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โดย 

ส านักปลัด องค์การบริหารส่วนต าบลหาว 



ค ำน ำ 
 

   กำรส ำรวจและประเมินควำมพึงพอใจผูรั้บบริกำรต่อบริกำรสำธำรณะขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบล           

หงำว อ ำเภอเมืองระนอง จงัหวดัระนอง   ในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อประเมินควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำร         

รวม 4 งำนบริกำร คือ งำนดำ้นพฒันำชุมชุน (เงินสงเครำะห์เบี้ยยงัชีพ ผูสู้งอำย)ุ โดยแต่ละงำนก ำหนดกรอบกำร

ประเมิน  ไดแ้ก่ 1) ขั้นตอนกำรให้บริกำร 2) ช่องทำงกำรให้บริกำร 3) เจำ้หน้ำที่ที่ให้บริกำร และ 4) ส่ิงอ ำนวย

ควำมสะดวก  

กลุ่มตวัอย่ำงที่ใช้ในกำรประเมิน คือ ประชำชน เจำ้หน้ำที่ของรัฐ/หน่วยงำนของรัฐ และ หน่วยงำน

เอกชน ที่มำขอรับบริกำรหรือเคยติดต่อกบัองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลหงำว อ ำเภอเมืองระนอง   จงัหวดัระนอง              

ในปีงบประมำณ พ.ศ. 2565  ประกอบด้วย จ ำนวน 40 คน งำนด้ำนพัฒนำชุมชุน  จ  ำนวน 80  คน งำนด้ำน

สำธำรณสุข  จ  ำนวน  25  คน  และงำนดำ้นสวสัดิกำรสังคม (เงินสงเครำะห์เบี้ยยงัชีพ ผูสู้งอำย)ุ  จ ำนวน 100 คน 

สุ่มตวัอยำ่งโดยไม่ค  ำนึงถึงควำมน่ำจะเป็นทำงสถิติแบบบงัเอิญ  เคร่ืองมือที่ใช ้  คือ  แบบประเมินควำมพงึพอใจ

ของผูรั้บบริกำร  วิเครำะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส ำเร็จรูป วิเครำะห์  หำค่ำควำมถ่ีค่ำร้อยละ ค่ำเฉล่ีย และค่ำ

เบีย่งเบนมำตรฐำน ผลกำรประเมินพบว่ำงำนดำ้นงำนป้องกนั มีควำมพึงพอใจโดยภำพรวมคิดเป็น ร้อยละ 95.60 

อยูใ่นระดบัมำกที่สุด งำนดำ้นส่วนกำรคลงั (จดัเก็บภำษี)  มีควำมพงึพอใจโดยภำพรวมคิดเป็นร้อยละ 95.40 อยูใ่น

ระดบัมำกที่สุด งำนดำ้นสวสัดิกำรสงัคม (เงินสงเครำะห์เบี้ยยงัชีพผูสู้งอำย)ุ  มีควำมพงึพอใจโดยภำพรวมคิดเป็น

ร้อยละ 95.80 อยูใ่นระดับมำกที่สุด งำนดำ้นกองช่ำง  มีควำมพึงพอใจโดยภำพรวมคิดเป็นร้อยละ 95.60 อยูใ่น

ระดบัมำกที่สุด  

เม่ือพจิำรณำโดยภำพรวมของควำมพงึพอใจทั้ง    4   ดำ้น    อยูใ่นเกณฑร์ะดบัมำกที่สุด และเม่ือคดิเป็น         

ค่ำร้อยละของควำมพงึพอใจเท่ำกบัร้อยละ   95.60 
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     บทที่ 1   
   บทน า 

กำรบริหำรรำชกำรแผ่นดินใน ปัจจุบัน ได้มีพระรำชกฤษฎีกำว่ำด้วย หลักเกณฑ์และวิธีกำรบริหำร 

กิจกำรบำ้นเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 วำงแนวทำงกำรบริหำรรำชกำรเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชำชน กำร

ปฏิบติัภำรกิจของส่วนรำชกำรจึงตอ้ง เป็นไปดว้ยควำมซ่ือสัตย ์ สุจริต สำมำรถตรวจสอบไดแ้ละเป็นหน้ำที่ของ 

ขำ้รำชกำรที่ตอ้งคอยรับฟังควำมคิดเห็นและควำมพงึพอใจของสงัคมและประชำชนผูม้ำติดต่อขอรับบริกำร  

กำรบริกำรสำธำรณะเป็นกำรพัฒนำคุณภำพชีวิตที่ดีให้แก่ประชำชนและสร้ำงกำรพัฒนำทั้ งด้ำน 

เศรษฐกิจและสังคมให้กบัทอ้งถ่ิน รวมถึงกำรพฒันำประเทศชำติในภำพรวมโดยมีหลกักำรที่เป็นประเด็นส ำคญั

ในกำรจัดบริกำรสำธำรณะ คือ กำรจดับริกำรสำธำรณะตอ้งด ำเนินกำรเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนร่วม

สำมำรถตอบสนองควำมตอ้งกำรของทอ้งถ่ิน มีควำมเสมอภำคควำมต่อเน่ือง และควำมโปร่งใสในกำร ใหบ้ริกำร

ซ่ึงกำรบริกำรสำธำรณะถือเป็นภำรกิจหลักที่องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน ต้องด ำเนินกำรให้เป็นไป ตำม

เจตนำรมยข์องกฎหมำยกำรจดัตั้งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินทุกประเภท  

กำรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  (Local Government) เป็นระบบกำรปกครองที่ยอมรับกนัว่ำเป็น รำกแกว้ ของ

กำรปกครองในระบอบประชำธิปไตยทั้งน้ี   เพรำะเป็นกำรเปิดโอกำสให้ประชำชนไดเ้รียนรู้เร่ืองกำรปกครอง

ระดบัทอ้งถ่ินโดยกำรกระท ำดว้ยตนเองซ่ึงจะอ ำนวยผลให้เกิดควำมช ำนำญและมีประสบกำรณ์ที่ สำมำรถจะเขำ้

ไปมีส่วนร่วมในกำรปกครองในระดับชำติในโอกำสต่อไปได้เป็นอย่ำงดีดังนั้นจึงเป็นหน้ำที่ของ รัฐบำลใน

ระบอบประชำธิปไตยที่จะตอ้งสนบัสนุนให้ประชำชนไดมี้ส่วนร่วมในกำรบริหำรงำนของทอ้งถ่ิน โดย ถือว่ำจะ

เป็นรำกฐำนที่ก่อใหเ้กิดกำรพฒันำประชำธิปไตยในระดบัชำติ 

กำรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีควำมส ำคญั   เน่ืองจำก   

1) กำรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ถือเป็นรำกฐำนของประชำธิปไตย   

2) กำรปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นกำรแบ่งเบำภำระของรัฐบำล  

3) กำรปกครองทอ้งถ่ินท ำใหป้ระชำชนรู้จกัปกครองตนเอง   

4) กำรปกครองส่วนทอ้งถ่ินสำมำรถตอบสนอง ควำมตอ้งกำรของทอ้งถ่ินไดต้รงตำมเป้ำหมำย และมี 
ประสิทธิภำพ   

5) กำรปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะเป็นแหล่ง กำรสร้ำงผูน้ ำทำงกำรเมืองในระดบัชำติ ต่อไป  

6) กำรปกครองส่วนทอ้งถ่ินสอดคลอ้งกบั แนวคดิในกำรพฒันำชนบทแบบพึ่งตนเอง  

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นรูปแบบกำรปกครองทอ้งถ่ิน ซ่ึงไดจ้ดัตั้งตำมหลกักำรของ กำรกระจำย            

