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ค าน า  
 

 การประเมินผลโครงการคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย ประจําปี ๒๕๖4  
ได้ดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานต่างๆ โดยสํารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการด้าน
กระบวนการ  ด้านเจ้าหน้าที่และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก  ขององค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย อําเภอศรีมโหสถ 
จังหวัดปราจีนบุรี กลุ่มเป้าหมายในการสํารวจคือผู้มารับบริการงานต่างๆ ในด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากร ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอํานวยความสะดวก จํานวน ๓๑๕ ราย เพ่ือดําเนินงานให้บรรลุ
เจตนารมณ์ของพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และ วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ.๒๕๕๖ ซึ่งมุ่งหมายให้ 
มีการบริหารงานเพ่ือประโยชน์สุขของ ประชาชน หวังว่าการประเมินผลโครงการในครั้งนี้ จะเป็นประโยชน์แก่
หน่วยงานต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง  
 
 

กันยายน ๒๕๖4  
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทที่ ๑  
บทน า  
 

๑. ความเป็นมา  
 

นับตั้งแต่การปฏิรูประบบราชการเมื่อปี พ.ศ. ๒๕๕๕ ก.พ.ร. ได้จัดทําแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา ระบบ
ราชการไทย ขึ้น เพื่อเป็นกรอบทิศทางและแนวทางในการขับเคลื่อนการพัฒนาระบบราชการไทย โดยจัดทํามาแล้วรวม 
๒ ฉบับ (พ.ศ. ๒๕๔๖ - พ.ศ. ๒๕๕๐ และ พ.ศ. ๒๕๕๓ - พ.ศ. ๒๕๕๕) ส่งผลให้ระบบ ราชการไทยมีความก้าวหน้าและ
เกิดการเปลี่ยนแปลงอย่างเป็นรูปธรรม สามารถให้บริการประชาชนได้อย่างมี ประสิทธิภาพ และขับเคลื่อนนโยบาย
ต่างๆไปสู่การปฏิบัติได้อย่างมีประสิทธิผล เพ่ือให้การพัฒนาระบบ ราชการซึ่งเป็นกลไกสําคัญในการบริหารราชการ
แผ่นดิน สามารถขับเคลื่อนนโยบายต่างๆ ไปสู่การปฏิบัติให้ บังเกิดผลอย่างเป็นรูปธรรมและเกิดความต่อเนื่อง ก.พ.ร. 
จึงได้จัดทําแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการ ฉบับใหม่ข้ึนซึ่งครอบคลุมช่วงระยะเวลาระหว่างปี พ.ศ. ๒๕๕๖ ถึง
ปี พ.ศ. ๒๕๖๒ โดยศึกษาแนวโน้มการ พัฒนาระบบราชการในอนาคต และตัวอย่างการพัฒนาระบบราชการที่ดีใน
ระดับนานาชาติ รวมทั้งระดมความ คิดเห็นจากข้าราชการและภาคส่วนต่างๆ เพ่ือให้ได้มุมมอง ข้อคิดและข้อเสนอแนะ
ในการขับเคลื่อน การพัฒนาระบบราชการร่วมกัน นอกจากนี้ แผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการ (พ.ศ.๒๕๕๖ - 
๒๕๖๒) ยังได้รองรับยุทธศาสตร์การพัฒนาประเทศ (Country Strategy) ซ่ึงเป็นกรอบทิศทางสําคัญที่มีเป้าหมาย 
ร่วมกันกับทุกภาคส่วนในการขับเคลื่อนประเทศไทยอีกด้วย  

 

