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คํานํา 
รายงานการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล

เขาขาว ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ในครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว และ 2) ศึกษาข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว อําเภอห้วยยอด จังหวัดตรัง ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 
2563 โดยกลุ่มตัวอย่างคือจํานวนผู้เข้ารับบริการภายในเขตพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว 
จํานวน 259 คน โดยแบ่งงานเป็น 4 ด้าน ได้แก่ งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ จํานวน 34 
คน งานด้านรายได้หรือภาษี จํานวน 80 คน งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จํานวน 108 คน 
และงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) จํานวน 37 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม 
สถิติที่ใช้ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

สํานักปลัด องค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว ได้ดําเนินการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการจน
สําเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี โดยได้รับความร่วมมือในการให้ข้อมูลจากผู้เข้ามารับบริการ เพ่ือนําข้อมูลที่ได้มา
วิเคราะห์ และจัดทํารายงานให้สําเร็จลุล่วง ทําให้ผลการศึกษามีความน่าเช่ือถือ เป็นที่ยอมรับ สามารถนําไปใช้
ประโยชน์เพ่ือการบริหารจัดการขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาวให้ดีย่ิง ๆ ขึ้นต่อไป ทางองค์การบริหาร
ส่วนตําบลเขาขาว จึงขอขอบพระคุณผู้เก่ียวข้องทุกฝ่าย มา ณ โอกาสน้ี 
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บทสรุปสําหรับผู้บรหิาร 
รายงานการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล

เขาขาว ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ในครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว และ 2) ศึกษาข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว อําเภอห้วยยอด จังหวัดตรัง ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 
2563 โดยกลุ่มตัวอย่างคือจํานวนผู้เข้ารับบริการภายในเขตพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว 
จํานวน 259 คน โดยแบ่งงานเป็น 4 ด้าน ได้แก่ งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ จํานวน 34 
คน งานด้านรายได้หรือภาษี จํานวน 80 คน งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จํานวน 108 คน 
และงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) จํานวน 37 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม 
สถิติที่ใช้ได้แก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วง 41-60 ปี มีระดับ
การศึกษาสูงสุดในระดับประถมศึกษา ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการรวม 4 งาน 
ประกอบด้วย ประกอบด้วย งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้าน
การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) ในภาพรวมผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.76 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89 
งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดถึงตํ่าที่สุดเรียงตามลําดับ คือ 1) งานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็ก
เล็ก) 2) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4) งานด้านการรักษาความ
สะอาดในที่สาธารณะ ในส่วนของประเด็นความพึงพอใจ ทั้งหมด 4 ประเด็น ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการ ช่อง
ทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ และสิ่งอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.77 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 
ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดถึงตํ่าที่สุดเรียงตามลําดับ คือ 1) ขั้นตอนการให้บริการ 2) สิ่ง
อํานวยความสะดวก  3) เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ 4) ช่องทางการให้บริการ โดยมีข้อเสนอแนะ
เพ่ิมเติมจากผู้รับบริการ เช่น การเพ่ิมช่องทางในการเข้ารับบริการ การจัดคิว การจองคิว ข้างทางหญ้ารกอยาก
ให้มาปรับปรุง การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ การเก็บขยะ ในส่วนของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กควรมีสถานที่
จอดรถรับ-ส่งให้สะดวกแก่ผู้ปกครองและมีมาตรการป้องกันอัคคีภัย และด้านอาคารสถานที่มีความคับแคบ 
สมควรขยายให้รองรับกับจํานวนนักเรียน เพ่ือกระจายนักเรียนให้มีจํานวนเหมาะสมกับครูแต่ละท่านได้จัดการ
เรียนรู้อย่างเหมาะสม ลดความแออัดของนักเรียน 
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สรุปผลการประเมิน  

รายงานการประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ 

องค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  
 

 

 ตามที่องค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว ได้ดําเนินการศึกษาความพึงพอใจของความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 บัดน้ี
การดําเนินการดังกล่าวได้เสร็จเรียบร้อยแล้ว จึงขอเสนอผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว แสดงดังตาราง สรุปผลได้ดังน้ี 
 

ตาราง 1 สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจําแนกตามงานบริการ 
 

งานบริการด้าน ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละ
ระดบัความ
พงึพอใจ 

แปลผล 

1. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ 

3.21 .410 64.12 ปานกลาง 

2. งานด้านรายได้หรือภาษี 3.91 .284 78.25 มาก 
3. งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 

4.00 .000 80.00 มาก 

4. งานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 4.14 .347 82.70 มาก 
รวม 3.89 .372 77.76 มาก 

 

ตาราง 2 สรุปผลการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจําแนกตามประเด็นความพึงพอใจ 
 

ประเด็นความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละ
ระดบัความ
พงึพอใจ 

แปลผล 

1. ขั้นตอนการให้บริการ 4.02 .232 80.46 มาก 
2. ช่องทางการให้บริการ 3.73 .477 74.67 มาก 
3. เจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรผู้ให้บริการ 3.82 .468 76.37 มาก 
4. สิ่งอํานวยความสะดวก 3.85 .376 77.06 มาก 

รวม 3.99 .224 79.77 มาก 
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                   ประเด็นความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรผู้ให้บริการ 

23 

ตารางที่ 4.11 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
                   ประเด็นความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

24 

ตารางที่ 4.12 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการพัฒนาชุมชนและ 
                   สวัสดิการสังคม ประเด็นความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 

25 

ตารางที่ 4.13 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการพัฒนาชุมชนและ 
                   สวัสดิการสังคม ประเด็นความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

26 

ตารางที่ 4.14 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการพัฒนาชุมชนและ 
                   สวัสดิการสังคม ประเด็นความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรผู ้
                   ให้บรกิาร 

27 

ตารางที่ 4.15 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการพัฒนาชุมชนและ 
                   สวัสดิการสังคม ประเด็นความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

28 
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สารบญัตาราง (ต่อ) 
 หน้า 
ตารางที่ 4.16 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา  
                   (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) ประเด็นความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 

29 

ตารางที่ 4.17 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา  
                   (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) ประเด็นความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

30 

ตารางที่ 4.18 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา  
                   (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) ประเด็นความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรผู ้
                   ให้บรกิาร 

31 

ตารางที่ 4.19 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา  
                   (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) ประเด็นความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

33 
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สารบญัรปูภาพ 

 หน้า 
ภาพที่ 3.1 QR code แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ปกครองที่มีต่อ 
              การบริการด้านการศึกษา 

11 

ภาพที่ 4.1 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามเพศ 14 
ภาพที่ 4.3 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามอายุ 15 
ภาพที่ 4.4 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามระดับการศึกษา 15 
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บทที่ 1 

บทนํา 
1.1 หลักการและเหตผุล 

องค์การบริหารส่วนตําบลมีช่ือย่อว่า อบต. มีฐานะเป็นนิติบุคคลและเป็นส่วนราชการบริหารท้องถิ่น
รูปแบบหน่ึง ซึ่งจัดขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาตําบล และองค์การบริหารส่วนตําบล พ.ศ. 2537 โดยยกฐานะ
จากสภาตําบล การเกิดขึ้นขององค์การบริหารส่วนตําบลเป็นเจตนารมณ์ของรัฐบาล ที่ต้องการให้มีหน่วยของ
การปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับรากฐาน คือ ระดับตําบล เพ่ือดูแลปัญหาความต้องการของประชาชน 
องค์การบริหารส่วนตําบลจึงเป็นรูปแบบที่รัฐบาลมุ่งหวังให้เป็นหน่วยการปกครองตนเองสําหรับชุมชนชนบท 
ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ. 2545 มาตรา 3/1 บัญญัติว่า “การ
บริหารราชการต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อภารกิจของรัฐ ความมี
ประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดข้ันตอนการปฏิบัติงาน การลดภารกิจและยุบเลิก
หน่วยงานท่ีไม่จําเป็น การกระจายภารกิจ และทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การกระจายอํานาจตัดสินใจ การ
อํานวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการของประชาชน มีผู้รับผิดชอบต่อผลของงาน” การ
ประเมินผลเพ่ือนําไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจึงเป็นแนวทางหนึ่งที่จําเป็นอย่างย่ิง เพ่ือให้การบริหาร
ราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองตามความต้องการของประชาชน โดยในส่วนของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ได้กําหนดกรอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ มิติ
ที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวช้ีวัดที่ 1 พิจารณาจากผลสํารวจความพึงพอใจของผู้ที่มารับบริการหรือ
ติดต่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การบริหารส่วนตําบลจึงมีความสําคัญต่อการพัฒนาท้องถิ่นให้เกิดความ
เจริญก้าวหน้าในอนาคต จําเป็นต้องปฏิบัติหน้าที่ให้ท้องถิ่นเกิดการต่ืนตัว โดยต้องเข้าไปทําหน้าที่ให้ท้องถิ่นอยู่
ดีกินดี มีคุณภาพชีวิตที่ดี องค์การบริหารส่วนตําบลจะต้องพัฒนาให้มีความรู้ความสามารถพร้อมที่จะช่วยเหลือ
ประชาชนได้ทุกโอกาสและความต้องการของประชาชนในทุก ๆ ด้าน 

 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในฐานะเป็นหน่วยงานหน่ึงของรัฐ จึงมีความจําเป็นต้องปฏิบัติตามพระ
ราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 ตามท่ีกระทรวงมหาดไทย
กําหนด ตามมาตรา 52 ของพระราชกฤษฎีกาดังกล่าวได้กําหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจัดทํา
หลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ตามแนวพระราชกฤษฎีกา ซึ่งต้องมีหลักเกณฑ์อย่างน้อย 2 หมวด 
5 การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน หมวด 7 การอํานวยความสะดวก และตอบสนองความต้องการของประชาชน 
โดยในปี 2547 กระทรวงมหาดไทยให้การดูแลและช่วยเหลือองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในการจัดทํา
หลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี จึงเป็นที่มาของ “การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี” ที่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นต้องปฏิบัติ และในปี พ.ศ. 2548 กระทรวงมหาดไทยได้กําหนดแนวทางให้องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีตามพระราชกฤษฎีกา หมวด 3 
หมวด 4 หมวด 6 และหมวด 8 รวม 6 หมวด สําหรับหมวดที่ 2 กระทรวงมหาดไทยไม่ได้สั่งการให้
ดําเนินการแต่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นก็สามารถกระทําได้ตามอํานาจหน้าที่ในส่วนที่ไม่ขัดต่อกฎหมาย ซึ่ง
หนังสือกระทรวงมหาดไทยที่ มท 0892.4/ว435 ลงวันที่ 11 กุมภาพันธ์ 2548 การที่องค์กรปกครอง ส่วน
ท้องถิ่นจะดําเนินการตามพระราชกฤษฎีกา ว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 
2546 และส่งเสริม  สนับสนุน  การเสริมสร้างธรรมาภิบาลให้ประสบผลสําเร็จ  จึงมีความจําเป็นต้องให้คนใน 
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องค์กรทั้งผู้บริหารซึ่งเป็นข้าราชการการเมือง สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนตําบล ซึ่งเป็นฝ่ายนิติบัญญัติเป็น
ผู้แทนจากประชาชน และข้าราชการหรือพนักงาน ลูกจ้างประจําและพนักงานจ้างให้ได้รับความรู้ ความเข้าใจ
และตระหนักถึงความสําคัญของธรรมาภิบาล โดยท้ัง 3 ฝ่าย ต้องมีการปฏิบัติตามหลักเกณฑ์การบริหาร
กิจการบ้านเมืองที่ดี และเสริมสร้างให้ทุกคนนําหลักธรรมาภิบาลไปปฏิบัติ เพ่ือประโยชน์สุขของประชาชนใน
ท้องถิ่น 

 ดังน้ัน องค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว จึงสนใจที่จะดําเนินการศึกษา ในเร่ือง ความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  เพ่ือ
นําผลการวิจัยไปพัฒนาองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้มีการบริการประชาชนที่ดีขึ้นพึงพอใจมากขึ้นและมี
แนวทางในการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับบริบทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งทั้งหมดจะ
นําไปสู่การพัฒนาท้องถิ่น ภูมิภาค และประเทศชาติสืบต่อไป 
  
1.2 วัตถุประสงค ์

      1.2.1 ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น         
      1.2.2 ศึกษาข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์กรปกครองสว่นท้องถิ่น 
 

1.3 ขอบเขต 
 

            1.3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
          ประชาชนท่ีเข้ามาใช้บริการองค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว อําเภอห้วยยอด จังหวัดตรัง 
จํานวน 259 คน 
 

      1.3.2 ระยะเวลา 
               ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
 
 

1.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
  

เมื่อตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลแล้ว จะนําข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมสําเร็จรูป สถิติที่
ใช้วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที่ 2 

วรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
2.1 แนวคดิการจัดบรกิารสาธารณะ 

 

การบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการหรือกิจกรรมที่รัฐจัดทําขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะหรือเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดยเป็นกิจการที่อยู่ในความอํานวยการหรืออยู่ใน ความควบคุมของฝ่าย
ปกครองที่จัดทําขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวม ของประชาชน (อรทัย ก๊กผล, 2552) 
อันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่ประชาชน และสร้างการพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับ
ท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวม โดยมีหลักการที่เป็นประเด็นสําคัญในการจัดบริการ
สาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะต้องดําเนินการเพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนอง
ความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอภาค ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ (นราธิป ศรีราม, 
2557) 

 