อ  ำนำจ ซ่ึงเป็นยทุธศำสตร์หน่ึงในกำรบริหำรจดักำรบำ้นเมืองของรัฐในระบบประชำธิปไตยโดย มุ่งลดบทบำท 

ของรัฐบำลส่วนกลำง ลงเหลือภำรกิจเท่ำที่ตอ้งท ำเท่ำที่จ  ำเป็น และใหป้ระชำชนไดมี้ส่วนร่วม ในกำร บริหำรงำน

ชุมชนทอ้งถ่ินตำมเจตนำรมณ์ของประชำชนมำกยิง่ขึ้น กำรกระจำยอ ำนำจสู่ทอ้งถ่ินจึงเป็น กำรจดั ควำมสมัพนัธ ์
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โครงสร้ำงอ ำนำจหนำ้ที่ใหม่ระหวำ่งส่วนกลำงกบัทอ้งถ่ินให้สอดคลอ้งกบับริบทของสังคม ที่เปล่ียนแปลงคือมี

ควำมหลำกหลำยของกลุ่มคน เช้ือชำติ ศำสนำ อำชีพ กำรศึกษำ เทคโนโลย ีควำมตอ้งกำร และควำมคำดหวงั จำก

รัฐ ที่เพิ่มขึ้น ทั้งมีลกัษณะที่แตกต่ำงกนั ขดัแยง้กนั ในขณะที่รัฐก็มีขีดควำมสำมำรถ ทรัพยำกรที่จ  ำกัดในกำร

ตอบสนองปัญหำควำมตอ้งกำรต่ำง ๆ ที่เกิดขึ้นในแต่ละทอ้งถ่ินไดท้นัต่อเหตุกำรณ์ และควำมตอ้งกำรของแต่ละ

ทอ้งถ่ิน  

องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลหงำว  อ ำเภอเมืองระนอง จงัหวดัระนอง เป็นองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินซ่ึง 

ไดจ้ดัตั้งขึ้นตำมหลกักำรของกำรกระจำยอ ำนำจ กล่ำวคือเป็นสถำบนัที่จะใหป้ระชำชนมีส่วนร่วมทำงกำรเมือง  

ให้ประชำชนเรียนรู้กระบวนกำรตำมระบอบประชำธิปไตย คือมีส่วนร่วมทั้งกำรเลือกผูบ้ริหำรทอ้งถ่ิน วำงแผน 

พฒันำโครงกำรกิจกรรมต่ำงๆ  ในพื้นที่ กำรติดตำมผลกำรด ำเนินงำนขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลหงำว  ซ่ึงมี 

ปณิธำนว่ำ “ยึดมั่นธรรมำภิบำล บริกำรเพื่อประชำชน” จึงได้จัดทบริกำรสำธำรณะที่ เป็นประโยชน์ต่อ 

ประชำชนในพื้นที่อยำ่งแทจ้ริงขึ้น 4 ดำ้น ประกอบดว้ย   

1) งำนดำ้นงำนป้องกนั  

2) งำนดำ้นกองคลงั             (จดัเก็บภำษี)  

3) งำนดำ้นสวสัดิกำรสงัคม    (เงินสงเครำะห์เบี้ยยงัชีพผูสู้งอำย)ุ  

4) งำนดำ้นกองช่ำง  
 

ดังนั้ น เพื่อให้ทรำบว่ำคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหงำว  ด ำเนินงำนเป็น 

อยำ่งไร จึงด ำเนินกำรประเมินประสิทธิภำพและประสิทธิผลกำรปฏิบตัิรำชกำรและประเมินควำมพึงพอใจ ของ

ผูรั้บบริกำร ซ่ึงกำรประเมินในคร้ังน้ีจะถือเป็นกลยทุธ์ที่ ส ำคญัยิง่ต่อกำรบริหำรงำนขององค์กำรบริหำรส่วน

ต ำบลหงำว เพรำะจะเป็นเสมือนกระจกที่สะทอ้นควำมคิดเห็นของผูรั้บบริกำรและประชำชนในเขตพื้นที่ ว่ำมี

ควำมพงึพอใจต่อกำรท ำงำนของหน่วยงำนอยำ่งไรขอ้มูลที่ไดจ้ำกกำรประเมินจะเป็นเขม็ทิศส ำหรับแกไ้ขปัญหำ

กำรบริกำรไดอ้ยำ่งตรงประเด็น อนัจะน ำไปสู่กำรบริกำรที่ มีคุณภำพ เพือ่สร้ำงควำมพึง พอใจใหแ้ก่ประชำชนผู ้

ซ่ึงเป็นเจำ้ของอยำ่งแทจ้ริง 

วัตถุประสงค์ของการประเมนิ 
  

กำรส ำรวจและประเมินในคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พือ่ประเมินควำมพงึพอใจของผูรั้บบริกำรที่มีต่อกำร 
ใหบ้ริกำรในบริกำรสำธำรณะทั้ง 4 งำนขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลหงำว  อ ำเภอเมืองระนอง จงัหวดัระนอง  

ดงัน้ี 
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1) งำนดำ้นงำนป้องกนั  

2) งำนดำ้นส่วนกำรคลงั (จดัเก็บภำษี)  

3) งำนดำ้นสวสัดิกำรสงัคม (เงินสงเครำะห์เบี้ยยงัชีพผูสู้งอำย)ุ  

4) งำนดำ้นกองช่ำง  

ขอบเขตของการประเมิน  
 

ผูป้ระเมินไดก้ ำหนดขอบเขตกำรประเมินไว ้ ดงัน้ี  

1. ขอบเขตตวัแปร กำรประเมินคร้ังน้ี ผูป้ระเมินมุ่งศึกษำตวัแปรควำมคิดเห็นของผูรั้บบริกำรที่มีต่องำน

ด้ำนงำนป้องกัน งำนด้ำนส่วนกำรคลัง (จดัเก็บภำษี) งำนด้ำนสวสัดิกำรสังคม (เงินสงเครำะห์เบี้ ยยงัชีพ 

ผูสู้งอำย)ุ และงำนดำ้นกองช่ำง โดยแต่ละงำนก ำหนดขอบเขตไว ้ 3 ดำ้น คือ ดำ้นกระบวนกำรและขั้นตอนกำร

ใหบ้ริกำร ดำ้นเจำ้หนำ้ที่ผูใ้หบ้ริกำร และดำ้นสถำนที่และส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก  

2. ขอบเขตประชำกรและกลุ่มตวัอยำ่ง ประชำกร คือ ประชำชน เจำ้หน้ำที่ของรัฐ/หน่วยงำนของรัฐและ

หน่วยงำนเอกชน ที่มำขอรับบริกำรหรือเคยติดต่อกับองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหงำว  อ ำเภอเมืองระนอง                 

จงัหวดัระนอง ในปีงบประมำณ พ.ศ.  2565  ประกอบดว้ย  งำนดำ้นงำนป้องกนั    จ  ำนวน  215  คน   

 

งำนด้ำนกำรคลัง  จ  ำนวน  276  คน   งำนด้ำนสวสัดิกำรสังคม (เงินสงเครำะห์เบี้ ยยงัชีพผูสู้งอำยุ)  จ ำนวน                    

225  คน งำนดำ้นกองช่ำง   จ  ำนวน 220 คน  

ขอบเขตระยะเวลาและพื้นที ่

กำรส ำรวจและประเมินควำมพงึพอใจผูรั้บบริกำรเก็บขอ้มูลในช่วงระยะเวลำปีงบประมำณ  พ.ศ. 2565 