  คณะรัฐมนตรีในการประชุมเมื่อวันที่ ๒๓ เมษายน ๒๕๕๖ ได้มีมติเห็นชอบแผนยุทธศาสตร์การ พัฒนาระบบ
ราชการไทย (พ.ศ. ๒๕๕๑ - พ.ศ. ๒๕๖๒) และมอบหมายให้ส่วนราชการ และหน่วยงานของรัฐ นําไปใช้เป็นกรอบ
แนวทางในการดําเนินภารกิจของหน่วยงานต่อไป ซึ่งจะเป็นการกําหนดกลยุทธ์และ มาตรการให้ระบบราชการไทย
พร้อมรับการขับเคลื่อน ประเทศให้บรรลุเป้าหมายและดําเนินงานไปในทิศทาง เดียวกัน มีการปรับสมดุลในการทํางาน
ร่วมกับภาคส่วนอ่ืนอย่างมีคุณภาพ สามารถทํางานแบบบูรณาการ ด้วยการใช้ยุทธศาสตร์ประเทศเป็นตัวนํา มีภูมิคุ้มกัน
ที่ดี ปรับตัวเข้ากับสภาพแวดล้อมทั้งภายในและภายนอก เพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนในทุกสถานการณ์ 
โดยมีเป้าประสงค์ในเชิงยุทธศาสตร์เพ่ือ “สร้างความเชื่อถือไว้วางใจ พัฒนาสุขภาวะ และมุ่งสู่ความยั่งยืน”  

 

ทั้งนี้ เนื่องจากในอดีตที่ผ่านมา บทบาทของภาครัฐ คือ บทบาทของผู้ปกครองบ้านเมืองซึ่งมีความเชื่อ แต่เดิม
ว่า เจ้าหน้าที่ของรัฐอยู่ในฐานะของ “เจ้าคน นายคน” และประชาชนผู้รับบริการอยู่ในฐานะด้อยกว่า เป็นผู้ที่ต้องพ่ึงพา
ขอความช่วยเหลือ ประกอบกับบริการของภาครัฐเป็นไปในลักษณะของการผูกขาดเป็นส่วน ใหญ่ ทําให้ประชาชนไม่มี
ทางเลือกอ่ืน ขณะเดียวกัน การให้บริการของภาครัฐในอดีตก็ไม่ได้คํานึงถึงความพอใจ ของผู้รับบริการเป็นหลัก ส่งผลให้
ประชาชนบางส่วนเกิดความเบื่อหน่ายเมื่อต้องติดต่อกับหน่วยงานราชการ เพราะต้องประสบกับความยากลําบาก
นานาประการ เช่น เสียเวลารอคอย มีขั้นตอนยุ่งยากล่าช้า ซึ่งอาจส่งผล ให้เกิดความเสื่อมศรัทธาในการให้บริการของ
ภาครัฐ  

 

 เพ่ือให้เป็นไปตามเจตนารมณ์ของพระราชกฤษฎีกาดังกล่าว ซึ่งมุ่งหวังให้การบริหารราชการเป็นไป เพ่ือ
ประโยชน์สุขของประชาชนเพื่อให้เจ้าหน้าที่ได้ปฏิบัติงานเพ่ืออํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชนผู้มารับ บริการและการ
แก้ปัญหาเพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการที่ดีขึ้น สะดวกมากยิ่งขึ้น ส่งผลให้ประชาชนมีความ พึงพอใจในคุณภาพของการ
ให้บริการของหน่วยงานราชการ เกิดความเชื่อถือศรัทธาต่อการทํางานของ หน่วยงานภาครัฐในที่สุด  
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องค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย จึงต้องดําเนินการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านต่างๆ ของ
องค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย ซึ่งเป็นภารกิจหลักขององค์การบริหารส่วนตําบล เพ่ือนําไปใช้เป็นเครื่องมือผลักดัน
การดําเนินงานให้บรรลุเจตนารมณ์ของพระราชกฤษฎีกาฯ ซึ่งมุ่งหมายให้มีการบริหารงาน เพ่ือประโยชน์สุขของ
ประชาชน  

 

 ๒. วัตถุประสงค์  
  ๑. เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย  
 ๒. เพ่ือสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการด้านกระบวนการ, ด้านเจ้าหน้าที่และ  

ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ขององค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย 
    3. เพ่ือประเมินผลคุณภาพการให้บริการสําหรับการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ  
        ปฏิบัติงานราชการ  

 

3. ขอบเขต  
    1. ประเมินผลคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย โดยสํารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการด้านต่างๆ ต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ
และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก ขององค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย จํานวน ๓1๕ ราย  

 ๒. ตัวแปร  
  - ตัวแปรอิสระ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา ฯลฯ  
  - ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆของหน่วยงาน เช่น ด้านกระบวนการ/ ขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก  

 

