
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

รายงานผลการประเมินความพึงพอใจผู้รับบรกิารของ 
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อ าเภอเมืองระนอง  จังหวัดระนอง 

ประจ าปีงบประมาณ  2564 

ด าเนินการส ารวจและประเมิน 

โดย 

องค์การบริหารส่วนต าบลหาว 

 



 
   การส ารวจและประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการต่อบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบล           

หงาว อ าเภอเมืองระนอง จังหวัดระนอง   ในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ         
รวม 4 งานบริการ คือ งานด้านพัฒนาชุมชุน (เงินสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ) โดยแต่ละงานก าหนดกรอบการ
ประเมิน  ได้แก่ 1) ขั้นตอนการให้บริการ 2) ช่องทางการให้บริการ 3) เจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการ และ 4) ส่ิงอ านวย
ความสะดวก  

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการประเมิน คือ ประชาชน เจ้าหน้าท่ีของรัฐ/หน่วยงานของรัฐ และ หน่วยงานเอกชน 
ท่ีมาขอรับบริการหรือเคยติดต่อกับองค์การบริหารส่วนต าบลหงาว อ าเภอเมืองระนอง   จังหวัดระนอง              
ในปีงบประมาณ  2564  ประกอบด้วย จ านวน 40 คน งานด้านพัฒนาชุมชุน  จ านวน 80  คน งานด้าน
สาธารณสุข  จ านวน  25  คน  และงานด้านสวัสดิการสังคม (เงินสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ)  จ านวน 100 คน 
สุ่มตัวอย่างโดยไม่ค านึงถึงความน่าจะเป็นทางสถิติแบบบังเอิญ  เครื่องมือท่ีใช้   คือ  แบบประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ  วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป วิเคราะห์  หาค่าความถี่ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ผลการประเมินพบว่างานด้านงานป้องกัน มีความพึงพอใจโดยภาพรวมคิดเป็น ร้อยละ 95.60 อยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด งานด้านส่วนการคลัง (จัดเก็บภาษี)  มีความพึงพอใจโดยภาพรวมคิดเป็นร้อยละ 95.40 อยู่ในระดับ
มากท่ีสุด งานด้านสวัสดิการสังคม (เงินสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ)  มีความพึงพอใจโดยภาพรวมคิดเป็นร้อยละ 
95.80 อยู่ในระดับมากท่ีสุด งานด้านกองช่าง  มีความพึงพอใจโดยภาพรวมคิดเป็นร้อยละ 95.60 อยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด  

เมื่อพิจารณาโดยภาพรวมของความพึงพอใจท้ัง    4   ด้าน    อยู่ในเกณฑ์ระดับมากท่ีสุด และเมื่อคิดเป็น         
ค่าร้อยละของความพึงพอใจเท่ากับร้อยละ   95.60 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



สารบญั  

หน้า  

บทท่ี 1 บทน า  
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา                                                                       1-1  
วัตถุประสงค์ของการประเมิน                                                                                    1-3  
ขอบเขตของการประเมิน                                                                                         1-3   
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ                                                                                       1-4   
นิยามศัพท์เฉพาะ                                                                                                  1-4  
บทที่ 2 แนวคิดทฤษฎีและเอกสารที่เกี่ยวข้อง  
แนวคิดทฤษฏีเกี่ยวกับการประเมินผล                                                                          2-1   
แนวคิดทฤษฏีเกี่ยวกับประสิทธิภาพ                                                                            2-9   
แนวคิดทฤษฏีเกี่ยวกับประสิทธิผล                                                                             2-15   
แนวคิดเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น                                        2-22   
บริบทขององค์การบริหารส่วนต าบลน้ า                                                                        2-37   
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง                                                                                                2-44   
บทที่ 3 วิธีการประเมิน  
ประชากร                                                                                                            3-1   
กลุ่มตัวอย่าง                                                                                                        3-1   
เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล                                                                          3-2   
การเก็บรวบรวมข้อมูล                                                                                             3-2   
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล                                                                                    3-2   
บทที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
งานด้านทะเบียน (ทะเบียนราษฎร์)                                                                              4-1   
งานด้านพัฒนาชุมชุน                                                                                              4-9   
งานด้านสาธารณสุข                                                                                               4-16   
งานด้านสวัสดิการสังคม (เงินสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ)                                                  4-23   
สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจท้ัง 4 ด้าน                                                          4-29  
บทที่ 5 สรุปผลการประเมิน  
สรุปผลการประเมิน 

 
 
 
 
 
 



     บทที่ 1   
   บทน า 

การบริหารราชการแผ่นดินใน ปัจจุบัน ได้มีพระราชกฤษฎีกาว่าด้วย หลักเกณฑ์และวิธีการบริหาร กิจการ
บ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 วางแนวทางการบริหารราชการเพื่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ประชาชน การปฏิบัติภารกิจ
ของส่วนราชการจึงต้อง เป็นไปด้วยความซื่อสัตย์  สุจริต สามารถตรวจสอบได้และเป็นหน้าท่ีของ ข้าราชการท่ีต้อง
คอยรับฟังความคิดเห็นและความพึงพอใจของสังคมและประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการ  

การบริการสาธารณะเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตท่ีดีให้แก่ประชาชนและสร้างการพัฒนาท้ังด้าน เศรษฐกิจ
และสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติในภาพรวมโดยมีหลักการท่ีเป็นประเด็นส าคัญในการ
จัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการสาธารณะต้องด าเนินการเพื่อก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนร่วมสามารถ
ตอบสนองความต้องการของท้องถิ่น มีความเสมอภาคความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการ ให้บริการซึ่งการ
บริการสาธารณะถือเป็นภารกิจหลักท่ีองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องด าเนินการให้เป็นไป ตามเจตนารมย์ของ
กฎหมายการจัดต้ังองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทุกประเภท  