ในเขตพื้นที่ขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลหงำว  อ ำเภอเมืองระนอง   จงัหวดัระนอง  

 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลหงำว อ ำเภอเมืองระนอง  จงัหวดัระนอง  จะไดท้รำบผลกำรปฏิบตัิงำนเพื่อ 

น ำไปปรับปรุงและใชเ้ป็นแนวทำงในกำรใหบ้ริกำรงำนดำ้นงำนป้องกนั งำนดำ้นพฒันำชุมชุน และงำนดำ้น

สวสัดิกำรสงัคม  (เงินสงเครำะห์เบี้ยยงัชีพผูสู้งอำย)ุ  ใหมี้ประสิทธิภำพยิง่ขึ้น 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำร หมำยถึง ประชำชนมีควำมรู้สึกที่ดีต่อกำรเขำ้ไป 

ขอรับบริกำรในดำ้นกระบวนกำรและขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร เจำ้หนำ้ที่ผูใ้หบ้ริกำร  และส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก  

2. ควำมพึงพอใจดำ้นขั้นตอนกำรให้บริกำร หมำยถึง ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำรไม่ยุง่ยำก

ซับซ้อนและมีควำมคล่องตัว ควำมรวดเร็วในขั้นตอนควำมชัดเจนในกำรอธิบำย แนะน ำขั้นตอนใน กำร

ให้บริกำรควำมเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีกำรให้บริกำร เรียงตำมล ำดบัก่อน - หลงั ควำมเสมอภำคเท่ำเทียมกัน

ควำมสะดวกของขั้นตอนที่ไดรั้บจำกกำรบริกำรระยะเวลำกำรใหบ้ริกำรมีควำมเหมำะสมตรงกบัควำมตอ้งกำร  

3. ควำมพงึพอใจในดำ้นเจำ้หนำ้ที่ผูใ้ห้บริกำร หมำยถึง ควำมพึงพอใจต่อควำมเต็มใจในกำรให้บริกำรจ ำ 

นวนเจำ้หน้ำที่ที่ให้บริกำร ควำมรู้ควำมเช่ียวชำญ ควำมใส่ใจ ควำมรวดเร็วในกำรให้บริกำร ควำมซ่ือสัตย ์                  

ควำมรับผิดชอบ ควำมสุภำพ ควำมสำมำรถในกำรแก้ไขปัญหำ กำรส่ือสำร และกำรรับฟังควำม คิดเห็นจำก

ผูรั้บบริกำร  

4. ควำมพึงพอใจในดำ้นสถำนที่และส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก หมำยถึง ควำมพึงพอใจต่อสถำนที่ตั้งของ 

หน่วยงำน  มีควำมสะดวกในกำรเดินทำงมำขอรับบริกำร ควำมเพยีงพอของส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก เช่น สถำนที่

จอดรถ  หอ้งน ้ ำ ที่นัง่คอยส ำหรับผูรั้บบริกำร ควำมสะอำดของสถำนที่ ควำมเพียงพอของอุปกรณ์เคร่ืองมือที่ใช้

ในกำรบริกำร คุณภำพและควำมทนัสมัยของอุปกรณ์กำรจดัสถำนที่และอุปกรณ์ /ป้ำย ประชำสัมพนัธ์ มีป้ำย

ขอ้ควำม บอกจุดบริกำร/ป้ำยประชำสัมพนัธ์ควำมชดัเจนและเขำ้ใจง่ำย ควำมพึงพอใจ ต่อส่ือประชำสัมพนัธ์/

คู่มือ เอกสำรให้ควำมรู้มีควำมพร้อมของยำนพำหนะ แบบฟอร์มกำรขอรับบริกำรต่ำง ๆ มีควำมเหมำะสมควำม 

กวำ้งขวำงของสถำนที่ที่ใหบ้ริกำร  
 

แนวคดิเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

หลกัควำมชอบดว้ยกฎหมำยขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน จดัว่ำเป็น 

องคก์รของรัฐฝ่ำยปกครองประเภทหน่ึงตำมหลกักำร กระจำยอ ำนำจปกครองทำงพื้นที่หรือกำรกระจำยอ ำนำจ  

 

ทำงเขตแดน  (Decentralization) ซ่ึงเป็นวิธีกำร หน่ึงในกำรจดักำรปกครองประเทศที่รัฐมอบอ ำนำจ             

กำรปกครองบำงส่วนใหก้บัองคก์รอ่ืนนอกจำกองคก์รของส่วนกลำงเพือ่จดัท ำบริกำรสำธำรณะบำงอยำ่งโดยให้มี

ควำมเป็นอิสระ  (Autonomy)  ในกำรด ำเนินกำรและไม่อยู่ในกำรบงัคบับญัชำของส่วนกลำง แต่จะอยูภ่ำยใต ้                  

กำรก ำกบัดูแล (Tuttle) ของส่วนกลำง   

กฎหมำยพื้นฐำนเก่ียวกบักำรปฏิบติัรำชกำรขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน หำกพจิำรณำจำกบทบำท

และหนำ้ที่ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินแลว้ จะพบวำ่องคก์รปกครอง ส่วนทอ้งถ่ินเป็นองคก์รของรัฐฝ่ำย 
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ปกครอง  ซ่ึงมีหนำ้ที่ส ำคญัในกำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะส่วนทอ้งถ่ินเพือ่ตอบสนอง ควำมตอ้งกำรส่วนรวมของ

ประชำชนเฉพำะในเขตทอ้งถ่ินนั้น ๆ โดยมีกฎหมำยเพื่อใชเ้ป็นเคร่ืองมือส ำคญัใน กำรจดัท ำบริกำรสำธำรณะ

แต่เน่ืองจำกกำรปฏิบติัรำชกำรขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีควำมเก่ียวพนักบักฎหมำยปกครอง มำกมำย

หลำยฉบบัๆ โดยกลุ่มแรกคือกฎหมำยที่ก  ำหนดหลกัเกณฑแ์ละวิธีกำรบริหำรรำชกำรบำ้นเมืองของฝ่ำยปกครอง

เพื่อให้กำรปฏิบติัรำชกำรเกิดประสิทธิภำพและประสิทธิผลกฎหมำยกลุ่มน้ี  ได้แก่ จริยธรรมในกำร บริหำร

รำชกำร และพระรำชกฤษฎีกำวำ่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละกำรบริหำรกิจกำรบำ้นเมืองที่ดี  พ.ศ. 2546  ส่วนกลุ่มที่สอง

คือ กฎหมำยที่ก  ำหนดหลกัเกณฑเ์ก่ียวกบัวิธีปฏิบติัรำชกำรของฝ่ำยปกครอง กฎหมำยที่ให้ ควำมคุม้ครองกำร

ปฏิบัติงำนของฝ่ำยปกครอง ตลอดจนกฎหมำยเก่ียวกับกำรรับรู้ข้อมูลข่ำวสำรของประชำชน ซ่ึงกฎหมำย

ดงักล่ำวลว้นแต่เป็นกฎหมำยส ำคญัในฐำนะเป็นกฎหมำยกลำงส ำหรับกำรปฏิบตัิรำชกำรของ องคก์ร ปกครอง

ส่วนทอ้งถ่ินทั้งส้ิน ดงัรำยละเอียดที่จะน ำเสนอตำมล ำดบัดงัน้ี  

 

จริยธรรมในการบริหารราชการ 

ค ำว่ำ  “จริยธรรม (Morality)”  หมำยถึง ธรรมที่เป็นขอ้ประพฤติปฏิบตัิในกำรบริหำรงำน รำชกำรเช่น  

