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การประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร  
ส่วนต าบลนาเรียง อ าเภอพรหมคีรี  จงัหวดันครศรีธรรมราช ประจ าปี 2560 โดยมหาวิทยาลยัราชภฏั
นครศรีธรรมราช ร่วมมือกับองค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง อ าเภอพรหมคีรี จังหวัด
นครศรีธรรมราช มีวตัถุประสงค์ คือ 1)  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง ในงานดา้นต่าง ๆ 2)  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการใหบ้ริการและการบริหารงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  ใน 4 ดา้น คือ 
ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการความพึงพอใจดา้นช่องทางการให้บริการ 
ความพึงพอใจดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และความพึงพอใจดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 

คณะท่ีปรึกษาไดใ้หข้อ้เสนอแนะต่างๆ ท่ีเป็นประโยชน์ในการพฒันาการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง อ าเภอพรหมคีรี  จงัหวดันครศรีธรรมราช เพื่อมุ่งไปสู่การเป็น
องค์กรสมยัใหม่ ท างานเชิงรุกแบบบูรณาการ คล่องตวั รวดเร็ว มีขีดสมรรถนะสูง สามารถรองรับ
ต่อโลกแห่งการเปล่ียนแปลงได ้ทั้งน้ี เพื่อใหก้ารปฏิบติังานสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของ
ประชาชนไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 การประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร  
ส่วนต าบลนาเรียง อ าเภอพรหมคีรี จงัหวดันครศรีธรรมราช ในคร้ังน้ี คณะท่ีปรึกษาได้รับความ
ร่วมมืออยา่งดียิง่จากนายกองคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  ปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  
เจา้หนา้ท่ี/บุคลากรผูป้ระสานงาน ตลอดจนผูเ้ก่ียวขอ้งทุกท่านท่ีใหค้วามร่วมมือในการจดัท ารายงาน
การประเมินความพึงพอใจในการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง อ าเภอพรหมคีรี  
จงัหวดันครศรีธรรมราช ประจ าปี 2560 จนประสบผลส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี   จึงขอขอบคุณยิ่งมา  
ณ ท่ีน้ี 
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บทคดัย่อ 
  

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี  จงัหวดันครศรีธรรมราช มีวตัถุประสงค์  1)  เพื่อศึกษาระดบัความ        
พึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง ในงานดา้นต่าง ๆ 2)  
เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการและการบริหารงานขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลนาเรียง  ใน 4 ดา้น คือ ความพึงพอใจดา้นกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจ
ดา้นช่องทางการให้บริการ  ความพึงพอใจดา้นเจา้หน้าท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวก  กลุ่มตวัอยา่ง คือ ประชาชนท่ีใชบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  
ตั้งแต่วนัท่ี 1 ตุลาคม 2559  ถึงวนัท่ี 30 กนัยายน 2560  จ านวน  362  คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน   

 ผลการประเมินพบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี  จงัหวดันครศรีธรรมราช ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.64 หรือร้อยละ 92.88  เม่ือพิจารณา
รายดา้นพบวา่ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจสูงสุดเป็นดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากร ผูใ้หบ้ริการ มีค่าคะแนน
เฉล่ียเท่ากบั 4.75 หรือร้อยละ 94.99 รองลงมาคือดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.66 หรือร้อยละ 93.22 ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.59 
หรือร้อยละ 91.71 และดา้นช่องทางการใหบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.55 หรือร้อยละ 91.08 

 ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
นาเรียง  แยกตามงานบริการ พบว่าผูรั้บบริการมีความพึงพอใจงานบริการงานขอใช้บริการโดย
รวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.64 หรือร้อยละ 92.88 โดยมีความพึงพอใจ
สูงสุดคืองานดา้นเทศกิจหรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.74 หรือร้อยละ 
94.71 รองลงมาคือ งานดา้นพฒันาชุมชนหรือสวสัดิการสังคมมีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.69  หรือ
ร้อยละ 93.88   งานดา้นการศึกษา  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.68  หรือร้อยละ 93.66 งานดา้นโยธา 
การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.68 หรือร้อยละ 93.56 งานดา้นบริการ
กฏหมาย  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.59  หรือร้อยละ 91.86 งานดา้นสาธารณสุข  มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.58  หรือร้อยละ 91.55  และ งานดา้นรายไดห้รือภาษีมีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.48  หรือ
ร้อยละ 89.55   
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บทที ่1 

บทน า 
 
ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 

การบริการประชาชนให้ไดรั้บความพึงพอใจสูงสุด เป็นเป้าหมายของหน่วยงานทุกแห่งทั้งภาครัฐ
และเอกชน ซ่ึงต่างก็แข่งขนัการบริการเพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ประชาชนหรือ ลูกคา้ใหไ้ดรั้บความพึงพอใจใน

การบริการสูงสุด เร่ิมตั้งแต่รัฐบาลมีการปฏิรูประบบราชการใน ปี 2545 เป็นตน้มาไดด้ าเนินการเร่งรัดให้
หน่วยงานของรัฐทุกองคก์รมีการปรับปรุงคุณภาพ การให้บริการแก่ประชาชนให้ไดรั้บการบริการท่ีดี จะเห็นได้
จากการท่ีหน่วยงานภาครัฐ เร่ิม ด าเนินการปรับปรุงระบบการใหบ้ริการแก่ประชาชนดา้นต่าง ๆอยา่งหลากหลาย
เพื่อความสะดวก รวดเร็ว และยุติธรรม โดยการลดขั้นตอนในการท างาน การอ านวยความสะดวกให้แก่
ประชาชนเพื่อให ้ประชาชนไดรั้บการบริการท่ีพึงพอใจต่อหน่วยงาน ภาครัฐอยา่งสูงสุด 

 
องค์กรปกครอง ส่วนท้อง ถ่ิน เ ป็น รูปแบบหน่ึงของการปกครองแบบกระจายอ านาจ  

(Decentralization) ซ่ึงหลกัการกระจายอ านาจปกครองน้ี มีเพ่ือให้ทอ้งถ่ินสามารถกระท ากิจกรรมต่างๆ ไดโ้ดย
มีความเป็นอิสระปลอดจากการช้ีน าจากรัฐบาล มีความสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของพลเมืองทอ้งถ่ิน
ได ้แต่ทั้ งน้ีในดา้นนโยบายท่ีส าคญัๆ ยงัคงยึดนโยบายแห่งรัฐอยู่ เช่นนโยบายการเงินการคลงั นโยบายในการ
ป้องกนัประเทศ เป็นตน้ ดงันั้น หน่วยการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน จึงมีความเป็นอิสระในระดบัหน่ึงในการท่ีจะ
ด าเนินกิจกรรมทางการบริหารของตนเองได ้รวมทั้งสามารถตรวจสอบ การท างานของฝ่ายบริหารท่ีไดรั้บเลือกตั้ง
เขา้มาด าเนินกิจการ ซ่ึงถือวา่เป็นบนัไดของการปกครองตามระบอบประชาธิปไตย  

รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2540 ไดว้างรากฐานท่ีส าคญัในเร่ืองการกระจาย
อ านาจในการปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และยงัก่อใหเ้กิดการปฎิรูปในหลายๆมิติ โดยเฉพาะการวางพ้ืนฐานในการปฎิ
รูปการเมือง การปกครองและสังคม เพื่อให้ประชาชนไดเ้ขา้มามีส่วนร่วมในกระบวน การพฒันาประเทศไดม้าก
ข้ึน ทั้งในเร่ืองการกระจายอ านาจ การปฎิรูประบบราชการ การพฒันาทอ้งถ่ิน โดยเฉพาะระบบการบริหารจดัการ
นั้นจะตอ้งก่อให้เกิดความมีประสิทธิภาพ การให้บริการต่างๆ รวมทั้งการส่งเสริม การปฎิรูปการปกครองส่วน
ทอ้งถ่ิน การปฎิรูประบบการศึกษา อนุรักษภู์มิปัญญาทอ้งถ่ินและวฒันธรรม ต่างๆ ของแต่ละทอ้งถ่ิน เพื่อให้
ประชาชนทุกๆคนไดมี้โอกาสในการรับรู้ ตลอดจนไดรั้บสิทธิขั้นพ้ืนฐาน และไดรั้บการคุม้ครองสิทธิต่างๆอยา่ง
เสมอภาค เท่าเทียม และเป็นธรรม ภายใตก้ารบริหารจดัการท่ีมี คุณภาพ ไดรั้บความพึงพอใจการงานใชบ้ริการ
ของภาครัฐ   



พระราชบญัญติัระเบียบการบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบบัท่ี 5) พุทธศกัราช 2545 มาตรา 3/1 ได้
ก าหนดหลกัการในการบริหาราชการแผ่นดินว่า ตอ้งเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขแก่ประชาชน เกิดผลสัมฤทธ์ิต่อ
ภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุม้ค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบติังาน การลดภารกิจ
และยบุเลิกหน่วยงานท่ีไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรใหแ้ก่ทอ้งถ่ิน การกระจายอ านาจตดัสินใจ การ
อ านวยความสะดวก และการตอบสนองความตอ้งการของประชาชน ทั้งน้ีในการปฏิบติัหน้าท่ีของส่วนราชการ 
ตอ้งใชว้ธีิการบริหารจดัการบา้นเมืองท่ีดี   โดยเฉพาะอยา่งยิง่ใหค้  านึงถึงความรับผิดชอบของผูป้ฏิบติังานและการ
มีส่วนร่วมของประชาชน 

เพื่อประโยชน์ในการด าเนินการใหเ้ป็นไปตามมาตราดงักล่าว ส านกังานคณะกรรมการพฒันาระบบ
ราชการ (ก.พ.ร.) จึงเสนอให้มีการตราพระราชกฤษฎีกาวา่ดว้ยหลกัเกณฑแ์ละวิธีการบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี 
พ.ศ. 2546 ซ่ึงไดป้ระกาศและมีผลบงัคบัใชต้ั้งแต่วนัท่ี 10 ตุลาคม 2546 ไดก้ าหนดกรอบแนวทางการบริหาร
ราชการโดยมุ่งเนน้ใหห้น่วยงานของรัฐบริหารราชการเพ่ือเกิดประโยชน์สุขแก่ประชาชนโดยถือวา่ประชาชนเป็น
ศูนยก์ลางท่ีจะได้รับบริการจากรัฐ  การปฏิบติัภารกิจของส่วนราชการตอ้งเป็นไปโดยซ่ือสัตยสุ์จริต สามารถ
ตรวจสอบได ้ทุกภารกิจตอ้งส่งผลต่อการพฒันาชีวิตของประชาชนไปในแนวทางท่ีดี มุ่งเนน้ให้เกิดผลสัมฤทธ์ิ
ของงาน โดยยึดหลกัการบริหารงานแบบบูรณาการ  ไม่มีขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีเกินความจ าเป็น โดยการลด
ขั้นตอนการปฏิบติัราชการ มุ่งผลให้เกิดความสะดวกและรวดเร็วในการบริการประชาชน และมีการปรับปรุง
ภารกิจของส่วนราชการให้ทนัต่อสถานการณ์ รวมทั้งมีการประเมินผลการปฏิบติัราชการอยา่งสม ่าเสมอเพ่ือมุ่งสู่

เป้าประสงคก์ารบริหารกิจการบา้นเมืองท่ีดี (Good Governance)   

ต่อมารัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550 ยงัคงสานเจตนารมณ์เดิมในเร่ือง 
หลักการกระจายอ านาจและเน้นกระบวนการมีส่วนร่วมของประชาชน กล่าวคือรัฐต้องด าเนินการตาม 
แนวนโยบายดา้นการบริหารราชการแผน่ดิน โดยการกระจายอ านาจใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ่ึงตนเองและ
ตดัสินใจในกิจการของทอ้งถ่ินไดเ้อง ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีส่วนร่วมใน การด าเนินการตาม
แนวนโยบายพ้ืนฐานแห่งรัฐ พฒันาเศรษฐกิจทอ้งถ่ินและระบบสาธารณูปการ ตลอดทั้งโครงสร้างพ้ืนฐาน
สารสนเทศในท้องถ่ิน ให้ทัว่ถึงและเท่าเทียมกนัทัว่ประเทศ พฒันาระบบงานภาครัฐ โดยมุ่งเน้นการพฒันา
คุณภาพ คุณธรรม และจริยธรรมของเจา้หนา้ท่ีของรัฐ ควบคู่ไปกบัการปรับปรุงรูปแบบและวิธีการท างานเพื่อให้
การ บริหารราชการแผ่นดินเป็นไปอย่างมี ประสิทธิภาพ และส่งเสริมให้หน่วยงานของรัฐใช้หลกัการบริหาร
กิจการบา้นเมืองท่ีดี เป็นแนวทางในการ ปฏิบติัราชการ จดัระบบงานราชการและงานของรัฐอยา่งอ่ืน เพื่อให้การ
จดัท าและการให้บริการสาธารณะ เป็นไปอยา่งรวดเร็ว มีประสิทธิภาพ โปรงใส และตรวจสอบได ้โดยค านึงถึง
การมีส่วนร่วมของประชาชน  
 

 ผลจากรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัรไทย พุทธศกัราช 2550 ไดก่้อให้เกิดการเปล่ียนแปลง
ในทางการเมือง การปกครองแก่ประเทศไทยหลายประการ โดยเฉพาะอยา่งยิ่งการเปล่ียนแปลงท่ีเกิด
ข้ึนกบัการปกครองส่วนทอ้งถ่ินภายใตบ้ทบญัญติัของรัฐธรรมนูญ ไดก้ าหนดให้รัฐตอ้งให้ความเป็น



อิสระแก่ทอ้งถ่ินตามหลกัแห่งการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในทอ้งถ่ินโดยมี
ความเป็นอิสระในการก าหนดนโยบายการปกครอง การบริหาร การบริหารงานบุคคล การเงินและ
การคลงั และมีอ านาจหนา้ท่ีของตนเองโดยเฉพาะการก าหนดอ านาจและหนา้ท่ีระหวา่งรัฐกบัองคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และระหวา่งองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินดว้ยกนัเอง ให้เป็นไปตามท่ีกฎหมาย
บญัญติั โดยค านึงถึงการกระจายอ านาจเพิ่มข้ึนให้แก่ทอ้งถ่ินเป็นส าคญัและเพื่อเป็นการพฒันาการ
กระจายอ านาจเพ่ิมข้ึนใหแ้ก่ทอ้งถ่ินอยา่งต่อเน่ือง  
 

 แต่อยา่งไรก็ตาม ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2544 เป็นตน้มา องคก์ารบริหารส่วนต าบลในฐานะท่ีเป็นองคก์รปกครอง
ส่วนท้องถ่ิน ซ่ึงจะต้องได้รับการถ่ายโอนภารกิจในด้านการให้บริการสาธารณะจากราชการส่วนกลางไป
ด าเนินการเอง ตามท่ีพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน

ทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2542 บญัญติัไว ้ภารกิจท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลจะตอ้งรับไปด าเนินการแทน กระทรวง ทบวง 
กรม และรัฐวิสาหกิจต่างๆ ตามพระราชบญัญติัดงักล่าวมีเป็นจ านวนมาก ซ่ึงไดแ้ก่ ดา้นโครงสร้างพ้ืนฐาน ดา้น
การส่งเสริมคุณภาพชีวติ ดา้นการจดัระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสงบเรียบร้อย ดา้นการวางแผนการ
ส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรมและการท่องเท่ียว  ดา้นการบริหารจดัการและการอนุรักษท์รัพยากรธรรมชาติและ
ส่ิงแวดลอ้ม ดา้นศิลปวฒันธรรม จารีตประเพณี  และภูมิปัญญาทอ้งถ่ิน   
 

 ดังนั้ น องค์กรการปกครองส่วนท้องถ่ินซ่ึงมีภารกิจหน้าท่ีในการให้บริการสาธารณะตามกฎหมาย 
ดงักล่าวขา้งตน้ จ าตอ้งมีมาตรฐานการให้บริการประชาชน ตามแนวทางของกระทรวงมหาดไทยท่ีมุ่งเน้นการ
สนบัสนุนการบริหารจดัการท่ีดี ซ่ึงประกอบไปดว้ย หลกันิติธรรม หลกัคุณธรรม หลกัความโปร่งใส หลกัความมี
ส่วนร่วม หลกัความรับผิดชอบและหลกัความคุม้ค่า เพ่ือก่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบติั
ราชการของหน่วยงาน 
 

 กรมการปกครองส่วนทอ้งถ่ินไดใ้หค้วามส าคญัของการปฏิบติัราชการอยา่งมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลขององคก์ารปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยในแต่ละปีจะมีการจดัตั้งคณะกรรมการประเมิน เพ่ือรับรอง
มาตรฐานการปฏิบติัราชการขององคก์ารบริหารส่วนทอ้งถ่ินในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นการบริหารจดัการ ดา้นการ
บริหารงานบุคคลและกิจการสภา ดา้นการเงินและการคลงั และดา้นการบริการประชาชน ซ่ึงจะท าใหอ้งคก์ร
ปกครองส่วนทอ้งถ่ินไดป้รับปรุงและพฒันาการปฏิบติัราชการในดา้นต่างๆ อยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะดา้นบริการ
ประชาชน ไดก้ าหนดแนวปฏิบติัในการจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ส าหรับขา้ราชการพนกังาน
ส่วนทอ้งถ่ินและลูกจา้งท่ีไดใ้หค้วามส าคญักบัการปฏิบติังานราชการอยา่งมีประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล ใน
การจ่ายเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ และเป็นตวัช้ีวดัตวัหน่ึงขององคก์ารบริหารส่วนต าบลดา้น
ความส าเร็จในการปฏิบติัราชการ  ซ่ึงองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน โดยใหห้น่วยงานหรือสถาบนัภายนอกท่ีเป็น
กลางส ารวจและประเมินความพึงพอใจของประชาชน เพื่อใชป้ระกอบการพิจาณาตามมิติท่ี 2 คือ มิติดา้นคุณภาพ
การใหบ้ริการ โดยการส ารวจความพึงพอใจของประชาชน  เจา้หนา้ท่ีของรัฐ หน่วยงานของรัฐ หน่วยงานเอกชน 
ท่ีมารับบริการหรือติดต่อองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน  ซ่ึงประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ  
ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ  ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ และความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวย



ความสะดวก โดยประเมินจากความพึงพอใจในการบริการของ งานดา้นบริการกฏหมาย  งานดา้นโยธา การขอ
อนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง  งานดา้นการศึกษา  งานดา้นเทศกิจหรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั  งานดา้นรายไดห้รือ
ภาษี  งานดา้นพฒันาชุมชนหรือสวสัดิการสงัคม  งานดา้นสาธารณสุข  นอกจากนั้น ซ่ึงผลของการประเมินความ 
พึงพอใจดงักล่าว จะน าไปสู่การปรับปรุงและพฒันากระบวนการท างานบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชนมากข้ึน 

 

วตัถุประสงค์การประเมนิ 
 

1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล  นาเรียง  
อ าเภอพรหมคีรี จงัหวดันครศรีธรรมราช 

2.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่องานให้บริการสาธารณะ  ตามภระหน้าท่ีท่ีกฏหมาย
ก าหนดขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี จงัหวดันครศรีธรรมราช 

 
 

 

 

 

ขอบเขตการประเมนิ 
 

การประเมินคร้ังน้ีมุ่งท่ีจะส ารวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี จงัหวดันครศรีธรรมราช มีขอบเขตการประเมินดงัน้ี 

1. ขอบเขตของเน้ือหา ส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ โดยครอบคลุมในประเด็น
ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก โดยประเมินความพึงพอใจในแต่ละดา้นโดยภาพรวมของผูใ้ชบ้ริการทั้งหมดและแยกประเภทของ
งานบริการ 

ขอบเขตของประชากร  ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี เป็นประชาชนท่ีใชบ้ริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี จงัหวดันครศรีธรรมราช ประจ าปีงบประมาณ 2560 ตั้งแต่วนัท่ี 1  
ตุลาคม  2559  ถึง 30  กนัยายน  2560 



 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ หมายถึง  ความรู้สึกหรือทศันคติท่ีดีของผูรั้บบริการท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิง
หน่ึงอนัเกิดจากประสบการณ์ท่ีดี ความสะดวกท่ีจะไดรั้บจากสภาพแวดลอ้มอนัเกิดจากการบริการองคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ผูรั้บบริการ หมายถึง ประชาชนผูม้าติดต่อขอรับบริการจากองคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอ

พรหมคีรี จงัหวดันครศรีธรรมราช  ตั้งแต่วนัท่ี 1  ตุลาคม  2559  ถึง 30 กนัยายน  2560 
องค์การบริหารส่วนต าบล หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี จังหวดั

นครศรีธรรมราช ซ่ึงเป็นพ้ืนท่ีท่ีใชใ้นการส ารวจขอ้มูลในคร้ังน้ี 
เจา้หน้าท่ี หมายถึง พนักงานส่วนต าบล พนักงานจา้งภารกิจ  พนักงานจา้งทัว่ไปและลูกจา้งของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี จังหวดันครศรีธรรมราช ท่ีท าหน้าท่ีในการให้บริการ
ประชาชนในดา้นต่างๆ  

ส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง สถานท่ี วสัดุอุปกรณ์และส่ิงอ านวยความสะดวกบรรยากาศของ
สถานท่ี 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 
1. ไดข้อ้มูลเป็นแนวทางในการปรับปรุงการก าหนดนโยบาย  ให้สอดคลอ้งกับความตอ้งการของ

ประชาชนในพ้ืนท่ีรับผิดชอบขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี จงัหวดันครศรีธรรมราช 
2.  ได้ขอ้มูลความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่องานให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลของ

ประชาชน ซ่ึงสามารถน าไปใชใ้นการพฒันาปรับปรุงและพฒันางานการใหบ้ริการของ องคก์ารบริหารส่วนต าบล
นาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี จงัหวดันครศรีธรรมราช ใหมี้ประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 

3.  ไดท้ราบแนวทางการพฒันาการบริหารจดัการขององค์กรท่ี สามารถน าไปสู่การปฏิบติัไดอ้ย่าง
ชดัเจนเป็นรูปธรรม  

 
 
 
 
 
 
 
 



บทที ่ 2 

ปริทัศน์วรรณกรรมที่เกีย่วข้อง 
 

การประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการดา้นโครงสร้างพ้ืนฐานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี  จงัหวดันครศรีธรรมราช ผูป้ระเมินไดศึ้กษาเอกสาร งานวิจยั แนวคิด 
ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง เพ่ือเป็นพ้ืนฐานแนวทางในการประเมินโดยจะน าเสนอตามล าดบัดงัน้ี   

2.1 สภาพทัว่ไปขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง0   
2.2 ความหมาย  หลกัการ และแนวคิดเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
2.3 แนวคิดพ้ืนฐานเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
2.4 การวดัคุณภาพการใหบ้ริการ 
2.5 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

2.1  สภาพทั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง 

สภาพทัว่ไป  และข้อมูลพืน้ฐาน 
ประวตัคิวามเป็นมา 

ตามประวติัเดิมเม่ือก่อนเรียกบา้นไมเ้รียงต่อมาเปล่ียนเป็นต าบลนาเรียง จดัตั้งข้ึนเม่ือ
วนัท่ี  9 เมษายน 2536 โดยรวม  4 หมู่บา้นของต าบลบา้นเกาะและ 4 หมู่บา้นของต าบลพรหมโลก 
และยกฐานะเป็นองค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง  เม่ือวนัท่ี 23 กุมภาพนัธ์ 2540 และไดเ้ลือกตั้ง
สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง คร้ังแรก เม่ือวนัท่ี 11 พฤษภาคม 2540  เลือกตั้ง
สมาชิกสภาองคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง คร้ังท่ี 2 เม่ือวนัท่ี 23 มิถุนายน 2544  คร้ังท่ี 3 เลือกตั้ง
นายกองค์การบริหารส่วนต าบล  และสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง เม่ือวนัท่ี 31 
กรกฎาคม และคร้ังท่ี 4เม่ือวนัท่ี 6 กนัยายน 2552 และคร้ังท่ี 5  เม่ือวนัท่ี 19 ตุลาคม 2556 
อาณาเขต 

ท่ีท  าการองค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง ตั้งอยูใ่นหมู่ท่ี 5 ต าบลนาเรียง อ าเภอพรหม
คีรี จงัหวดันครศรีธรรมราช ห่างจากตวัอ าเภอพรหมคีรีประมาณ 15 กิโลเมตร มีเน้ือท่ีทั้งหมด 30 
ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 18,750ไร่ โดยมีอาณาเขตดงัน้ี 

ทิศเหนือ  ติดต่อกบัต าบลอินคีรีและบา้นเกาะ อ าเภอพรหมคีรี   จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ทิศใต ้  ติดต่อกบัต าบลท่าง้ิวอ าเภอเมือง  จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ทิศตะตก  ติดต่อกบัเทศบาลต าบลพรหมคีรี อ าเภอพรหมคีรี  จงัหวดันครศรีธรรมราช 

ทิศตะวนัออก ติดต่อกบัต าบลอินคีรี  อ าเภอพรหมคีรี  จงัหวดันครศรีธรรมราช 

 



การปกครอง    
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  มีจ านวนหมู่บา้นทั้งหมด  8  หมู่บา้น  ดงัน้ี 

หมู่ท่ี 1 บา้นป่าพรุ   

หมู่ท่ี 2 บา้นดอนฆอ้ 

หมู่ท่ี 3 บา้นหวัปราง   

หมู่ท่ี 4 บา้นสวนกลาง 
หมู่ท่ี 5 บา้นก าแพงถม   

หมู่ท่ี 6 บา้นหนองบวั 
หมู่ท่ี 7 บา้นหลวงครู   

หมู่ท่ี 8 บา้นเกาะบน 

ลกัษณะภูมปิระเทศและภูมอิากาศ 

ลกัษณะภูมิประเทศขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียงเป็นพ้ืนท่ีราบลุ่มมีล าคลองไหลผ่านเกือบทุก
หมู่บา้น  ล าคลองท่ีส าคญั  ไดแ้ก่  คลองนอกท่า คลองปลายอวน  คลองวงัยาง 

ลกัษณะภูมิอากาศเป็นแบบมรสุมเขตร้อนแบ่งออกเป็น 2 ฤดูคือฤดูฝน เร่ิมตั้งแต่เดือนกนัยายน ถึงเดือน
กมุภาพนัธ์ และฤดูร้อน  เร่ิมตั้งแต่เดือนมีนาคม  ถึง  เดือนสิงหาคม 

 

ครัวเรือนและประชากร 
จ านวนครัวเรือนทั้งหมด 1,658  ครัวเรือน 

จ านวนประชากรทั้งหมด 5,603  คน  แยกเป็นชาย  2,747  คน  หญิง  2,856  คน 

จ านวนครัวเรือนและประชากรแยกตามหมู่บา้น  ดงันี ้
 

หมู่ที ่
ชาย 

หญิง รวม ครัวเรือน 

1 241 234 475 118 

2 426 454 880 262 

3 625 677 1,302 361 

4 441 454 895 256 

5 354 338 692 187 

6 344 348 692 252 

7 162 176 338 105 

8 154 175 329 117 

รวม 2,747 2,856 5,603 1,658 

ข้อมลู  ณ  เดือน  กันยายน   พ.ศ. 2559 

 

 

 

 



การประกอบอาชีพ 

ประชากรประกอบอาชีพ ท านา ท าสวน เล้ียงสัตว์ ปลูกผลไม้ เช่น เงาะ ทุเรียน มงัคุด 
มะพร้าวกระทอ้น  มะนาว  สะตอ  ส้มโอ  ปาล์มน ้ ามนัและปลูกผกัสวนครัวเพื่อยงัชีพ  บริโภค
และจ าหน่ายในบางส่วน  แยกตามประเภทดงัน้ี 

 

ประเภท ไร่ ประเภท ครัวเรือน 

นาขา้ว 13,702 เล้ียงไก่ 170 

ยางพารา 482 เล้ียงเป็ด 212 

มะพร้าว 137 เล้ียงหม ู 169 

เงาะ 489 เล้ียงววั  เล้ียงควาย 172 

มงัคุด 527 เล้ียงปลา 85 

ทุเรียน 73   

ลองกอง 15   

กระทอ้น 52   

มะนาว 289   

สะตอ 289   

สม้โอ 19   

ถัว่ฝักยาว 282   

แตงกวา 137   

ผกัสวนครัว 175   

ปาลม์น ้ ามนั 230   

 

การประกอบอาชีพของประชากรของต าบลนาเรียง 

อาชีพเกษตรกรรม ร้อยละ  55 

อาชีพรับจา้ง  ร้อยละ  28 

อาชีพคา้ขาย  ร้อยละ  6 

อาชีพรับราชการ  ร้อยละ  4 

อ่ืน ๆ    ร้อยละ  7 

หนว่ยธุรกิจในต าบลนาเรียง 

 ป๊ัมน ้ ามนั  (ขนาดเลก็มือหมุน) 12 ป๊ัม 

ป๊ัมน ้ ามนั  (แบบหวัจ่าย)    3 ป๊ัม 

  โรงสี    15 โรง 



ทรัพยากรธรรมชาต ิ

แหล่งน ้ าใตดิ้น จากการศึกษาของกองน ้ าบาดาล กรมทรัพยากรธรณีพบว่าต าบลนาเรียงมี
แหล่งน ้าใตดิ้น เพียงพอในฤดูแลง้ มีแหล่งน ้ าธรรมชาติประมาณ  17 ไร่  มีแหล่งน ้ าธรรมชาติซ่ึง
เป็นล าคลอง  จ  านวน  3  แห่ง 

การคมนาคม 

มีการติดต่อกบัอ าเภอพรหมคีรี  ทางรถยนต์  โดยถนนลาดยาง  ส่วนถนนภายในหมู่บา้นยงัเป็นถนน
ลูกรังและถนนดินเป็นส่วนใหญ่ 

มีถนนลาดยาง  3  สาย  คือ  สายก าแพงถม – เขาปูน ,สายวิริยนุศาสน์ ,สายหนองบวั – สากเหล็ก เป็น
สายหลกัไป อ าเภอพรหมคีรี  มีการตั้งบา้นเรือนของราษฎรตามเสน้ทางคมนาคม  3  สายน้ี 

 เสน้ทางการคมนาคมในเขตพ้ืนท่ีองคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง จ านวน 47 สาย ระยะทางรวมทั้งส้ิน  
65.135  กิโลเมตร โดยแยกรายละเอียด  ดงัน้ี 

 ถนนลาดยาง   จ านวน   3  สาย  ระยะทางรวม 14.219 กม. 
 ถนน คสล.   จ านวน 20  สาย  ระยะทางรวม 19.481 กม. 
 ถนนคอนกรีตเสริมไมไ้ผ ่  จ านวน   2  สาย  ระยะทางรวม   1.580 กม. 
 ถนนหินคลุก   จ านวน 29  สาย  ระยะทางรวม 21.985 กม. 
 ถนนดิน    จ านวน     8  สาย  ระยะทางรวม   7.870 กม. 
 