๔. นิยามศัพท์  
 - คน (People) หมายถึง บุคลากรผู้ให้บริการ  
 - สถานที่ (Place) หมายถึง การจัดสภาพแวดล้อมเพ่ืออํานวยความสะดวก  
 - กระบวนการ (Process) หมายถึง กระบวนการให้การให้บริการ 
 - CRM (Customer Relationship Management) หมายถึง การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า   
 

๕. ระเบียบวิธีการศึกษา  
กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการงานด้านต่างๆ จํานวน ๓๑๕ ราย  
 

6. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ  
 ๑. เพ่ือทราบถึงคุณภาพการบริการด้านต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย  
 ๒. เพ่ือนําผลการสํารวจไปปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการด้านต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนตําบล 
โคกไทย  
 ๓. เพ่ือนําผลการสํารวจไปใช้ประเมินผลคุณภาพการให้บริการสําหรับการประเมินประสิทธิภาพและ 
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการ  
 
 

 



 

 

 
บทที่ ๒ แนวคิดทฤษฎีและการประเมินผล  

 

  
  

 
 
 การให้บริการประชาชนให้ได้รับความสะดวกสบายนั้นจะต้องรวมถึงการสร้างคุณภาพในการบริการให้ 
เป็นที่พอใจของประชาชนผู้มารับบริการ ซึ่งมีขั้นตอนของการสร้างคุณภาพในการบริการดังนี้  

 

  

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 

ทั้งนี้ ขั้นตอนทั้ง 6 มีขอบเขตรายละเอียด ดังนี้ 
 

 

การสร้างคุณภาพในการให้บริการ 

 

กําหนดความต้องการและ  
ความคาดหวังของผู้รับบริการ  

 

กําหนดมาตรฐาน  
ในการให้บริการ  

 

 

อบรมให้ผู้เกี่ยวข้องทราบถึงมาตรฐาน และ
ขั้นตอนการปฏิบัติงานให้ได้ตามมาตรฐาน 

ตลอดจนจูงใจให้ปฏิบัติตาม 
 

 

ดําเนินงานตามมาตรฐาน 
ที่ได้กําหนดไว้ 

 

ควบคุมการบริการ 
ให้เป็นไปตามมาตรฐาน โดยติดตาม

ตรวจผลการประเมิน 
 

ดําเนินการปรับปรุงการบริการ 
ให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
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 ๑. การก าหนดความต้องการและความหวังของผู้รับบริการ  
การที่หน่วยงานภาครัฐจะสามารถให้บริการได้เป็นที่พอใจของผู้รับบริการนั้น ผู้ให้บริการต้องหาข้อมูล 

เกี่ยวกับผู้รับบริการว่ามีความต้องการและความคาดหวังในระดับใด  ทัง้นี้เพราะความพอใจจะเกิดขึ้นกับบุคคล 
หนึ่งมากกว่าหรือเท่ากับสิ่งที่บุคคลนั้นคาดหวัง  
 

ความพอใจ     =     สิ่งท่ีเกิดขึ้น   ≥    ความคาดหวัง 
 

 ความคาดหวังของผู้รับบริการจะรวมถึงสิ่งที่เกิดระหว่างการให้บริการและผลลัพธ์ของการบริการในเรื่องต่างๆ 
อาทิ ความรวดเร็วของการบริการ ความถูกต้องแม่นยํา ความง่ายในการรับบริการ ความรู้ในงานที่ทําความเชี่ยวชาญ 
ความสุภาพอ่อนน้อมและความเป็นมิตรของผู้ให้บริการ ตัวอย่างเช่น  ประชาชนทั่วไปอาจ คาดหวังว่าเมื่อมาแจ้งความ
เอกสารหายที่สถานีตํารวจควรใช้เวลาไม่เกิน ๑๕ นาที แต่เมื่อมารับบริการ ปรากฏว่าเสียเวลา ๓๐ นาที   กรณีเช่นนี้
ผลลัพธ์ของการให้บริการด้อยกว่าที่ประชาชนคาดหวัง  ก็ย่อมก่อให้เกิดความไม่พอใจ ดังนั้นจึงเป็นเรื่องสําคัญที่
หน่วยงานจําเป็นต้องเข้าใจว่าผู้รับบริการมีความคาดหวังในเรื่องต่างๆ อย่างไร  
 ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังของผู้รับบริการดังกล่าวอาจได้มาจากการทําการวิจัยโดยใช้แบบสอบถามหรือการ
ทํา Focus Group เพ่ือทราบถึงความต้องการนั้น  
 