2.1.1 การจัดบริการสาธารณะโดยองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินในประเทศไทย 
          พระราชบัญญัติกําหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอํานาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. 2542 ได้มีการกําหนดอํานาจและหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะให้องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
เทศบาล เมืองพัทยา องค์การบริการส่วนตําบล และกรุงเทพมหานคร มีอํานาจและหน้าที่ในการจัดบริการ
สาธารณะให้เป็นไปตามที่ได้รับมอบหมาย และกําหนดให้รัฐบาลเป็นผู้จัดสรรเงินอุดหนุน และเงินจากการ
จัดสรรภาษีและอากร เพ่ือให้การดําเนินการด้านบริการสาธารณะเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ (สํานักงาน
คณะกรรมการกฤษฎีกา, 2542) โดยภารกิจที่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับการถ่ายโอนจากรัฐแบ่งออกได้
เป็น 4 ด้านหลัก คือ ด้านการจัดบริการสาธารณะ ที่เก่ียวกับโครงสร้างพ้ืนฐาน เช่น การสร้างถนน ทางระบาย
นํ้า ไฟฟ้าสาธารณะ และการบริหารจัดการแหล่งนํ้าเพ่ือการเกษตร ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การ
บริการศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การบริการสาธารณะสุขมูลฐาน การจัดการศึกษาท้องถิ่น และการบริการสถานท่ี
พักผ่อนหย่อนใจ ในท้องถิ่น ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม และรักษาความสงบ เช่น การป้องกันอุบัติภัย
ทางถนน การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และการจัดบริการห้องนํ้าสาธารณะในท้องถิ่น และด้านสุดท้าย
คือ   ด้านการลงทุน ทรัพยากร สิ่งแวดล้อม และศิลปวัฒนธรรม เช่น การส่งเสริมการท่องเที่ยวและอาชีพ การ
พัฒนาป่าชุมชน และการส่งเสริมศาสนา ศิลปะ วัฒนธรรม และจารีตประเพณีท้องถิ่น เป็นต้น (กรมส่งเสริม
ปกครองส่วนท้องถิ่น, 2550) 
 

2.1.2 วัตถุประสงค์ในการบริการสาธารณะ 
         นันทวัฒน์ บรมานันท์ (2554) กล่าวว่า การบริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่ฝ่ายปกครอง ทํา

ขึ้นเพ่ือวัตถุประสงค์สาธารณะ ซึ่งประกอบด้วยเง่ือนไข 2 ประการ คือ 
          1. กิจกรรมท่ีถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับนิติบุคคล ใน

กฎหมายมหาชน ซึ่งความถึงการที่นิติบุคคลในกฎหมายมหาชนเป็นผู้ประกอบกิจกรรมที่เป็นบริการสาธารณะ
น้ันด้วยตนเอง อันได้แก่กิจกรรมที่รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน หรือรัฐวิสาหกิจเป็น
ผู้ดําเนินการ        และหมายความรวมถึงกรณีนิติบุคคลในกฎหมายมหาชนมอบกิจการของตนบางประเภทให้ 
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เอกชนเป็นผู้ดําเนินการจัดทําแทน แต่องค์กรที่มอบยังควบคุม/กํากับดูแล ให้การดําเนินกิจกรรมน้ันอยู่ใน
สภาพเดียวกับที่องค์กรผู้มอบเป็นผู้ดําเนินการเอง (นิติบุคคลตามกฎหมายมหาชน หมายถึง นิติบุคคลที่มี
อํานาจหน้าที่ในการจัดทําบริการสาธารณะได้แก่ รัฐ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์การมหาชน และ
วิสาหกิจมหาชน) 

          2. กิจกรรมที่ถือว่าเป็นบริการสาธารณะจะต้องเป็นกิจกรรมที่มีวัตถุประสงค์เพ่ือประโยชน์
สาธารณะและตอบสนองความต้องการของประชาชน 

 

2.1.3 หลักเกณฑ์สําคัญในการจัดทําบริการสาธารณะ 
         หลักเกณฑ์สําคัญในการจัดทําบริการสาธารณะ ประกอบด้วย (นันทวัฒน์ บรมานันท์, 2554,

หน้า 85-96) 
         1. หลักว่าด้วยความเสมอภาค เป็นหลักเกณฑ์ที่สําคัญประการแรกในการจัดทําบริการ

สาธารณะ ทั้งน้ีเน่ืองจากการท่ีภาครัฐเข้ามาจัดทําบริการสาธารณะน้ัน ภาครัฐมิได้มุ่งหมายจะจัดทําบริการ
สาธารณะขึ้นเพ่ือประโยชน์ของผู้หน่ึงผู้ใดโดยเฉพาะ แต่เป็นการจัดทําเพ่ือประโยชน์ ของประชาชนทุกคน 
ประชาชนทุกคนย่อมมีสิทธิได้รับการปฏิบัติหรือได้รับผลประโยชน์จากบริการสาธารณะอย่างเสมอภาคกัน 

        2. หลักว่าด้วยความต่อเน่ือง เน่ืองจากบริการสาธารณะเป็นกิจการที่มีความจําเป็นสําหรับ
ประชาชน ดังน้ันหากบริการสาธารณะหยุดชะงักลงไม่ว่าด้วยเหตุใดก็ตาม ประชาชนผู้ใช้บริการสาธารณะย่อม
ได้รับความเดือดร้อนหรือเสียหายได้ ด้วยเหตุน้ีบริการสาธารณะจึงต้องมีความต่อเน่ืองในการจัดทํา 

        3. หลักว่าด้วยการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง การบริการสาธารณะที่ดีน้ันจะต้องสามารถปรับปรุง
แก้ไขได้ตลอดเวลา เพ่ือให้เหมาะสมกับเหตุการณ์และความจําเป็นในทางปกครองที่จะรักษาประโยชน์
สาธารณะ รวมทั้งเพ่ือปรับปรุงให้เข้ากับวิวัฒนาการของความต้องการส่วนรวมของประชาชนด้วย 

        4. หลักความเป็นกลางของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองในทุกระดับที่เก่ียวข้องจะเลือก
ปฏิบัติในการดําเนินการเกี่ยวกับบริการสาธารณะไม่ได้ 
                  5. หลักการให้เปล่าของบริการสาธารณะ มีเพียงบริการสาธารณะทางปกครองที่จัดต้ังโดย ผล
ของกฎหมายเท่าน้ัน ที่จัดทําขึ้นโดยไม่เรียกค่าตอบแทนจากผู้ใช้บริการ 

        6. หลักความโปร่งใสของบริการสาธารณะ ฝ่ายปกครองหรือหน่วยงานท่ีจัดทําบริการ
สาธารณะไม่ว่าเป็นการจัดทําบริการสาธารณะประเภทใดจําเป็นต้องมีการเปิดเผยข้อมูลข่าวสาร อย่าง
ตรงไปตรงมาเพื่อให้ประชาชนเข้าถึงข้อมูลได้สะดวก และมีกระบวนการให้ประชาชนตรวจสอบได้ โดยถือ
ปฏิบัติในการเผยแพร่ข้อมูลข่าวสารให้ประชาชนทราบตามกฎหมายว่าด้วยข้อมูลข่าวสาร ที่มีอยู่ 
                   7. หลักการมีส่วนร่วมของประชาชน การให้บริการสาธารณะของภาครัฐและองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นจะมีประสิทธิภาพหรือไม่เพียงใดน้ัน ผู้ให้คําตอบได้ดีที่สุด คือ ประชาชนผู้รับบริการ กระบวนการ
ซึ่งประชาชนหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสียได้มีโอกาสแสดงทรรศนะและเข้าร่วมกิจกรรมต่าง ๆ ที่มีผลต่อชีวิตความ
เป็นอยู่ของประชาชน รวมทั้งมีการนําความคิดเห็นดังกล่าวไปประกอบการพิจารณากําหนดนโยบายและการ
ตัดสินใจของรัฐ ประกอบด้วย การให้ข้อมูลต่อผู้เก่ียวข้องการเปิดรับความคิดเห็นจากประชาชน การวางแผน
ร่วมกัน และการพัฒนาศักยภาพของประชาชน ให้เข้ามามีส่วนร่วมได้ 
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2.2 แนวคิดเกี่ยวกบัการบริการ 

       การบริการ หมายถึง กิจกรรม ผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจสนองความต้องการแก่ลูกค้า ไม่
สามารถจับต้องได้ ไม่สามารถแบ่งการบริการได้ ไม่แน่นอน ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และ คณะ, 
2552) 

การบริการ หมายถึง กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible good) ของผู้ให้
กับผู้รับบริการ โดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนน้ันจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ จนนาไปสู่ความพึง
พอใจได้ (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) โดยองค์ประกอบที่สําคัญ คือ 

1. กิจกรรมกระบวนการส่งมอบ (Delivery activity) หมายถึง การดําเนินการ หรือการกระทําใด ๆ 
ของหน่วยให้บริการ อันเป็นผลให้ผู้รับบริการได้รับการตอบสนองตรงตามความต้องการ 

2. สินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible goods) หมายถึง การบริการ ซึ่งเกิดจากกิจกรรมของกระบวนการ
ส่งมอบ ซึ่งได้แก่ คําปรึกษา การรับประกัน เป็นต้น 

3. ความต้องการของผู้รับบริการ (Customer need and want) หมายถึง ความจําเป็นและ
ปรารถนาของผู้รับบริการที่คาดหวังว่าจะได้จากการบริการน้ัน ๆ 

4. ความพึงพอใจ (Customer satisfaction) หมายถึง การที่ลูกค้าได้รับการบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความต้องการ 

 

2.2.1 หลักการการให้บริการ 
          บดินทร์ธร บัวรอด (2559) อธิบายว่า จอห์น ดี มิลเล็ท แสดงทัศนะถึงค่านิยมในการ

ให้บริการสาธารณะเพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชน อันมีสาระสําคัญประกอบไปด้วย 
          1. การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมของการ

ให้บริการภาครัฐที่ประชาชนทุกคนจะต้องได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมาย ไม่มีการ
แบ่งแยกชนช้ันหรือกีดกัน การให้บริการประชาชนทุกคนจะมีความเป็นปัจเจกบุคคลภายใต้มาตรฐานของการ
ให้บริการแบบเดียวกัน 

          2. การให้บริการท่ีตรงเวลา (Timely Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี
ความตรงต่อเวลา อันเป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ ในทางตรงข้ามหากการบริการ ของภาครัฐ
ไม่มีความตรงต่อเวลาก็จะเป็นการยากที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนได้ 

          3. การให้บริการอย่างพอเพียง (Ample Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะจะต้องมี
ความเหมาะสมและเพียงพอกับจํานวนผู้ที่มารับบริการ (The Right Quantity at the Right Geographical 
Location) ซึ่งความเสมอภาคและบริการที่ตรงต่อเวลาจะไม่มีประโยชน์ถ้าหากจํานวนของการให้บริการไม่
เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน ส่งผลให้ประชาชนไม่พึงพอใจ ในระยะยาวได้ 

          4. การให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ ที่
เป็นไปอย่างสมํ่าเสมอ โดยยึดผลประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ยึดความพอใจของหน่วยงานให้บริการว่า
จะหยุดบริการในช่วงใดก็ได้ 
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  5. การให้บริการแบบก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะ
จะต้องมีการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพหรือขีดความสามารถท่ีจะทําหน้าที่ได้มาก
ขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 

          มณีรัตน์ แตงอ่อน (2551, หน้า 34) ได้นําเสนอหลักการในการพัฒนาการบริการเชิงรุก 
จากแนวคิดของชูวงศ์ ฉายะบุตร ดังน้ี 

          1. ยึดการตอบสนองความต้องการจําเป็นของประชาชนเป้าหมาย 
              1.1 ข้าราชการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องดําเนินการอย่างต่อเน่ือง 

โดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 
              1.2 การกําหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจจะต้องคํานึงถึงสิทธิประโยชน์ของ

ผู้รับบริการเป็นหลัก โดยพยายามให้ผู้รับบริการได้สิทธิประโยชน์ที่ควรจะได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว 
              1.3 ข้าราชการจะต้องมองผู้รับบริการว่ามีฐานะและศักด์ิศรีเท่าเทียมกับตน มีสิทธิที่จะ

รับรู้ให้ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 
          2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 
              การพัฒนาการให้บริการให้มีความประสิทธิภาพและรวดเร็วมากย่ิงขึ้น สามารถกระทําได้ 

3 ลักษณะ คือ 
         2.1 การพัฒนาข้าราชการ ให้มีทัศนคติ มีทักษะ มีความรู้ ความสามารถเพ่ือให้เกิดความ

ชํานาญและเช่ียวชาญในงาน มีความกระตือรือร้น และกล้าตัดสินใจในเรื่องที่อยู่ในอํานาจตน 
         2.2 การกระจายอํานาจหรือมอบอํานาจให้มากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการทํางานให้

มีขั้นตอน และใช้เวลาในการบริการให้น้อยที่สุด 
         2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่สามารถเอ้ืออํานวยให้กระบวนการให้บริการ มีความ

คล่องตัวและสามารถบริการได้อย่างรวดเร็ว 
          3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร ของ

ความสําเร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ หมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการจะต้องได้รับ 
โดยผู้รับบริการไม่จําเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งนัก นอกจากน้ีการบริการที่เสร็จสมบูรณ์ ยังหมายถึงความ
พยายามที่จะให้บริการในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผู้มาติดต่อหรือขอรับบริการสมควรจะได้รับ และควรให้คําแนะนาด้วย
ความพยายามให้บริการในเรื่องน้ัน ๆ ด้วยความเต็มใจ 