 

 
การศึกษา 

มีโรงเรียนประถมศึกษาอยู ่ 5  แห่ง  มีศูนยพ์ฒันาเด็กเลก็  จ านวน  2  แห่ง 
1. โรงเรียนวดันากนั   ตั้งอยู ่ หมู่ท่ี 1 

2. โรงเรียนวดัโยธาธรรม   ตั้งอยู ่ หมู่ท่ี 2 

3. โรงเรียนวดัทา้วโท๊ะ   ตั้งอยู ่ หมู่ท่ี 3 

4.  รงเรียนวดัก าแพงถม   ตั้งอยู ่ หมู่ท่ี 5 

5. โรงเรียนวดัหลวงครู   ตั้งอยู ่ หมู่ท่ี 7 

6.  ศูนยพ์ฒันาเด็กเลก็ อบต.นาเรียง ตั้งอยู ่ หมู่ท่ี 1 

7.  ศูนยพ์ฒันาเด็กเลก็บา้นหวัปรางค ์ ตั้งอยู ่ หมู่ท่ี 3 

ศาสนา 

ประชากรส่วนใหญ่ ร้อยละ99นบัถือศาสนาพุทธ  และร้อยละ 1 นบัถือศาสนาอิสลาม ซ่ึงภายใน
ต าบลนาเรียง  มีวดั  จ  านวน  7  แห่ง 

1.  วดัป่ายางประดู่หอม ตั้งอยู ่ หมู่ท่ี 1 

2.  วดัใหญ่  ตั้งอยู ่ หมู่ท่ี 2 

3.  วดัโยธาธรรม  ตั้งอยู ่ หมู่ท่ี 2 



4.  วดัทา้วโทะ  ตั้งอยู ่ หมู่ท่ี 3 

5.  วดัสะบา้ยอ้ย  ตั้งอยู ่ หมู่ท่ี 4 

6.  วดัก าแพงถม  ตั้งอยู ่ หมู่ท่ี 5 

7.  วดัหลวงครู  ตั้งอยู ่ หมู่ท่ี 7 

สาธารณสุข 

มีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบา้นไมเ้รียง จ านวน 1 แห่ง มีอาสาสมคัรสาธารณสุข
ประจ าหมู่บา้นซ่ึงไดผ้า่นการอบรมดา้นสาธารณสุขขั้นมูลฐานมาแลว้  จ  านวน 123 คน แยกตาม
หมู่บา้นได ้ดงัน้ี 

หมู่ท่ี  1 จ  านวน             10  คน  หมู่ท่ี  2 จ  านวน  18  คน 

หมู่ท่ี  3 จ  านวน             26  คน  หมู่ท่ี  4 จ  านวน  19  คน 

หมู่ท่ี  5 จ  านวน             14  คน  หมู่ท่ี  6 จ  านวน  16  คน 

หมู่ท่ี  7 จ  านวน    9  คน  หมู่ท่ี  8  จ  านวน  11  คน 

 สาธารณูปโภค 

ด้านสาธารณูปโภค  เก่ียวกบัดา้นคมนาคม  สามารถติดต่อกนัไดอ้ยา่งสะดวก  สภาพถนนในต าบลส่วน
ใหญ่  ยงัคงเป็นถนนลูกรังและหินคลุก 

ด้านแหล่งน า้   เพ่ือการเกษตรและอุปโภค บริโภค ซ่ึงดา้นแหล่งน ้าสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท  คือ 

  แหล่งน ้าธรรมชาติ   คือ  ล าคลอง  จ านวน   3  แห่ง 
  แหล่งน ้ าท่ีสร้างข้ึน  คือ  หนองน ้ า   จ านวน  5  แห่ง 

 ฝาย     จ  านวน  6  แห่ง 

ประปา      จ านวน  5  แห่ง 
ด้านไฟฟ้า บางหมู่บา้นยงัไม่มีไฟฟ้าใช ้ ราษฎรท่ีใชไ้ฟฟ้า  คิดเป็นร้อยละ  97  ของครัวเรือนทั้งหมด 

ด้านการประปา  มีระบบประปาหมู่บา้น  จ านวน  5  หมู่บา้น  คือ  หมู่ท่ี 1 , หมู่ท่ี  3  หมู่ท่ี 4 หมู่ท่ี 5 

และหมู่ท่ี 6  
 

2.2   ความหมาย  หลกัการ และแนวคดิเกีย่วกบัการบริการ   

 2.2.1   ความหมายของการบริการ   
  การบริการ  ตามพจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิต หมายถึง ปฏิบติัรับใช ้การให้ความสะดวกต่างๆ 
เช่นใหบ้ริการ ใชบ้ริการ ปฏิบติัรับใช ้ใหค้วามสะดวกต่าง ๆ 



  สมิต สัชฌุกร (2546:13) ไดก้ล่าวว่า การบริการเป็นการปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อและ
เก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การให้บุคคลต่างๆไดป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึง ทั้งดว้ยความพยายามใดๆ ก็ตามดว้ย
วธีิการหลากหลาย ในการกระท าใหค้นต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ จดัวา่เป็นการใหบ้ริการทั้งส้ิน 

  ศิริพร วษิณุมาลยั (อา้งใน จิตตินนัท ์นนัทไพบูลย,์2551: 13)กล่าวไวว้า่การบริการหมายถึงการ
ท่ีผูใ้ห้บริการหรือผูข้ายให้การช่วยเหลือหรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ความสุขกายความสุขใจ หรือความ
สะดวกสบายให้แก่ผูรั้บบริการหรือผูซ้ื้อ เป็นส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้แต่เม่ือผูรั้บบริการไดรั้บบริการไปแลว้ 
อาจเกิดความประทบัใจหรือไม่ประทบัใจกบัส่ิงเหล่านั้น 

 

  จากความหมายข้างต้นสรุปได้ว่า การบริการคือการอ านวยความสะดวก  การให้ความ
ช่วยเหลือ การรับใช ้หรือการด าเนินการเพ่ือประโยชน์ ความสุขกาย สุขใจ หรือความสะดวกให้แก่ผูรั้บบริการท่ีมี
ความเสมอภาค ทนัเวลาและเพียงพอต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 

 2.2.2  หลกัการให้บริการ 

การบริการเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของ ผูอ่ื้น
จะตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติั มิใช่วา่การให้การช่วยเหลือ การท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้นจะเป็นไป ตามใจ
ของเรา ผูซ่ึ้งเป็นผูใ้หบ้ริการโดยทัว่ไป หลกัการใหบ้ริการมีขอ้ควรค านึง ดงัน้ี    

1)  สอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ การใหบ้ริการตอ้งค านึงถึง
ผูรั้บบริการเป็นหลกั จะตอ้งน าความตอ้งการของผูรั้บบริการมาเป็นขอ้ก าหนดในการใหบ้ริการ 
แมว้า่จะเป็นการใหค้วามช่วยเหลือท่ีเราเห็นวา่ดี และเหมาะสม 

2) ผูรั้บบริการเกิดความพอใจ ความพอใจของผูรั้บบริการเป็นหลกัเบ้ืองตน้ 
เพราะฉะนั้นการบริการจะตอ้งมุ่งใหผู้รั้บบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลกัส าคญัในการ
ประเมินผลการใหบ้ริการ ไม่วา่เราจะตั้งใจใหบ้ริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงดา้นปริมาณ แต่
คุณค่าของบริการวดัไดด้ว้ยความพอใจของลูกคา้  

3) ปฏิบติัโดยถูกตอ้งสมบูรณ์ ครบถว้นการใหบ้ริการซ่ึงจะสนองตอบความ
ตอ้งการ และความพอใจของผูรั้บบริการท่ีเห็นได ้ชดั คือ การปฏิบติัท่ีตอ้งมีการตรวจสอบความ
ถูกตอ้ง และความสมบูรณ์ครบถว้น เพราะถา้หากมี ขอ้ผดิพลาดขาดตกบกพร่องแลว้ก็ยากท่ีจะท าให้
ลูกคา้พอใจ แมจ้ะมีค าขอโทษขออภยั ก็ไดรั้บเพียงความเมตตา  

4) เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการท่ีรวดเร็ว ส่งสินคา้ หรือให้บริการตรง
ตามก าหนดเวลาเป็นส่ิงส าคญั ความล่าช้าไม่ทนัก าหนด ท าให้เป็นการบริการท่ีไม่สอดคลอ้งกบั
สถานการณ์ นอกจากการ ส่งสินคา้ทนัก าหนดแลว้ ยงัจะตอ้งพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกคา้ และ
สนองตอบใหร้วดเร็ว ก่อนก าหนดดว้ย 



5)ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืน การให้บริการในลกัษณะใดก็ตามจะตอ้งพิจารณา
โดยรอบคอบ รอบดา้น จะมุ่งแต่ประโยชน์ท่ีจะเกิดแก่ผูรั้บบริการฝ่ายและฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการ
เพียงพอ จะต้องค านึงถึงผูเ้ก่ียวข้องหลายฝ่าย รวมทั้งสังคมและส่ิงแวดล้อม จึงควรยึดหลกัการ
ใหบ้ริการวา่จะระมดัระวงัไม่ท าใหเ้กิดผลกระทบท าความเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ ดว้ย 

การบริการอนัเป็นการให้ความช่วยเหลือหรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของ
ผูอ่ื้นนั้น จะตอ้งมีหลกัยึดถือปฏิบติัท่ีเหมาะสมกบัสถานการณ์ในหลายๆ ดา้น  มิใช่ว่าการให้ความ
ช่วยเหลือ หรือการท าประโยชน์ต่อผูอ่ื้น จะเป็นไปตามใจของเราซ่ึงเป็นผูใ้ห้บริการสมิต สัชฌุกร 
(2546 : 173 – 174) 

 2.2.3  แนวคิดเกีย่วกบัการให้บริการ 
 

การใหบ้ริการเป็นการกระท าของบุคคลซ่ึงมีบุคลิกภาพ อุปนิสัย และอารมณ์
แตกต่างกนัไปในแต่ละบุคคล และแต่ละสถานการณ์ จึงมีการประพฤติปฏิบติัท่ีหลากหลายออกไป 
แต่อยา่งไรก็ตาม การบริการท่ีดีอนัเป็นท่ียอมรับกนัทัว่ไป มีดงัน้ี  

1)  ท าดว้ยความเตม็ใจ  การบริการเป็นเร่ืองของจิตใจ ถา้มีความรักในงานบริการ ก็
จะท าทุกส่ิงทุกอยา่งในการใหค้วามช่วยเหลือแก่ผูอ่ื้นดว้ยความตั้งใจ และเตม็ใจ ผลของการกระท าก็
มกัจะเกิดเป็นผลดา้นดี  

2)  ท าดว้ยความรวดเร็ว ผูรั้บบริการส่วนใหญ่อยูใ่นอาการรีบร้อน จึงตอ้งการความ
ช่วยเหลือท่ีทนัอกทนัใจ การแสดงออกอยา่งกุลีกุจอในการใหบ้ริการจึงเป็นส่ิงท่ีช่วยใหผู้รั้บบริการมี
ความสุขและ ความพอใจ  

3)  ท าถูกตอ้ง ดงัไดก้ล่าวไวใ้นหลกัของการใหบ้ริการวา่ การใหบ้ริการท่ีครบถว้น
สมบูรณ์จะเป็น การสนองตอบความตอ้งการ และท าความพอใจใหแ้ก่ผูรั้บบริการอยา่งชดัแจง้ การ
บริการท่ีดีจึงตอ้งเนน้การท าใหถู้กตอ้งเป็นส่ิงส าคญั  

4)  ท าอยา่งเท่าเทียมกนั คนส่วนมากตอ้งการสิทธิพิเศษ และเรียกร้องท่ีจะรับ
บริการท่ีดี หรือเหนือกวา่ผูอ่ื้น หากเราแสดงออกใหค้นต่าง ๆ เห็นวา่เราใหบ้ริการใหเ้ป็นพิเศษ แก่
คนบางคนก็เท่ากบัไม่ใหบ้ริการอยา่งเป็นธรรม เป็นการสร้างความพอใจใหแ้ก่บุคคลเพียงคนเดียว 
แต่ท าความไม่พอใจให้แก่ คนจ านวนมาก เราอาจพดูพอไดย้นิกบัลูกคา้บางคนวา่ เราบริการใหเ้ป็น
พิเศษแต่ตอ้งการแสดงออกใหค้นทัว่ไปเห็นวา่เราบริการอยา่งเสมอภาค  

5)  ท าใหเ้กิดความช่ืนใจ การบริการท่ีดีจะตอ้งท าให้ผูรั้บบริการมีความสุข ซ่ึงทุก
คนต่างตระหนกัดีวา่เม่ือใดท่ีผูใ้หบ้ริการสนองความตอ้งการ ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งดีก็จะเกิด
ความปิติ ดงันั้นผูใ้หบ้ริการจึงตอ้งพยายามใหค้วามช่วยเหลือจนผูรั้บบริการช่ืนใจ ลกัษณะเด่น ๆ 



ของบริการท่ีดีตามท่ีอธิบายขา้งตน้ เป็นลกัษณะพื้นฐานหลายส่ิง หลายอยา่งท่ีอาจช่วยส่งเสริมให้
เกิดบริการท่ีดีไดย้ิง่ ๆ ข้ึนอีก เช่น การแสดงอธัยาศยัท่ีดีของผูใ้หบ้ริการความสุภาพน่ารัก และความ
เอาใจใส่ติดตามเร่ืองการช่วยแกปั้ญหาท่ีเกิดข้ึน ความซ่ือสัตย ์การใหค้  าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ เป็น
ตน้ สมิต สัชฌุกร (2546 :174 – 176)  

