
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
โปรดท าเครื่องหมาย  ในช่อง  หน้าตัวเลือกในข้อต่างๆ ให้ตรงกับความเป็นจริง 
 

1.  เพศ   ชาย   หญิง 
 
2.  อายุ   น้อยกว่า 31 ปี   31 – 40 ปี   

 41 – 50 ปี    51 – 60 ปี   
 มากกว่า 60 ปีข้ึนไป 
 

3.  ระดับการศึกษา  
   ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า     มัธยมศึกษา/ปวช./หรือเทียบเท่า  
    อนุปริญญา/ปวส./ปวท./หรือเทียบเท่า 

   ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
   สูงกว่าปริญญาตรี 

 
4.  อาชีพ (ตอบอาชีพหลักเพียงข้อเดียว) 
  รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานบริษัท  เกษตรกร        

 เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย     รับจ้างทั่วไป    
 แม่บ้าน/ว่างงาน/ก าลังหางานท า 

 
6.  ระยะเวลาที่อาศัยในพื้นที่ 
   น้อยกว่า  10  ปี   10 – 15 ปี         15 – 20 ปี         20 ปีข้ึนไป 
  
7. เรื่องที่ขอรับบริการ   
   งานการบริหารจัดการขยะ 
   งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห์ 
   งานโครงการป้องกันและลดอุบัติเหตุทางถนน 
   งานด้านปรับปรุงโครงสร้างพื้นฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ 
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 ตอนที่ 2 คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค 
จังหวัดกาญจนบุรี  
 

ค าช้ีแจง: โปรดท าเครื่องหมาย     ลงในช่องที่แสดงถึงระดับคุณภาพของการให้บริการของ  
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี 

 

ข้อ 
ประเด็นพิจารณา 

คุณภาพการให้บริการ 

คุณภาพการให้บริการ 
5 4 3 2 1 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

งานการบริหารจัดการขยะ      
1. ขั้นตอนการให้บริการ      
2. ช่องทางการให้บริการ      
3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
4. สิ่งอ านวยความสะดวก      

งานสวัสดิการพัฒนาชุมชนและสังคมสงเคราะห ์      
1. ขั้นตอนการให้บริการ      
2. ช่องทางการให้บริการ      
3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
4. สิ่งอ านวยความสะดวก      

งานโครงการป้องกันและลดอุบัติเหตุทางถนน      
1. ขั้นตอนการให้บริการ      
2. ช่องทางการให้บริการ      
3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
4. สิ่งอ านวยความสะดวก      

งานด้านปรับปรุ ง โครงสร้างพื้นฐาน ไฟส่องสว่าง         
ริมทางสาธารณะ 

     

1. ขั้นตอนการให้บริการ      
2. ช่องทางการให้บริการ      
3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
4. สิ่งอ านวยความสะดวก      



 

99 
 

 ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ 
อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี  
 

ค าชี้แจง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องที่แสดงถึงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการของ                      
องค์การบริหารส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี  

 

ข้อ ประเด็นความพึงพอใจในการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านขั้นตอนการให้บริการ      
1. มีขั้นตอนการใหบ้ริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว      
2. มีขั้นตอนการให้บริการที่รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ      
3. ขั้นตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้      
4. มีแผนผังขั้นตอนการให้บริการ มีป้ายแสดงจุดบริการต่าง ๆ      

ด้านช่องทางการให้บริการ      
1. มีหมายเลขโทรศัพท์สายด่วนส าหรับการติดต่อขอรับบริการ      
2. สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว      
3. มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวก เหมาะสม      
4. มีช่องทางการให้บริการสะดวกผ่านช่องทางออนไลน์ต่าง ๆ      

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
1. เจ้าหน้าที่มีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายเหมาะสมต่อการบริการ      
2. เจ้าหน้าที่ใช้ถ้อยค าสุภาพ มีอัธยาศัยไมตรี      
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ รวดเร็ว และเอาใจใส่      
4. เจ้าหน้าที่มีการสื่อสารและอธิบายขั้นตอนการให้บริการชัดเจน      
5. การให้ค าแนะน า ชี้แจ้งข้อสงสัย ตอบปัญหาได้ตรงประเด็น      