          4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ เป็นเป้าหมายที่สําคัญอีกประการหน่ึงในการ
พัฒนาการให้บริการเชิงรุก เน่ืองจากผู้รับบริการบางส่วนยังมีทัศนคติไม่ดีต่อการบริการของรัฐ ซึ่งอาจมองว่า
การติดต่อขอรับบริการจากราชการเป็นเรื่องที่ยุ่งยาก และนําไปสู่ปัญหาของการสื่อสาร การทําความเข้าใจกัน 
หากเจ้าหน้าผู้ให้บริการมีการปรับภาพลักษณ์ใหม่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้น และด้วยความเต็มใจ 
เพ่ือให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ และเปลี่ยนทัศนคติใหม่ให้ดีขึ้น ยอมรับฟังความคิดเห็น เหตุผล คําแนะนํา
ต่าง ๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการ นอกจากน้ีความกระตือรือร้นในการให้บริการยังเป็นปัจจัยสําคัญที่
ทําให้การบริการนั้นเป็นไปอย่างรวดเร็ว และมีความสมบูรณ์ ส่งให้ผู้รับบริการมีความศรัทธาและเช่ือมั่นมาก
ย่ิงขึ้น 
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          5. ความสุภาพอ่อนน้อม เป็นอีกเป้าหมายหน่ึงของการพัฒนาการให้บริการในหน่วยงาน

ราชการแบบครบวงจร คือ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการต้องปฏิบัติต่อผู้มาติดต่อหรือรับบริการด้วยความสุภาพ อ่อน
น้อม ย้ิมแย้มแจ่มใส เป็นการบริการที่เกิดจากความรู้สึกภายใน (Service Mind) ซึ่งจะทําให้ผู้มารับบริการมี
ทัศนคติที่ดีต่อข้าราชการและหน่วยงานราชการ อันจะส่งผลให้เกิดความรู้สึกที่ดี การสื่อสารที่ดี และเป็นการ
สร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อองค์กรและตัวบุคลากร รวมถึงภาพลักษณ์ที่เป็นองค์รวมของหน่วยงานราชการทั้งระบบ 

          6. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจรจะต้องถือว่าข้าราชการมีหน้าที่ที่จะต้อง
ให้บริการแก่ประชาชนโดยเสมอภาคกัน ซึ่งจะต้องเป็นไปตามเง่ือนไข ดังน้ี 

         6.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกัน และได้รับผลที่สมบูรณ์
ภายใต้มาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผู้รับบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่า ความเสมอภาคในการให้บริการ 

         6.2 การให้บริการจะต้องคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสท่ีจะได้รับบริการด้วย ทั้งน้ี
เพราะประชาชนบางส่วนของประเทศเป็นกลุ่มบุคคลที่มีข้อจํากัดในเรื่องความสามารถในการที่จะติดต่อขอรับ
บริการจากรัฐ เช่น มีรายได้น้อย ขาดความรู้ความเข้าใจหรือข้อมูลข่าวสารท่ีเพียงพออยู่ในพ้ืนที่ทุรกันดาร เป็น
ต้น ดังน้ันการจัดบริการจะต้องคํานึงถึงคนกลุ่มน้ีด้วย โดยจะต้องพยายามให้บริการตามสิทธิประโยชน์ที่ควร
ได้รับ การลดเง่ือนไขในการรับบริการให้เหมาะสมกับความสามารถของผู้รับบริการ 

              กล่าวโดยสรุป การพัฒนาการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร (Package Service) เป็นการ
พัฒนาการให้บริการที่มีเป้าหมายที่จะให้ประชาชนได้รับบริการท่ีควรจะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์ มีความ
สะดวกรวดเร็วในการให้บริการ มุ่งที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทัศนคติและความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้
ให้บริการและผู้รับบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการที่มีความถูกต้อง ชอบธรรม สามารถตรวจสอบได้ และ
สร้างความเสมอภาคทั้งการให้บริการและในการที่จะได้รับบริการจากรัฐ 

              อํานวย ต้ังเจริญูชัย (2547, หน้า 35) กล่าวว่า การให้บริการท่ีดี และมีคุณภาพ ต้อง
อาศัยเทคนิค กลยุทธ์ ทักษะที่จะทําให้ชนะใจผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระทําได้ทั้งก่อนการติดต่อ ระหว่างการ
ติดต่อ และหลังการติดต่อ โดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์การ ทั้งผู้บริหาร ขององค์กรน้ัน ๆ 
ทั้งน้ี การบริการที่ดีจะเป็นเคร่ืองมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการ เกิดความเช่ือถือศรัทธา และสร้างภาพลักษณ์ ซึ่ง
จะมีผลในการให้บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้า โดยมีหลักการพ้ืนฐานของการบริการประกอบด้วย 

              1. ทําให้ผู้รับบริการพอใจและไม่เกิดความเครียดในการมารับบริการ 
              2. อย่าปล่อยให้ผู้รับบริการอยู่ที่หน่วยงานบริการนานเกินไป 

    3. อย่าทําผิดพลาดจนผู้รับบริการเดือดร้อน 
              4. สร้างบรรยากาศของหน่วยงานบริการให้น่ารื่นรมย์ 
              5. ทําให้ผู้รับบริการเกิดความคุ้นเคย รู้จักสถานที่ และขั้นตอนทางการบริการ 
              6. เตรียมความสะดวกให้พร้อม เช่น ที่ถ่ายเอกสาร รับแลกเงิน รับเงินในรูปบัตรเครดิต  

เป็นต้น 
              ซึ่งผู้ให้บริการจะต้องมีคุณลักษณะที่ดีดังน้ี 

    1. แต่งกายสะอาดเรียบร้อย 
              2. พูดจาไพเราะอ่อนหวาน 
              3. ทําตนเป็นคนสุภาพ สง่าผ่าเผย 
              4. ย้ิมอยู่เสมอ ทั้งใบหน้า ดวงตา ริมฝีปาก 
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              5. หลีกเลี่ยงคํากล่าวปฏิเสธ ขณะเดียวกันหลีกเลี่ยงการรับคําที่ยังไม่แน่ใจ 
              6. แสดงให้ปรากฏว่าเต็มใจบริการ 
              7. หลีกเลี่ยงการโต้แย้ง ฉุนเฉียว ใส่อารมณ์ ต่อผู้มาขอรับบริการ 
              8. ยกให้ประชาชนเป็นผู้รับอยู่เสมอ 
              9. มองคนในทางที่ดี ไม่ดูถูกคน 
              10. พัฒนาปรับปรุงตัวเองอยู่เสมอ ทั้งบุคลิก การพูด และความรู้11. หลีกเลี่ยงการพูด

มาก เป็นนักฟังที่ดี 
              12. แสดงให้ปรากฏชัดเจนว่ามีความสนใจผู้มาติดต่ออย่างจริงจัง 
              13. ยกย่องผู้มาติดต่อขอรับบริการ 

 

2.2.2 ความสําคัญของคุณภาพการให้บริการ 
         ความสําคัญของคุณภาพเกี่ยวกับการให้บริการ สามารถพิจารณาได้ทั้งในเชิงคุณภาพ และเชิง

ปริมาณ ดังน้ี (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) 
         1. เชิงคุณภาพ ความสําคัญในเชิงคุณภาพ ประกอบด้วย 
             1.1 สร้างความพอใจและความจงรักภักดี การให้บริการอย่างมีคุณภาพย่อมทําให้

ผู้ใช้บริการติดใจและรู้สึกพอใจต้องการมาใช้บริการในครั้งต่อไป ไม่ต้องการเปลี่ยนไปใช้การบริการอ่ืนที่ไม่
คุ้นเคยในที่สุดย่อมเกิดความจงรักภักดี ซึ่งความพอใจและความจงรักภักดีจากผู้ใช้บริการจะยากเต็มทีในยุคที่มี
บริการจากคู่แข่งให้เลือกมากมาย 

             1.2 การสร้างภาพลักษณ์ขององค์กร มีผลต่อการให้บริการที่มีคุณภาพแล้ว 
             1.3 อิทธิพลต่อขั้นตอนการตัดสินใจใช้บริการ คุณภาพการให้บริการมีผลอย่างมาก ใน

ขั้นตอนการตัดสินใจใช้บริการและเป็นพ้ืนฐานการบอกถึงความคุ้มค่าคือคุณภาพการให้บริการ 
             1.4 เป็นกลยุทธ์ถาวรแทนส่วนประสมทางการตลาด 
                   ส่วนประสมทางการตลาด ไม่ว่าจะเป็นผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจําหน่ายและ

การส่งเสริมการตลาดล้วนไม่คงทนอาจคิดกลยุทธ์ หรือพัฒนาส่วนประสมทางการตลาดใหม่ ๆ มาสู่ตลาด 
หลักฐานอันหน่ึงที่ชัดเจน คือ ผลิตภัณฑ์ในบริการธุรกิจหน่ึง ๆ จะเหมือนกันหรือคล้ายกันมาก แต่สิ่งที่ช่วยให้
ผู้ใช้บริการมองเห็นความแตกต่างได้ คือ คุณภาพการให้บริการซึ่งเกิดขึ้น จากพนักงานทุกคนที่มอบการบริการ
ผ่านกระบวนการบริการที่มีประสิทธิภาพภายใต้การสนับสนุนจากเทคโนโลยีที่ทันสมัยทําให้การบริการที่มี
คุณภาพและได้เปรียบในเชิงการแข่งขัน 

         2. เชิงปริมาณ 
             2.1 ลดค่าใช้จ่ายในการแก้ไขข้อผิดพลาด การที่ธุรกิจต้องมาตามแก้ไขข้อผิดพลาด จาก

การบริการย่อมทําให้เสียค่าใช้จ่าย เสียเวลา เสียแรงงานพนักงานเจ้าหน้าที่ต้องมาตามแก้ไขและ การสูญเสีย
ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ ดังน้ันการปรับปรุงธุรกิจเพ่ือสร้างคุณภาพในการบริการย่อมช่วยลดค่าใช้จ่ายและเวลาใน
การแก้ไขข้อผิดพลาด ในที่สุดอาจจะเกิดขึ้นซ้ําได้ นอกจากน้ีการหาลูกค้าใหม่ จะใช้เงินมากกว่าการรักษา
ลูกค้าเก่าเอาไว้และเพ่ือเป็นการชดเชยลูกค้าที่สูญเสียไป 
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            2.2 เพ่ิมรายได้และส่วนแบ่งตลาดให้องค์กร เมื่อผู้ใช้บริการเกิดความมั่นใจในบริการ ที่จะ
ได้รับแล้วว่าคุ้มค่าที่ตอบความต้องการได้ย่อมทําให้ตัดสินใจได้ไม่ยาก การเพ่ิมรายได้และส่วนแบ่งตลาดและ
พอใจในบริการย่อมเป็นไปได้ไม่ยากนัก 

 

2.2.3 การพิจารณาคุณภาพการให้บริการ 
         การพิจารณาคุณภาพการบริการ เป็นการพิจารณาคุณภาพ 5 ด้าน ด้วยกัน คือ (ศิริวรรณ เสรี

รัตน์ และ คณะ, 2552) 
         1. คุณภาพด้านกายภาพและสิ่งแวดล้อม เช่น เครื่องมือ อุปกรณ์ อาคารและสถานที่ เป็นต้น 
         2. คุณภาพขององค์กรหรือหน่วยงานที่ให้บริการ เช่น บุคลากร ภาพลักษณ์ของหน่วยงาน 

เป็นต้น 
         3. คุณภาพของการปฏิสัมพันธ์ ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ รวมถึงการปฏิสัมพันธ์

ระหว่างผู้รับบริการด้วยกันเอง 
         4. คุณภาพด้านสารสนเทศ เช่น ข้อมูลและประเภทสารสนเทศที่ตอบสนองความต้องการของ

ผู้ใช้บริการที่มีความทันสมัย เป็นต้น 
         5. คุณภาพด้านเทคโนโลยี เช่น การนําระบบออนไลน์มาใช้ในรูปแบบของธุรกรรม

อิเล็กทรอนิกส์ที่สามารถเปิดบริการได้ตลอด 24 ช่ัวโมง เป็นต้น 
 

2.2.4 เกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการให้บริการ 
         องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีหลักเกณฑ์ในการพิจารณาคุณภาพการให้บริการ ดังน้ี (สมิต 

สัชฌุกร, 2546) 
                   1. รูปธรรม (Tangible) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพของการบริการที่ผู้รับบริการได้รับ ทํา
ให้เขาสามารถคาดคะเนถึงคุณภาพของการบริการดังกล่าวได้ 

         2. ความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ผู้รับบริการเล็งเห็นถึงความสม่ําเสมอ และความ 
ถูกต้องในการให้บริการ รวมทั้งประสิทธิภาพของพนักงานที่ให้บริการ 

         3. การตอบสนองต่อผู้รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ผู้ใช้บริการจะคํานึง ถึงเวลา
และความสามารถในการแก้ไขปัญหาของผู้ให้บริการว่าตรงจุดหรือดีกว่าตามที่ผู้รับบริการต้องการหรือไม่ 

         4. ความมั่นใจได้ (Assurance) หมายถึง ผู้รับบริการจะมองถึงความรู้ ความชํานาญ หรือ
ความสามารถของบุคลากร ซึ่งเป็นผลที่จะสร้างความมั่นใจ รวมทั้งความไว้วางใจในการบริการน้ัน 