2.2.4  ลกัษณะของการบริการทีม่ีคุณภาพ   

การบริการท่ีมีคุณภาพเป็นหวัใจส าคญัท่ีจะน าไปสู่ความส าเร็จ ซ่ึงการบริการนั้น
จะตอ้งตั้งอยูบ่นฐานของความพึงพอใจ ความคาดหวงั ความมีคุณค่า ความสนใจความมีไมตรีจิต  
และความมีประสิทธิภาพทั้งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ การจดัการระบบบริการใหมี้คุณภาพ
จ าเป็นตอ้งค านึงถึงองคป์ระกอบส าคญั 7 ประการ ดงัน้ี   

1) ความพึงพอใจของผูรั้บบริการ (satisfaction) การใหบ้ริการท่ีดีตอ้งมีเป้าหมายอยู่
ท่ี ผูรั้บบริการเป็นหลกัส าคญั โดยให้ผูบ้ริการจะตอ้งถือเป็นหนา้ท่ีโดยตรงท่ีจะตอ้งพยายามกระท า
อย่างใดอย่างหน่ึงให้ผูร้บบริการเกิดความพึงพอใจให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้ เพราะผูใ้ช้บริการ
จะตอ้งมีจุดมุ่งหมายของการมารับบริการและความคาดหวงัให้มีการตอบสนอง ความตอ้งการนั้น 
หากผูใ้ห้บริการ  สามารถรู้เท่าทนัหรือรับรู้ความตอ้งการของผูร้บบริการ และสามารถแสดง
พฤติกรรมท่ีสนองการบริการไดต้รงกนัพอดี ผูรั้บบริการยอ่มเกิดความพึงพอใจและมีความรู้สึกท่ีดี
ต่อการบริการ 

2) ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ(expectation)เม่ือผูรั้บบริการมาติดต่อกบัองคก์าร
หรือธุรกิจบริการใดๆ ก็มกัจะคาดหวงัท่ีจะไดรั้บการบริการอยา่งใดอยา่งหน่ึง ซ่ึงผูใ้ห้ บริการจ าเป็น
ท่ีจะตอ้งรับรู้และเรียนรู้เก่ียวกบัความคาดหวงัพื้นฐาน และรู้จกัส ารวจความคาดหวงัเฉพาะของ 
ผูรั้บบริการ เพื่อเสนอบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงั ซ่ึงจะท าให้ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจหรือ
อาจเกิดความประทบัใจข้ึนได ้

3) ความพร้อมในการบริการ(readiness)ประสิทธิภาพของการบริการยอ่มข้ึนอยูก่บั
ความพร้อมท่ีจะให้บริการในส่ิงท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ ภายในเวลาและดว้ยรูปแบบท่ีเป็นท่ีตอ้งการ  
ความตอ้งการของบุคคลเป็นเร่ืองท่ีซบัซ้อน และไม่อาจก าหนดตายตวัได ้ เพราะความตอ้งการของ
แต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัตามธรรมชาติ ทั้งยงัแปรเปล่ียนไปไดทุ้กขณะตามสถานการณ์ ท่ีเกิดข้ึน  

4) ความมีคุณค่าของการบริการ(value)คุณภาพของการให้บริการท่ีตรงไปตรงมา 
ไม่เอาเปรียบลูกคา้ดว้ยความพยายามท่ีจะท าใหลู้กคา้ชอบ และถูกใจกบับริการท่ีไดรั้บยอ่มแสดงถึง
คุณค่าของการบริการท่ีคุม้ค่าส าหรับ และ คุณค่าของการบริการข้ึนอยูก่บัส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บและ
เกิดความรู้สึกประทบัใจ  



5)  ความสนใจต่อการบริการ (interest) การใหค้วามสนใจอยา่งจริงใจต่อลูกคา้ทุก
ระดบัและทุกคนอยา่งยติุธรรมหรือการใหบ้ริการเท่าเทียมกนันบัเป็นหลกัการของการใหบ้ริการท่ี
ส าคญั ท่ีสุด ไม่วา่ลูกคา้จะเป็นใครก็ตามเขาก็ตอ้งการไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยกนัทั้งส้ิน ผูใ้หบ้ริการจึง
จ าเป็นตอ้งใหค้วามสนใจต่อผูรั้บบริการท่ีเขา้มาติดต่อโดยเสมอภาคกนั การเอาอกเอาใจผูรั้บบริการ
เฉพาะบางคนโดยไม่เอาใจใส่ผูอ่ื้น ยอ่มท าใหผู้รั้บบริการนั้นรับรู้ถึงการปฏิบติัท่ีแตกต่างกนัน้ี และ
อาจไม่พอใจได ้ 

6) ความมีไมตรีจิตในการบริการ(courtesy)การต้อนรับด้วยใบหน้าท่ียิ้มแยม้ 
แจ่มใสและท่าทีท่ีสุภาพอ่อนโยนของผูใ้หบ้ริการแสดงถึงอธัยาศยัของความเป็นมิตรและบรรยากาศ
ของการบริการท่ีอบอุ่นและเป็นกนัเอง จะส่งผลให้ผูรั้บบริการเกิดความรู้สึกท่ีดี และประทบัใจต่อ
บริการท่ีไดรั้บ คุณสมบติัของผูใ้ห้บริการและพฤติกรรมการบริการท่ีดีจึงเป็นปัจจยัส าคญัในการ
ให้บริการดว้ยไมตรีจิตแก่ผูรั้บบริการ ทั้งน้ีผูใ้ห้บริการจะตอ้งมีบุคลิก สง่างาม มีชีวิตชีวา ยิม้แยม้
แจ่มใส พูดจาสุภาพอ่อนโยน รู้จกัคน้หาความตอ้งการของผูรั้บบริการ มีทกัษะ และจิตส านึกของ
การใหบ้ริการ นอกจากน้ีการพิถีพิถนัจดัการส่ิงเล็ก ๆ นอ้ย ๆ ใหก้บัผูรั้บบริการ  
  7) ความมีประสิทธิภาพของการด าเนินงานบริการ(efficiency)ความส าเร็จของการ
บริการข้ึนอยูก่บับริการอย่างมีระบบท่ีมีขั้นตอนท่ีชดัเจน เน่ืองจากการบริการเป็นงานท่ีเก่ียวขอ้ง 
ระหวา่งคนกบัคน การก าหนด “ปรัชญาการบริการ” (service theme) หรือแผนในการให้บริการ และ
การพัฒนากลยุทธ์การบริการเพื่อให้การบริการท่ีมีคุณภาพสม ่ าเสมอย่อมแสดงให้เห็นถึง 
ประสิทธิภาพของการบริการ ซ่ึงเร่ิมตน้จากการวิเคราะห์วิจยัความตอ้งการปฏิกิริยาตอบสนองและ
ความประทบัใจของผูรั้บบริการ น ามาก าหนดเป้าหมายของการบริการรวมทั้งรูปแบบ และปัจจยั 
พื้นฐานของการบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการโดยให้ความส าคญักบับุคลากร
ท่ีปฏิบติังานบริการทุกฝ่าย ซ่ึงบทบาทรับผิดชอบงานบริการท่ีตนเองถนัดและมีอ านาจในการ 
ตดัสินใจขณะปฏิบติังาน การตรวจสอบ และการปรับปรุง การด าเนินงานบริการอยา่งสม ่าเสมอ ให้
เป็นไปตามเกณฑ์ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการตลอดจนการฝึกอบรมบุคลากรผูป้ฏิบติังาน
บริการใหส้ามารถปฏิบติังานในหนา้ท่ีไดม้าตรฐานคุณภาพของงานบริการอยา่งสม ่าเสมอ จิตตินนัท ์ 
เดชะคุปต ์ (2542: 18 – 20 ) 

2.2.5   การบริการในภาครัฐ   

การบริการในภาครัฐเป็นการบริการท่ีมุ่งถึงผลท่ีจะเกิดต่อประชาชนเป็นบริการสาธารณะ มี
วตัถุประสงคต์อ้งใหเ้กิดความผาสุกแก่ประชานชนไม่มีจุดมุงหมายเพ่ือเกิดผลตอบแทนในรูปของรายไดท่ี้สูงกวา่
รายจ่าย  หรือก าไร   



  การบริการในภาครัฐส่วนใหญ่เป็นลกัษณะของการให้เปล่าและถา้จะมีการเก็บค่าธรรมเนียม
การใหบ้ริการก็จะมีเป็นลกัษณะของค่าตอบแทนพอคุม้ทุน ใหมี้ค่าใชจ่้ายด าเนินการใหบ้ริการอยูไ่ด ้และใหบ้ริการ
หลายประเภท รัฐก็ตอ้งยอมรับภาระการขาดทุนในการด าเนินการเพ่ือให้ประชาชนโดยรวมไดรั้บประโยชน์จาก
การบริการสาธารณะ 

 

  การบริการในภาครัฐมีทั้ งการให้บริการโดยตรง เช่นงานทะเบียนราษฎร์ การรักษาความ
สะอาด การสาธารณสุข และการบริการโดยออ้ม เช่นการรักษาความสงบเรียบร้อย การป้องกนัและบรรเทาสา
ธารณภยั การสาธารณูปโภคและสาธารณูปการเป็นตน้ การให้บริการต่อประชาชนตอ้งปรับปรุงให้สอดคลอ้งกบั
สภาพแวดลอ้มของสงัคม และเอ้ืออ านวยความสะดวกใหแ้ก่ประชาชนใหม้ากท่ีสุกเท่าท่ีจะท าได ้

 

  การบริการในภาครัฐเม่ือเกิดขอ้ผิดพลาดก็ส่งผลต่อภาพลกัษณ์ของหน่วยงานในทางลบ แต่ไม่
มีผลต่อบุคคลมากเท่าใดเพราะอย่างไรหน่วยงานก็อยูไ่ด ้การพฒันาบริการในภาครัฐจึงข้ึนอยูก่บัภาวะผูน้ าของ
หน่วยงานเป็นส าคญั (สมิต สชัณุกร,2548 :14)   

2.3  แนวคดิพืน้ฐานเกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 

คุณภาพ เป็นลักษณะเด่นของบุคคล ส่ิงของ การปฏิบัติงาน หรือส่ิงท่ีสนใจ เกิดข้ึนได้จาก ความ
เหมาะสม  ความสอดคลอ้งของการด าเนินงานท่ีมีประสิทธิภาพ  การเป็นไปตามความตอ้งการ โดยจากมุมมองของ
บอร์น (Born, 1994) คุณภาพเป็นเร่ืองทางเทคนิคท่ีปัจจุบนัไดรั้บความส าคญัอยา่งยิ่งจากผูบ้ริหารระดบัสูง 
(top management agenda) และเป็นหน่ึงในปัจจยัพ้ืนฐานของการสร้างสมรรถนะการจดัการและการ
แข่งขนัใหก้บัองคก์ร และไดรั้บความสนใจอยา่งเห็นไดช้ดัในช่วงหลายคริสตท์ศวรรษท่ีผ่านมา แต่ในมุมมองเชิง
ปรัชญา (Philosophical View) คุณภาพเป็นคุณลกัษณะแห่งความคิดและบรรดาถอ้ยแถลงท่ีเช่ือมัน่ว่าจะ
ก่อให้เกิดผลดงัท่ีคาดไว ้(Pirsig, 1974 cited in Khantanapha, 2000: 8) ความเป็นนามธรรมของ
คุณภาพท าใหย้ากท่ีจะใหค้  านิยามความหมายได ้เน่ืองจากเป็นค าท่ีจะตอ้งพิจารณาในเชิงสมัพทัธ์กบัตวัของมนัเอง 

นักวิชาการท่ีมีช่ือเสียงซ่ึงไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพท่ีได้รับการยอมรับกนัอย่างแพร่หลายได้แก่ 
โจเซฟ จูแรน (Joseph Juran) ปรมาจารยด์า้นการบริหารงานคุณภาพ ผูเ้สนอแนวคิดระบบการจดัการคุณภาพ
ทัว่ทั้ งองค์กร (Total Quality Management-TQM) อดีตศาสตราจารยแ์ห่งสถาบนัเทคโนโลยีแห่ง
แมสซาชูเซทท์ (MIT) ได้เสนอไวว้่า คุณภาพก็คือ ความเหมาะเจาะพอดีในการใช้และเป็นส่วนขยายใน
ความส าเร็จของผลิตภณัฑ์ (สินคา้หรือบริการ) ในการตอบสนองต่อวตัถุประสงค์และเป้าหมายของการใชง้าน
ตลอดระยะเวลาท่ีใชสิ้นคา้หรือบริการนั้น ส่วนครอสบ้ี (Crosby, 1982) ให้ความหมายอยา่งกระชบัไวว้า่ เป็น
การตอบสนองต่อความตอ้งการ (Conformance to requirement) ในขณะท่ีซีแทมล ์พาราซุรามาน และ
เบอร์ร่ี (Ziethaml, Parasuraman, and Berry, 1990) เสนอวา่ คุณภาพเป็นส่ิงท่ีเกิดจากความคาดหมาย
ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการนั้น กล่าวโดยสรุปไดว้่า คุณภาพก็คือ ผลิตภณัฑ์บริการท่ีดีท่ีสุด โดยมี
คุณค่าและมีความเหมาะสมตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างความ
คาดหวงัและการรับรู้ในการใหบ้ริการ/ผลิตภณัฑ ์หากผูรั้บบริการไดรั้บการบริการเป็นไปตามท่ีคาดหวงั กล่าวได้
วา่ การบริการมีคุณภาพ (Juran and Gryna, 1998 ; Hutchins, 1985: 165 ; Zeithaml, 



Parasuraman and Berry, 1990: 16) คุณภาพจึงเป็นการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัของลูกคา้ใน
ผลิตภณัฑ์ หรือบริการ กับการรับรู้ท่ีแท้จริงท่ีมี โดยหากลูกค้าหรือผูรั้บบริการเห็นว่าผลิตภณัฑ์หรือบริการ
เหล่านั้นเป็นส่ิงท่ีดีท่ีสุดและตรงตามท่ีคาดหวงั ก็ถือไดว้่าผลิตภณัฑ์หรือบริการดังกล่าวมีคุณภาพนั่นเอง และ
คุณภาพการให้บริการน้ี จากทศันะของรอส โกทช์และเดวิส (Ross, Goetsch and Davis, 1997: 11-13) 