การปกครองส่วนท้องถิ่น  (Local Government) เป็นระบบการปกครองท่ียอมรับกันว่าเป็น รากแก้ว ของ
การปกครองในระบอบประชาธิปไตยท้ังนี้   เพราะเป็นการเปิดโอกาสให้ประชาชนได้เรียนรู้เรื่องการปกครองระดับ
ท้องถิ่นโดยการกระท าด้วยตนเองซึ่งจะอ านวยผลให้เกิดความช านาญและมีประสบการณ์ท่ี สามารถจะเข้าไปมีส่วน
ร่วมในการปกครองในระดับชาติในโอกาสต่อไปได้เป็นอย่างดีดังนั้นจึงเป็นหน้าท่ีของ รัฐบาลในระบอบประชาธิปไตย
ท่ีจะต้องสนับสนุนให้ประชาชนได้มีส่วนร่วมในการบริหารงานของท้องถิ่น โดย ถือว่าจะเป็นรากฐานท่ีก่อให้เกิดการ
พัฒนาประชาธิปไตยในระดับชาติ 

การปกครองส่วนท้องถิ่น มีความส าคัญ   เนื่องจาก   
1) การปกครองส่วนท้องถิ่น ถือเป็นรากฐานของประชาธิปไตย   
2) การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล  
3) การปกครองท้องถิ่นท าให้ประชาชนรู้จักปกครองตนเอง   
4) การปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถตอบสนอง ความต้องการของท้องถิ่นได้ตรงตามเป้าหมาย และมี 

ประสิทธิภาพ   
5) การปกครองส่วนท้องถิ่นจะเป็นแหล่ง การสร้างผู้น าทางการเมืองในระดับชาติ ต่อไป  
6) การปกครองส่วนท้องถิ่นสอดคล้องกับ แนวคิดในการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง  
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นรูปแบบการปกครองท้องถิ่น ซึ่งได้จัดต้ังตามหลักการของ การกระจาย            

อ านาจ ซึ่งเป็นยุทธศาสตร์หนึ่งในการบริหารจัดการบ้านเมืองของรัฐในระบบประชาธิปไตยโดย มุ่งลดบทบาท ของ
รัฐบาลส่วนกลาง ลงเหลือภารกิจเท่าท่ีต้องท าเท่าท่ีจ าเป็น และให้ประชาชนได้มีส่วนร่วม ในการ บริหารงานชุมชน
ท้องถิ่นตามเจตนารมณ์ของประชาชนมากยิ่งขึ้น การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นจึงเป็น การจัด ความสัมพันธ์โครงสร้าง
อ านาจหน้าท่ีใหม่ระหว่างส่วนกลางกับท้องถิ่นให้สอดคล้องกับบริบทของสังคม ท่ีเปล่ียนแปลงคือมีความหลากหลาย
ของกลุ่มคน เช้ือชาติ ศาสนา อาชีพ การศึกษา เทคโนโลยี ความต้องการ และความคาดหวัง จากรัฐ ท่ีเพิ่มขึ้น ท้ังมี
ลักษณะท่ีแตกต่างกัน ขัดแย้งกัน ในขณะท่ีรัฐก็มีขีดความสามารถ ทรัพยากรท่ีจ ากัดในการตอบสนองปัญหาความ
ต้องการต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นในแต่ละท้องถิ่นได้ทันต่อเหตุการณ์ และความต้องการของแต่ละท้องถิ่น  

องค์การบริหารส่วนต าบลหงาว  อ าเภอเมืองระนอง จังหวัดระนอง เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่ง ได้
จัดต้ังขึ้นตามหลักการของการกระจายอ านาจ กล่าวคือเป็นสถาบันท่ีจะให้ประชาชนมีส่วนร่วมทางการเมือง          



ให้ประชาชนเรียนรู้กระบวนการตามระบอบประชาธิปไตย คือมีส่วนร่วมท้ังการเลือกผู้บริหารท้องถิ่น วางแผน 
พัฒนาโครงการกิจกรรมต่างๆ  ในพื้นท่ี การติดตามผลการด าเนินงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหงาว 
ซึ่งมีปณิธานว่า “ยึดมั่นธรรมาภิบาล บริการเพื่อประชาชน” จึงได้จัดทบริการสาธารณะท่ีเป็นประโยชน์ต่อ 
ประชาชนในพื้นท่ีอย่างแท้จริงขึ้น 4 ด้าน ประกอบด้วย   

1) งานด้านงานป้องกัน  
2) งานด้านกองคลัง             (จัดเก็บภาษี)  
3) งานด้านสวัสดิการสังคม    (เงินสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ)  
4) งานด้านกองช่าง  
 

ดังนั้น เพื่อให้ทราบว่าคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหงาว  ด าเนินงานเป็น อย่างไร 
จึงด าเนินการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการและประเมินความพึงพอใจ ของผู้รับบริการ 
ซึ่งการประเมินในครัง้นี้จะถือเป็นกลยุทธ์ที่ ส าคัญยิ่งต่อการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลหงาว เพราะ
จะเป็นเสมือนกระจกท่ีสะท้อนความคิดเห็นของผู้รับบริการและประชาชนในเขตพื้นท่ี ว่ามีความพึงพอใจต่อการ
ท างานของหน่วยงานอย่างไรข้อมูลท่ีได้จากการประเมินจะเป็นเข็มทิศส าหรับแก้ไขปัญหาการบริการได้อย่างตรง
ประเด็น อันจะน าไปสู่การบริการท่ี มีคุณภาพ เพื่อสร้างความพึง พอใจให้แก่ประชาชนผู้ซึ่งเป็นเจ้าของอย่าง
แท้จริง 

วัตถุประสงค์ของการประเมิน 
  

การส ารวจและประเมินในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการ 
ให้บริการในบริการสาธารณะท้ัง 4 งานขององค์การบริหารส่วนต าบลหงาว  อ าเภอเมืองระนอง จังหวัดระนอง  
ดังนี้  