         5. ความเข้าใจและความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง ผู้รับบริการจะพิจารณาถึงความ
สะดวกด้านเวลา สถานที่ ทําเลที่ต้ัง ตลอดจนความพยายามของพนักงานที่จะเข้าใจถึงความต้องการของผู้
บริการรวมท้ังความสนใจในการตอบสนองความต้องการดังกล่าว 
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2.3 แนวคดิเกี่ยวกบัความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหน่ึง ความ
พึงพอใจของผู้รับบริการ จึงเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผู้รับบริการต่อการบริการ อันเป็นผล
มาจากการประเมินเปรียบเทียบสิ่งที่ลูกค้าได้รับในการบริการกับสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังว่าจะได้รับจากการบริการ 
ซึ่งความรู้สึกน้ีสามารถแปรเปลี่ยนได้หลายระดับ 

2.3.1 ปัจจัยที่ทําให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ 
         ปัจจัยที่ทําให้เกิดความพึงพอใจในการบริการ สรุปได้ดังน้ี (ชัยสมพล ชาวประเสริฐ, 2556) 
         1. ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ ผู้ให้บริการจะทํางานให้บรรลุเป้าหมายขององค์กรได้จะต้อง

มีปัจจัยต่าง ๆ ดังน้ี 
             1.1 ความมั่นคงปลอดภัย เป็นความม่ันคงในการทํางาน ทําให้มีความรู้สึกน่าเช่ือถือ สร้าง

ความมั่นใจ และเกิดความพึงพอใจในการทํางานได้ 
             1.2 โอกาสความก้าวหน้าในการทํางาน ความต้องการเช่นน้ีจะลดลงเมื่อมีอายุมากขึ้น 
             1.3 ค่าจ้างหรือรายได้และโอกาสก้าวหน้ามักมีความสัมพันธ์กับเรื่องเงิน 
             1.4 สภาพการทํางาน การควบคุมดูแลของผู้บังคับบัญชาเป็นส่วนสําคัญทําให้เกิดความพึง

พอใจและไม่พอใจต่อการทํางาน 
             1.5 ลักษณะที่แท้จริงของงานท่ีทํา ถ้าตรงกับความรู้ความสามารถของผู้ให้บริการก็จะเกิด

ความพึงพอใจ 
             1.6 ผลประโยชน์ตอบแทน เช่น โบนัส เงินบําเหน็จบํานาญ วันหยุด เป็นต้น 
             1.7 ลักษณะทางสังคม การยอมรับของสังคมในงานที่ทํา 
             1.8 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ระยะเวลาการทํางาน ทัศนคติ การศึกษา เป็นต้น 
             1.9 คําชมเชย ที่มีต่อการให้บริการ  
         2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการของหน่วยงานน้ันควรจะ

พิจารณาจากสิ่งต่าง ๆ เหล่าน้ี 
             2.1 ปัจจัยส่วนบุคคล เช่น อายุ ทัศนคติในการรับบริการ ระดับการศึกษา อาชีพ เป็นต้น 
             2.2 ความรวดเร็วในการบริการมีความสําคัญอย่างมากในการทาให้เกิดความพึงพอใจ 
             2.3 การประชาสัมพันธ์ในการบริการ เพ่ือให้ทราบถึงขั้นตอนต่าง ๆ ของการบริการและ

ช้ีแจงผลการดําเนินงาน เพ่ือให้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้มารับบริการ 
             2.4 ระบบการทํางานต้องมีกฎระเบียบและขั้นตอนที่ชัดเจน สม่ําเสมอในการให้บริการ ซึ่ง

ผู้รับบริการจะมีเหตุผลต่อการบริการน้ัน 
             2.5 ความยุติธรรมเสมอภาคในการบริการ ผู้รับบริการชอบให้เจ้าหน้าที่ปฏิบัติอย่างเท่า

เทียมมิใช่เลือกปฏิบัติ 
             2.6 การปฏิสัมพันธ์กับผู้ให้บริการ การพูดจาที่ดี การแนะนาในการบริการมีความสัมพันธ์

ด้านต่าง ๆ ก่อให้เกิดความรู้สึกที่ดีของผู้รับบริการ 
             2.7 คุณภาพของการให้บริการน้ัน ต้องมีความถูกต้อง และน่าเช่ือถือของข้อมูลสําหรับ

ให้บริการซึ่งส่งผลให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจมากขึ้น 



 
 

บทที่ 3 

วิธีดําเนินการ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชาชนที่เข้ามาใช้บริการองค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว อําเภอห้วยยอด จังหวัดตรัง จํานวน 
259 คน 
 

3.2 เครื่องมือที่ใช ้ 
 

        เครื่องมือที่ใช้ในการดําเนินการ ได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่เข้ามาใช้บริการ
องค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว อําเภอห้วยยอด จังหวัดตรัง ปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 โดยแบบสอบถามน้ี
แบ่งออกเป็น 3 ตอน ได้แก่ 
            ตอนที่  1  ข้อมูลสว่นตัว 
            ตอนที่  2  ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ได้แก่   
                      ประเด็นที ่1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
       ประเด็นที ่2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
       ประเด็นที ่3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรผู้ให้บริการ 
       ประเด็นที ่4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
            ตอนที่ 3   ข้อเสนอแนะ 
 
3.3 วิธกีารเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

ฝ่ายงานทั้ง 4 ด้าน ได้แก่ งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด้านรายได้หรือภาษี งาน
ด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) ทําการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีสอบถามกับประชาชนที่เข้ามารับบริการ องค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว โดยงาน
ด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) ให้ตอบแบบผ่านเอกสารในรูปแบบของเอกสารอิเลกทรอนิกส์ (QR code) 
ดังภาพที่ 3.1 

 

 
 

ภาพที่ 3.1 QR code แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ปกครองที่มีต่อการบริการด้านการศึกษา 
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3.4 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 

สํานักปลัด องค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาวได้ทําการวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาโดยใช้โปรแกรม
สําเร็จรูป และใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การอธิบายลักษณะทั่ว 
ๆ ไปของข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้ในรูปของค่าร้อยละ การแจกแจงความถี่ ค่าเฉล่ีย ( ̅) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (SD) เครื่องมือทางสถิติที่นํามาใช้ ได้แก่ มาตราวัดแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating scale) โดย
ให้ผู้ตอบแบบสอบถามเลือกตอบคําถามแบบให้คะแนนตามนํ้าหนักของความคิดเห็นที่ตรงกับประสบการณ์จริง
ของผู้ตอบ ซึ่งมีหลักเกณฑ์การให้คะแนนและแปลความหมายดังน้ี  

 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน  
สําหรับส่วนที่เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่าความพึงพอใจคิดเทียบคะแนนดังน้ี  
ระดับ 5 หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สดุ  
ระดับ 4 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก  
ระดับ 3 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง  
ระดับ 2 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย  
ระดับ 1 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 
 

เมื่อคํานวณค่าเฉลี่ยแล้วนําค่าที่คํานวณได้น้ันมาเทียบเกณฑ์ที่กําหนดไว้โดยถืออัตราการแปลผล
ความหมายของค่าเฉลี่ยดังน้ี 

ค่าเฉลี่ย 4.21 - 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สดุ 
ค่าเฉลี่ย 3.41 - 4.20 หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
ค่าเฉลี่ย 2.61 - 3.40 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 1.81 - 2.60 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อย 
ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.80 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุด 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที่ 4 

ผลการดําเนนิการ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว 
ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ในครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว และ 2) ศึกษาข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว อําเภอห้วยยอด จังหวัดตรัง ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
โดยกลุ่มตัวอย่างคือจํานวนผู้เข้ารับบริการภายในเขตพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว จํานวน 259 
คน โดยแบ่งงานเป็น 4 ด้าน ได้แก่ งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ จํานวน 34 คน งานด้าน
รายได้หรือภาษี จํานวน 80 คน งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จํานวน 108 คน และงานด้าน
การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) จํานวน 37 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ได้แก่ 
การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยแสดง
เป็นตาราง แผนภูมิ และคําอธิบาย แบ่งเป็น 3 ส่วน ตามลําดับดังน้ี 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนตัว ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
          ส่วนที ่2 ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว โดยแต่ละงาน 
ประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจ
ต่อเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
  ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ 
 

โดยสัญลักษณท์ี่ใช้ในการแสดงผล มีดังน้ี  
SD หมายถึง ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
n หมายถึง จานวนตัวอย่าง  
̅	หมายถึง ค่าเฉลี่ย 

 
4.1 ข้อมูลส่วนตัว 
 

ตารางที่ 4.1 จํานวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามข้อมูลสว่นบุคคล 
 
ข้อมูลส่วนบคุคล (n = 259) จํานวน ร้อยละ 
เพศ   
    ชาย 105 40.5 
    หญิง 154 59.5 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ) 
 

ข้อมูลส่วนบคุคล (n = 259) จํานวน ร้อยละ 
อายุ   
    ตํ่ากว่า  20  ปี           - - 
    21 – 40 ปี 92 35.5 
    41 – 60 ปี 132 51.0 
    60 ปี ขึ้นไป 35 13.5 
ระดบัการศกึษา   
    ประถมศึกษา 117 45.2 
    มัธยมศึกษาตอนต้น/ตอนปลาย/เทียบเท่า 111 42.8 
    ปริญญาตรี 30 11.6 
    สูงกว่าปริญญาตร ี 1 0.4 
 

จากตารางที่ 4.1 พบว่าผู้รับบริการเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วง 41-60 ปี มีระดับ
การศึกษาในระดับประถมศึกษา แสดงดังแผนภูมิ 

 

 
 

ภาพที่ 4.1 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามเพศ 
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ภาพที่ 4.2 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามอายุ 

 

ภาพที่ 4.3 แผนภูมิร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจําแนกตามระดบัการศึกษา 
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4.2 ความพึงพอใจต่อการใหบ้รกิารขององค์การบรหิารส่วนตําบลเขาขาว 
 

ตารางที่ 4.2 ความพึงพอใจของผู้รบับรกิารจาํแนกตามงานบริการ 
 

งานบริการด้าน (n=259) ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละ
ระดบัความ
พงึพอใจ 

แปลผล 

1. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ 

3.21 .410 64.12 ปานกลาง 

2. งานด้านรายได้หรือภาษี 3.91 .284 78.25 มาก 
3. งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 

4.00 .000 80.00 มาก 

4. งานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) 4.14 .347 82.70 มาก 
รวม 3.89 .372 77.76 มาก 

 

จากตารางที่ 4.2 แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจําแนกตามงานบริการ พบว่า ในภาพรวม 
มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.89 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .372 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 77.76 และเมื่อพิจารณาเป็นรายงานบริการแต่ละด้าน พบว่า 

1. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ งานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) อยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.14 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .347 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
82.70 

2. งานท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.00 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .000 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 80.00 

3. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ งานด้านรายได้หรือภาษี อยู่ในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ย 3.91 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .284 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.25 

4. งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ อยู่ใน
ระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.21 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .410 และคิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 64.12 
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ตารางที่ 4.3 ความพึงพอใจของผู้รบับรกิารจาํแนกตามประเดน็ความพึงพอใจ 
 

ประเด็นความพึงพอใจ ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละ
ระดบัความ
พงึพอใจ 

แปลผล 

1. ขั้นตอนการให้บริการ 4.02 .232 80.46 มาก 
2. ช่องทางการให้บริการ 3.73 .477 74.67 มาก 
3. เจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรผู้ให้บริการ 3.82 .468 76.37 มาก 
4. สิ่งอํานวยความสะดวก 3.85 .376 77.06 มาก 

รวม 3.99 .224 79.77 มาก 
 

จากตารางที่ 4.3 แสดงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจําแนกตามประเด็นความพึงพอใจ พบว่า 
ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.99 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .224 คิดเป็นร้อย
ละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.77 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 

1. ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.02 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .232 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.46 

2. ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ สิ่งอํานวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ย 3.85 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .376 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.06 

3. ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ เจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรผู้ให้บริการ อยู่
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.82 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .468 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 76.77 

4. ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ ช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 3.73 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .477 และคิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 74.67 
 

ตารางที่ 4.4 ระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ประเดน็
ความพึงพอใจต่อขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
 
ประเด็นความพึงพอใจ (n=34) ค่าเฉลี่ย 

( ̅) 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละ
ระดบัความ
พงึพอใจ 

แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 3.88 .327 77.65 มาก 
    1.1 การติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูล
เก่ียวกับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการ 

3.24 .431 64.70 ปานกลาง 

    1.2 การใหบ้ริการตามลําดับก่อนหลัง 3.65 .485 72.94 มาก 
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จากตารางที่ 4.4 แสดงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ ประเด็นความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉล่ีย 3.88 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .327 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.65 
และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ตามลําดับ พบว่า 

1. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ การให้บริการตามลําดับก่อนหลัง อยู่ในระดับมาก  
โดยมีค่าเฉลี่ย 3.65 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .485 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 72.94 

2. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ การติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเก่ียวกับขั้นตอน
และระยะเวลาการให้บริการอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.24 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .431 และคิด
เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 64.70 
 

ตารางที่ 4.5 ระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ประเดน็
ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้รกิาร 

 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=34) ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละ
ระดบัความ
พงึพอใจ 

แปลผล 

2. ความพงึพอใจต่อช่องทางการ
ใหบ้รกิาร 

3.32 .475 66.47 ปานกลาง 

    2.1 มีช่องทางในการแสดงความคิดเห็น
ที่เข้าถึงได้ง่าย 

3.32 .475 66.47 ปานกลาง 

    2.2 มีช่องทางในการให้บริการมี
มากกว่า 1 ช่องทาง 

3.47 .507 69.41 มาก 

    2.3 มีช่องทางการเผยแพร่ข่าวสารที่
หลากหลายชัดเจนเข้าใจง่าย 

3.53 .507 70.59 มาก 

 
จากตารางที่ 4.5 แสดงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่

สาธารณะ ประเด็นความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ พบว่า ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปาน
กลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.32 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .475 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
66.47 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ตามลําดับ พบว่า 

1. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ มีช่องทางการเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายชัดเจน
เข้าใจง่าย อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.53 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .507 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 70.59 

2. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นลําดับที่สอง คือ มีช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า 1 
ช่องทาง อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.47 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .507 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 69.41 
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3. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ มีช่องทางในการแสดงความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย อยู่
ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.32 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .475 และคิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 66.47 

 

ตารางที่ 4.6 ระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ประเดน็
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที ่หรือบคุลากรผู้ใหบ้ริการ 

 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=34) ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละระดบั
ความพึง
พอใจ 

แปลผล 

3. ความพงึพอใจต่อเจ้าหนา้ที่ หรือบคุลากรผู้
ใหบ้รกิาร 

3.44 .504 68.82 มาก 

    3.1 ความเหมาะสมในการแต่งกายของผู้
ให้บริการ 

3.44 .504 68.82 มาก 

    3.2 ความเต็มใจและความพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพ 

3.15 .359 62.94 ปานกลาง 

    3.3 ความรู้ความสามารถในการให้บรกิาร เช่น 
สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้คําแนะนําได้ 
เป็นต้น 

3.59 .500 71.76 มาก 

    3.4 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 
เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

3.26 .448 65.29 ปานกลาง 

    3.5 การใหบ้ริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่
เลือกปฏิบัติ 

3.59 .500 71.76 มาก 

 

จากตารางที่ 4.6 แสดงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ ประเด็นความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรผู้ให้บริการของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ในภาพรวม มี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.44 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .504 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 68.82 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ตามลําดับ พบว่า 

1. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถ
ตอบคําถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้คําแนะนําได้ เป็นต้น และการให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติอยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.59 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .500 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
71.76 

2. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ความเหมาะสมในการแต่งกายของผู้
ให้บริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.44 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .504 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 68.82 
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3. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น 
ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.26 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .448 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 65.29 

4. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่าง
สุภาพ อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.15 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .359 และคิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 62.94  

 

ตารางที่ 4.7 ระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ประเดน็
ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=34) ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละ
ระดบัความ
พงึพอใจ 

แปลผล 

4. ความพงึพอใจต่อสิ่งอํานวยความ
สะดวก 

4.00 .000 80.00 มาก 

    4.1 ความชัดเจนของป้าย สัญลักษณ ์
ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ 

3.82 .387 76.47 มาก 

    4.2 จุด/ช่อง การให้บริการมีความ
เหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 

3.47 .507 69.41 มาก 

    4.3 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ
สะดวก เช่น ที่น่ังรอรับบริการ นํ้าด่ืม 
หนังสือพิมพ์ ฯลฯ  

3.59 .500 71.76 มาก 

    4.4 ความสะอาดของสถานที่ให้บริการ 3.29 .462 65.88 ปานกลาง 
 

จากตารางที่ 4.7 แสดงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ ประเด็นความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวกของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ในภาพรวม มีความพึง
พอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.00 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .000 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 80.00 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ตามลําดับ พบว่า 

1. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ความชัดเจนของป้าย สัญลักษณ์ ประชาสัมพันธ์บอก
จุดบริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.82 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .387 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 76.47  

2. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก 
เช่น ที่น่ังรอรับบริการ นํ้าด่ืม หนังสือพิมพ์ ฯลฯ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.59 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
.500 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 71.76 

3. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ จุด/ช่อง การให้บริการมีความเหมาะสมและ
เข้าถึงได้สะดวก อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.47 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .507 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 69.41 
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4. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการ อยู่ในระดับปาน
กลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.29 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .462 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
65.88 
 

ตารางที่ 4.8 ระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารงานด้านรายไดห้รอืภาษ ีประเดน็ความพงึพอใจต่อ
ขั้นตอนการใหบ้รกิาร 
 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=80) ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละ
ระดบัความ
พงึพอใจ 

แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.00 .000 80.00 มาก 
    1.1 การติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูล
เก่ียวกับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการ 

3.63 .487 72.50 มาก 

    1.2 การใหบ้ริการตามลําดับก่อนหลัง 3.60 .493 72.00 มาก 
 

 

จากตารางที่ 4.8 แสดงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี ประเด็นความ
พึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .000 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.00 และเมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ ตามลําดับ พบว่า 

1. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ การติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเก่ียวกับขั้นตอน
และระยะเวลาการให้บริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.63 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .487 คิดเป็นร้อย
ละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 72.50 

2. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ การให้บริการตามลําดับก่อนหลัง อยู่ในระดับมาก โดย
มีค่าเฉลี่ย 3.60 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .493 และคิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 72.00 
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ตารางที่ 4.9 ระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารงานด้านรายไดห้รอืภาษี ประเดน็ความพงึพอใจต่อช่อง
ทางการใหบ้รกิาร 

 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=80) ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละ
ระดบัความ
พงึพอใจ 

แปลผล 

2. ความพงึพอใจต่อช่องทางการ
ใหบ้รกิาร 

3.37 .487 67.50 ปานกลาง 

    2.1 มีช่องทางในการแสดงความคิดเห็น
ที่เข้าถึงได้ง่าย 

3.49 .503 69.75 มาก 

    2.2 มีช่องทางในการให้บริการมี
มากกว่า 1 ช่องทาง 

3.49 .503 69.75 มาก 

    2.3 มีช่องทางการเผยแพร่ข่าวสารที่
หลากหลายชัดเจนเข้าใจง่าย 

3.37 .487 67.50 ปานกลาง 

 
จากตารางที่ 4.9 แสดงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี ประเด็นความ

พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ พบว่า ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 
3.37 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .487 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 67.50 และเมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อ ตามลําดับ พบว่า 

1. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ มีช่องทางในการแสดงความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย และ
มีช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องทาง อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.49 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
.503 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 69.75 

2. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ มีช่องทางการเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายชัดเจน
เข้าใจง่าย อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉลี่ย 3.37 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .487 และคิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 67.50 
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ตารางที่ 4.10 ระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารงานด้านรายไดห้รือภาษี ประเด็นความพึงพอใจต่อ
เจ้าหน้าที่ หรอืบคุลากรผูใ้หบ้ริการ 

 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=80) ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละระดบั
ความพึง
พอใจ 

แปลผล 

3. ความพงึพอใจต่อเจ้าหนา้ที่ หรือบคุลากรผู้
ใหบ้รกิาร 

3.54 .502 70.75 มาก 

    3.1 ความเหมาะสมในการแต่งกายของผู้
ให้บริการ 

3.48 .503 69.50 มาก 

    3.2 ความเต็มใจและความพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพ 

3.41 .495 68.25 มาก 

    3.3 ความรู้ความสามารถในการให้บรกิาร เช่น 
สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้คําแนะนําได้ 
เป็นต้น 

3.50 .503 70.00 มาก 

    3.4 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 
เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

3.64 .484 72.75 มาก 

    3.5 การใหบ้ริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่
เลือกปฏิบัติ 

3.62 .487 72.50 มาก 

 

จากตารางที่ 4.10 แสดงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี ประเด็นความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรผู้ให้บริการของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับ
มาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.54 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .502 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
70.75 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ตามลําดับ พบว่า 

1. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่ง
ตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.64 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .484 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 72.75 

2. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ การให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือก
ปฏิบัติ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.62 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .487 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 72.50 

3. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้คําแนะนําได้ เป็นต้น อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.50 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน .503 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 70.00 
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4. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สี่ คือ ความเหมาะสมในการแต่งกายของผู้ให้บริการ
อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.48 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .503 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 69.50 

5. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่าง
สุภาพ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.41 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .495 และคิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 68.25  

 

ตารางที่ 4.11 ระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารงานด้านรายไดห้รือภาษี ประเด็นความพึงพอใจต่อสิ่ง
อํานวยความสะดวก 

 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=80) ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละ
ระดบัความ
พงึพอใจ 

แปลผล 

4. ความพงึพอใจต่อสิ่งอํานวยความ
สะดวก 

3.56 .499 71.25 มาก 

    4.1 ความชัดเจนของป้าย สัญลักษณ ์
ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ 

3.19 .393 63.75 ปานกลาง 

    4.2 จุด/ช่อง การให้บริการมีความ
เหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 

3.38 .487 67.50 ปานกลาง 

    4.3 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ
สะดวก เช่น ที่น่ังรอรับบริการ นํ้าด่ืม 
หนังสือพิมพ์ ฯลฯ  

3.49 .503 69.75 มาก 

    4.4 ความสะอาดของสถานที่ให้บริการ 3.47 .503 69.50 มาก 
 

จากตารางที่ 4.11 แสดงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษี ประเด็นความ
พึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวกของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 3.56 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .495 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 71.25 และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ ตามลําดับ พบว่า 

1. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น ที่น่ังรอ
รับบริการ นํ้าด่ืม หนังสือพิมพ์ ฯลฯ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.49 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .503 คิด
เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 69.75  

2. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ความสะอาดของสถานที่ให้บริการ อยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.47 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .503 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
69.50 

3. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ จุด/ช่อง การให้บริการมีความเหมาะสมและ
เข้าถึงได้สะดวก อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.38 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .487 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 67.50 
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4. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ ความชัดเจนของป้าย สัญลักษณ์ ประชาสัมพันธ์บอก
จุดบริการ อยู่ในระดับปานกลาง โดยมีค่าเฉล่ีย 3.19 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .393 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 63.75 
 

ตารางที่ 4.12 ระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารงานด้านการพฒันาชุมชนและสวัสดกิารสังคม 
ประเดน็ความพงึพอใจต่อขัน้ตอนการใหบ้ริการ 
 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=108) ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละ
ระดบัความ
พงึพอใจ 

แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.00 .000 80.00 มาก 
    1.1 การติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูล
เก่ียวกับขั้นตอนและระยะเวลาการ
ให้บริการ 

3.96 .190 79.26 มาก 

    1.2 การใหบ้ริการตามลําดับก่อนหลัง 3.97 .165 79.44 มาก 
 

 

จากตารางที่ 4.12 แสดงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ประเด็นความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .000 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
80.00 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ตามลําดับ พบว่า 

1. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ การให้บริการตามลําดับก่อนหลัง อยู่ในระดับมาก โดย
มีค่าเฉลี่ย 3.97 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .165 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.44 

2. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ การติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเก่ียวกับขั้นตอน
และระยะเวลาการให้บริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.96 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .190 และคิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.26 
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ตารางที่ 4.13 ระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารงานด้านการพฒันาชุมชนและสวัสดกิารสังคม 
ประเดน็ความพงึพอใจต่อชอ่งทางการใหบ้ริการ 

 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=108) ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละ
ระดบัความ
พงึพอใจ 

แปลผล 

2. ความพงึพอใจต่อช่องทางการ
ใหบ้รกิาร 

4.00 .000 80.00 มาก 

    2.1 มีช่องทางในการแสดงความคิดเห็น
ที่เข้าถึงได้ง่าย 

3.93 .263 78.52 มาก 

    2.2 มีช่องทางในการให้บริการมี
มากกว่า 1 ช่องทาง 

3.94 .230 78.89 มาก 

    2.3 มีช่องทางการเผยแพร่ข่าวสารที่
หลากหลายชัดเจนเข้าใจง่าย 

4.00 .000 80.00 มาก 

 
จากตารางที่ 4.13 แสดงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม ประเด็นความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ พบว่า ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.00 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .000 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
80.00 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ตามลําดับ พบว่า 

1. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ มีช่องทางการเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายชัดเจน
เข้าใจง่าย อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.00 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .000 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 80.00 

2. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นลําดับที่สอง คือ มีช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า 1 
ช่องทาง อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.94 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .230 คิดเป็นร้อยละของระดับความ
พึงพอใจเท่ากับ 78.89 

3. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ มีช่องทางในการแสดงความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย อยู่
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.93 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .263 และคิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 78.52 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

-27- 
 

ตารางที่ 4.14 ระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารงานด้านการพฒันาชุมชนและสวัสดกิารสังคม 
ประเดน็ความพงึพอใจต่อเจ้าหนา้ที่ หรือบคุลากรผู้ใหบ้รกิาร 

 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=108) ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละระดบั
ความพึง
พอใจ 

แปลผล 

3. ความพงึพอใจต่อเจ้าหนา้ที่ หรือบคุลากรผู้
ใหบ้รกิาร 

4.00 .000 80.00 มาก 

    3.1 ความเหมาะสมในการแต่งกายของผู้
ให้บริการ 

3.99 .096 79.81 มาก 

    3.2 ความเต็มใจและความพร้อมในการ
ให้บริการอย่างสุภาพ 

4.00 .000 80.00 มาก 

    3.3 ความรู้ความสามารถในการให้บรกิาร เช่น 
สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้คําแนะนําได้ 
เป็นต้น 

4.00 .000 80.00 มาก 

    3.4 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ 
เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หา
ผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

4.00 .000 80.00 มาก 

    3.5 การใหบ้ริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่
เลือกปฏิบัติ 

3.99 .096 79.81 มาก 

 

จากตารางที่ 4.14 แสดงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ประเด็นความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรผู้ให้บริการของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ใน
ภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .000 คิดเป็นร้อยละ
ของระดับความพึงพอใจเทา่กับ 80.00 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ตามลําดับ พบว่า 

1. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการอย่าง
สุภาพ ความรู้ความสามารถในการให้บริการ เช่น สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให้คําแนะนําได้ เป็นต้น
และความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิ
ชอบ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.00 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .000 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 80.00 

2. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ ความเหมาะสมในการแต่งกายของผู้ให้บริการ และ
การให้บริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบัติ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.99 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน .096 และคิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.81  
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ตารางที่ 4.15 ระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารงานด้านการพฒันาชุมชนและสวัสดกิารสังคม 
ประเดน็ความพงึพอใจต่อสิง่อํานวยความสะดวก 

 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=108) ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละ
ระดบัความ
พงึพอใจ 

แปลผล 

4. ความพงึพอใจต่อสิ่งอํานวยความ
สะดวก 

4.00 .000 80.00 มาก 

    4.1 ความชัดเจนของป้าย สัญลักษณ ์
ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ 

3.95 .211 79.07 มาก 

    4.2 จุด/ช่อง การให้บริการมีความ
เหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 

3.94 .247 78.70 มาก 

    4.3 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความ
สะดวก เช่น ที่น่ังรอรับบริการ นํ้าด่ืม 
หนังสือพิมพ์ ฯลฯ  

3.97 .165 79.44 มาก 

    4.4 ความสะอาดของสถานที่ให้บริการ 3.94 .230 78.89 มาก 
 

จากตารางที่ 4.15 แสดงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ประเด็นความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวกของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ในภาพรวม มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.00 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .000 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 80.00 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ตามลําดับ พบว่า 

1. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น ที่น่ังรอ
รับบริการ นํ้าด่ืม หนังสือพิมพ์ ฯลฯ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.97 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .165 คิด
เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.44  

2. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ ความชัดเจนของป้าย สัญลักษณ์ 
ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.95 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .211 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.07 

3. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ จุด/ช่อง การให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้
สะดวก อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 3.94 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .247 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 78.70 และความสะอาดของสถานที่ให้บริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.94 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน .230 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 78.89 
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ตารางที่ 4.16 ระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารงานด้านการศกึษา (ศูนย์พฒันาเดก็เลก็) ประเดน็
ความพึงพอใจต่อขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 
 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=37) ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละ
ระดบัความ
พงึพอใจ 

แปลผล 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.27 .450 85.40 มากทีส่ดุ 
    1.1 มีการประกาศการรับสมัคร และ
ระเบียบการรับสมัครอย่างชัดเจน 

4.14 .713 82.70 มาก 

    1.2 มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียน
ที่โปร่งใสและเป็นธรรม 

4.27 .652 85.40 มากที่สุด 

    1.3 มีการแจ้งปฏิทินการจัดกิจกรรมใน
วันประชุมผู้ปกครอง และมีหนังสือแจ้งให้
ทราบเมื่อจะจัดกิจกรรมแต่ละคร้ัง 

4.46 .691 89.20 มากที่สุด 

    1.4 มีการแจ้งข้อมูลข่าวสาร การทํา
กิจกรรมภายในศูนย์ฯ ให้ผู้ปกครองรับทราบ
อย่างต่อเน่ือง 

4.49 .651 89.73 มากที่สุด 

    1.5 ความรวดเร็วในการให้บริการหรือ
ให้ข้อมูลการดําเนินงานของศูนย์ฯ 

4.27 .693 85.40 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.16 แสดงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็ก
เล็ก) ประเด็นความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.27 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .450 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 85.40 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ตามลําดับ พบว่า 

1. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ มีการแจ้งข้อมูลข่าวสาร การทํากิจกรรมภายในศูนย์ฯ  
ให้ผู้ปกครองรับทราบอย่างต่อเน่ือง อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.49 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .651 
คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.73 

2. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ มีการแจ้งปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุม
ผู้ปกครอง และมีหนังสือแจ้งให้ทราบเมื่อจะจัดกิจกรรมแต่ละครั้ง อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.46 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .691 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 89.20 

3. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนที่โปร่งใส
และเป็นธรรม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.27 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .652 คิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 และความรวดเร็วในการให้บริการหรือให้ข้อมูลการดําเนินงานของศูนย์ฯ 
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.27 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .693 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึง
พอใจเท่ากับ 85.40 
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4. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ มีการประกาศการรับสมัคร และระเบียบการรับสมัคร
อย่างชัดเจน อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.14 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .713 และคิดเป็นร้อยละของ
ระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.70 

 

ตารางที่ 4.17 ระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารงานด้านการศกึษา (ศูนย์พฒันาเดก็เลก็) ประเดน็
ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้รกิาร 

 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=37) ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละ
ระดบัความ
พงึพอใจ 

แปลผล 

2. ความพงึพอใจต่อช่องทางการ
ใหบ้รกิาร 

4.11 .315 82.16 มาก 

    2.1 ช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า 
1 ช่องทาง เช่น หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อ
ผู้รับผิดชอบโดยตรง กลุ่มไลน์ เฟซบุ๊ค 
เว็บไซต์ เป็นต้น 

4.08 .795 81.62 มาก 

    2.2 มีช่องทางการเผยแพร่ข่าวสารที่
หลากหลายชัดเจนเข้าใจง่าย เช่น สื่อสังคม
ออนไลน์  (ไลน์ เฟซบุ๊ค) บอร์ด
ประชาสัมพันธ์ เว็บไซต์ เป็นต้น 

4.05 .705 81.08 มาก 

    2.3 มีช่องทางในการแสดงความคิดเห็น
ที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น กระดานข่าว ไลน์ 
เฟซบุ๊ค เป็นต้น 

4.05 .780 81.08 มาก 

    2.4 มีช่องทางให้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ 
และแสดงความคิดเห็นตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

4.16 .764 83.24 มาก 

    2.5 พ้ืนที่ช่องทางการให้บริการ มีความ
สะดวก และดําเนินการภายใต้มาตรการ
ป้องกันโควิด-19 ในสถานศึกษา 

4.30 .702 85.94 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 4.17 แสดงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็ก
เล็ก) ประเด็นความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.11 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .315 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 82.16 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ตามลําดับ พบว่า 

1. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ พ้ืนที่ช่องทางการให้บริการ มีความสะดวก และ
ดําเนินการภายใต้มาตรการป้องกันโควิด-19 ในสถานศึกษา อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.30 ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน .702 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 85.94 
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2. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ มีช่องทางให้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ และแสดง
ความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.16 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน .764 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.24 

3. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า 1 
ช่องทาง เช่น หมายเลขโทรศัพท์ติดต่อผู้รับผิดชอบโดยตรง กลุ่มไลน์ เฟซบุ๊ค เว็บไซต์ เป็นต้น อยู่ในระดับมาก 
โดยมีค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .795 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.62 

4. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ มีช่องทางการเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลายชัดเจน
เข้าใจง่าย เช่น สื่อสังคมออนไลน์  (ไลน์ เฟซบุ๊ค) บอร์ดประชาสัมพันธ์ เว็บไซต์ เป็นต้น อยู่ในระดับมาก โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.05 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .705 และคิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.08 และ
มีช่องทางในการแสดงความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ง่าย เช่น กระดานข่าว ไลน์ เฟซบุ๊ค เป็นต้น อยู่ในระดับมาก โดย
มีค่าเฉลี่ย 4.05 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .780 และคิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.08 
 

ตารางที่ 4.18 ระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารงานด้านการศกึษา (ศูนย์พฒันาเดก็เลก็) ประเดน็
ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที ่หรือบคุลากรผู้ใหบ้ริการ 

 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=37) ค่าเฉลี่ย
( ̅) 

ส่วน
เบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละ
ระดบั
ความ
พงึ

พอใจ 

แปล
ผล 

3. ความพงึพอใจต่อเจ้าหนา้ที่ หรือบคุลากรผู้ใหบ้ริการ 4.24 .435 84.86 มาก
ทีส่ดุ 

    3.1 บุคลากรท่ีดูแลนักเรยีนมีจํานวนเพียงพอ และมี
อัตราส่วนที่เหมาะสม 

4.24 .641 84.86 มาก
ที่สุด 

    3.2 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความเต็มใจ ย้ิมแย้ม แจม่ใส และมี
ความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ 

4.22 .672 84.32 มาก
ที่สุด 

    3.3 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความรู้ ความชํานาญในด้าน
หลักการการดูแลเด็กเล็ก จิตวิทยา และพัฒนาการของเด็ก
ปฐมวัย จัดประสบการณ์การเรียนรู้ที่เน้นผู้เรียน ประเมิน
พัฒนาการตามสภาพจริงของนักเรียน 

4.08 .640 81.62 มาก 

    3.4 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ เช่น ไมข่อสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทาง
มิชอบ เป็นต้น 

4.35 .588 87.03 มาก
ที่สุด 

    3.5 บุคลากรของศูนย์ฯ ที่ให้บริการและการดูแลเด็กเล็ก
ปฏิบัติหน้าที่อย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4.19 .616 83.78 มาก 
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จากตารางที่ 4.18 แสดงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็ก
เล็ก) ประเด็นความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรผู้ให้บริการของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ในภาพรวม มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.24 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .450 คิดเป็นร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 85.40 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ตามลําดับ พบว่า 

1. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ บุคลากรของศูนย์ฯ มีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ย 4.35 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .588 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 87.03 

2. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ มีบุคลากรที่ดูแลนักเรียนมีจํานวนเพียงพอ 
และมีอัตราส่วนที่เหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.24 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .641 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.86 

3. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ บุคลากรของศูนย์ฯ มีความเต็มใจ ย้ิมแย้ม 
แจ่มใส และมีความพร้อมในการให้บริการอย่างสุภาพ อยู่ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ีย 4.22 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน .672 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 84.32 

4. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สี่ คือ บุคลากรของศูนย์ฯ ที่ให้บริการและการดูแลเด็ก
เล็กปฏิบัติหน้าที่อย่างเสมอภาค โดยไม่เลือกปฏิบัติ อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.19 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน .616 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 83.78 

5. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ บุคลากรของศูนย์ฯ มีความรู้ ความชํานาญในด้าน
หลักการการดูแลเด็กเล็ก จิตวิทยา และพัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณ์การเรียนรู้ที่เน้นผู้เรียน 
ประเมินพัฒนาการตามสภาพจริงของนักเรียน อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
.640 และคิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.62  
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ตารางที่ 4.19 ระดบัความพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารงานด้านการศกึษา (ศูนย์พฒันาเดก็เลก็) ประเดน็
ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 

 

ประเด็นความพึงพอใจ (n=37) ค่าเฉลี่ย 
( ̅) 

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

(SD) 

ร้อยละ
ระดบัความ
พงึพอใจ 

แปลผล 

4. ความพงึพอใจต่อสิ่งอํานวยความ
สะดวก 

3.92 .433 78.38 มาก 

    4.1 ป้าย/สัญลักษณ์/บอร์ด
ประชาสัมพันธ์/จุดรับ-ส่งเด็กมีการบอก
อย่างชัดเจน 

4.05 .664 81.08 มาก 

    4.2 มีการจัดพ้ืนที่ให้เป็นจุดรับ-ส่ง จุด
ให้บริการข้อมลูที่เหมาะสมและเข้าถึงได้
สะดวก 

4.08 .640 81.62 มาก 

    4.3 ความเพียงพอของอุปกรณ์ ของเล่น 
เครื่องเล่นตามมุม สื่อ หนังสอื วัสดุการ
เรียนการสอนอย่างเหมาะสมกับจํานวนเด็ก
เล็ก  

4.11 .614 82.16 มาก 

    4.4 มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการ
ให้บริการของศูนย์ฯ ได้แก่ กล่องรับความ
คิดเห็น สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น 

4.03 .687 80.54 มาก 

    4.5 ความเพียงพอต่อสิ่งอํานวยความ
สะดวกอ่ืน ๆ ได้แก่ อาหารทีถู่กต้องตาม
หลักโภชนาการแก่เด็ก พ้ืนทีส่ําหรับนอน
กลางวัน ห้องสุขา นํ้าด่ืม ที่น่ังรอรับบริการ
ของผู้ปกครอง เป็นต้น 

4.11 .809 82.16 มาก 

 

จากตารางที่ 4.19 แสดงระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็ก
เล็ก) ประเด็นความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวกของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ในภาพรวม มีความพึงพอใจอยู่
ในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 3.92 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .433 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 78.38 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ ตามลําดับ พบว่า 
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1. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ความเพียงพอของอุปกรณ์ ของเล่น เครื่องเล่นตามมุม 
สื่อ หนังสือ วัสดุการเรียนการสอนอย่างเหมาะสมกับจํานวนเด็กเล็ก อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.11 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .614 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.16 และความเพียงพอต่อสิ่ง
อํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ ได้แก่ อาหารท่ีถูกต้องตามหลักโภชนาการแก่เด็ก พ้ืนที่สําหรับนอนกลางวัน ห้อง
สุขา นํ้าด่ืม ที่น่ังรอรับบริการของผู้ปกครอง เป็นต้น อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.11 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน .809 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 82.16 

2. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สอง คือ มีการจัดพ้ืนที่ให้เป็นจุดรับ-ส่ง จุดให้บริการ
ข้อมูลที่เหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.08 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .640 คิด
เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.62 

3. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเป็นอันดับที่สาม คือ ป้าย/สัญลักษณ์/บอร์ดประชาสัมพันธ์/จุด
รับ-ส่งเด็กมีการบอกอย่างชัดเจน อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 4.05 ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .664 คิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 81.08 