ก็จดัวา่เป็นกรอบการมองเร่ืองคุณภาพกรอบหน่ึง พร้อมอธิบายวา่ คุณภาพการให้บริการ เป็นการควบคุมเพ่ือให้
เกิดคุณภาพการให้บริการ อนัมีความแตกต่างจากคุณภาพในการผลิตสินคา้หรือผลิตภณัฑ์ ทั้ งน้ี เพราะวิธีการ
ควบคุมคุณภาพการให้บริการเป็นเร่ืองท่ียาก เน่ืองจากการบริการจะมีการควบคุมหรือการบริการจดัการนอ้ย แต่
ขณะเดียวกันก็มีความส าคญัมาก กบัในทางหน่ึงระดับของคุณภาพท่ีได้จากการบริการ มกัไม่สามารถท าการ
ท านายไดเ้พราะข้ึนอยู่กบัปัจจยัหลายประการไดแ้ก่ พฤติกรรมผูใ้ห้บริการ (behavior of the delivery 

person) ภาพพจน์ ช่ือเสียงขององคก์าร (image of the organization) โดยผูรั้บบริการจะเป็นผูท้  าการ
ตรวจสอบ ตั้งแต่กระบวนการการเร่ิมให้บริการจนถึงการส้ินสุดในการให้บริการ โดยการให้บริการจะยิ่งดียิ่งข้ึน 
ถา้หากผูรั้บบริการท าการประเมินการให้บริการในขณะนั้น จากท่ีได้กล่าวถึงทัศนะของนักวิชาการดังกล่าว 
การศึกษาคุณภาพการให้บริการจึงเป็นเร่ืองท่ีส าคญัเร่ืองหน่ึง และเป็นมุมมองในเชิงคุณภาพท่ีส าคญัท่ีพึ งไดรั้บ
ความสนใจ 

2.4  การวดัคุณภาพการให้บริการ 

นกัวชิาการบางท่านเสนอความเห็นไวว้า่ ในการวดัคุณภาพการให้บริการนั้นเรามกัจะใชว้ิธีการวดัดชันี
ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Index-CSI) ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการภายหลงัจากท่ีไดรั้บ
บริการนั้นแลว้ แต่โดยทัว่ไป ปัญหาในการวดัคุณภาพการใหบ้ริการนั้น มกัจะข้ึนอยูก่บัวธีิการวดัเง่ือนไขท่ีน ามาสู่
การสะทอ้นคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึงก็คือการตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงเกิดข้ึน
จริง หรือท่ีไดก้ล่าวมาแลว้ว่าเป็นความพึงพอใจท่ีผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ีเขาไดรั้บมานั้น สอดรับกบัความ
คาดหวงัท่ีวางไว ้หรือท่ีไดรั้บรู้มา เช่น การไดรั้บบริการจากบุคคลโดยตรง (the one-on-one) การไดรั้บบริการ
จากแบบเผชิญหนา้ (face-to-face) และการมีปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ 

แต่อยา่งไรก็ตาม การวดัคุณภาพการใหบ้ริการมีองคป์ระกอบประการใดบา้งนั้น สามารถพิจารณาไดจ้าก
ทศันะของนกัวิชาการไดแ้ก่ โคเลอร์และแพนนาวสก้ี (Koehler and Pankowski, 1996: 184-185) ซ่ึง
ไดใ้หห้ลกัการส าคญัในการวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ โดยจะตอ้งพิจารณาถึง 4 ประการหลกั ดงัน้ี 

ประการท่ี 1 ความคาดหวงัของผูบ้ริการ (customer expectations) ส่ิงส าคญัประการหน่ึงของ
กระบวนการแห่งคุณภาพ คือ การท าให้ความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นจริง และสร้างความเบิกบานใจให้แก่
ลูกคา้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งการตั้งค  าถามเพ่ือท่ีจะถามผูรั้บบริการจะเป็นการวดัถึงความพึงพอใจจากการบริการท่ี
ไดรั้บเป็นอยา่งดี ในส่วนของค าถามผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสร้างค าถามในลกัษณะท่ีวา่ท าอยา่งไร 

ประการท่ี 2 ภาวะความเป็นผูน้ า (leadership) รูปแบบต่างๆ ของผูน้ าภายในองค์การทั้ งแบบ
ผูอ้  านวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม จะแสดงให้เห็นถึงการกระท าท่ีน าไปสู่ความมีคุณภาพ โดยเฉพาะ
อยา่งยิง่ในเรืองของการน าไปสู่การเปล่ียนแปลงขององคก์าร เช่น การจดัแบ่งดา้นเวลา การจดัสรรทรัพยากร เป็น
ตน้ 



ประการท่ี 3 การปรับปรุงขั้นตอน (process improvements) โดยท าการอธิบายถึงวิธีการท่ีจะท า
ให้ขั้นตอนต่างๆ มีระดบัท่ีดีเพ่ิมข้ึน หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ท าการปรับปรุงเคร่ืองมือ
เพ่ือใหเ้กิดขั้นตอนใหม่ๆ เกิดข้ึนและติดตามถึงผลสะทอ้นกลบัจากขั้นตอนใหม่ๆ ดงักล่าว 

ประการท่ี 4 การจดัการกบัแหล่งขอ้มูลท่ีส าคญั (meaningful data) เร่ิมจากากรอธิบายถึงการ
คดัเลือกและจดัแบ่งขอ้มูล รวมทั้งท าการวเิคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพึงพอใจของลูกคา้ โดยท าการส ารวจจาก
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศพัท์ นดัพบกบัลูกคา้เป็นรายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือ
จดหมายร้องเรียน นอกจากน้ียงัหมายถึงการรายงานหรือการศึกษาพิเศษ (จากรัฐบาล) 

สรุปไดว้า่ การวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ จะพิจารณาจากองคป์ระกอบ 4 ประการหลกัเป็นส าคญั 
และถา้สามารถท าใหค้วามคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดข้ึนไดจ้ริงจะส่งผลให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิด
ความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ และน าไปสู่ความมีคุณภาพของการใหบ้ริการเป็นล าดบั 

2.5  งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง   

 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553) ไดว้ิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้ บริการของ
เทศบาลเวียงพางค า อ าเภอแม่สาย จงัหวดัเชียงราย ผลการศึกษาพบวา่ ความพึงพอใจของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมี
ต่อความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการต่อประชาชนของเทศบาลต าบล เวียงพางค า  ในภาพรวม พบวา่ ผูมี้ส่วนไดส่้วน
เสียมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการและความเช่ือมัน่ในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ( x = 6.02) และหากเทียบกบัค่าร้อยละ จะมีค่าร้อยละอยูร่ะหวา่ง 76-80 หากพิจารณาเป็นรายดา้น 

พบวา่ ความพึงพอใจ ของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียท่ีมีต่อความเช่ือมัน่ในการให้บริการต่อประชาชนของเทศบาลต าบล
เวียงพางค า มากท่ีสุดใน 3 อนัดบัแรก คือ “การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความตอ้งการของ
ประชาชน” ( x =6.07, ร้อยละ=76-80), “การเกิดผลสัมฤทธ์ิ ต่อภารกิจของหน่วยงาน” ( x =6.05, ร้อย
ละ=76-80) และ “การเกิดประโยชน์สุขของประชาชน” ( x =6.01, ร้อยละ=76-80) ความพึงพอใจผูมี้ส่วน
ไดส่้วนเสียท่ีมีต่อการให้บริการและความเช่ือมัน่ในการให้บริการความพึงพอใจของผูมี้ส่วนไดส่้วนท่ีมีต่อการ
ใหบ้ริการและความเช่ือมัน่ในการ ใหบ้ริการของเทศบาล ต าบลเวยีงพางค า ในภาพรวม พบวา่ ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย
มีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการและความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ( x =6.08) และหากเทียบกบัค่าร้อยละ จะมีค่าร้อยละอยูร่ะหวา่ง 76-80 หากพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ความพึงพอใจของผูมี้ส่วนไดส่้วนท่ีมีต่อการให้บริการและความ เช่ือมัน่ในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียง
พางค า มากท่ีสุดใน 3 อนัดบัแรก คือ “ดา้นเจา้หนา้ท่ี / บุคลากรผูใ้ห้บริการ” ( x =6.16, ร้อยละ=76-80), 

“ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ” ( x =6.13, ร้อยละ=76-80), และ “ดา้นคุณภาพของการ
ใหบ้ริการ”, “ดา้นความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการ” ( x =6.10, ร้อยละ=76-80)     

สโรชา  แพร่ภาษา (2549) ไดว้ิจยั เร่ือง การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ การ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการวจิยั พบวา่ ระดบัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัฉะเชิงเทรา ท่ีมีอนัดบัมากท่ีสุด คือ งานการใหบ้ริการเคร่ืองจกัรกล เช่น การซ่อมเกรด
ปรับปรุงถนน ปรับพ้ืนท่ี ขดุลอกแหล่งน ้ า ขดุลอกคูคลอง ฯ มีค่าเฉล่ีย 4.70 อยูใ่นระดบัท่ี มากท่ีสุด คิดเป็น 94 

เปอร์เซ็นต์ ส่วนอนัดบัสุดทา้ย คือ งานระบบสารสนเทศและประชาสัมพนัธ์  มีค่าเฉล่ีย 4.02 อยูใ่นระดบัมาก 



คิดเป็น 80.40 เปอร์เซ็นต ์ระดบัความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดัฉะเชิงเทรา ท่ีมี
อนัดบัมากท่ีสุด คือ เร่ืองของประสิทธิภาพการท างานของเจา้หนา้ท่ี เพียงพอต่อการให้บริการมีค่าเฉล่ีย 4.23 อยู่
ในระดบัท่ีมาก คิดเป็น 80.60 เปอร์เซ็นต ์ส่วนอนัดบัสุดทา้ย คือ มีจ านวนเจา้หนา้ท่ีเพียงพอต่อการให้บริการ มี
ค่าเฉล่ีย 4.02 อยูใ่นระดบัมาก คิดเป็น 80.40 เปอร์เซ็นต ์

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที ่ 3 

วธีิด าเนินการประเมิน 
 

 
 การประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร   
ส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี  จงัหวดันครศรีธรรมราช  คร้ังน้ีคณะผูป้ระเมินไดด้ าเนินการ
ตามล าดบัขั้นตอนคือ  ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง  เคร่ืองมือท่ีใช้เก็บรวบรวมขอ้มูลและการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล  การเก็บรวบรวมขอ้มูลและการจดัท าขอ้มูล  การวิเคราะห์ขอ้มูล และสถิติท่ีใชใ้น
การวเิคราะห์ขอ้มูล  โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 

ประชากรทีใ่ช้ในการประเมนิ 

ประชากรท่ีใชใ้นการส ารวจคร้ังน้ีประกอบดว้ย  ประชาชนท่ีอาศยัอยูใ่นเขตพื้นท่ี  องคก์าร
บริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี  และเป็นผูม้ารับบริการโดยตรงในช่วงระยะเวลาตั้งแต่
วนัท่ี 1 ตุลาคม 2559  ถึงวนัท่ี 30 กนัยายน 2560  จ านวน 3,489  คน ซ่ึงอยูใ่นเขตความรับผิดชอบ
ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเป็นกลุ่มประชากร (Population) 

 
กลุ่มตัวอย่างและขนาดตัวอย่าง 

เน่ืองจากประชากรท่ีใชใ้นการประเมินมีจ านวนมาก ผูป้ระเมินค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่าง
จากสูตรของ Taro Yamane (1970) โดยก าหนดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดป้ระมาณร้อยละ 0.05 
ตามสูตร    

n =   
2Ne1

N


 

 

โดยท่ี  n แทน   จ  านวนขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
           N แทน   จ  านวนขนาดของประชากร 
           e แทน   ค่าความคลาดเคล่ือน (0.05) 
 

 ซ่ึงจะได ้  n   =   2)05.0)(3,489(1

3,489 


 

              =  358.86  หรือ  359  คน 



อยา่งไรก็ตาม เพื่อใหผ้ลการประเมินท่ีไดรั้บจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีสุ่มสามารถใชอ้ธิบายกลุ่ม
ประชากรเป้าหมายไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และเพื่อเป็นการเพิ่มความเท่ียงตรงของขอ้สรุปท่ีจะไดรั้บจาก
ตวัอยา่งใหค้รอบคลุมการบริการทุกประเภทท่ีตอ้งการประเมิน     

การเลือกตวัอยา่งในการประเมินคร้ังน้ีใชว้ธีิการเลือกอยา่งแบบเจาะจง (Purposive  
sampling) จากประชาชนผูใ้ชบ้ริการในช่วงระยะเวลาตั้งแต่วนัท่ี 1 ตุลาคม 2559  ถึงวนัท่ี 30 
กนัยายน 2560  อยา่งเป็นสัดส่วน (proportional random sampling) เพื่อใหไ้ดก้ลุ่มตวัอยา่งจากแต่ละ
ประเภทของการรับบริการ ไม่นอ้ยกวา่ 362  คน ดงัตารางท่ี 1 
 
ตารางที ่ 1  จ  านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่งของประชาชน จ าแนกตามประเภทงานท่ีสุ่มได ้

 

ประเภทงาน ประชากร
(คน) 

สัดส่วน กลุ่มตัวอย่าง
(คน) 

งานดา้นบริการกฏหมาย 390 11.33 41 
งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 450 12.98 47 
งานดา้นการศึกษา 630 17.96 65 
งานดา้นเทศกิจหรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั 375 10.77 39 
งานดา้นรายไดห้รือภาษี 470 13.54 49 
งานดา้นพฒันาชุมชนหรือสวสัดิการสังคม 874 24.86 90 
งานดา้นสาธารณสุข 300 8.56 31 

รวม 3,489 100.00 362 

หลงัจากท าการก าหนดขนาดตวัอย่างของแต่ละประเภทของงานบริการแล้ว ในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจะสุ่มประชากรในแต่ละประเภทงานบริการโดยวิธีเลือกตวัอย่างแบบเจาะจง  ทั้งน้ี
เพราะประชากรมีจ านวนมากและมีพื้นท่ีกวา้ง 

ตัวแปรทีใ่ช้ในการประเมิน 

 ตัวแปรอิสระ คุณลักษณะส่วนบุคลลของประชาชนท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ เพศ อาย ุ
การศึกษา  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  อาชีพ และปัจจยัท่ีมีต่อการบริหารขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน
ตามภาระหนา้ท่ีและการใหบ้ริการตามกฏหมายก าหนด 



 ตัวแปรตาม คือความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริหารงานดา้นต่าง ๆ ขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี  จงัหวดันครศรีธรรมราช  