1) งานด้านงานป้องกัน  
2) งานด้านส่วนการคลัง (จัดเก็บภาษี)  
3) งานด้านสวัสดิการสังคม (เงินสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ)  
4) งานด้านกองช่าง  

ขอบเขตของการประเมิน  
ผู้ประเมินได้ก าหนดขอบเขตการประเมินไว้  ดังนี้  
1. ขอบเขตตัวแปร การประเมินครั้งนี้ ผู้ประเมินมุ่งศึกษาตัวแปรความคิดเห็นของผู้รับบริการท่ีมีต่องาน

ด้านงานป้องกัน งานด้านส่วนการคลัง (จัดเก็บภาษี) งานด้านสวัสดิการสังคม (เงินสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ ผู้สูงอายุ) 
และงานด้านกองช่าง โดยแต่ละงานก าหนดขอบเขตไว้  3 ด้าน คือ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก  

2. ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากร คือ ประชาชน เจ้าหน้าท่ีของรัฐ/หน่วยงานของรฐัและ
หน่วยงานเอกชน ท่ีมาขอรับบริการหรือเคยติดต่อกับองค์การบริหารส่วนต าบลหงาว อ าเภอเมืองระนอง  จังหวัด
ระนอง ในปีงบประมาณ 2564 ประกอบด้วย งานด้านงานป้องกนั จ านวน 215 คน งานด้านส่วนการคลัง 
จ านวน 276 คน งานด้านสวัสดิการสังคม (เงินสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) จ านวน  225  คน งานด้านกองช่าง 
จ านวน 220 คน  



ขอบเขตระยะเวลาและพื้นท่ี 
การส ารวจและประเมินความพึงพอใจผู้รับบริการเก็บข้อมูลในช่วงระยะเวลาปีงบประมาณ 2564 ในเขต

พื้นท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลหงาว อ าเภอเมืองระนอง  จังหวัดระนอง  
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
องค์การบริหารส่วนต าบลหงาว อ าเภอเมืองระนอง  จังหวัดระนอง  จะได้ทราบผลการปฏิบัติงานเพื่อ 

น าไปปรับปรุงและใช้เป็นแนวทางในการให้บริการงานด้านงานป้องกนั งานด้านพฒันาชุมชุน และงานด้าน
สวัสดิการสังคม (เงินสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) ให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ หมายถึง ประชาชนมีความรู้สึกท่ีดีต่อการเข้าไป 
ขอรับบริการในด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวก  

2. ความพึงพอใจด้านขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก
ซับซ้อนและมีความคล่องตัว ความรวดเร็วในขั้นตอนความชัดเจนในการอธิบาย แนะน าขั้นตอนใน การให้บริการ
ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ เรียงตามล าดับก่อน - หลัง ความเสมอภาคเท่าเทียมกันความสะดวก
ของขั้นตอนท่ีได้รับจากการบริการระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงกับความต้องการ  

3. ความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจต่อความเต็มใจในการให้บริการจ า 
นวนเจ้าหน้าท่ีท่ีให้บริการ ความรู้ความเช่ียวชาญ ความใส่ใจ ความรวดเร็วในการให้บริการ ความซื่อสัตย์  ความ
รับผิดชอบ ความสุภาพ ความสามารถในการแก้ไขปัญหา การส่ือสาร และการรับฟังความ คิดเห็นจากผู้รับบริการ  

4. ความพึงพอใจในด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจต่อสถานท่ีต้ังของ 
หน่วยงาน  มีความสะดวกในการเดินทางมาขอรับบริการ ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น สถานท่ี
จอดรถ  ห้องน้ า ท่ีนั่งคอยส าหรับผู้รับบริการ ความสะอาดของสถานท่ี ความเพียงพอของอุปกรณ์เครื่องมือท่ีใช้ใน
การบริการ คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์/ป้าย ประชาสัมพันธ์ มีป้ายข้อความ 
บอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ความชัดเจนและเข้าใจง่าย ความพึงพอใจ ต่อส่ือประชาสัมพันธ์/คู่มือ เอกสาร
ให้ความรู้มีความพร้อมของยานพาหนะ แบบฟอร์มการขอรับบริการต่าง ๆ มีความเหมาะสมความ กว้างขวางของ
สถานท่ีท่ีให้บริการ  

 

แนวคิดเก่ียวกับการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
หลักความชอบด้วยกฎหมายขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิน่ จัดว่าเป็น 

องค์กรของรัฐฝ่ายปกครองประเภทหนึ่งตามหลักการ กระจายอ านาจปกครองทางพื้นท่ีหรือการกระจายอ านาจ  
ทางเขตแดน  (Decentralization) ซึ่งเป็นวิธีการ หนึ่งในการจัดการปกครองประเทศท่ีรัฐมอบอ านาจการปกครอง
บางส่วนให้กับองค์กรอื่นนอกจากองค์กรของส่วนกลางเพื่อจัดท าบริการสาธารณะบางอย่างโดยให้มีความเป็น 
อิสระ (Autonomy) ในการด าเนินการและไม่อยู่ในการบังคับบัญชาของส่วนกลาง แต่จะอยู่ภายใต้ การก ากับดูแล 
(Tuttle) ของส่วนกลาง   

กฎหมายพื้นฐานเกี่ยวกับการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น หากพิจารณาจากบทบาท
และหน้าท่ีขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นแล้ว จะพบว่าองค์กรปกครอง ส่วนท้องถิ่นเป็นองค์กรของรัฐ 