4. ข้อที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ มีการเปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการของศูนย์ฯ 
ได้แก่ กล่องรับความคิดเห็น สื่อสังคมออนไลน์ เป็นต้น อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ย 4.03 ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน .687 คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 80.54 
 
4.3 ข้อเสนอแนะ 
 1. การเพ่ิมช่องทางในการเข้ารับบริการ การจัดคิว การจองคิว  

2. ข้างทางหญ้ารกอยากให้มาปรับปรุง การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ การเก็บขยะ  
3. ในส่วนของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กควรมีสถานที่จอดรถรับ-ส่งให้สะดวกแก่ผู้ปกครองและมีมาตรการ

ป้องกันอัคคีภัย และด้านอาคารสถานที่มีความคับแคบ สมควรขยายใหร้องรับกับจํานวนนักเรียน เพ่ือกระจาย
นักเรียนให้มีจาํนวนเหมาะสมกับครูแต่ละท่านได้จัดการเรียนรู้อย่างเหมาะสม ลดความแออัดของนักเรียน  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

บทที่ 5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว 

ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 ในครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว และ 2) ศึกษาข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว อําเภอห้วยยอด จังหวัดตรัง ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
โดยกลุ่มตัวอย่างคือจํานวนผู้เข้ารับบริการภายในเขตพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว จํานวน 259 
คน โดยแบ่งงานเป็น 4 ด้าน ได้แก่ งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ จํานวน 34 คน งานด้าน
รายได้หรือภาษี จํานวน 80 คน งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จํานวน 108 คน และงานด้าน
การศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) จํานวน 37 คน เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ได้แก่ 
การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

 
5.1 สรุปผล 
 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วง 41-60 ปี มีระดับ
การศึกษาสูงสุดในระดับประถมศึกษา ระดับความพึงพอใจในภาพรวมของผู้รับบริการรวม 4 งาน 
ประกอบด้วย ประกอบด้วย งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้าน
การพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) ในภาพรวมผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 77.76 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.89 
งานที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดถึงตํ่าที่สุดเรียงตามลําดับ คือ 1) งานด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็ก
เล็ก) 2) งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 3) งานด้านรายได้หรือภาษี 4) งานด้านการรักษาความ
สะอาดในที่สาธารณะ ในส่วนของประเด็นความพึงพอใจ ทั้งหมด 4 ประเด็น ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการ ช่อง
ทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ และสิ่งอํานวยความสะดวก  ในภาพรวมผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจในระดับมาก คิดเป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจเท่ากับ 79.77 มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.99 
ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุดถึงตํ่าที่สุดเรียงตามลําดับ คือ 1) ขั้นตอนการให้บริการ 2) สิ่ง
อํานวยความสะดวก  3) เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ 4) ช่องทางการให้บริการ โดยมีข้อเสนอแนะ
เพ่ิมเติมจากผู้รับบริการ เช่น การเพ่ิมช่องทางในการเข้ารับบริการ การจัดคิว การจองคิว ข้างทางหญ้ารกอยาก
ให้มาปรับปรุง การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ การเก็บขยะ ในส่วนของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กควรมีสถานที่
จอดรถรับ-ส่งให้สะดวกแก่ผู้ปกครองและมีมาตรการป้องกันอัคคีภัย และด้านอาคารสถานที่มีความคับแคบ 
สมควรขยายให้รองรับกับจํานวนนักเรียน เพ่ือกระจายนักเรียนให้มีจํานวนเหมาะสมกับครูแต่ละท่านได้จัดการ
เรียนรู้อย่างเหมาะสม ลดความแออัดของนักเรียน 
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5.2 อภิปรายผล 
1. จากผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล

เขาขาว ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ พรพิมล สุขตาม (2559) ที่ได้ศึกษาเร่ือง 
ความผูกพันต่อความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการที่ว่าการอําเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี 
ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของที่ว่าการอําเภอไทรน้อย จังหวัดนนทบุรี 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก ทั้งน้ีเน่ืองจากองค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว มีความใส่ใจในการให้บริการอย่างมี
ประสิทธิภาพ ไม่ว่าจะด้านขั้นตอนการให้บริการ ซึ่งมีการแจ้งข้อมูลข่าวสารกระบวนการต่าง ๆ ในการ
ให้บริการ การมีช่องทางที่หลากหลายช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการ ในด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการมี
การทํางานที่โปร่งใส ซื่อสัตย์ ไม่แสวงหาประโยชน์โดยมิชอบ ประกอบกับการมีสิ่งอํานวยความสะดวกแก่
ผู้รับบริการ จึงทําให้ผู้รับบริการประทับใจ และมีความพึงพอใจในระดับที่ดี สําหรับการพัฒนาการให้บริการ
เพ่ือยกระดับความพึงพอใจ องค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว สามารถดําเนินงานโดยการยึดประชาชนเป็น
ศูนย์กลาง และจัดบริการสาธารณะที่เน้นการให้ความสําคัญกับผู้รับบริการ ดังที่แผนแม่บทภายใต้ยุทธศาสตร์
ชาติ ประเด็นการบริการประชาชนและประสิทธิภาพภาครัฐ (พ.ศ.2561-2580) ระบุว่า การให้บริการต้องมี
ความสะดวก รวดเร็ว โปร่งใส มีความเช่ือมโยงในการให้บริการสาธารณะต่าง ๆ ผ่านการนําเทคโนโลยีดิจิทัล
มาประยุกต์ใช้ โดยยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง ตอบสนองต่อความต้องการ สาหรับบุคลากรของภาครัฐต้อง
เป็นคนดีและคนเก่ง ยึดมั่นค่านิยมในการทํางานเพ่ือประชาชน มีคุณธรรมและมีการพัฒนาความก้าวหน้าใน
อาชีพ โดยมีแนวทางการพัฒนา คือ ภาครัฐจัดสรรรูปแบบบริการให้มีความสะดวก มีการเช่ือมโยงหลาย
หน่วยงานแบบเบ็ดเสร็จ ครบวงจร และหลากหลายรูปแบบตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการ
ผ่านการนําเทคโนโลยีดิจิทัลมาประยุกต์ใช้ ต้ังแต่ต้นจนจบกระบวนการและปฏิบัติงานอย่างคุ้มค่า มีความ
รวดเร็ว โปร่งใส เสียค่าใช้จ่ายน้อย ลดข้อจํากัดทางกายภาพ พ้ืนที่และตรวจสอบได้ ตลอดจนการปรับวิธีการ
ทํางาน จาก “การทํางานตามภารกิจที่กฎหมายกําหนด” เป็น “การให้บริการที่ให้ความสําคัญกับผู้รับบริการ” 
ซึ่งเป็นการปรับปรุงวิธีการทํางานเพ่ือสนับสนุนการพัฒนาบริการภาครัฐที่มีคุณค่า เน้นการทํางานระบบดิจิทัล 
เน้นการพัฒนาการบริการท่ีขับเคล่ือนโดยความต้องการของประชาชน ภาคธุรกิจ และผู้ใช้บริการ รวมทั้งเปิด
โอกาสให้มีการเสนอความเห็นต่อการดําเนินงานของภาครัฐได้อย่างสะดวก 

2. สําหรับงานบริการที่ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด คือ งานบริการด้านการศึกษา (ศูนย์
พัฒนาเด็กเล็ก) ทั้งน้ี เน่ืองจากผู้รับบริการมีความพึงพอใจในด้านขั้นตอนของการให้บริการ ทั้งการเผยแพร่
ข้อมูลข่าวสารของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก การจัดการอาหารกลางวันสําหรับเด็ก ซึ่งมีความเหมาะสมกับวัย มี
คุณค่า ถูกหลักโภชนาการ และมีจํานวนเพียงพอสาหรับการให้บริการ นอกจากน้ี ครูผู้ ดูแลมีความรู้ 
ความสามารถในการจัดประสบการณ์การเรียนรู้ตามพัฒนาการของเด็ก อีกทั้งยังมีความเป็นกันเอง พูดจาย้ิม
แย้มแจ่มใส ซื่อสัตย์สุจริต และดูแลเด็กทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน ตลอดจนการปฏิบัติตนอย่างเป็นมิตร มีความ
สุภาพ ประกอบกับการให้คําแนะนําผู้ปกครองอย่างสม่ําเสมอ ทําให้ผู้ปกครองเกิดความไว้วางใจ ซึ่งการ
ปฏิบัติงานที่ดีของครูผู้ดูแลเป็นสิ่งสําคัญที่ส่งผลให้ผู้ปกครองมีความพึงพอใจในระดับสูง และส่งผลให้งาน
บริการด้านการศึกษา (ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก) มีระดับความพึงพอใจสูงที่สุด ดังที่ สาทิตย์ จีนาภัทร (2550) 
อธิบายว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับการบริการที่สอดคล้องกับความต้องการ การอาใจ
ใส่ การส่งเสริมแนะนาให้ข้อมูลที่ดี รวมทั้งการให้บริการของผู้ปฏิบัติงาน โดยผู้ใช้บริการล้วนมีความคาดหวังว่า 
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ผู้ให้บริการจะให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัยดี ทั้งสีหน้า แววตา ท่าทาง และคาพูด การบริการด้วยใบหน้าย้ิมแย้ม
เป็นเสน่ห์สําคัญที่ทําให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ (สุนันทา ทวีผล, 2550) ส่วนงานบริการที่ผู้รับบริการ
มีระดับความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ งานบริการด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ทั้งน้ีอาจเน่ืองจากการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาวยังไม่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้รับบริการ เข่น เรื่องของ
ระยะเวลาในการให้บริการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ การให้ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับกระบวนการ
ให้บริการการรักษาความสะอาด รวมทั้งช่องทางที่เผยแพร่ข่าวสารยังไม่หลากหลาย นอกจากน้ีเมื่อพิจารณา
ข้อเสนอแนะพบว่า ผู้รับบริการเสนอแนะให้มีการปรับปรุงแก้ไขปัญหาเรื่องการรักษาความสะอาดในที่
สาธารณะ การเก็บขยะ ซึ่งการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
องค์การบริหารส่วนตําบลควรเพ่ิมคุณภาพในการให้บริการด้วยการจัดการปัญหาให้สอดคล้องกับความต้องการ
หรือความคาดหวังของผู้รับบริการ 
 3. ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงที่สุด คือ ขั้นตอนการให้บริการ ดังที่ สาทิตย์ จีนาภักด์ิ 
(2550) อธิบายว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้น เมื่อได้รับการบริการที่สอดคล้องกับความต้องการ 
การเอาใจใส่ การส่งเสริมแนะนําให้ข้อมูลที่ดี รวมทั้งการให้บริการของผู้ปฏิบัติงาน และประเด็นที่ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจตํ่าที่สุด คือ ช่องทางการให้บริการ ทั้งน้ี ช่องทางให้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ และแสดงความคิดเห็นไม่
ตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ โดยช่องทางในการให้บริการควรมีมากกว่า 1 ช่องทาง เช่น หมายเลข
โทรศัพท์ติดต่อผู้รับผิดชอบโดยตรง กลุ่มไลน์ เฟซบุ๊ค เว็บไซต์ เป็นต้น ควรมีช่องทางการเผยแพร่ข่าวสารที่
หลากหลายชัดเจนเข้าใจง่าย เช่น สื่อสังคมออนไลน์  (ไลน์ เฟซบุ๊ค) บอร์ดประชาสัมพันธ์ เว็บไซต์ เป็นต้น  
โดยพิจารณาจากประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจตํ่าและการแก้ไขปรับปรุงการปฏิบัติงานตาม
ข้อเสนอแนะของผู้รับบริการ ดังที่รัตพล มนตเสรีวงศ์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ได้กล่าวว่า คุณภาพ
บริการน้ันขึ้นอยู่กับความแตกต่างระหว่างความคาดหวังเปรียบเทียบกับการรับรู้ของผู้รับบริการเมื่อผู้รับบริการ
มารับบริการ  โดยมิ ติที่ สํ าคัญที่ บ่ ง ช้ีถึ งคุณภาพในการให้บริการ  ไ ด้แก่  การตอบสนองต่อลูกค้ า 
(Responsiveness) ความไว้วางใจและเห็นอกเห็นใจต่อลูกค้า (Empathy) การให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า 
(Assurance) ความเช่ือถือไว้วางใจได้(Reliability) และความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibles) 
 
5.3 ข้อเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งต่อไป 
 1. ควรมีการศึกษาปัจจัยหรือการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการดําเนินโครงการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือศึกษาผลสัมฤทธ์ิและนําผลมาพัฒนาโดยเฉพาะโครงการที่มุ่งหวังให้ประชาชน
มีคุณภาพชีวิตที่ดีและก่อให้เกิดประโยชน์แก่ท้องถิ่นอย่างแท้จริง 

2. ควรทําการศึกษาเกี่ยวกับแนวทางการยกระดับคุณภาพของการให้บริการของประชาชนและการ
บริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล เพ่ือให้สอดคล้องกับระเบียบของสํานักนายกรัฐมนตรี ว่าด้วยการสร้างระบบ
บริหารกิจการบ้านเมืองที่ดีและสังคมที่ดี พ.ศ. 2542 
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ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ภาคผนวก ก.  
ก-1 แบบสอบถามความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อการใหบ้รกิารงานดา้นการรักษาความสะอาดในที่

สาธารณะ งานด้านรายไดแ้ละภาษี งานดา้นการพฒันาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
องค์การบรหิารส่วนตาํบลเขาขาว 