กำรท ำงำนดว้ยควำมซ่ือสตัยสุ์จริต   มีเมตตำ เอ้ือเฟ้ือเผื่อแผ ่เป็นตน้ จำกกำรปฏิบตัิรำชกำรของฝ่ำยปกครองไทย

ที่ผำ่นมำสะทอ้นใหเ้ห็นถึงปัญหำในกำรบริหำรงำนของหน่วยงำนของ รัฐเป็นจ ำนวนมำกดงั เช่น ปัญหำกำรขำด

จริยธรรมของผูบ้ริหำรของหน่วยงำนของรัฐบำงแห่งโดยเฉพำะกำรปฏิบติัหน้ำที่อยำ่งไม่ซ่ือสัตยสุ์จริตและไม่

บริสุทธ์ิไดก่้อให้เกิดปัญหำหลำยประกำรตำมมำ เช่น ปัญหำกำรฉ้อรำษฎร์บงัหลวงกำรแสวงหำ ผลประโยชน์

โดยมิชอบใหแ้ก่ตนเองและพวกพอ้ง ปัญหำกำรท ำลำยควำมเป็นธรรมในสงัคม ดว้ยเหตุน้ีจึงเกิด แนวคิดเก่ียวกบั

จริยธรรมในกำรบริหำรรำชกำรขึ้น โดยรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจกัรไทย พทุธศกัรำช  2540  ไดก้ ำหนดใหรั้ฐมี

หน้ำที่จดัท ำมำตรฐำนทำงคุณธรรมและจริยธรรมของเจำ้หน้ำที่ของรัฐที่มีส่วน เก่ียวขอ้งกบักำรบริหำรรำชกำร

แผ่นดิน              ทั้งน้ี  เพื่อให้กำรปฏิบติัรำชกำรของฝ่ำยปกครองเป็นไปอย่ำงมีประสิทธิภำพ  จริยธรรม  7  

ประกำร เพือ่     น ำไปสู่กำรเป็นเจำ้หน้ำที่ของรัฐที่มีจริยธรรมดีงำม จึงไดแ้ก่  1. กำรน ำหลกัธรรมมำใชใ้นกำรให้

บริหำร  

1. กำรมีจิตส ำนึกที่ดีงำมในกำรใหบ้ริกำร  

2. กำรวำงตวัให้เหมำะสม  

3. กำรไม่ใชส้ถำนะหรือต ำแหน่งไปแสวงหำผลประโยชน์  

4. กำรพบปะเยีย่มเยยีนและช่วยเหลือประชำชนอยำ่งสม ่ำเสมอ  

5. กำรไม่ใชแ้ละไม่บิดเบือนขอ้มูลข่ำวสำรของรำชกำร  

6.  กำรแสดงควำมรับผดิชอบในกำรบริหำรงำนที่ผดิพลำด  
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            พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ.  2546   

            พระรำชกฤษฎีกำวำ่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละกำรบริหำรกิจกำรบำ้นเมืองที่ดี  พ.ศ.2546  เป็นกฎหมำยที่ บญัญตัิ

ขึ้นมำบนพื้นฐำนของแนวคิดหรือวิธีกำรบริหำรรำชกำรเพื่อให้ประชำชนได้รับบริกำรสำธำรณะ  อย่ำงมี

ประสิทธิภำพ เพื่อสนองควำมตอ้งกำรของประชำชน ซ่ึงขึ้นอยูก่บัแต่ละประเทศจะก ำหนดขึ้นส ำหรับ แนวคิด 

ของประเทศไทยนั้น ปรำกฏในพระรำชบญัญติัระเบียบบริหำรรำชกำรแผน่ดิน (ฉบบัที่ 5) พ.ศ.2545   มำตรำ 3/1 

วรรคสำม ที่บัญญัติว่ำ “ในกำรปฏิบัติหน้ำที่ของส่วนรำชกำรต้องใช้วิธีกำรบริหำรกิจกำรบ้ำนเมืองที่ ดี   

โดยเฉพำะอยำ่งยิง่ให้ค  ำนึงถึงควำมรับผิดชอบของผูป้ฏิบติังำน กำรมีส่วนร่วมของประชำชน กำรเปิดเผยขอ้มูล 

กำรติดตำมตรวจสอบและประเมินผลกำรปฏิบติังำน ทั้งน้ีตำมควำมเหมำะสมของแต่ละภำรกิจ”  เพื่อก ำหนด

หลกัเกณฑแ์ละวธีิกำรในกำรปฏิบติัรำชกำรและกำรสั่งกำรให้ส่วนรำชกำรและขำ้รำชกำรปฏิบตัิรำชกำรเพื่อให ้

เกิดกำรบริหำรกิจกำรบำ้นเมืองที่ดีทั้งน้ีเพือ่ใหบ้รรลุเป้ำหมำยดงัต่อไปน้ีคือ  

(1) ใหเ้กิดประโยชน์สุขของประชำชน  

(2) เกิดผลสมัฤทธ์ิต่อภำรกิจของรัฐ  

(3) มีประสิทธิภำพและเกิดควำมคุม้ค่ำในเชิงภำรกิจของรัฐ  

(4) ไม่มีขั้นตอนกำรปฏิบติังำนเกินควำมจ ำเป็น หรือลดขั้นตอนกำรปฏิบติังำน  

(5) มีกำรปรับปรุงภำรกิจของส่วนรำชกำรใหท้นัต่อสถำนกำรณ์  

(6) ประชำชนไดรั้บกำรอ ำนวยควำมสะดวกและไดรั้บกำรตอบสนองควำมตอ้งกำร  

(7) มีกำรประเมินผลกำรปฏิบติัรำชกำรอยำ่งสม ่ำเสมอ  

 

พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540   

พระรำชบญัญติัขอ้มูลขำ่วสำรของรำชกำร พ.ศ. 2540 ไดถู้กตรำขึ้นบนพื้นฐำนของแนวคิดที่วำ่  แต่เดิม
นั้นขอ้มูลข่ำวสำรของทำงรำชกำรถือเป็นเร่ืองลบั กำรเขำ้ถึงขอ้มูลข่ำวสำรของทำงรำชกำรของ ประชำชนจึง 

เป็นไปโดยยำก แนวคิดในกำรจดัท ำกฎหมำยขอ้มูลข่ำวสำรในประเทศไทย  

วิธีการประเมิน  

วิธีกำรด ำเนินกำรประเมินประกอบด้วย กำรก ำหนดประชำกร กำรก ำหนดขนำดของกลุ่มตวัอย่ำง 

วธีิกำรสุ่ม กำรสร้ำงเคร่ืองมือ กำรเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติที่ใชใ้นกำรวเิครำะห์ขอ้มูล  มีรำยละเอียดดงัน้ี 

1. ประชำกรที่ใช้ในกำรศึกษำคร้ังน้ี   คือ  ผู ้ที่ มี ส่วนได้ส่วนเสีย   ประชำชน   เจ้ำหน้ำที่ของรัฐ 

หน่วยงำน   ของรัฐ   หน่วยงำนภำคเอกชน ที่เคยติดต่อขอรับบริกำรในปีงบประมำณ 2564   ในแต่ละงำนดงัน้ี  

1.1  งำนดำ้นงำนป้องกนั          จ  ำนวนผูใ้ชบ้ริกำร     215  คน  
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1.2  งำนดำ้นกองคลงั              จ  ำนวนผูใ้ชบ้ริกำร     276  คน  

1.3  งำนดำ้นสวสัดิกำรสงัคม    (เงินสงเครำะห์เบี้ยยงัชีพผูสู้งอำย)ุ    จ ำนวนผูใ้ชบ้ริกำร   225  คน  