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานการบริหารจัดการขยะ      
1. มีการจัดเตรียมและการจัดการขยะมูลฝอยสิ่งปฏิกูล ฯลฯ      

2. มีอุปกรณ์ เครื่องมือ ที่มีมาตรฐาน ปลอดภัย พร้อมใช้งาน

ส าหรับการบริหารจัดการขยะ 

     

3. การอ านวยความสะดวกให้เกิดการมีส่วนร่วมของประชาชน      

ในชุมชนในการจัดการขยะมูลฝอยสิ่งปฏิกูลและน้ าเสีย 
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ข้อ ประเด็นความพึงพอใจในการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ 
5 4 3 2 1 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานสวัสดิการพัฒนาชุมชน      
และสังคมสงเคราะห์ 

     

1. การจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่และวัสดุอุปกรณ์ใน
การให้บริการ เช่น ที่จอดรถ น้ าดื่ม บอร์ดแสดง/ประกาศ 
ฯลฯ ทั้งในและนอกสถานที่ 

     

2. มีบุคลากรส าหรับการประสานงาน มีการอ านวยความสะดวก
แก่ผู้ขอรับบริการ 

     

3. การอ านวยความสะดวกในการให้บริการงานงานสวัสดิการ
สังคมและสังคมสงเคราะห์ 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานโครงการป้องกันและ       
ลดอุบัติเหตุทางถนน 

     

1. อุปกรณ์อ านวยความสะดวกมีบริ การครบครัน และ

ครอบคลุมงานด้านการก่อสร้าง บูรณะ และบ ารุงรักษาถนน 

     

2. ความสะดวกที่ท่านได้รับจากป้ายบอกช่องทางต่าง ๆ ข้างถนน

ในพื้นที่ความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบล 

     

3. มีการให้ความรู้  ประกาศ แนะน าข้อมูลเกี่ยวกับวิธีการ 

ขั้นตอน การก่อสร้าง บูรณะ และบ ารุงรักษา 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของงานด้านปรับปรุงโครงสร้าง
พื้นฐาน ไฟส่องสว่างริมทางสาธารณะ 

     

1. อุปกรณ์ไฟฟ้าแสงสว่างที่ด าเนินการติดตั้ง มีคุณภาพ ให้ความ
สว่างตามคุณสมบัติและความต้องการของพื้นที่ที่ติดตั้ง 

     

2. ความสะดวกที่ท่านได้รับจากบุคลากรในการประสานงาน การ
อ านวยความสะดวกแก่ผู้ขอรับบริการ 

     

3. มีการให้ความรู้ ประกาศ ประชาสัมพันธ์ข้อมูลเกี่ยวกับงาน
บริการด้านโครงการติดตั้งไฟฟ้าแสงสว่างในพื้นที่ต าบลสิงห ์
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ตอนที่ 4  ข้อเสนอแนะ 
 

ค าช้ีแจง: ขอให้ท่านตอบแบบสอบถามโดยเขียนสภาพการได้รับบริการที่ท่ านประสบอยู่           
หรือข้อเสนอแนะ และแนวทางในการแก้ปัญหาเกี่ยวกับการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสิงห์ อ าเภอไทรโยค จังหวัดกาญจนบุรี เพื่อจะท าให้เกิดการพัฒนาให้ได้ผลยิ่งขึน้ 
ตามความคิดเห็นของท่าน 

 

ด้านข้ันตอนการให้บริการ  

………………………………………………………………………………………………………………………………………………
..……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
..……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

ด้านช่องทางการให้บริการ  

………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………...……….………………………………………………………………………………………………………………..... 
..……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………...……….………………………………………………………………………………………………………………..... 
..……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………
..……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 

ข้อเสนอแนะทั่วไป 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………
..……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
..……………………………………………………………………………………………………………………………………………. 
 
 

ขอขอบคุณในความร่วมมือ 
ตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 
ประมวลภาพกิจกรรมการส ารวจข้อมูล  
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   ประมวลภาพกิจกรรมการลงพื้นที่เก็บข้อมูล 
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   ประมวลภาพกิจกรรมการลงพื้นที่เก็บข้อมูล 
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นวัตกรรมการศึกษาจังหวัดกาญจนบุรี (2565) 
 ทุนวิจัยคณะครศุาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏกาญจนบุรี 