อําเภอห้วยยอด จังหวัดตรงั 
ประจําปงีบประมาณ พ.ศ. 2563 

 
คําชีแ้จง 
   1. ผู้ตอบข้อมูลน้ีคือประชาชนที่เข้ามารับบริการงานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ งานด้าน
รายได้และภาษี งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสงัคม องค์การบริหารส่วนตําบลเขาขาว     อําเภอ
ห้วยยอด จังหวัดตรัง ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 
   2. โปรดกรอกข้อมูลลงในช่องว่างให้ครบทุกข้อเพ่ือความสมบูรณข์องระบบฐานข้อมูล 
   3. แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 3 ตอน ได้แก่ 
            ตอนที่  1  ข้อมูลสว่นตัว 
            ตอนที่  2  ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการ มีองค์ประกอบ 4 ประเด็น ได้แก่   
                      ประเด็นที ่1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
       ประเด็นที่ 2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
       ประเด็นที ่3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรผู้ให้บริการ 
       ประเด็นที ่4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
            ตอนท่ี 3   ข้อเสนอแนะ  
 

ตอนที่ 1 ข้อมลูส่วนตัว 
 1. เพศ 
  (      )   ชาย   (      )  หญิง 

2. อายุของท่าน 
(      )  ตํ่ากว่า  20  ปี           (      )   21 – 40 ปี 
(      )   41 – 60  ปี             (      )   60 ปี ขึ้นไป 
(      )   51 – 60 ปี                (      )   มากกว่า 60  ปี 

3. ระดับการศึกษา  
(      )  ประถมศึกษา 

 (      )  มัธยมศึกษาตอนต้น/ตอนปลาย/เทียบเท่า 
(      )  ปรญิญาตรี                
(      )  สูงกว่าปริญญาตร ี
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ตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจต่อการให้บรกิาร 
             (โปรดทําเคร่ืองหมาย ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 
 

 
ประเดน็ 

ระดบัความพงึพอใจ ไม่มี
ความ
คดิเหน็

มาก
ทีส่ดุ

มาก ปาน
กลาง

น้อย น้อย
ทีส่ดุ 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ       
    1.1 การติดป้ายประกาศหรือแจ้งข้อมูลเกี่ยวกับ 
          ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ 

      

    1.2 การใหบ้ริการตามลําดับก่อนหลัง       
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ       
    2.1 มีช่องทางในการแสดงความคิดเห็นที่ 
          เข้าถึงได้ง่าย 

      

    2.2 มีช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า  
          1 ช่องทาง 

      

    2.3 มีช่องทางการเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลาย 
          ชัดเจนเข้าใจง่าย 

      

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรผู ้
    ให้บริการ 

      

    3.1 ความเหมาะสมในการแต่งกายของผู้ให้บริการ       
    3.2 ความเต็มใจและความพร้อมในการให้บริการ 
          อย่างสุภาพ 

      

    3.3 ความรู้ความสามารถในการให้บรกิาร เช่น 
          สามารถตอบคําถาม ช้ีแจงข้อสงสัยให ้
          คําแนะนําได้ เป็นต้น 

      

    3.4 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น  
          ไมข่อสิ่งตอบแทน ไม่รับสินบน ไมห่า 
          ผลประโยชน์ในทางมิชอบ 

      

    3.5 การใหบ้ริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือก 
          ปฏิบัติ 
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ตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจต่อการให้บรกิาร 
             (โปรดทําเคร่ืองหมาย ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 
 

 
ประเดน็ 

ระดบัความพงึพอใจ ไม่มี
ความ
คดิเหน็

มาก
ทีส่ดุ

มาก ปาน
กลาง

น้อย น้อย
ทีส่ดุ 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก       
    4.1 ความชัดเจนของป้าย สัญลักษณ ์ 
          ประชาสัมพันธ์บอกจุดบริการ 

      

    4.2 จุด/ช่อง การให้บริการมีความเหมาะสมและ 
          เข้าถึงได้สะดวก 

      

    4.3 ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น 
          ที่น่ังรอรับบริการ นํ้าด่ืม หนังสือพิมพ์ ฯลฯ  

      

    4.4 ความสะอาดของสถานที่ให้บริการ       
 
ตอนที่ 3   ข้อเสนอแนะ 
 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

***ขอขอบคุณทกุทา่นที่ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม*** 
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ก-2 แบบสอบถาม และเอกสารในรปูแบบของเอกสารอิเลกทรอนกิส ์
แบบสอบถามความพงึพอใจของผูป้กครองทีมี่ต่อการใหบ้รกิารดา้นการศกึษา 

ภาคเรียนที่ 1 ปกีารศกึษา 2563 
ศูนย์พฒันาเดก็เลก็องคก์ารบรหิารส่วนตําบลเขาขาว สงักดัองค์การบริหารส่วนตาํบลเขาขาว 

อําเภอห้วยยอด จังหวัดตรงั 
 
คําชีแ้จง 
   1. ผู้ตอบข้อมูลน้ีคือพ่อ แม ่หรือผู้ปกครองนักเรียนช้ันเตรียมปฐมวัย และปฐมวัยช้ันปีที่ 1  
   2. โปรดกรอกข้อมูลลงในช่องว่างให้ครบทุกข้อเพ่ือความสมบูรณข์องระบบฐานข้อมูล 
   3. แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 3 ตอน ได้แก่ 
            ตอนที่  1  ข้อมูลสว่นตัว 
            ตอนที่  2  ระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านการศึกษา มีองค์ประกอบ 4 ประเด็น ได้แก่   
                      ประเด็นที ่1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
       ประเด็นที่ 2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
       ประเด็นที ่3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรผู้ให้บริการ 
       ประเด็นที ่4 ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก 
            ตอนท่ี 3   ข้อเสนอแนะ  
 

ตอนที่ 1 ข้อมลูส่วนตัว 
 1. เพศ 
  (      )   ชาย   (      )  หญิง 

2. ความสัมพันธ์ของท่านกับนักเรียน 
(      )   พ่อ                        (      )  แม ่
(      )   ปู่ หรือ  ย่า               (      )  ตา หรือ ยาย 
(      )   ลุง หรือ ป้า                 (      )  น้า หรือ  อา 
(      )  อ่ืนๆ โปรดระบุ.......................................................... 

3. อายุของท่าน 
(      )  ตํ่ากว่า  20  ปี           (      )   20 – 30 ปี 
(      )   31 – 40  ปี             (      )   41 – 50 ปี 
(      )   51 – 60 ปี                (      )   มากกว่า 60  ปี 
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4. ระดับการศึกษา  
(      )  ตํ่ากว่าประถมศึกษา 

 (      )  ประถมศึกษา 
 (      )  มัธยมศึกษาตอนต้น 

(      )  มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่าปวช. 
(      )  อนุปรญิญาหรือเทียบเท่าปวส. 
(      )  ปรญิญาตรี                
(      )  สูงกว่าปริญญาตร ี

 
ตอนที่ 2  ระดับความพึงพอใจต่อการให้บรกิารด้านการศึกษา 
             (โปรดทําเคร่ืองหมาย ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่าน) 
 

 
ประเดน็ 

ระดบัความพงึพอใจ ไม่มี
ความ
คดิเหน็

มาก
ทีส่ดุ

มาก ปาน
กลาง

น้อย น้อย
ทีส่ดุ 

1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ       
    1.1 มีการประกาศการรับสมัคร และระเบียบการ 
          รับสมคัรอย่างชัดเจน 

      

    1.2 มีกระบวนการรับสมัครเด็กนักเรียนที่โปร่งใส 
          และเป็นธรรม 

      

    1.3 มีการแจ้งปฏิทินการจัดกิจกรรมในวันประชุม 
          ผู้ปกครอง และมีหนังสือแจ้งให้ทราบเมื่อจะ 
          จัดกิจกรรมแต่ละครัง้ 

      

    1.4 มีการแจ้งข้อมูลข่าวสาร การทํากิจกรรม 
          ภายในศูนย์ฯ ให้ผู้ปกครองรับทราบอย่าง 
          ต่อเน่ือง 

      

    1.5 ความรวดเร็วในการให้บริการหรือให้ข้อมูล 
          การดําเนินงานของศูนย์ฯ 
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ประเดน็ 

ระดบัความพงึพอใจ ไม่มี
ความ
คดิเหน็

มาก
ทีส่ดุ

มาก ปาน
กลาง

น้อย น้อย
ทีส่ดุ 

2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ       
    2.1 ช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องทาง
          เช่น หมายเลขโทรศพัท์ติดต่อผู้รับผิดชอบ 
          โดยตรง กลุ่มไลน์ เฟซบุ๊ค เว็บไซต์ เป็นต้น 

      

    2.2 มีช่องทางการเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลาย 
          ชัดเจนเข้าใจง่าย เช่น สื่อสังคมออนไลน์  
          (ไลน์ เฟซบุ๊ค) บอร์ดประชาสัมพันธ์ เว็บไซต์  
          เป็นต้น 

      

    2.3 มีช่องทางในการแสดงความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ 
          ง่าย เช่น กระดานข่าว ไลน์ เฟซบุ๊ค เป็นต้น 

      

    2.4 มีช่องทางให้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ และแสดง 
          ความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ 
          ผูร้ับบริการ 

      

    2.5 พ้ืนที่ช่องทางการให้บริการ มีความสะดวก  
          และดําเนินการภายใต้มาตรการป้องกัน 
          โควิด-19 ในสถานศึกษา 
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ประเดน็ 

ระดบัความพงึพอใจ ไม่มี
ความ
คดิเหน็

มาก
ทีส่ดุ

มาก ปาน
กลาง

น้อย น้อย
ทีส่ดุ 

3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ หรือบุคลากรผู้
ให้บริการ 

      

    3.1 บุคลากรท่ีดูแลนักเรยีนมีจํานวนเพียงพอ  
          และมอัีตราส่วนที่เหมาะสม 

      

    3.2 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความเต็มใจ ย้ิมแย้ม 
          แจ่มใส และมีความพร้อมในการให้บริการ 
          อย่างสุภาพ 

      

    3.3 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความรู้ ความชํานาญใน 
          ด้านหลักการการดูแลเด็กเล็ก จิตวิทยา และ 
          พัฒนาการของเด็กปฐมวัย จัดประสบการณ์ 
          การเรยีนรู้ที่เน้นผู้เรยีน ประเมินพัฒนาการ 
          ตามสภาพจริงของนักเรียน 

      

    3.4 บุคลากรของศูนย์ฯ มีความซื่อสัตย์สุจริตใน 
          การปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่ขอสิ่งตอบแทน ไม ่
          รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ  
          เป็นต้น 

      

    3.5 บุคลากรของศูนย์ฯ ที่ให้บริการและการดูแล 
          เด็กเลก็ปฏิบัติหน้าที่อย่างเสมอภาค โดยไม่ 
          เลือกปฏิบัติ 
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ประเดน็ 

ระดบัความพงึพอใจ ไม่มี
ความ
คดิเหน็

มาก
ทีส่ดุ

มาก ปาน
กลาง

น้อย น้อย
ทีส่ดุ 

4. ความพึงพอใจต่อสิ่งอํานวยความสะดวก       
    2.1 ช่องทางในการให้บริการมีมากกว่า 1 ช่องทาง
          เช่น หมายเลขโทรศพัท์ติดต่อผู้รับผิดชอบ 
          โดยตรง กลุ่มไลน์ เฟซบุ๊ค เว็บไซต์ เป็นต้น 

      

    2.2 มีช่องทางการเผยแพร่ข่าวสารที่หลากหลาย 
          ชัดเจนเข้าใจง่าย เช่น สื่อสังคมออนไลน์  
          (ไลน์ เฟซบุ๊ค) บอร์ดประชาสัมพันธ์ เว็บไซต์  
          เป็นต้น 

      

    2.3 มีช่องทางในการแสดงความคิดเห็นที่เข้าถึงได้ 
          ง่าย เช่น กระดานข่าว ไลน์ เฟซบุ๊ค เป็นต้น 

      

    2.4 มีช่องทางให้ร้องเรียน/ร้องทุกข์ และแสดง 
          ความคิดเห็นตอบสนองความต้องการของ 
          ผูร้ับบริการ 

      

    2.5 พ้ืนที่ช่องทางการให้บริการ มีความสะดวก  
          และดําเนินการภายใต้มาตรการป้องกัน 
          โควิด-19 ในสถานศึกษา 

      

 
ตอนที่ 3   ข้อเสนอแนะ 
 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

***ขอขอบคุณผูป้กครองทกุท่านที่ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม*** 
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QR code แบบสอบถามความพึงพอใจของผูป้กครองที่มีต่อการบรกิารดา้นการศกึษา 

ภาคเรียนที่ 1 ปกีารศกึษา 2563 

ศูนย์พฒันาเดก็เลก็องคก์ารบรหิารส่วนตําบลเขาขาว สงักดัองค์การบริหารส่วนตาํบลเขาขาว 

อําเภอห้วยยอด จังหวัดตรงั 

 
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdCgUZaejZYl6jhx8iyVBWzYtFfrbufqFsiwlt3

z5W432_AUg/viewform?usp=sf_link  
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

ภาคผนวก ข.  
ผลวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรปู  
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งานดา้นการรักษาความสะอาดในทีส่าธารณะ 

 
 

งานดา้นรายไดแ้ละภาษ ี
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งานดา้นการพฒันาชุมชนและสวัสดกิารสังคม 

 

 
งานดา้นการศกึษา (ศนูย์พฒันาเด็กเลก็)



 
 

 
ภาคผนวก ค.  

โครงสร้างส่วนราชการองคก์ารบรหิารส่วนตําบลเขาขาว (ขนาดกลาง) 

 