1.4  งำนดำ้นกองช่ำง              จ  ำนวนผูใ้ชบ้ริกำร      220  คน  

2. กลุ่มตวัอยำ่ง กำรศึกษำคร้ังน้ีก ำหนดขนำดของกลุ่มตวัอย่ำงโดยแยกแต่ละงำนดังน้ีขอ้พิจำรณำใน
กำรคดัเลือกกลุ่มตวัอยำ่งกำรประเมินในคร้ังน้ีผูป้ระเมินก ำหนดแนวทำงส ำหรับ กำรคดัเลือกบุคคลที่จะเป็น

กลุ่มตวัอยำ่ง คือ ประชำชน เจำ้หนำ้ที่ของรัฐ/หน่วยงำนของรัฐ และหน่วยงำนเอกชน ที่มำขอรับบริกำรจำก งำน

ทั้ง     4 งำนขำ้งตน้   ในปีงบประมำณ   พ.ศ. 2565 

วธีิกำรก ำหนดขนำดของกลุ่มตวัอยำ่งและวิธีกำรสุ่มกลุ่มตวัอยำ่ง แยกเป็นแต่ละดำ้นโดยใชสู้ตร วิธีกำร 

ค  ำนวณของทำโร ยำมำเน่  (Taro  Yamane)  ที่ระดบัควำมเช่ือมัน่ร้อยละ 90 ก ำหนดค่ำควำมคลำดเคล่ือน ±10%   

 
สูตรวธีิกำรค ำนวณขนำดของกลุ่มตวัอยำ่ง  

เม่ือ  n  คือ ขนำดกลุ่มตวัอยำ่ง  

N คือ ขนำดประชำกร  

e คือ ควำมคลำดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยำ่ง  

2.1 งำนดำ้นงำนป้องกนั   ไดข้นำดของกลุ่มตวัอยำ่ง จ  ำนวน  215  คน   

แต่เพือ่ให้เกิดควำมเช่ือมัน่มำกยิง่ขึ้น จึงไดเ้พิม่ จ  ำนวนกลุ่มตวัอยำ่งเป็น  40 คน ท ำกำรสุ่มตวัอยำ่ง โดย

ไม่ค  ำนึงถึงควำมน่ำจะเป็นทำงสถิติแบบบงัเอิญ  

2.2 งำนดำ้นกองคลงั  ไดข้นำดของกลุ่มตวัอยำ่ง จ  ำนวน   276  คน   

แต่เพือ่ให้เกิดควำมเช่ือมัน่มำกยิง่ขึ้น จึงไดเ้พิม่ จ  ำนวนกลุ่มตวัอยำ่งเป็น   80 คน ท ำกำรสุ่มตวัอยำ่ง   
โดยไม่ค  ำนึงถึงควำมน่ำจะเป็นทำงสถิติแบบบงัเอิญ  

2.3 งำนดำ้นส่วนสวสัดิกำรสงัคม (เงินสงเครำะห์เบี้ยยงัชีพผูสู้งอำย)ุ ไดข้นำดของกลุ่มตวัอยำ่ง  จ  ำนวน 

225 คน แต่เพือ่ให้เกิดควำมเช่ือมัน่มำกยิง่ขึ้น จึงไดเ้พิม่ จ  ำนวนกลุ่มตวัอยำ่งเป็น   25 คน ท ำกำรสุ่ม ตวัอยำ่งโดย

ไม่ค  ำนึงถึงควำมน่ำจะเป็นทำงสถิติแบบบงัเอิญ  

2.4 งำนดำ้นกองช่ำง ไดข้นำดของกลุ่มตวัอยำ่ง จ  ำนวน 220 คน แต่เพือ่ให้เกิดควำมเช่ือมัน่มำก ยิง่ขึ้น    
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จึงไดเ้พิม่ จ  ำนวนกลุ่มตวัอยำ่งเป็น   100 คน   ท  ำกำรสุ่มตวัอยำ่งโดยไม่ค  ำนึงถึงควำมน่ำจะเป็นทำงสถิติ แบบ

บงัเอิญ  

3. เคร่ืองมือที่ใชใ้นกำรเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถำม จ ำนวน 4 ฉบบั แต่ละฉบบัมี 3 ตอน โดยผู ้

ประเมินสงัเครำะห์เคร่ืองมือ เป็นแนวทำงในกำรสร้ำงแบบสอบถำม ทั้ง 4 ฉบบั แต่ละฉบบั มีลกัษณะ เป็นแบบ

มำตรำส่วนประมำณค่ำ แบ่งเป็น 3 ตอน คือ   

ตอนที่ 1) สอบถำมเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบถำม   

ตอนที่ 2) สอบถำมเก่ียวกบัควำมพงึพอใจ  

 

ตอนที่ 3)  สอบถำมเก่ียวกบัขอ้เสนอแนะทัว่ไป 
กำรหำค่ำควำมถูกตอ้งของเคร่ืองมือใชว้ิธีกำร IOC (Index of Item Objective Congruence) โดย พจิำรณำ

ค่ำ IOC เป็นรำยขอ้โดยค่ำ IOC แต่ละขอ้ตอ้งไม่ต ่ำกว่ำ  .60 ส่วนกำรหำค่ำควำมเช่ือมั่นของ แบบสอบถำมผู ้

ประเมินน ำ แบบสอบถำมไปทดลองใช ้ (Tryout)   กบักลุ่มตวัอยำ่งที่มีลกัษณะใกลเ้คียงกบั ประชำกร  จ  ำนวน 

30 คน  น ำมำวเิครำะห์หำควำมเช่ือมัน่โดยวดัค่ำควำมสอดคลอ้งภำยในหำค่ำสมัประสิทธ์ิได ้           =.968   

4. กำรเก็บรวบรวมข้อมูล ในคร้ังน้ี   (Business Research)   จ  ำนวน   5  คน ลงพื้นที่จริงในกำรเก็บ 

รวบรวมขอ้มูล ก่อนกำรเก็บรวมรวมขอ้มูลได้จดั อบรมให้ควำมรู้เก่ียวกบัขอ้ควำมของค ำถำมทุกขอ้รวมทั้ง 

เทคนิคในกำรสมัภำษณ์และจริยธรรมในกำรเก็บ ขอ้มูล  

5. สถิติที่ใชใ้นกำรวิเครำะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ค่ำร้อยละ อธิบำยขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำม และ 

ควำมพงึพอใจของกลุ่มตวัอยำ่ง ใชค้่ำเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำนในกำรอธิบำยระดบัควำมพึงพอใจ และ

ใชค้่ำควำมถ่ีสรุปควำมคิดเห็นขอ้เสนอแนะทัว่ไป  

เกณฑก์ำรแปลควำมหมำยระดบัควำมพงึพอใจ  

ค่ำเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมำยถึงควำมพงึพอใจมำกที่สุด  

ค่ำเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมำยถึงควำมพงึพอใจมำก  

ค่ำเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมำยถึงควำมพงึพอใจปำนกลำง  

ค่ำเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมำยถึงควำมพงึพอใจนอ้ย  

ค่ำเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมำยถึงควำมพงึพอใจนอ้ยที่สุด  

เปรียบเทียบเป็นร้อยละของค่ำควำมพงึพอใจไดด้งัน้ี  

ร้อยละของควำมพงึพอใจคะแนน   84.01 – 100 หมำยถึง ควำมพงึพอใจมำกที่สุด  

ร้อยละของควำมพงึพอใจคะแนน   68.01 – 84.00 หมำยถึง ควำมพงึพอใจมำก  

ร้อยละของควำมพงึพอใจคะแนน   52.01 – 68.00 หมำยถึง ควำมพงึพอใจปำนกลำง   
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 ร้อยละของควำมพงึพอใจคะแนน   36.01 – 52.00 หมำยถึง ควำมพงึพอใจนอ้ย  