ฝ่ายปกครองซึ่งมีหน้าท่ีส าคัญในการจัดท าบริการสาธารณะส่วนท้องถิ่นเพื่อตอบสนอง ความต้องการส่วนรวมของ
ประชาชนเฉพาะในเขตท้องถิ่นนั้น ๆ โดยมีกฎหมายเพื่อใช้เป็นเครื่องมือส าคัญใน การจัดท าบริการสาธารณะแต่
เนื่องจากการปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีความเกี่ยวพันกับกฎหมายปกครอง มากมายหลาย
ฉบับๆ โดยกลุ่มแรกคือกฎหมายท่ีก าหนดหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารราชการบ้านเมืองของฝ่ายปกครองเพื่อให้
การปฏิบัติราชการเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลกฎหมายกลุ่มนี้  ได้แก่ จริยธรรมในการ บริหารราชการ และ
พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี  พ.ศ. 2546  ส่วนกลุ่มท่ีสองคือ กฎหมาย
ท่ีก าหนดหลักเกณฑ์เกี่ยวกับวิธีปฏิบัติราชการของฝ่ายปกครอง กฎหมายท่ีให้ ความคุ้มครองการปฏิบัติงานของฝ่าย
ปกครอง ตลอดจนกฎหมายเกี่ยวกับการรับรู้ข้อมูลข่าวสารของประชาชน ซึ่งกฎหมายดังกล่าวล้วนแต่เป็นกฎหมาย
ส าคัญในฐานะเป็นกฎหมายกลางส าหรับการปฏิบัติราชการของ องค์กร ปกครองส่วนท้องถิ่นท้ังส้ิน ดังรายละเอียด
ท่ีจะน าเสนอตามล าดับดังนี้  
 

จริยธรรมในการบริหารราชการ 
ค าว่า  “จริยธรรม (Morality)”  หมายถึง ธรรมท่ีเป็นข้อประพฤติปฏิบัติในการบริหารงาน ราชการเช่น  

การท างานด้วยความซื่อสัตย์สุจริต   มีเมตตา เอื้อเฟื้อเผ่ือแผ่ เป็นต้น จากการปฏิบัติราชการของฝ่ายปกครองไทยท่ี
ผ่านมาสะท้อนให้เห็นถึงปัญหาในการบริหารงานของหน่วยงานของ รัฐเป็นจ านวนมากดัง เช่น ปัญหาการขาด
จริยธรรมของผู้บริหารของหน่วยงานของรัฐบางแห่งโดยเฉพาะการปฏิบัติหน้าท่ีอย่างไม่ซื่อสัตย์สุจริตและไม่บริสุทธิ์
ได้ก่อให้เกิดปัญหาหลายประการตามมา เช่น ปัญหาการฉ้อราษฎร์บังหลวงการแสวงหา ผลประโยชน์โดยมิชอบ
ให้แก่ตนเองและพวกพ้อง ปัญหาการท าลายความเป็นธรรมในสังคม ด้วยเหตุนี้จึงเกิด แนวคิดเกี่ยวกับจริยธรรมใน
การบริหารราชการขึ้น โดยรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช2540   
ได้ก าหนดให้รัฐมีหน้าท่ีจัดท ามาตรฐานทางคุณธรรมและจริยธรรมของเจ้าหน้าท่ีของรัฐท่ีมีส่วน เกี่ยวข้องกับการ
บริหารราชการแผ่นดินท้ังนี้เพื่อให้การปฏิบัติราชการของฝ่ายปกครองเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ จริยธรรม  7 
ประการ  เพื่อนน าไปสู่การเป็นเจ้าหน้าท่ีของรัฐท่ีมีจริยธรรมดีงาม จึงได้แก่  1. การน าหลักธรรมมาใช้ในการให้
บริหาร  

1. การมีจิตส านึกท่ีดีงามในการให้บริการ  
2. การวางตัวให้เหมาะสม  
3. การไม่ใช้สถานะหรือต าแหน่งไปแสวงหาผลประโยชน์  
4. การพบปะเย่ียมเยียนและช่วยเหลือประชาชนอย่างสม่ าเสมอ  
5. การไม่ใช้และไม่บิดเบือนข้อมูลข่าวสารของราชการ  
6. การแสดงความรับผิดชอบในการบริหารงานท่ีผิดพลาด  

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี  พ.ศ.  2546 พระราชกฤษฎีกาว่าด้วย
หลักเกณฑ์และการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีพ.ศ.2546เป็น กฎหมายท่ี บัญญัติขึ้นมาบนพื้นฐานของแนวคิดหรือ
วิธีการบริหารราชการเพื่อให้ประชาชนได้รับบริการสาธารณะ  อย่างมี  ประสิทธิภาพ เพื่อสนองความต้องการของ
ประชาชน ซึ่งขึ้นอยู่กับแต่ละประเทศจะก าหนดขึ้นส าหรับ แนวคิด ของประเทศไทยนั้น ปรากฏในพระราชบัญญัติ
ระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับท่ี 5) พ.ศ.2545 มาตรา   3/1 วรรคสาม ท่ีบัญญัติว่า “ในการปฏิบัติหน้าท่ี
ของส่วนราชการต้องใช้วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี โดยเฉพาะอย่างยิ่งให้ค านึงถึงความรับผิดชอบของ
ผู้ปฏิบัติงาน การมีส่วนร่วมของประชาชน การเปิดเผยข้อมูล การติดตามตรวจสอบและประเมินผลการปฏิบัติงาน 



ท้ังนี้ตามความเหมาะสมของแต่ละภารกิจ”เพื่อก าหนด หลักเกณฑ์และวิธีการในการปฏิบัติราชการและ การส่ังการ
ให้ส่วนราชการและข้าราชการปฏิบัติราชการเพื่อให้ เกิดการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีท้ังนี้เพื่อให้บรรลุเป้าหมาย
ดังต่อไปนี้คือ  

(1) ให้เกิดประโยชน์สุขของประชาชน  
(2) เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของรัฐ  
(3) มีประสิทธิภาพและเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ  
(4) ไม่มีขั้นตอนการปฏิบัติงานเกินความจ าเป็น หรือลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน  
(5) มีการปรับปรุงภารกิจของส่วนราชการให้ทันต่อสถานการณ์  
(6) ประชาชนได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองความต้องการ  
(7) มีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างสม่ าเสมอ  
 
พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540   
พระราชบัญญัติข้อมูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. 2540 ได้ถูกตราขึ้นบนพื้นฐานของแนวคิดท่ีว่า  แต่เดิม

นั้นข้อมูลข่าวสารของทางราชการถือเป็นเรื่องลับ การเข้าถึงข้อมูลข่าวสารของทางราชการของ ประชาชนจึง เป็นไป
โดยยาก แนวคิดในการจัดท ากฎหมายข้อมูลข่าวสารในประเทศไทย  

วิธีการประเมิน  
วิธีการด าเนินการประเมินประกอบด้วย การก าหนดประชากร การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง วิธีการ

สุ่ม การสร้างเครื่องมือ การเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลมีรายละเอียดดังนี้ 1. ประชากร ท่ีใช้
ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสีย ประชาชน เจ้าหน้าท่ีของรัฐ หน่วยงาน ของรัฐ หน่วยงานภาคเอกชน 
ท่ีเคยติดต่อขอรับบริการในปีงบประมาณ 2564   ในแต่ละงานดังนี้  

1.1 งานด้านงานป้องกนั   จ านวนผู้ใช้บริการ     215  คน  
1.2 งานด้านกองคลัง        จ านวนผู้ใช้บริการ    276 คน  
1.3 งานด้านสวัสดิการสังคม  (เงินสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ)   จ านวนผู้ใช้บริการ   225  คน  
1.4 งานด้านกองช่าง         จ านวนผู้ใช้บริการ   220   คน  
 
2. กลุ่มตัวอย่าง การศึกษาครั้งนี้ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยแยกแต่ละงานดังนี้ข้อพิจารณาใน การ

คัดเลือกกลุ่มตัวอย่างการประเมินในครั้งนี้ผู้ประเมนิก าหนดแนวทางส าหรับ การคัดเลือกบุคคลท่ีจะเป็น กลุ่ม
ตัวอย่าง คือ ประชาชน เจ้าหน้าท่ีของรัฐ/หน่วยงานของรัฐ และหน่วยงานเอกชน ท่ีมาขอรับบริการจาก งานท้ัง 4 
งานข้างต้น ในปีงบประมาณ 2564 

วิธีการก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างและวิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง แยกเป็นแต่ละด้านโดยใช้สูตร วิธีการ 
ค านวณของทาโร ยามาเน่ (Taro  Yamane) ท่ีระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 90 ก าหนดค่าความคลาดเคล่ือน 
±10%   



 
สูตรวิธีการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  
เมื่อ n คือ ขนาดกลุ่มตัวอย่าง  

N คือ ขนาดประชากร  
e คือ ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตัวอย่าง  

2.1 งานด้านงานป้องกนั   ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 215 คน   
แต่เพื่อให้เกิดความเช่ือมั่นมากยิ่งขึ้น จึงได้เพิ่ม จ านวนกลุ่มตัวอย่างเป็น  40 คน ท าการสุ่มตัวอย่าง โดย

ไม่ค านึงถึงความน่าจะเป็นทางสถิติแบบบังเอิญ  
2.2 งานด้านกองคลัง  ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน   276  คน   
แต่เพื่อให้เกิดความเช่ือมั่นมากยิ่งขึ้น จึงได้เพิ่ม จ านวนกลุ่มตัวอย่างเป็น   80 คน ทพการสุ่มตัวอย่าง 

โดยไม่ค านึงถึงความน่าจะเป็นทางสถิติแบบบังเอิญ  
2.3 งานด้านส่วนสวัสดิการสังคม (เงินสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  จ านวน 

225 คน แต่เพื่อให้เกิดความเช่ือมั่นมากยิ่งขึ้น จึงได้เพิ่ม จ านวนกลุ่มตัวอย่างเป็น   25 คน ท าการสุ่ม ตัวอย่าง
โดยไม่ค านึงถึงความน่าจะเป็นทางสถิติแบบบังเอิญ  

2.4 งานด้านกองช่าง ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 220 คน แต่เพื่อให้เกิดความเช่ือมั่นมาก ยิ่งขึ้น 
จึงได้เพิ่ม จ านวนกลุ่มตัวอย่างเป็น   100 คน   ท าการสุ่มตัวอย่างโดยไม่ค านึงถึงความน่าจะเป็นทางสถิติ แบบ
บังเอิญ  

3. เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม จ านวน 4 ฉบับ แต่ละฉบับมี 3 ตอน โดยผู้
ประเมินสังเคราะห์เครื่องมือ เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม ท้ัง 4 ฉบับ แต่ละฉบับ มีลักษณะ เป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า แบ่งเป็น 3 ตอน คือ   

ตอนท่ี 1) สอบถามเกี่ยวกับข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบถาม   
ตอนท่ี 2) สอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจ   
ตอนท่ี 3) สอบถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะท่ัวไป 
การหาค่าความถูกต้องของเครื่องมือใช้วิธีการ IOC (Index of Item Objective Congruence) โดย 

พิจารณาค่า IOC เป็นรายข้อโดยค่า IOC แต่ละข้อต้องไม่ต่ ากว่า  .60 ส่วนการหาค่าความเช่ือมั่นของ 
แบบสอบถามผู้ประเมินน า แบบสอบถามไปทดลองใช้  (Tryout)   กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะใกล้เคียงกับ 
ประชากร  จ านวน 30คน   น ามาวิเคราะห์หาความเช่ือมั่นโดยวัดค่าความสอดคล้องภายในหาค่าสัมประสิทธิ์ได้ = 
.968   

4. การเก็บรวบรวมข้อมูล ในครั้งนี้  (Business Research)   จ านวน   5  คน ลงพื้นท่ีจริงในการเก็บ 
รวบรวมข้อมูล ก่อนการเก็บรวมรวมข้อมูลได้จัด อบรมใหค้วามรู้เกี่ยวกับข้อความของค าถามทุกข้อรวมทั้ง เทคนิค
ในการสัมภาษณ์และจริยธรรมในการเก็บ ข้อมูล  



5. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ค่าร้อยละ อธิบายข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม และ 
ความพึงพอใจของกลุ่มตัวอย่าง ใช้ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานในการอธิบายระดับความพึงพอใจ และ ใช้
ค่าความถ่ีสรุปความคิดเห็นข้อเสนอแนะท่ัวไป  

เกณฑ์การแปลความหมายระดับความพึงพอใจ  
ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึงความพึงพอใจมากท่ีสุด  
ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึงความพึงพอใจมาก  
ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึงความพึงพอใจปานกลาง  
ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึงความพึงพอใจน้อย  
ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึงความพึงพอใจน้อยท่ีสุด  
 
เปรียบเทียบเป็นร้อยละของค่าความพึงพอใจได้ดังนี้  
ร้อยละของความพึงพอใจคะแนน   84.01 – 100 หมายถึง ความพึงพอใจมากท่ีสุด  
ร้อยละของความพึงพอใจคะแนน   68.01 – 84.00 หมายถึง ความพึงพอใจมาก  
ร้อยละของความพึงพอใจคะแนน   52.01 – 68.00 หมายถึง ความพึงพอใจปานกลาง 
ร้อยละของความพึงพอใจคะแนน   36.01 – 52.00 หมายถึง ความพึงพอใจน้อย  
ร้อยละของความพึงพอใจคะแนน   20.00 – 36.00 หมายถึง ความพึงพอใจน้อยท่ีสุด การเปล่ียน

ค่าเฉล่ียเปน็ร้อยละของคะแนน กระท าได้โดย คูณด้วย 20 ยกตัวอย่างเช่น มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 3.81 การแปลงเป็น
คะแนนร้อยละด้วยวิธนีี้คือ 3.81×20 = ร้อยละ 76.20 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในบริการ
สาธารณะแต่ละด้านท่ีประเมิน จ าแนกเป็น    2  ส่วน ดังนี้  

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่าง  
ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การ 

บริหารส่วนต าบลหงาว  อ าเภอเมืองระนอง จังหวดัระนอง  
จ าแนกตามเป็น     4   ด้าน    คือ  
1) ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ  
2) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ   
3) ด้านสถานท่ีและส่ิงอ านวยความสะดวก  
งานด้านส่วนป้องกัน  
ส่วนท่ี 1   การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของกลุ่มตัวอย่างผลการวิเคราะห์รายละเอียดดังตารางท่ี  1 ตาราง            

ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ส่วนท่ี 2   การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การ 
บริหารส่วนต าบลน้ าจืดน้อย อ าเภอกระบุรี จังหวัดระนอง จ าแนกตามเป็น 4ด้าน คือ 1) ด้านขั้นตอนการ
ให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการและ 4) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกงานด้าน
ส่วนปอ้งกัน 

ส่วนท่ี 2 ผลการประเมิน จากแบบส ารวจเก็บจากประชาชนท่ีอยู่ในพื้นท่ีดูแลขององค์การบริหารส่วน
ต าบลหงาว  มีจ านวนท้ังส้ิน   328   ชุด     สามารถจ าแนกรายละเอียดได้  ดังนี้ 



 2.1 ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ตารางที่ 2 : จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามหมู่บ้านที่อาศัยอยู ่

 

หมู่บ้าน จ านวน (คน)   ร้อยละ 
   
หมู่ท่ี 1 63 19.21 

หมู่ท่ี 2 50 15.24 

หมู่ท่ี 3 95 28.96 

หมู่ท่ี 4 80 24.39 

หมู่ท่ี 5 40 12.20 

รวม 328 100.00 

 
จากตารางท่ี 2 เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามหมู่บ้านท่ีอยู่ พบว่าผู้ตอบ 

แบบสอบถามส่วนใหญ่อาศัยอยู่ในหมู่ท่ี  3 คือคิดเป็นร้อยละ 28.96  ของผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด รองลงมา 
คือ ผู้ตอบแบบสอบถามหมู่ท่ี 4 คิดเป็นร้อยล่ะ 24.39  และ ผู้ตอบแบบสอบถามน้อยท่ีสุดอาศัยอยู่ โดยรวม แล้ว
จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามตามหมู่บ้านมีจ านวนคละๆ 

 
 
 

ตารางที่ 3 : จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม  จ าแนกจ านวนคร้ังที่รับบริการต่อปี 
จ านวนคร้ังที่รับบริการต่อปี  จ านวน  (คน) ร้อยละ 
   
น้อยกว่า 3 ครั้ง 135 39.85 

4 – 6 ครั้ง 68 22.84 

มากกว่า 6 ครั้ง 125  37.31 
รวม 328 100.00 

จากตารางท่ี 3  เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจ านกตามจ านวนครั้งเข้ารับบริการต่อปี 
พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มารับริการ น้อยกว่า 3 ครั้งต่อปี (ร้อยละ 39.85 ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่มารับบริการ น้อยกว่า 3 ครั้งต่อปี ( ร้อยละ 39.85 ของผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด ) รองลงมาคือ 
มากกว่า 6 ครั้งต่อปี (ร้อยละ 37.31 ของผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด) และ 4-6 ครั้งต่อปี (ร้อยละ 22.84 ของ
ผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด) 



 
จ านวนคร้ังที่รับบริการต่อปี  จ านวน  (คน) ร้อยละ 
   
น้อยกว่า 3 ครั้ง 135 39.85 

4 – 6 ครั้ง 68 22.84 

มากกว่า 6 ครั้ง 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 

นอกเวลาราชการ หรือ ช่วงเวลาท่ีหน่วยงานมาให้บริการในพื้นท่ี 125 8.38 
รวม 328 100.00 