เคร่ืองมอืทีใ่ช้เกบ็รวบรวมข้อมูลและการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถามแบบปลายปิดและ
ปลายเปิด โดยการศึกษาจากเอกสาร บทความ งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง น ามาสร้างเป็นแบบสอบถามให้
ครอบคลุมกบัวตัถุประสงค ์โดยแบบสอบถามประกอบดว้ย 3 ตอนดงัน้ี     
 ตอนที่ 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย ประเภทของงานท่ีรับ
บริการ เพศ อาย ุอาชีพ การศึกษาท่ีส าเร็จสูงสุด และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นแบบตรวจสอบ (check  
list) 
 ตอนที่ 2  ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง  ใน 4 
ดา้น ไดแ้ก่ ความพึงพอใจดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ดา้นช่องทางการให้บริการ ดา้น
เจา้หน้าท่ีบุคลากรผูใ้ห้บริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก ซ่ึงเป็นแบบสอบถามมาตราส่วน
ประเมินค่า (rating scale) 5 ระดบั ตามแบบของลิเคิร์ท (Likert) โดยผูป้ระเมินไดก้ าหนดการให้
คะแนนของตวัเลือก 5 ระดบั ตั้งแต่ 1 – 5 ซ่ึงมีความหมายดงัน้ี 
 คะแนน  5 หมายถึง     ผูต้อบมีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
 คะแนน  4 หมายถึง     ผูต้อบมีความพึงพอใจในระดบัมาก 
 คะแนน  3 หมายถึง     ผูต้อบมีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
 คะแนน  2 หมายถึง     ผูต้อบมีความพึงพอใจในระดบันอ้ย 
 คะแนน  1 หมายถึง     ผูต้อบมีความพึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด 
 การแปลความหมายของค่าคะแนน  พิจารณาจากค่าเฉล่ีย (mean) โดยก าหนดเกณฑ์ใน
การวเิคราะห์แบ่งเป็น  5  ระดบัดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ีย    4.51 – 5.00   หมายถึง     ผูต้อบมีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
 ค่าเฉล่ีย    3.51 – 4.50   หมายถึง     ผูต้อบมีความพึงพอใจมาก 
 ค่าเฉล่ีย    2.51 – 3.50   หมายถึง     ผูต้อบมีความพึงพอใจปานกลาง 
 ค่าเฉล่ีย    1.51 – 2.50   หมายถึง     ผูต้อบมีความพึงพอใจนอ้ย 
 ค่าเฉล่ีย    1.00 – 1.50   หมายถึง     ผูต้อบมีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 (สิน  พนัธ์ุพินิจ, 2547 : 155) 
 



 ตอนที่ 3 ขอ้เสนอแนะทัว่ไป เป็นแบบสอบถามปลายเปิด เพื่อให้โอกาสผูต้อบแบบ 
สอบถามแสดงความคิดเห็น  หรือให้ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาเรียง 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การประเมินความพึงพอใจในคร้ังน้ีทางคณะผูป้ระเมินไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ตามขั้นตอน  ดงัน้ี 

1.  คณะผูป้ระเมินไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูรั้บบริการประเภทต่าง ๆ ตั้งแต่ วนัท่ี 
1 ตุลาคม 2559  ถึงวนัท่ี 30 กนัยายน 2560  จากองคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี  
จงัหวดันครศรีธรรมราช   

2.  คณะผูป้ระเมินไดจ้ดัเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยน าแบบสอบถามส่งไปยงัผูใ้ช ้
บริการท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่งดว้ยตนเอง เพื่อความรวดเร็วและป้องกนัการสูญหาย  โดยผูว้จิยัแจก
แบบสอบถามไปยงักลุ่มเป้าหมาย   

3.  คณะผูป้ระเมินด าเนินการรวบรวมแบบสอบถาม ตรวจสอบความถูกตอ้งของ
ขอ้มูลอีกคร้ัง เพื่อด าเนินการประมวลผลต่อไป 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

 การประเมินในคร้ังน้ีใช้แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูลจากประชาชนผูรั้บบริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  เม่ือรับแบบสอบถามคืนแลว้ไดน้ ามาตรวจสอบความถูกตอ้งและ
ความครบถว้น จากนั้น น าขอ้มูลดงักล่าวมาประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมประยกุตท์างสถิติ ดงัน้ี 
  1.  วเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม โดยใชค้่าความถ่ี (frequency) 
และค่าร้อยละ (percentage) 
  2.  ศึกษาความพึงพอใจในการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง   ใน
แต่ละดา้นและโดยรวม โดยใชค้่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(standard deviation) 

 
สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  

 1.  สถิติพืน้ฐาน  ได้แก่  
 1.1   ค่าร้อยละ ( Percentage )    

N
100fP 

  



 

เม่ือ        P แทน    ค่าร้อยละของรายการท่ีสนใจ 
          f แทน    ความถ่ีของรายการท่ีสนใจ 
          N แทน    จ  านวนความถ่ีทั้งหมด 

( ปรับปรุงมาจาก  อรุณี  อ่อนสวสัด์ิ  2551 : 159 ) 
 

  1.2  ค่าเฉล่ีย  ( Mean )  
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  เม่ือ            X  แทน    ค่าเฉล่ียของคะแนน 

         xi แทน    ค่าขอ้มูลท่ี i 

        n แทน    จ  านวนผูต้อบแบบสอบถาม 
( ปรีชา  อคัวเดชานุกร และ เสาวรส  ใหญ่สวา่ง, 2550 : 120) 
 

1.3  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ( standard deviation )  
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เม่ือ     S แทน    ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

                 xi  แทน    ค่าขอ้มูลท่ี i 

                 x  แทน    ค่าเฉล่ีย 

    n แทน    จ  านวนขอ้มูลในกลุ่มตวัอยา่ง   

( จรัล  จนัทลกัขณา , 2549 : 20 ) 
 

 

 
 
 
 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 
 การประเมินคร้ังน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจและความคิดเห็นของประชาชน
ท่ีมี ต่อการให้บ ริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาเ รียง   อ า เภอพรหมคี รี   จังหวัด
นครศรีธรรมราช  เพื่อให้การแปลความหมายให้เป็นท่ีเขา้ใจตรงกนั จึงก าหนดสัญลกัษณ์ ในการ
วเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี  
  n แทน     ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
  x  แทน     ค่าเฉล่ีย (mean)   
  S.D. แทน ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard  deviation) 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งออกเป็น  2  ตอน  ดงัน้ี 

1.  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
2.  ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร

ส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี  จงัหวดันครศรีธรรมราช 
 

 1.  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ าแนกตามประเภทการขอใช้
บริการ เพศ อาย ุอาชีพ การศึกษาสูงสุด และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ปรากฏผลดงัตารางท่ี 2 



ตารางที ่2  จ านวนและค่าร้อยละของผูรั้บบริการ จ าแนกตามตวัแปรท่ีศึกษา 

ตัวแปรทีศึ่กษา จ านวน ร้อยละ 
ประเภทของการใหบ้ริการ 362 100.00 
 งานดา้นบริการกฏหมาย 41 11.33 
 งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 47 12.98 
 งานดา้นการศึกษา 65 17.96 
 งานดา้นเทศกิจหรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั 39 10.77 
 งานดา้นรายไดห้รือภาษี 49 13.54 
 งานดา้นพฒันาชุมชนหรือสวสัดิการสังคม 90 24.86 
 งานดา้นสาธารณสุข 31 8.56 
เพศ  362 100.00 
 ชาย 155 42.82 
 หญิง 207 57.18 
อาย ุ  362 100.00 
 18 – 35 ปี 65 17.96 
 36 – 45 ปี 122 33.70 
 46 – 60 ปี 95 26.24 
 60 ปีข้ึนไป 80 22.10 
อาชีพ  362 100.00 
 เกษตรกร/การประมง 171 47.24 
 รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 21 5.80 
 ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั 90 24.86 
 คา้ขาย/ธุรกิจส่วนตวั 64 17.68 
 วา่งงาน 16 4.42 
การศึกษาทีส่ าเร็จสูงสุด 362 100.00 
 ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า 162 44.75 
 มธัยมศึกษา ปวช. ปวส. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 159 43.92 
 ปริญญาตรี 41 11.33 
 สูงกวา่ปริญญาตรี 0 0 

 



ตารางที ่2  (ต่อ) 
 

 ตัวแปรทีศึ่กษา จ านวน ร้อยละ 
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน (บาท/เดือน) 362 100.00 
 ไม่เกิน  5,000  บาท 64 17.68 
 5,001 – 10,000  บาท 129 35.64 
 10,001 – 15,000 บาท 127 35.08 
 15,001 – 20,000 บาท 34 9.39 
 20,001 บาท ข้ึนไป 8 2.21 

 
 จากตารางท่ี 2 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งผูรั้บบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  ไดจ้าก
การเก็บแบบสอบถามในการประเมินความพึงพอใจ  จ  านวน 362 คน จ าแนกตามประเภทของการ
ให้บริการ สัดส่วนสูงสุดเป็นจ านวนประชาชนผูใ้ชบ้ริการ งานดา้นพฒันาชุมชนหรือสวสัดิการ
สังคม คิดเป็นร้อยละ 24.86  รองลงมาเป็นผูใ้ชบ้ริการดา้นงานดา้นการศึกษา คิดเป็นร้อยละ 17.96 
จ านวนประชาชนท่ีรับบริการเป็นเพศหญิง ร้อยละ 57.18 และเพศชาย ร้อยละ 42.82  เป็นผูท่ี้มีอาย ุ
36 – 45  ปี คิดเป็นร้อยละ 33.70   รองลงมาเป็นผูท่ี้มีอายุ 46 – 60  ปี   ร้อยละ 26.24  และอายุ 60 ปี
ข้ึนไป ร้อยละ 22.10 
 ผลการวิเคราะห์ดา้นอาชีพพบว่าส่วนใหญ่เป็นผูป้ระกอบอาชีพเกษตรกรรม/ประมง  คิด
เป็นร้อยละ 47.24 รองลงมาเป็นผูท่ี้ประกอบอาชีพ ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั คิดเป็นร้อยละ 24.86 โดย
ประชาชนผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นผูท่ี้จบการศึกษาสูงสุดระดบัประถมศึกษาหรือเทียบเท่า  คิดเป็น
ร้อยละ 44.75 รองลงมาเป็นผูท่ี้มีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษา ปวช. ปวส. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
คิดเป็นร้อยละ 43.92 
 ผลการวิเคราะห์ดา้นรายได้เฉล่ีย พบว่าประชาชนผูรั้บบริการส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อ
เดือน 5,001 – 10,000 บาท บาท คิดเป็นร้อยละ 35.64 รองลงมาเป็นผูท่ี้มีรายไดเ้ฉล่ีย10,001 – 
15,000  คิดเป็นร้อยละ 35.08    
 
 

  
 



4.2  ผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมครีี  จังหวดันครศรีธรรมราช   

 
 ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ระดับความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี  จังหวดันครศรีธรรมราช  
 

ตารางที่ 3  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ ของความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  แยกตามดา้นท่ีใหบ้ริการ 
 

ประเด็นการใหบ้ริการ x  S.D. ร้อยละ ระดบั 

1.  ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.59 0.33 91.71 มากท่ีสุด 

2.  ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.55 0.34 91.08 มากท่ีสุด 
3.  ดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากร ผูใ้หบ้ริการ 4.75 0.27 94.99 มากท่ีสุด 
4.  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 4.66 0.36 93.22 มากท่ีสุด 

รวม 4.64 0.24 92.88 มากท่ีสุด 

 
 ตารางท่ี 3 พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี  จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.64 หรือร้อยละ 92.88 
 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจสูงสุดเป็นดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากร 
ผูใ้ห้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.75 หรือร้อยละ 94.99 รองลงมาคือด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.66 หรือร้อยละ 93.22 ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มี
ค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.59 หรือร้อยละ 91.71 และดา้นช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.55 หรือร้อยละ 91.08 ตามล าดบั   
 



ตารางที ่  4  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ ของความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการต่อการใหบ้ริการ ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  แยกตามงานบริการ    
 

งานบริการ x  S.D. ร้อยละ ระดบั 

งานดา้นบริการกฏหมาย 4.59 0.29 91.86 มากท่ีสุด 

งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 4.68 0.25 93.56 มากท่ีสุด 

งานดา้นการศึกษา 4.68 0.17 93.66 มากท่ีสุด 

งานดา้นเทศกิจหรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั 4.74 0.20 94.71 มากท่ีสุด 

งานดา้นรายไดห้รือภาษี 4.48 0.34 89.55 มากท่ีสุด 

งานดา้นพฒันาชุมชนหรือสวสัดิการสังคม 4.69 0.17 93.88 มากท่ีสุด 

งานดา้นสาธารณสุข 4.58 0.13 91.55 มากท่ีสุด 

รวม 4.64 0.24 92.88 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4 พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาเรียง  โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด   มีค่าคะแนนเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.64 หรือ
ร้อยละ 92.88 โดยมีความพึงพอใจสูงสุดคืองานดา้นเทศกิจหรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั มีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.74 หรือร้อยละ 94.71 รองลงมาคือ งานดา้นพฒันาชุมชนหรือสวสัดิการสังคม
มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.69  หรือร้อยละ 93.88   งานดา้นการศึกษา  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.68  
หรือร้อยละ 93.66 งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.68 หรือ
ร้อยละ 93.56 งานดา้นบริการกฏหมาย  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.59  หรือร้อยละ 91.86 งานดา้น
สาธารณสุข  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.58  หรือร้อยละ 91.55  และ งานดา้นรายไดห้รือภาษีมีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.48  หรือร้อยละ 89.55   
 
 



 
ตารางที ่  5  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ  ของความพึงพอใจในการ

ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 
 

ประเด็นการใหบ้ริการ x  S.D. ร้อยละ ระดบั 

1.  มีผงั ล าดบั ขั้นตอน และระยะเวลาการใหบ้ริการอยา่ง
ชดัเจน 4.69 0.48 93.81 

มากท่ีสุด 

2.  ความสะดวกในการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอน 4.58 0.51 91.60 มากท่ีสุด 

3.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ 4.57 0.51 91.33 มากท่ีสุด 

4.  ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 4.58 0.51 91.55 มากท่ีสุด 

5.   ขั้นตอนในการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 4.51 0.51 90.28 มากท่ีสุด 

รวม 4.59 0.33 91.71 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 5 พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  ดา้นกระบวนการและขั้นตอนในการให้บริการอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.59  หรือร้อยละ  91.71  
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้  พบวา่ประเด็นการให้บริการท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุดเป็นมี
ผงั ล าดบั ขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอยา่งชดัเจน มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.69 หรือร้อย
ละ 93.81  รองลงมาคือ ความสะดวกในการให้บริการแต่ละขั้นตอน  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.58 
หรือร้อยละ 91.60  และความเสมอภาคในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.58 หรือร้อยละ 
91.55 
  

 
 
 
 
 
 
 



 
ตารางที่ 6  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าร้อยละ ของความพึงพอใจในการ

ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 
 
 

ประเด็นการใหบ้ริการ x  S.D. ร้อยละ ระดบั 

1. ช่องทางการใหบ้ริการมีหลากหลายและเพียงพอ 4.57 0.51 91.38 มากท่ีสุด 

2. ช่องทางการใหบ้ริการมีความสะดวก ไม่ยุง่ยาก  4.64 0.49 92.82 มากท่ีสุด 

3. ช่องทางการใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 4.56 0.51 91.22 มากท่ีสุด 

4. ช่องทางการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก 4.52 0.52 90.39 มากท่ีสุด 

5. มีช่องทางรับฟังขอ้คิดเห็น หรือช่องทางอ่ืนๆ  ท่ีสามารถแสดง
ความคิดเห็นได ้ 4.48 0.51 89.61 มาก 