ร้อยละของควำมพงึพอใจคะแนน   20.00 – 36.00 หมำยถึง ควำมพงึพอใจนอ้ยที่สุดกำรเปล่ียนค่ำเฉล่ีย
เป็นร้อยละของคะแนน กระท ำไดโ้ดย คูณดว้ย  20 ยกตวัอยำ่งเช่น มีค่ำเฉล่ีย เท่ำกบั 3.81 กำรแปลงเป็นคะแนน

ร้อยละดว้ยวธีิน้ีคือ 3.81×20 = ร้อยละ 76.20 ผลกำรวเิครำะห์ขอ้มูล ผลกำรวเิครำะห์ขอ้มูลในบริกำรสำธำรณะแต่

ละดำ้นที่ประเมิน จ ำแนกเป็น    2  ส่วน ดงัน้ี  

ส่วนที่ 1 กำรวิเครำะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยำ่ง  

ส่วนที่ 2 กำรวิเครำะห์ขอ้มูลควำมพงึพอใจของผูรั้บบริกำรต่อกำรใหบ้ริกำรสำธำรณะขององคก์ำร 

บริหำรส่วนต ำบลหงำว  อ ำเภอเมืองระนอง จงัหวดัระนอง  

จ ำแนกตำมเป็น     4   ดำ้น    คือ  

1) ดำ้นกระบวนกำรและขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร  
2) ดำ้นเจำ้หนำ้ที่ผูใ้หบ้ริกำร   

3) ดำ้นสถำนที่และส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก  

4) ดำ้นงำนดำ้นส่วนป้องกนั  

ส่วนที่ 1   กำรวเิครำะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยำ่งผลกำรวเิครำะห์รำยละเอียดดงัตำรำงที่  1                 

ตำรำงขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถำม 

ส่วนที่ 2   กำรวิเครำะห์ขอ้มูลควำมพึงพอใจของผูรั้บบริกำรต่อกำรให้บริกำรสำธำรณะขององคก์ำร 

บริหำรส่วนต ำบลน ้ ำจืดน้อย อ ำเภอกระบุรี จังหวดัระนอง จ ำแนกตำมเป็น 4ด้ำน คือ 1) ด้ำนขั้นตอนกำร

ให้บริกำร 2) ดำ้นช่องทำงกำรให้บริกำร 3) ด้ำนเจำ้หน้ำที่ผูใ้ห้บริกำรและ 4) ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกงำน

ดำ้นส่วนป้องกนั 

ส่วนที่ 2 ผลกำรประเมิน จำกแบบส ำรวจเก็บจำกประชำชนที่อยูใ่นพื้นที่ดูแลขององคก์ำรบริหำรส่วน

ต ำบลหงำว  มีจ  ำนวนทั้งส้ิน   328   ชุด     สำมำรถจ ำแนกรำยละเอียดได ้ ดงัน้ี 
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 2.1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ตารางที่ 2 : จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามหมู่บ้านที่อาศัยอยู่ 

หมู่บ้าน จ านวน (คน)   ร้อยละ 

   
หมู่ที่ 1 63 19.21 

หมู่ที่ 2 50 15.24 

หมู่ที่ 3 95 28.96 

หมู่ที่ 4 80 24.39 

หมู่ที่ 5 40 12.20 

รวม 328 100.00 

จำกตำรำงที่ 2 เม่ือวเิครำะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถำมจ ำแนกตำมหมู่บำ้นทีอ่ยู ่พบวำ่ผูต้อบ 

แบบสอบถำมส่วนใหญ่อำศยัอยูใ่นหมู่ที่  3 คือคิดเป็นร้อยละ 28.96  ของผูต้อบแบบสอบถำมทั้งหมด รองลงมำ 

คือ ผูต้อบแบบสอบถำมหมู่ที่ 4 คิดเป็นร้อยล่ะ 24.39  และ ผูต้อบแบบสอบถำมนอ้ยที่สุดอำศยัอยู ่โดยรวม แลว้

จ ำนวนผูต้อบแบบสอบถำมตำมหมู่บำ้นมีจ ำนวนคละๆ 

ตารางที่ 3 : จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม  จ าแนกจ านวนคร้ังที่รับบริการต่อปี 

จ านวนคร้ังที่รับบริการต่อปี  จ านวน  (คน) ร้อยละ 

   
นอ้ยกวำ่ 3 คร้ัง 135 39.85 

4 – 6 คร้ัง 68 22.84 

มำกกวำ่ 6 คร้ัง 125  37.31 
รวม 328 100.00 

จำกตำรำงที่ 3  เม่ือวเิครำะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถำมจ ำนกตำมจ ำนวนคร้ังเขำ้รับบริกำรต่อปี 

พบวำ่ผูต้อบแบบสอบถำมส่วนใหญ่มำรับริกำร นอ้ยกวำ่ 3 คร้ังต่อปี (ร้อยละ 39.85 ของผูต้อบแบบสอบถำม 

ส่วนใหญ่มำรับบริกำร นอ้ยกวำ่ 3 คร้ังต่อปี ( ร้อยละ 39.85 ของผูต้อบแบบสอบถำมทั้งหมด ) รองลงมำคือ 

มำกกวำ่ 6 คร้ังต่อปี (ร้อยละ 37.31 ของผูต้อบแบบสอบถำมทั้งหมด) และ 4-6 คร้ังต่อปี (ร้อยละ 22.84 ของตอบ 
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แบบสอบถำมทั้งหมด) 

จ านวนคร้ังที่รับบริการต่อปี  จ านวน  (คน) ร้อยละ 

   
นอ้ยกวำ่ 3 คร้ัง 135 39.85 

4 – 6 คร้ัง 68 22.84 

มำกกวำ่ 6 คร้ัง 125  37.31 
รวม 328 100.00 

 

ตารางที่ 4 : จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงเวลาในการเข้ารับบริการ 

ช่วงเวลาในการเข้ารับบริการ จ านวน  (คน) ร้อยละ 

   
8.30   -  12.00 น. 135 29.95 
13.00 -  16.30 น. 68 61.68 

นอกเวลำรำชกำร หรือ ช่วงเวลำที่หน่วยงำนมำใหบ้ริกำรในพื้นที่ 125 8.38 
รวม 328 100.00 

 

จำกตำรำงที่ 4  เม่ือวเิครำะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถำมจ ำแนกตำมช่วงเวลำที่เขำ้รับบริกำรต่อปี พบวำ่ผูต้อบ

แบบสอบถำมส่วนใหญ่มำรับบริกำรในช่วงเวลำ 13.00 – 16.30 น. (ร้อยละ 61.68 ของผูต้อบ แบบสอบถำม 

ทั้งหมด) รองลงมำคือ ผูต้อบแบบสอบถำมมำรับบริกำรในช่วงเวลำ 8.30 – 12.00 น. (ร้อยละ 29.95 ของผูต้อบ

แบบสอบถำมทั้งหมด ) และช่วงเวลำ นอกเวลำรำชกำร หรือ ช่วงเวลำที่หน่วยงำนมำ ใหบ้ริกำรในพื้นที่ (ร้อยละ 

8.38 ของผูต้อบแบบสอบถำมทั้งหมด) 
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ตารางที่ 5 :   จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 