 
จากตารางท่ี 4  เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามช่วงเวลาท่ีเข้ารับบริการต่อปี พบว่าผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มารับบริการในช่วงเวลา 13.00 – 16.30 น. (ร้อยละ 61.68 ของผู้ตอบ แบบสอบถาม
ท้ังหมด) รองลงมาคือ ผู้ตอบแบบสอบถามมารับบริการในช่วงเวลา 8.30 – 12.00 น. (ร้อยละ 29.95 ของผู้ตอบ
แบบสอบถามท้ังหมด ) และช่วงเวลา นอกเวลาราชการ หรือ ช่วงเวลาท่ีหน่วยงานมา ให้บริการในพื้นท่ี (ร้อยละ 
8.38 ของผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด) 
 

ตารางที่ 5 :   จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
เพศ จ านวน  (คน) ร้อยละ 
   
ชาย 220 67.07 
หญิง 108 32.93 

รวม 328 100.00 

 
จากตารางท่ี 5 เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามเพศ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็น
เพศชาย (ร้อยละ 67.07  ของผู้ตอบแบบสอบถามท้ังหมด)  และเพศหญิง   (ร้อยละ 32.93 ของ ผู้ตอบ
แบบสอบถามท้ังหมด) 
 



2.2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ  
ตารางที่ 6 : ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้าน
กระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจด้านกระบวนการและข้ันตอนการ  
ให้บริการ  

x SD แปลผล ให้บริการ 

    
1.ความชัดเจนของแผนผังแสดงขันตอนการ 3.83 0.46 มาก 
ให้บริการ    

2. การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน 4.02 0.60 มาก 

3. ความสะดวกท่ีได้รับจากการให้บริการแต่ละ ขั้นตอน 4.60 0.71 มากท่ีสุด 

4. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 4.58 0.78 มากท่ีสุด 

5. การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง 4.34 0.78 มากท่ีสุด 

รวม 4.27 0.74 มากที่สุด 

 
จากตารางท่ี 6   การวิเคราะห์ความพึงพอใจด้านกระบวนการและขั้นตอนให้บริการ ในภาพรวมพบว่า ค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจของประชาชนต่อกระบวนการและขั้นตอนให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย โดยรวม
เท่ากับ 4.27 เมื่อพิจารณาเป็นรายประเด็นพบว่า ทุกประเด็นในกระบวนการและขั้นตอนให้บริการ ประชาชนมี
ความพึงพอใจในระดับมากถึงมากท่ีสุด และมีความพอใจสูงสุด 3 อันดับแรกคือความสะดวกท่ีได้รับ จากการ
ให้บริการแต่ละขั้นตอน (ค่าเฉล่ีย 4.60) รองลงมาคือความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.58)              
และรองลงมาสุดท้ายคือ การให้บริการตามล าดับก่อนหลัง    (ค่าเฉล่ีย 4.34)  ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที่ 7 : ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ    x SD แปลผล 

ให้บริการ 
    
1.  บุคลิก ทวงท่ี วาจา และการต้อนรับของเจ้าหน้าท่ี 4.34 0.54 มากท่ีสุด 
2. การแต่งกายสุภาพ เหมาะสมกับสถานท่ีราชการ 4.34 0.68 มากท่ีสุด 

3. ความเอาใจใส่ ความกระตือรือร้นในการให้บรกิาร 4.38 0.56 มากท่ีสุด 

4. ความตรงต่อเวลา และความพร้อมในการปฏิบัติงาน 4.31 0.59 มากท่ีสุด 

5. ความรู้ ความสามารถในการอธิบายข้อมูล และการตอบข้อ 4.31 0.58 มากท่ีสุด 

6. เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาคในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ 4.37 0.59 มากท่ีสุด 

7. เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน 4.36 0.57 มากท่ีสุด 

8. การอ านวยความสะความของเจ้าหน้าท่ี เช่น การให้ 4.33 0.59 มากท่ีสุด 

ค าแนะน า หรือ การกรอกแบบฟอร์มให้แก่ผู้รับบริการ    

รวม 4.34 0.59 มากที่สุด 

จากตารางท่ี 7 การวิเคราะห์ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการในภาพรวมค่าเฉล่ียความพึง พอใจของ
ประชาชนต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียโดยรวมเท่ากับ 4,34 เมื่อ พิจารณาเป็นราย
ประเด็นพบว่าทุกประเด็นในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับมาก ท่ีสุด ประเด็นท่ีมี
ความพอใจสูงสุด 3 อันดับแรกคือความเอาใจใส่ ความกระตือรือร้นในการให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.38) รองลงมาคือ
เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาคในการให้บริการแก่ผู้รับบริการ (ค่าเฉล่ีย 4.37) และรองลงมา สุดท้ายคือเจ้าหน้าท่ีมี
ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน (ค่าเฉล่ีย 4.36) ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที่ 8 : ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ                
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ความพึงพอใจด้านสถานที่และสิ่งอ านวย 
ความสะดวก 

   x SD แปลผล 
ให้บริการ 

    
1.  ผังแสดงขั้นตอนในการเข้ารับบริการ พร้อมป้ายอธิบาย 4.17 0.51 มาก 
2. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ 4.19 0.68 มาก 

3. คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ 4.30 0.59 มากท่ีสุด 

4. ความพร้อมของแบบฟอร์มต่างๆ 4.28 0.66 มากท่ีสุด 

5. ความชัดเจนของป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ 4.24 0.60 มากท่ีสุด 

6. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ เช่น ท่ีจอด 4.18 0.60 มาก 

    รถ ห้องน้ า ท่ีนั่งขณะรอรับบริการ ฯลฯ    

7. การจัดภูมิทัศน์ สะอาด งามตา 4.28 0.57 มากท่ีสุด 

8. ความเหมาะสมของส่ือประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสาร 4.26 0.57 มากท่ีสุด 