รวม 4.55 0.34 91.08 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 6  พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง  ด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.55 หรือร้อยละ 91.08 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ประเด็นการใหบ้ริการท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุดเป็นช่อง
ทางการให้บริการมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.64 หรือ ร้อยละ 92.82  
รองลงมาเป็นช่องทางการให้บริการมีหลากหลายและเพียงพอ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.57 หรือ 
ร้อยละ 91.38   

 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที่ 7  ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและค่าร้อยละ ของความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ 
 

 

ประเด็นการใหบ้ริการ x  S.D. ร้อยละ ระดบั 

1.  ความรู้ความสามารถ ความเขา้ใจของเจา้หนา้ท่ีในการใหบ้ริการ  4.82 0.41 96.46 มากท่ีสุด 
2.  ความสุภาพ อ่อนนอ้ม เป็นกนัเองและเตม็ใจในการใหบ้ริการ 4.78 0.44 95.58 มากท่ีสุด 
3.  ความเหมาะสมของบุคลิก  ลกัษณะท่าทาง และการแต่งกาย 4.76 0.45 95.14 มากท่ีสุด 
4.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 4.70 0.47 94.09 มากท่ีสุด 
5.  ความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี ไม่รับค่าตอบแทน 4.72 0.46 94.42 มากท่ีสุด 
6. ความเสมอภาค ในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี 4.71 0.46 94.25 มากท่ีสุด 

รวม 4.75 0.27 94.99 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 7 พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  ดา้นเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.75 หรือร้อยละ 94.99 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่าประเด็นการให้บริการท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุดเป็น
ความรู้ความสามารถ ความเขา้ใจของเจา้หนา้ท่ีในการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.82 หรือ 
ร้อยละ 96.46 รองลงมาคือความสุภาพ อ่อนน้อม เป็นกนัเองและเต็มใจในการให้บริการ มีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.78 หรือร้อยละ  95.58  

 
 
 
 
 
 
 
 



ตารางที่  8  ค่า เฉ ล่ีย  ส่วนเ บ่ียงเบนมาตรฐานและค่า ร้อยละ ของความพึงพอใจ 
ในการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 
 

 

ประเด็นการใหบ้ริการ x  S.D. ร้อยละ ระดบั 

1. ป้ายขอ้ความ สญัลกัษณ์บอกจุดบริการ  ป้ายประชาสมัพนัธ์มีความ
ชดัเจนเขา้ใจง่าย 4.72 0.50 94.31 มากท่ีสุด 

2. การจดัสถานท่ี อุปกรณ์ เป็นระเบียบ สะอาดและสะดวกในการ
ใหบ้ริการ 4.63 0.55 92.54 มากท่ีสุด 

3. ความเหมาะสมของเคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้ในการใหบ้ริการ 4.70 0.50 94.09 มากท่ีสุด 

4. คุณภาพและความทนัสมยัของอุปกรณ์เคร่ืองมือในการใหบ้ริการ 4.62 0.53 92.43 มากท่ีสุด 

5. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ  เช่น เกา้อ้ี
พกัคอย  น ้าด่ืม   4.65 0.54 92.93 มากท่ีสุด 

6. มีเอกสารและแบบฟอร์มในเร่ืองท่ีใหบ้ริการครบถว้น เพียงพอ 4.65 0.52 93.04 มากท่ีสุด 

รวม 4.66 0.36 93.22 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 8  พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง  ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าคะแนน
เฉล่ียเท่ากบั 4.66 หรือร้อยละ  93.22 
 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ประเด็นการใหบ้ริการท่ีมีค่าคะแนนเฉล่ียสูงท่ีสุดเป็นป้าย
ขอ้ความ สัญลกัษณ์บอกจุดบริการ  ป้ายประชาสัมพนัธ์มีความชดัเจนเขา้ใจง่าย  มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากับ 4.72 หรือร้อยละ 94.31 รองลงมาคือ ความเหมาะสมของเคร่ืองมือ เคร่ืองใช้ ในการ
ใหบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.70 หรือร้อยละ 94.09 

 
 
 
 
 
 
 



ตอนที ่2  ผลการวเิคราะห์ระดับความพงึพอใจในการให้บริการแยกตามงานบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมครีี  จังหวดันครศรีธรรมราช 

 

1. งานด้านบริการกฏหมาย 
 
ตารางที่  9 ค่ า เฉ ล่ี ย  ส่วน เ บ่ีย ง เบนมาตรฐาน  และค่ า ร้อยละ   ของความพึ งพอใจ 
งานดา้นบริการกฏหมาย  ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง      

 
ประเด็นการใหบ้ริการ x  S.D. ร้อยละ ระดบั 

 ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.56 0.32 91.22 มากท่ีสุด 

 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.48 0.33 89.66 มาก 

 ดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากรผูใ้ห้บริการ 4.67 0.35 93.33 มากท่ีสุด 

 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 4.64 0.42 92.76 มากท่ีสุด 

รวม 4.59 0.29 91.86 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 9 พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  งานดา้นบริการกฏหมาย  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มี
ค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.59 หรือร้อยละ 91.86 
 ส าหรับผลการพิจารณารายด้านพบว่า ด้านท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดด้านเจ้าหน้าท่ี 
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.67 หรือร้อยละ 93.33  รองลงมาดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.64  หรือร้อยละ 92.76 ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ   
มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.56 หรือร้อยละ 91.22 และ ดา้นช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.48 หรือร้อยละ 89.66 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 



2. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 
 

ตารางที่  10 ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ  ของความพึงพอใจ 
งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง      
 

ประเด็นการใหบ้ริการ x  S.D. ร้อยละ ระดบั 

 ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.61 0.26 92.26 มากท่ีสุด 

 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.66 0.29 93.19 มากท่ีสุด 

 ดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากรผูใ้ห้บริการ 4.81 0.28 96.24 มากท่ีสุด 

 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 4.61 0.38 92.27 มากท่ีสุด 

รวม 4.68 0.25 93.56 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 10 พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง  มีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.68 หรือร้อยละ 93.56 
 ส าหรับผลการพิจารณารายดา้นพบว่า ด้านท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านเจา้หน้าท่ี 
บุคลากรผูใ้หบ้ริการ  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.81 หรือร้อยละ 96.24 รองลงมาคือ ดา้นช่องทางการ
ใหบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.66 หรือร้อยละ 93.19 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  มีค่าคะแนน
เฉล่ียเท่ากบั 4.61 หรือร้อยละ 92.27 และ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.61 หรือร้อยละ 92.26  ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



3. งานด้านการศึกษา 
 

ตารางที่  11  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ  ของความพึงพอใจ 
งานดา้นการศึกษา  ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง        

 
ประเด็นการใหบ้ริการ x  S.D. ร้อยละ ระดบั 

 ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.65 0.32 92.92 มากท่ีสุด 

 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.61 0.29 92.12 มากท่ีสุด 

 ดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากรผูใ้ห้บริการ 4.77 0.20 95.33 มากท่ีสุด 

 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 4.69 0.24 93.90 มากท่ีสุด 

รวม 4.68 0.17 93.66 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 11  พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง  งานดา้นการศึกษา  มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.68 หรือร้อยละ 93.66 
 ส าหรับผลการพิจารณารายดา้นพบว่า ด้านท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านเจา้หน้าท่ี 
บุคลากรผูใ้ห้บริการ  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.77 หรือร้อยละ 95.33 รองลงมาคือ ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.69 หรือร้อยละ 93.90   ดา้นกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.65 หรือร้อยละ 92.92 และ ดา้นช่องทางการให้บริการ มีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.61 หรือร้อยละ 92.12 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



4. งานด้านเทศกจิหรือป้องกนับรรเทาสาธารณภัย 
 

ตารางที่ 12  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ  ของความพึงพอใจ 
งานดา้นเทศกิจหรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั  ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง      
 

ประเด็นการใหบ้ริการ x  S.D. ร้อยละ ระดบั 

 ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.66 0.30 93.13 มากท่ีสุด 

 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.73 0.30 94.56 มากท่ีสุด 

 ดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากรผูใ้ห้บริการ 4.81 0.20 96.15 มากท่ีสุด 

 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 4.74 0.23 94.70 มากท่ีสุด 

รวม 4.74 0.20 94.71 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 12 พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  งานดา้นเทศกิจหรือป้องกนับรรเทาสาธารณภยั   มีความพึงพอใจ
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.74 หรือร้อยละ 94.71  
 ส าหรับผลการพิจารณารายดา้นพบว่า ด้านท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านเจา้หน้าท่ี 
บุคลากรผูใ้ห้บริการ  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั  4.81  หรือร้อยละ 96.15 รองลงมาคือ ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.74 หรือร้อยละ 94.70 ดา้นช่องทางการให้บริการ  มีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.73 หรือร้อยละ 94.56  ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนน
เฉล่ียเท่ากบั 4.66 หรือร้อยละ 93.13  ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



5. งานด้านรายได้หรือภาษี 
 

ตารางที่ 13  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ  ของความพึงพอใจ 
งานดา้นรายไดห้รือภาษี  ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง        
 

ประเด็นการใหบ้ริการ x  S.D. ร้อยละ ระดบั 

 ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.40 0.41 88.00 มาก 

 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.27 0.37 85.39 มาก 

 ดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากรผูใ้ห้บริการ 4.73 0.35 94.63 มากท่ีสุด 

 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 4.46 0.55 89.25 มาก 

รวม 4.48 0.34 89.55 มาก 

 
 จากตารางท่ี 13 พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง  งานดา้นรายไดห้รือภาษี  มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก มีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.48 หรือร้อยละ 89.55  
 ส าหรับผลการพิจารณารายดา้นพบว่า ด้านท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านเจา้หน้าท่ี 
บุคลากรผูใ้ห้บริการ  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.73 หรือร้อยละ 94.63 รองลงมาคือ ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.46 หรือร้อยละ 89.25 ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.40 หรือร้อยละ 88.00 และ ดา้นช่องทางการให้บริการ  มีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.27 หรือร้อยละ 85.39 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



6. งานด้านพฒันาชุมชนหรือสวสัดิการสังคม   
ตารางที่ 14  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ  ของความพึงพอใจ 

งานดา้นพฒันาชุมชนหรือสวสัดิการสังคม  ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง        
 

ประเด็นการใหบ้ริการ x  S.D. ร้อยละ ระดบั 

 ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.62 0.30 92.31 มากท่ีสุด 

 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.60 0.30 91.91 มากท่ีสุด 

 ดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากรผูใ้ห้บริการ 4.77 0.25 95.44 มากท่ีสุด 

 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 4.76 0.28 95.26 มากท่ีสุด 

รวม 4.69 0.17 93.88 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 14 พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  งานดา้นพฒันาชุมชนหรือสวสัดิการสังคม  มีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.69 หรือร้อยละ 93.88  
 ส าหรับผลการพิจารณารายดา้นพบว่า ด้านท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านเจา้หน้าท่ี 
บุคลากรผูใ้ห้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.77 หรือร้อยละ 95.44 รองลงมาคือ ดา้นส่ิงอ านวย
ความสะดวก   มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.26 ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.62 หรือร้อยละ 92.31 และ ดา้นช่องทางการให้บริการ มีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.60 หรือร้อยละ 91.91 ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



7. งานด้านสาธารณสุข 
 

ตารางที่ 15  ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และค่าร้อยละ  ของความพึงพอใจ 
งานดา้นสาธารณสุข  ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง        
 

ประเด็นการใหบ้ริการ x  S.D. ร้อยละ ระดบั 

 ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ 4.57 0.31 91.35 มากท่ีสุด 

 ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 4.49 0.31 89.81 มาก 

 ดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากรผูใ้ห้บริการ 4.62 0.22 92.37 มากท่ีสุด 

 ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก 4.62 0.26 92.37 มากท่ีสุด 

รวม 4.58 0.13 91.55 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 15 พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  งานดา้นสาธารณสุข  มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.58 หรือร้อยละ 91.55  
 ส าหรับผลการพิจารณารายดา้นพบว่า ด้านท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านเจา้หน้าท่ี 
บุคลากรผูใ้ห้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.62 หรือร้อยละ 
92.37 รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.57 หรือร้อย
ละ 91.35 และด้านช่องทางการให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.49 หรือร้อยละ 89.81  
ตามล าดบั 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



บทที ่5 

สรุปผลการประเมิน และข้อเสนอแนะ 
 การประเ มินความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
นาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี  จงัหวดันครศรีธรรมราช   เป็นการประเมินความพึงพอใจของประชาชน
ต่อคุณภาพการให้บริการ  ตามภาระหนา้ท่ีท่ีไดก้  าหนดไวใ้นพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์าร
บริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพิ่มเติม พ.ศ. 2546 ในปีงบประมาณ 2558 มีวตัถุของการ
ประเมินดงัน้ี 

1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี  จงัหวดันครศรีธรรมราช 

2.  เพื่อศึกษาความคิดเห็นของประชาชนต่องานให้บริการสาธารณะ  ตามภระหนา้ท่ีท่ี
กฏหมายก าหนดขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี  จงัหวดันครศรีธรรมราช   
 

ประชากร ท่ีใชใ้นการประเมินความพึงพอใจคร้ังน้ี ประกอบดว้ย ประชาชนท่ีมารับบริการ
จากองคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี  จงัหวดันครศรีธรรมราช ในช่วงระยะเวลา
ตั้งแต่วนัท่ี 1 ตุลาคม  2559  ถึงวนัท่ี 30  กนัยายน 2560  จ านวน  3,489  คน  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการ
ประเมินเป็นกลุ่มตวัอย่างท่ีได้มาโดยการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างตามวิธีการของยามาเน่ 
(Taro Yamane) ก าหนดความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอย่างท่ียอมให้เกิดระหว่างค่าจริงและ
ค่าประมาณร้อยละ  0.05   จากนั้นใชก้ารสุ่มอยา่งมีสัดส่วน (proportional random sampling ) เม่ือได้
ขนาดของตวัอยา่งแต่ละกลุ่ม  จึงด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจะสุ่มประชากรในแต่ละประเภทงาน
บริการโดยวธีิเลือกตวัอยา่งแบบเจาะจงจากผูท่ี้มารับบริการ ไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการส ารวจความ
พึงพอใจ  จ านวน 362  คน   
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบส ารวจความพึงพอใจการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบล  จ านวน  1  ชุด  แบ่งออกเป็น 3  ตอน คือ 

  ตอนท่ี  1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย ประเภทการขอใชบ้ริการ เพศ 
อาย ุสถานภาพ อาชีพ การศึกษาสูงสุด และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

  ตอนท่ี 2   เป็นแบบสอบถามท่ีมีลกัษณะเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) 5 ระดบั ตาม
แบบของ ลิเคิร์ท (Likert) ถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการรับบริการโดยแบ่งออกเป็น 4  ดา้น คือ  ดา้น
กระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นเจา้หนา้ท่ีบุคลากรผูใ้หบ้ริการ และดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวก 