เพศ จ านวน  (คน) ร้อยละ 

   
ชำย 220 67.07 
หญิง 108 32.93 

รวม 328 100.00 

จำกตำรำงที่ 5 เม่ือวเิครำะห์ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถำมจ ำแนกตำมเพศ พบวำ่ผูต้อบแบบสอบถำม ส่วนใหญ่

เป็นเพศชำย (ร้อยละ 67.07  ของผูต้อบแบบสอบถำมทั้งหมด)  และเพศหญิง   (ร้อยละ 32.93 ของ ผูต้อบ

แบบสอบถำมทั้งหมด) 

 

2.2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ  

ตารางที่ 6 : ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้าน

กระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 

ความพึงพอใจด้านกระบวนการและขั้นตอนการ  
ให้บริการ  

x SD แปลผล ให้บริการ 

    
1. ควำมชดัเจนของแผนผงัแสดงขนัตอนกำร 3.83 0.46 มำก 
    ใหบ้ริกำร    

2. กำรใหบ้ริกำรเป็นระบบและขั้นตอน 4.02 0.60 มำก 

3. ควำมสะดวกที่ไดรั้บจำกกำรใหบ้ริกำรแต่ละ ขั้นตอน 4.60 0.71 มำกที่สุด 

4. ควำมสะดวกรวดเร็วในกำรใหบ้ริกำร 4.58 0.78 มำกที่สุด 

5. กำรใหบ้ริกำรตำมล ำดบัก่อนหลงั 4.34 0.78 มำกที่สุด 

รวม 4.27 0.74 มากที่สุด 
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จำกตำรำงที่ 6   กำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรและขั้นตอนให้บริกำร ในภำพรวมพบว่ำ ค่ำเฉล่ีย

ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกระบวนกำรและขั้นตอนใหบ้ริกำรอยูใ่นระดบัมำกที่สุด โดยมีค่ำเฉล่ีย โดยรวม

เท่ำกบั 4.27 เม่ือพิจำรณำเป็นรำยประเด็นพบว่ำ ทุกประเด็นในกระบวนกำรและขั้นตอนให้บริกำร ประชำชนมี

ควำมพึงพอใจในระดบัมำกถึงมำกที่สุด และมีควำมพอใจสูงสุด 3 อนัดบัแรกคือควำมสะดวกที่ไดรั้บ จำกกำร

ให้บริกำรแต่ละขั้นตอน (ค่ำเฉล่ีย 4.60) รองลงมำคือควำมสะดวกรวดเร็วในกำรให้บริกำร (ค่ำเฉล่ีย 4.58)              

และรองลงมำสุดทำ้ยคือ กำรใหบ้ริกำรตำมล ำดบัก่อนหลงั    (ค่ำเฉล่ีย 4.34)  ตำมล ำดบั 
 

ตารางที่ 7 : ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่

ผู้ให้บริการ 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ    x SD แปลผล 
ให้บริการ 

    
1.  บุคลิก ทวงที่ วำจำ และกำรตอ้นรับของเจำ้หนำ้ที่ 4.34 0.54 มำกที่สุด 
2. กำรแต่งกำยสุภำพ เหมำะสมกบัสถำนที่รำชกำร 4.34 0.68 มำกที่สุด 

3. ควำมเอำใจใส่ ควำมกระตือรือร้นในกำรใหบ้ริกำร 4.38 0.56 มำกที่สุด 

4. ควำมตรงต่อเวลำ และควำมพร้อมในกำรปฏิบติังำน 4.31 0.59 มำกที่สุด 

5. ควำมรู้ ควำมสำมำรถในกำรอธิบำยขอ้มูล และกำรตอบขอ้ 4.31 0.58 มำกที่สุด 

6. เจำ้หนำ้ที่ใหค้วำมเสมอภำคในกำรใหบ้ริกำรแก่ผูรั้บบริกำร 4.37 0.59 มำกที่สุด 

7. เจำ้หนำ้ที่มีควำมซ่ือสตัยสุ์จริตในกำรปฏิบตัิงำน 4.36 0.57 มำกที่สุด 

8. กำรอ ำนวยควำมสะควำมของเจำ้หนำ้ที่ เช่น กำรให้ 4.33 0.59 มำกที่สุด 

    ค  ำแนะน ำ หรือ กำรกรอกแบบฟอร์มใหแ้ก่ผูรั้บบริกำร    

รวม 4.34 0.59 มากที่สุด 

จำกตำรำงที่ 7 กำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจด้ำนเจำ้หน้ำที่ผูใ้ห้บริกำรในภำพรวมค่ำเฉล่ียควำมพึง พอใจของ

ประชำชนต่อเจำ้หน้ำที่ผูใ้ห้บริกำรอยูใ่นระดบัมำกที่สุด โดยมีค่ำเฉล่ียโดยรวมเท่ำกบั 4,34 เม่ือ พิจำรณำเป็นรำย

ประเด็นพบวำ่ทุกประเด็นในดำ้นเจำ้หนำ้ที่ผูใ้หบ้ริกำร ประชำชนมีควำมพงึพอใจในระดบัมำก ที่สุด ประเด็นที่มี 
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ควำมพอใจสูงสุด 3 อนัดบัแรกคือควำมเอำใจใส่ ควำมกระตือรือร้นในกำรใหบ้ริกำร (ค่ำเฉล่ีย 4.38) รองลงมำคือ

เจำ้หน้ำที่ให้ควำมเสมอภำคในกำรให้บริกำรแก่ผูรั้บบริกำร (ค่ำเฉล่ีย 4.37) และรองลงมำ สุดทำ้ยคือเจำ้หน้ำที่มี

ควำมซ่ือสตัยสุ์จริตในกำรปฏิบติังำน (ค่ำเฉล่ีย 4.36) ตำมล ำดบั 

ตารางที่ 8 : ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ                ด้าน

ส่ิงอ านวยความสะดวก 

ความพึงพอใจด้านสถานที่และส่ิงอ านวย 
ความสะดวก 

   x SD แปลผล 
ให้บริการ 

    
1.  ผงัแสดงขั้นตอนในกำรเขำ้รับบริกำร พร้อมป้ำยอธิบำย 4.17 0.51 มำก 
2.  กำรจดัสถำนที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อกำรให้บริกำร 4.19 0.68 มำก 

3.  คุณภำพและควำมทนัสมยัของอุปกรณ์ 4.30 0.59 มำกที่สุด 

4. ควำมพร้อมของแบบฟอร์มต่ำงๆ 4.28 0.66 มำกที่สุด 

5. ควำมชดัเจนของป้ำยแสดงช่ือส่วนงำน/จุดบริกำร 4.24 0.60 มำกที่สุด 

6. ควำมเพยีงพอของส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกต่ำงๆ เช่น  4.18 0.60 มำก 

    ที่จอดรถ หอ้งน ้ ำ ที่นัง่ขณะรอรับบริกำร ฯลฯ    

7.  กำรจดัภูมิทศัน์ สะอำด เรียบร้อย  4.28 0.57 มำกที่สุด 

8.  ควำมเหมำะสมของส่ือประชำสมัพนัธ/์คู่มือและเอกสำร 
     เผยแพร่ควำมรู้ 

4.26 0.57 มำกที่สุด 

รวม 4.24 0.60 มากที่สุด 

 

จำกตำรำงที่ 8  กำรวเิครำะห์ควำมพึงพอใจตำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในภำพรวม พบว่ำค่ำเฉล่ีย ควำมพึงพอใจ

ของประชำชนต่อส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกอยูใ่นระดบัมำกที่สุด โดยมีค่ำเฉล่ียโดยรวมเท่ำกบั 4.24  เม่ือพิจำรณำ