       เผยแพร่ความรู้    

รวม 4.24 0.60 มากที่สุด 

จากตารางท่ี 8 การวิเคราะห์ความพึงพอใจต้านส่ิงอ านวยความสะดวกในภาพรวม พบว่าค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อส่ิงอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียโดยรวมเท่ากับ 4.24 เมื่อพจิารณาเป็นราย
ประเด็นพบว่าประเด็นของการประเมนิส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ประชาชนมี ความพึงพอใจในระดับ
มากท่ีสุด และ มาก ประเด็นท่ีมีความพอใจสูงสุด 3 อันดับแรกคือ คุณภาพและความ ทันสมัยของอุปกรณ์ (ค่าเฉล่ีย 
4.30) รองลงมาคือ ความพร้อมของแบบฟอร์มต่าง ๆ และ การจัดภูมิทัศน์ สะอาด งามตา มีค่าเฉล่ียเท่ากัน 
(ค่าเฉล่ีย 4.28) และรองลงมาสุดท้ายคือ ความเหมาะสมของส่ือ ประชาสัมพันธ์คู่มือและเอกสารเผยแพร่ความรู้ 
(ค่าเฉล่ีย 4.26) ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที่ 9 : สรุปผลการประเมินระดับคุณภาพในการให้บริการในแต่ละด้าน 
ประเด็นการประเมิน  
คะแนนเต็ม 125 คะแนน 

คะแนนเฉลี่ย 
ทั้ง 4  ด้าน 

คิดเป็นร้อยละ ระดับคุณภาพ 

    
1. ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 108.33 86.66 8 
2. ด้านกองคลัง  (จัดเก็บภาษี) 109.54 87.63 8 

3. ด้านสวัสดิการสังคม 107.00 85.60 8 

4. ด้านกองช่าง 106.16 84.93 8 

      รวม 106.75 85.40 8 

 
 
           สรุปผลการประเมินความพึงพอใจในการให้บริการในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนต าบลหงาว พบว่ามี
ผลการประเมินความพึงพอใจด้วยค่าคะแนนเท่ากับ 106.75  จากคะแนนเต็ม  125 คะแนนหรือคิดเป็นร้อยละ 
85.40 ของคะแนนเต็ม  
                      ร้อยละการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการ = 85.40% 
 
2.4  ข้อเสนอแนะ   เกี่ยวกับการให้บริการ การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ                   
มีวัตถุประสงค์ในการศึกษาเพื่อศึกษา ระดับคุณภาพของความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ และ
รับทราบปัญหาอุปสรรค และข้อเสนอแนะท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหงาว  โดยมีวิธี
การศึกษาระเบียบวิธีการวิจัย ด้วยการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) วิธีการศึกษาวิจัยคือ การ
ศึกษาวิจัยจากเอกสาร (Documentaryresearch) และการศึกษาวิจัยภาคสนาม (Field research)  โดยใช้
แบบสอบถามความพึงพอใจ ของประชาชนประกอบกัน โดยมีผลการศึกษาดังนี้ องค์การบริหารส่วนต าบลหงาว 
เลือกลักษณะส่วนงานท่ีรับบริการต่อปี  4  ด้าน คือ  1) งานด้านงานป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย  2) งานด้าน
กองคลัง (จัดเก็บภาษี)    3) งานด้านสวัสดิการสังคม   (เงินสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ)    4)  งานด้านกองช่าง 
จากการศึกษาพบว่า ระดับคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหงาว   อยู่ในระดับ 7 มีคะแนนรวม
เฉล่ียคิดเป็นร้อยละ  81.71  คิดเป็นระดับคุณภาพท่ีสูง โดยมีรายละเอียดในด้านต่างๆ ดังนี้  ด้านกระบวนการและ
ขั้นตอนการให้บริการ พบว่ามีคุณภาพการให้บริการในระดับ 8 คะแนน เฉล่ียคิดเป็นร้อยละ  85.45  ประเด็นท่ี
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือ ความสะดวกท่ีได้รับ จากการให้บริการแต่ละขั้นตอน (ค่าเฉล่ีย 4.60)  ด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ พบว่ามีคุณภาพการให้บริการในระดับ  7 คะแนนเฉล่ียคิดเป็นร้อยละ  80.27  โดย
ประชาชนมี ประเด็นท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือ ความตรงต่อเวลา และ ความพร้อมในการปฏิบัติงาน 
(ค่าเฉล่ีย 4.07)  ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่ามีคุณภาพการให้บริการในระดับ 7 คะแนนเฉล่ียคิดเป็นร้อยละ 
81.40  ประเด็นท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุดคือ ซ่องทางการให้บริการประชาชนนอก สถานท่ีมีความ
เหมาะสม  (ค่าเฉล่ีย 4.15) 



ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่ามีคุณภาพการให้บริการในระดับ 7  คะแนนเฉล่ียคิดเป็นร้อยละ 80.97 ประเด็น
ท่ีผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุด คือ การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อ การให้บริการ (ค่าเฉล่ีย 4.24) 
จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า แนวทางการบริหารจัดการในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลหงาว            
ในท้ัง 4 ด้าน สร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนผู้รับบริการหรือระดับคุณภาพการให้บริการ เท่ากับ 7 ซึ่งเป็น
ระดับคุณภาพท่ีสูง ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบลหงาว ควรพัฒนาคุณภาพและมาตรฐานการให้บริการท่ีดียิ่งขึ้น 
และควรน าข้อมูลท่ีได้จากงานวิจัยนี้ไปใช้พัฒนาและปรับปรุงในประเด็นต่าง ๆ เพื่อสร้างความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการให้สามารถปรากฏผลความพึงพอใจท่ีมีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลหงาวให้มากขึ้น 
ในการสอบถามความคิดเห็นของผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลหงาว  โดยใช้แบบสอบถามท่ีมีค าถาม
ปลายเปิดเพื่อให้ผู้ตอบแบบสอบถามระบุถึงส่ิงท่ีต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลหงาว ควรปรับปรุงสามารถ
สรุป 

 

 

ข้อคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้ดังนี้ " ไม่มีข้อเสนอแนะ 
 