  ตอนท่ี  3  เป็นค าถามแบบปลายเปิด  ซ่ึงเป็นขอ้แสนอแนะ 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล ทางคณะผูป้ระเมินได้เก็บรวบรวมขอ้มูล จากประชาชนผูใ้ชบ้ริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง  โดยการน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนส่งไปยงัประชาชน
ผูใ้ช้บริการท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง เพื่อความรวดเร็วและป้องกันความสูญหาย  คณะผูป้ระเมินแจก
แบบสอบถามไปยงักลุ่มเป้าหมาย  และเก็บรวบรวม แลว้น ามาตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลอีก
คร้ัง เพื่อด าเนินการประมวลผลตามขั้นตอนการประเมินต่อไป 

การวิเคราะห์ขอ้มูลเม่ือไดรั้บแบบสอบถามคืนแลว้ น าแบบสอบถามท่ีเก็บไดม้าตรวจสอบ
ความถูกต้องและความครบถ้วนของข้อมูล  แล้วน ามาวิเคราะห์โดยใช้เคร่ืองคอมพิวเตอร์และ
ประมวลผลโดยใช้โปรแกรมประยุกต์ทางสถิติดา้นสังคมศาสตร์ ซ่ึงไดเ้ลือกใช้สถิติเชิง พรรณนา 
(descriptive analysis) ไดแ้ก่ อตัราส่วนร้อยละ(percentage) ค่าความถ่ี (frequency) ค่าเฉล่ียเลขคณิต 
(arithmetic mean)  และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation)  เพื่อวดัค่าเฉล่ียและการ
กระจายของขอ้มูล  และน าเสนอในรูปตารางพร้อมกบัการพรรณนาประกอบ  เพื่อศึกษาความ      พึง
พอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการดา้นขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี  
จงัหวดันครศรีธรรมราช  

สรุปผลการประเมิน 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
นาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี  จงัหวดันครศรีธรรมราช   สรุปผลการประเมินดงัน้ี 

1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี  จงัหวดันครศรีธรรมราช  
 ผลการศึกษาคุณลกัษณะทัว่ไปของประชาชนกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 
362 คน  พบว่าผูรั้บบริการดา้นท่ีมากทท่ีสุดเป็นผูรั้บบริการงานด้านพฒันาชุมชนหรือสวสัดิการ
สังคม คิดเป็นร้อยละ 24.86  ผูรั้บบริการส่วนใหญ่เป็นเป็นเพศหญิงร้อยละ 57.18  เป็นผูท่ี้มีอายุ 36 – 
45  ปี คิดเป็นร้อยละ 33.70   ส่วนใหญ่เป็นผูป้ระกอบอาชีพเกษตรกรรม/ประมง  คิดเป็นร้อยละ 
47.24 เป็นผูรั้บบริการท่ีจบการศึกษาสูงสุดระดบัประถมศึกษาหรือเทียบเท่า  คิดเป็นร้อยละ 44.75 
และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 5,001 – 10,000 บาท  คิดเป็นร้อยละ 35.64   

2. ความพึงพอใจของประชาชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง   
อ าเภอพรหมคีรี  จงัหวดันครศรีธรรมราช  



 2.1  ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมคีรี  จงัหวดันครศรีธรรมราช โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 4.64 หรือร้อยละ 92.88 
 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจสูงสุดเป็นดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากร 
ผูใ้ห้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.75 หรือร้อยละ 94.99 รองลงมาคือด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.66 หรือร้อยละ 93.22 ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มี
ค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.59 หรือร้อยละ 91.71 และดา้นช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.55 หรือร้อยละ 91.08 ตามล าดบั   

  2.2  ผลการประเมินความพึงพอใจจ าแนกตามงานท่ีใหบ้ริการ  มีรายละเอียดดงัน้ี 
 

 งานด้านบริการกฏหมาย  ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.59 หรือร้อย
ละ 91.86  และพบวา่ ดา้นท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากรผูใ้ห้บริการ มีค่าคะแนน
เฉล่ียเท่ากบั 4.67 หรือร้อยละ 93.33  รองลงมาดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 
4.64  หรือร้อยละ 92.76 ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ   มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.56 หรือ
ร้อยละ 91.22 และ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.48 หรือร้อยละ 89.66 
ตามล าดบั 
 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง  ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจใน
การให้บริการของขององค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียงอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.68 หรือร้อยละ 93.56  และพบวา่ ดา้นท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.81 หรือร้อยละ 96.24 รองลงมาคือ ดา้นช่องทางการให้บริการ 
มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.66 หรือร้อยละ 93.19 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก  มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.61 หรือร้อยละ 92.27 และ ดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 
4.61 หรือร้อยละ 92.26  ตามล าดบั 
 งานด้านการศึกษา  ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.68 หรือร้อยละ 
93.66  และพบวา่ ดา้นท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากรผูใ้ห้บริการ  มีค่าคะแนน
เฉล่ียเท่ากบั 4.77 หรือร้อยละ 95.33 รองลงมาคือ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.69 หรือร้อยละ 93.90   ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 



4.65 หรือร้อยละ 92.92 และ ดา้นช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.61 หรือร้อยละ 
92.12 ตามล าดบั 
 งานด้านเทศกจิหรือป้องกนับรรเทาสาธารณภัย   ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจ
ในการใหบ้ริการของขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาเรียง อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.74 หรือร้อยละ 94.71 และพบวา่ ดา้นท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือดา้นเจา้หนา้ท่ี บุคลากรผู ้
ให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั  4.81  หรือร้อยละ 96.15 รองลงมาคือ ดา้นส่ิงอ านวยความ
สะดวก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.74 หรือร้อยละ 94.70 ดา้นช่องทางการให้บริการ  มีค่าคะแนน
เฉล่ียเท่ากบั 4.73 หรือร้อยละ 94.56  ดา้นกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.66 หรือร้อยละ 93.13  ตามล าดบั 
 งานด้านรายได้หรือภาษี  ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง อยู่ในระดบัมาก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.48 หรือร้อยละ 
89.55 และพบว่า ดา้นท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือดา้นเจา้หน้าท่ี บุคลากรผูใ้ห้บริการ  มีค่าคะแนน
เฉล่ียเท่ากบั 4.73 หรือร้อยละ 94.63 รองลงมาคือ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก  มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.46 หรือร้อยละ 89.25 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 
4.40 หรือร้อยละ 88.00 และ ดา้นช่องทางการให้บริการ  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.27 หรือร้อยละ 
85.39 ตามล าดบั 
 งานด้านพัฒนาชุมชนหรือสวัสดิการสังคม  ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจใน
การให้บริการของขององค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง อยู่ในระดบัมากท่ีสุด  มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.69 หรือร้อยละ 93.88 และพบว่า ดา้นท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือดา้นเจา้หน้าท่ี บุคลากรผู ้
ใหบ้ริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.77 หรือร้อยละ 95.44 รองลงมาคือ ดา้นส่ิงอ านวยความสะดวก   
มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.76 หรือร้อยละ 95.26 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  มีค่า
คะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.62 หรือร้อยละ 92.31 และ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ีย
เท่ากบั 4.60 หรือร้อยละ 91.91 ตามล าดบั 
 งานด้านสาธารณสุข  ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจในการให้บริการของของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.58 หรือร้อยละ 
91.55 และพบว่า ดา้นท่ีมีความพึงพอใจสูงสุดคือด้านเจา้หน้าท่ี บุคลากรผูใ้ห้บริการ และด้านส่ิง
อ านวยความสะดวก มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.62 หรือร้อยละ 92.37 รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากับ 4.57 หรือร้อยละ 91.35 และด้านช่องทางการ
ใหบ้ริการ  มีค่าคะแนนเฉล่ียเท่ากบั 4.49 หรือร้อยละ 89.81  ตามล าดบั 
 



ข้อเสนอแนะ 
 1.  ควรมีการประเมินผลโดยองคก์รกลาง หรือหน่วยงานกลาง ส ารวจ ประเมินผลความ  พึง
พอใจของประชาชนผูรั้บบริการ ทุกปีเพื่อน าไปใชป้ระกอบการพิจารณาการก าหนดประโยชน์ตอบ
แทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ ส าหรับขา้ราชการ พนกังานส่วนทอ้งถ่ิน และลูกจา้งในองคก์ร เพื่อความเป็น
กลาง และความชอบธรรมในสายตาของสังคม   
 2.  ควรส่งเสริมศกัยภาพการท างานและทกัษะการปฏิบติังานร่วมกบัชุมชน  ตลอดจนการ
เพิ่มพนูทกัษะการเรียนรู้ภาษาต่างประเทศและการฝึกอบรมเพื่อความกา้วหนา้ในวชิาชีพ 
  3.  ควรมีการประเมินผลภารกิจทุกดา้น ทุกปี เพื่อทราบระดบัความพึงพอใจของประชาชน
ผูรั้บบริการโดยการเปรียบเทียบกนัทุกปี จะส่งผลให้ขา้ราชการ พนักงาน เจา้หน้าท่ี และลูกจา้ง
ทราบถึงปัญหา อุปสรรค  พฒันาการ และการปฏิบติังานในส่วนราชการของตน เพื่อจะได้น ามา
ปรับปรุงการปฏิบติังาน การใหบ้ริการประชาชนใหดี้ยิ่งข้ึน เน่ืองจากการก าหนดเง่ือนไขและวิธีการ
ก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนส าหรับขา้ราชการ พนักงาน และลูกจา้งขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนั้นเม่ือน าภารกิจมาประเมินผลในปีใดแลว้ไม่สามารถน ามาประเมินผลต่อไปไดอี้กในปีต่อมา 
อาจจะส่งผลใหส่้วนราชการท่ีท าการประเมินผลไปแลว้ขาดความตั้งใจในการให้บริการประชาชนผู้
มารับบริการได ้
 4.  ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบระหวา่งองคก์ารบริหารส่วนต าบลใกลเ้คียงภายในจงัหวดั
เดียวกันเพื่อศึกษาถึงจุดเด่นจุดด้อยและข้อควรปรับปรุงแก้ไขได้อย่างชัดเจนยิ่งข้ึน ก่อให้เกิด
ประโยชน์ต่อองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน และประชาชนผูรั้บบริการ 
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แบบสอบถามความพงึพอใจในการรับบริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง  อ าเภอพรหมครีี จังหวดันครศรีธรรมราช 

 

ตอนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย    ลงใน     หนา้ขอ้ความท่ีตรงกบัสภาพความเป็นจริงเก่ียวกบัตวัท่าน 
 

1.  ท่านขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลนาเรียง  ในด้านใด 

 01  งานดา้นบริการกฎหมาย  02  งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูก
ส่ิงก่อสร้าง 
 03  งานดา้นการศึกษา  04  งานดา้นป้องกนับรรเทาสาธารณภยั 
 05  งานดา้นรายไดห้รือภาษี  06  งานดา้นพฒันาชุมชนหรือ

สวสัดิการสงัคม 

 07  งานดา้นสาธารณสุข  08  งานดา้น
อ่ืนๆ ............................................................ 

2.  เพศ    1.  ชาย   2.  หญิง 

3.  อายุ       

   1.    18 - 35  ปี    2.    36 – 45  ปี     

   3.    46 – 60  ปี      4.     61  ปี  ข้ึนไป  

4.  อาชีพ 

   1.  เกษตรกร  การประมง   2.  รับราชการ พนกังานรัฐวสิาหกิจ   

   3.  ลูกจา้ง/พนกังานบริษทั   4.  คา้ขาย ธุรกิจส่วนตวั  

   5.  วา่งงาน    6.  อ่ืน ๆ (ระบุ) . . . . . . . . . . . . . . . . .  

5.  ส าเร็จการศึกษาสูงสุด 

   1.  ประถมศึกษาหรือเทีบเท่า   2.  มธัยมศึกษา ปวช. ปวส. อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  

   3.  ปริญญาตรี    4.  สูงกวา่ปริญญาตรี 

6.  รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน 

   1.   ไม่เกิน  5,000  บาท               2.    5,001 – 10,000  บาท  

   3.  10,001 – 15,000  บาท   4.   15,001 – 20,000  บาท 

   5.   20,001 บาท  ข้ึนไป 

มีต่อหนา้  2 



  ความพงึพอใจในการให้บริการ 

ค าช้ีแจง  โปรดท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกบัระดบัความพึงพอใจของท่าน 

ประเดน็ความพงึพอใจ 

ระดบัความพึงพอใจ 
มาก
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย 
นอ้ย
ท่ีสุด 

  ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      

1.  มีผงั ล าดบั ขั้นตอน และระยะเวลาการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน      

2.  ความสะดวกในการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอน      

3.  ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ      

4.  ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ      

5.   ขั้นตอนในการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น      

  ด้านช่องทางการให้บริการ      

1. ช่องทางการใหบ้ริการมีหลากหลายและเพียงพอ      

2. ช่องทางการใหบ้ริการมีความสะดวก ไม่ยุง่ยาก       

3. ช่องทางการใหบ้ริการตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ      

4. ช่องทางการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเขา้ถึงไดส้ะดวก      

5. มีช่องทางรับฟังขอ้คิดเห็น หรือช่องทางอ่ืนๆ  ท่ีสามารถแสดง
ความคิดเห็นได ้

     

  ด้านเจ้าหน้าที ่ผู้ให้บริการ      

1.  ความรู้ความสามารถ ความเขา้ใจของเจา้หนา้ท่ีในการ
ใหบ้ริการ  

     

2.  ความสุภาพ  อ่อนนอ้ม  และเป็นกนัเอง  และเตม็ใจในการ
ใหบ้ริการ 

     

3.  ความเหมาะสมของบุคลิก  ลกัษณะท่าทาง และการแต่งกาย      

4.  ความเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี      

5.  ความซ่ือสตัยสุ์จริตในการปฏิบติัหนา้ท่ี ไม่รับค่าตอบแทน      

6. ความเสมอภาค ในการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี      

  ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก      

1. ป้ายขอ้ความ สญัลกัษณ์บอกจุดบริการ  ป้ายประชาสมัพนัธ์มี
ความชดัเจนเขา้ใจง่าย 

     

2. การจดัสถานท่ี อุปกรณ์ มีเป็นระเบียบ สะอาด และสะดวกใน
การใหบ้ริการ 

     

3. ความเหมาะสมของเคร่ืองมือ เคร่ืองใช ้ในการใหบ้ริการ      

4. คุณภาพและความทนัสมยัของอุปกรณ์  เคร่ืองมือ ในการ      



ใหบ้ริการ 
5. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ  
เช่น เกา้อ้ีพกัคอย  น ้าด่ืม   

     

6. มีเอกสารและแบบฟอร์มในเร่ืองท่ีใหบ้ริการครบถว้นและ
เพียงพอ 

     

 ส่วนที ่3 ความคดิเห็นเกีย่วกบัการให้บริการ และ ข้อเสนอแนะ 
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