เป็นรำยประเด็นพบว่ำประเด็นของกำรประเมินส่ิงอ ำนวยควำมสะดวกในกำรให้บริกำร ประชำชนมี ควำมพึง

พอใจในระดบัมำกที่สุด และ มำก ประเด็นที่มีควำมพอใจสูงสุด 3 อนัดบัแรกคือ คุณภำพและควำม ทนัสมยัของ

อุปกรณ์ (ค่ำเฉล่ีย 4.30) รองลงมำคือ ควำมพร้อมของแบบฟอร์มต่ำง ๆ และ กำรจดัภูมิทศัน์ สะอำด เรียบร้อย มี 
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ค่ำเฉล่ียเท่ำกนั (ค่ำเฉล่ีย 4.28) และรองลงมำสุดทำ้ยคือ ควำมเหมำะสมของส่ือ ประชำสัมพนัธ์คู่มือและเอกสำร

เผยแพร่ควำมรู้ (ค่ำเฉล่ีย 4.26) ตำมล ำดบั 

ตารางที่ 9 : สรุปผลการประเมินระดับคุณภาพในการให้บริการในแต่ละด้าน 

ประเด็นการประเมนิ  
คะแนนเต็ม 125 คะแนน 

คะแนนเฉลี่ย 
ทั้ง 4  ด้าน 

คดิเป็นร้อยละ ระดับคุณภาพ 

    
1. ดำ้นกำรป้องกนัและบรรเทำสำธำรณภยั 108.33 86.66 8 
2. ดำ้นกองคลงั  (จดัเก็บภำษี) 109.54 87.63 8 

3. ดำ้นสวสัดิกำรสงัคม 107.00 85.60 8 

4. ดำ้นกองช่ำง 106.16 84.93 8 

      รวม 106.75 85.40 8 

 

           สรุปผลกำรประเมินควำมพงึพอใจในกำรใหบ้ริกำรในภำพรวมขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลหงำว พบวำ่

มีผลกำรประเมินควำมพงึพอใจดว้ยค่ำคะแนนเท่ำกบั 106.75  จำกคะแนนเตม็  125 คะแนนหรือคิดเป็นร้อยละ 

85.40 ของคะแนนเตม็  

                      ร้อยละการประเมินผลความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ = 85.40% 

2.4  ข้อเสนอแนะ   เก่ียวกับกำรให้บริกำร กำรประเมินผลควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำร                   

มีวตัถุประสงคใ์นกำรศึกษำเพื่อศึกษำ ระดบัคุณภำพของควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำร และ

รับทรำบปัญหำอุปสรรค และขอ้เสนอแนะที่มีต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหงำว  โดยมีวิธี

กำรศึกษำระเบียบวิธีกำรวิจยั ด้วยกำรวิจยัเชิงปริมำณ (Quantitative research) วิธีกำรศึกษำวิจยัคือ กำรศึกษำวิจยั

จำกเอกสำร (Documentaryresearch) และกำรศึกษำวจิยัภำคสนำม (Field research)  โดยใชแ้บบสอบถำมควำมพึง

พอใจ ของประชำชนประกอบกนั โดยมีผลกำรศึกษำดงัน้ี องคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลหงำว เลือกลกัษณะส่วนงำน

ที่รับบริกำรต่อปี  4  ดำ้น คือ  1) งำนดำ้นงำนป้องกนัและบรรเทำสำธำรณะภยั  2) งำนดำ้นกองคลงั (จดัเก็บภำษี)    

3) งำนดำ้นสวสัดิกำรสังคม   (เงินสงเครำะห์เบี้ยยงัชีพผูสู้งอำย)ุ    4)  งำนดำ้นกองช่ำง จำกกำรศึกษำพบว่ำ ระดบั

คุณภำพกำรใหบ้ริกำรขององคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลหงำว   อยูใ่นระดบั 7 มีคะแนนรวมเฉล่ียคิดเป็นร้อยละ  81.71   
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คิดเป็นระดบัคุณภำพที่สูง โดยมีรำยละเอียดในดำ้นต่ำงๆ ดงัน้ี  ดำ้นกระบวนกำรและขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร พบว่ำ

มีคุณภำพกำรให้บริกำรในระดับ 8 คะแนน เฉล่ียคิดเป็นร้อยละ  85.45  ประเด็นที่ผูรั้บบริกำรมีควำมพึงพอใจ

สูงสุดคือ ควำมสะดวกที่ไดรั้บ จำกกำรใหบ้ริกำรแต่ละขั้นตอน (ค่ำเฉล่ีย 4.60)  ดำ้นเจำ้หนำ้ที่ผูใ้ห้บริกำร พบวำ่มี

คุณภำพกำรให้บริกำรในระดบั  7 คะแนนเฉล่ียคิดเป็นร้อยละ  80.27  โดยประชำชนมี ประเด็นที่ผูรั้บบริกำรมี

ควำมพึงพอใจสูงสุดคือ ควำมตรงต่อเวลำ และ ควำมพร้อมในกำรปฏิบติังำน (ค่ำเฉล่ีย 4.07)  ดำ้นช่องทำงกำร

ใหบ้ริกำร พบวำ่มีคุณภำพกำรใหบ้ริกำรในระดบั 7 คะแนนเฉล่ียคิดเป็นร้อยละ 

81.40  ประเด็นที่ผูรั้บบริกำรมีควำมพึงพอใจสูงสุดคือ ซ่องทำงกำรให้บริกำรประชำชนนอก สถำนที่มีควำม

เหมำะสม  (ค่ำเฉล่ีย 4.15)  ดำ้นส่ิงอ ำนวยควำมสะดวก พบวำ่มีคุณภำพกำรใหบ้ริกำรในระดบั 7  คะแนนเฉล่ียคิด

เป็นร้อยละ 80.97 ประเด็นที่ผูรั้บบริกำรมีควำมพึงพอใจสูงสุด คือ กำรจัดสถำนที่และอุปกรณ์ สะดวกต่อ          

กำรใหบ้ริกำร  (ค่ำเฉล่ีย 4.24) 

                 จำกผลกำรส ำรวจแสดงให้เห็นวำ่ แนวทำงกำรบริหำรจดักำรในกำรให้บริกำรขององคก์ำรบริหำรส่วน

ต ำบลหงำว  ในทั้ง 4 ดำ้น สร้ำงควำมพงึพอใจใหก้บัประชำชนผูรั้บบริกำรหรือระดบัคุณภำพกำรให้บริกำร เท่ำกบั 

7  ซ่ึงเป็นระดับคุณภำพที่สูง ดังนั้ นองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหงำว ควรพฒันำคุณภำพและมำตรฐำนกำร

ให้บริกำรที่ดียิง่ขึ้น และควรน ำขอ้มูลที่ได้จำกงำนวิจยัน้ีไปใชพ้ฒันำและปรับปรุงในประเด็นต่ำง ๆ เพื่อสร้ำง

ควำมพึงพอใจของประชำชนผูรั้บบริกำรให้สำมำรถปรำกฏผลควำมพึงพอใจที่มีต่อองคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลห

งำวใหม้ำกขึ้น ในกำร 

สอบถำมควำมคิดเห็นของผูรั้บบริกำรจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลหงำว  โดยใช้แบบสอบถำมที่มีค  ำถำม

ปลำยเปิดเพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถำมระบุถึงส่ิงที่ตอ้งกำรใหอ้งคก์ำรบริหำรส่วนต ำบลหงำว ควรปรับปรุงสำมำรถ

สรุปขอ้คิดเห็นของผูต้อบแบบสอบถำม  ไดด้งัน้ี    “ไม่มีขอ้เสนอแนะ” 

 