 ๒. การก าหนดมาตรฐานในการให้บริการ  
จากข้อมูลความคาดหวังของผู้รับบริการในข้อ ๑. หน่วยงานจะต้องนํามาวิเคราะห์ร่วมกับทรัพยากรและขีด

ความสามารถของหน่วยงานว่ามีความสามารถท่ีจะกําหนดมาตรฐานในการให้บริการของตนให้เป็นไป ตามที่ผู้รับบริการ
คาดหวังได้หรือไม่ หากไม่ได้หน่วยงานจะต้องเพ่ิมกําลังคน เพ่ิมทรัพยากรอ่ืนหรือเปลี่ยน ขั้นตอนวิธีการทํางานอย่างไร
เพ่ือให้สามารถได้ผลลัพธ์เป็นไปตามที่ผู้รับบริการคาดหวังหรือใกล้เคียงกับที่ ผู้รับบริการคาดหวังให้มากที่สุด  

มาตรฐานการให้บริการเมื่อได้กําหนดขึ้นแล้ว ควรทําการสื่อสารให้ผู้รับบริการได้ทราบอย่างชัดเจนซึ่ง เท่ากับ
เป็นการบริหารตามความคาดหวังของผู้รับบริการ ทําให้มีความเข้าใจตรงกับที่หน่วยงานกําหนด มาตรฐานไว้ เช่น มีป้าย
แสดงข้อความให้ผู้รับบริการทราบว่าการแจ้งความเอกสารหายใช้เวลาไม่เกิน ๑๕ นาที พร้อมทั้งแจ้งให้ทราบถึงขั้นตอน
ของการให้บริการเพ่ือผู้รับบริการจะได้ทราบว่าตนต้องผ่านกระบวนการ อะไรบ้าง เป็นเวลาเท่าไร  

๓. อบรมให้ผู้เกี่ยวข้องทราบถึงมาตรฐานและขั้นตอนการปฏิบัติงานให้ได้ตามมาตรฐาน ตลอดจนจูง ใจให้
ผู้ให้บริการปฏิบัติตาม  

หน่วยงานต้องจัดการอบรมเพ่ือให้ผู้เกี่ยวข้องในการให้บริการได้ทราบถึงมาตรฐานที่หน่วยงานตั้งไว้ สําหรับการ
ให้บริการต่างๆ ตลอดจนเข้าใจถึงขั้นตอนการปฏิบัติงานเพ่ือให้ได้ผลลัพธ์เป็นไปตามมาตรฐาน เพ่ือให้ผู้ปฏิบัติงานมี
ความเข้าใจตรงกันว่าหน่วยงานมีความคาดหวังต่อการทํางานของเขาอย่างไรและสามารถ ให้บริการได้อย่างถูกต้อง  

นอกจากนี้ ยังต้องสร้างระบบจูงใจให้ผู้ให้บริการปฏิบัติให้ได้ตามมาตรฐานเช่น การประกาศเกียรติคุณ ข้อ
ราชการดีเด่นประจําเดือน  
 ๔. ด าเนินงานตามมาตรฐานท่ีก าหนดไว้  
 หน่วยงานดําเนินงานให้เป็นไปตามมาตรฐานที่ได้กําหนดไว้  
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 ๕. ควบคุมกระบวนการให้บริการให้เป็นไปตามมาตรฐาน  
 หน่วยงานจะต้องจัดให้มีการติดตามตรวจสอบและประเมินผลการให้บริการที่ได้ดําเนินการไปแล้ว โดยทําการ
เก็บข้อมูลการให้บริการที่เกิดขึ้นว่าเป็นอย่างไร เป็นไปตามมาตรฐานหรือไม่ เพียงใด วิเคราะห์ หาสาเหตุที่การ
ให้บริการไม่เป็นไปตามมาตรฐานตลอดจนวิเคราะห์ว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจเพียงใด  
 6. ด าเนินการปรับปรุงบริการให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง  
 หน่วยงานต้องไม่หยุดนิ่งที่จะคิดค้นหาทางปรับปรุงให้คุณภาพของการบริการดีขึ้นด้วยวิธีการต่างๆ เพ่ิม
มาตรฐานของการบริการให้สูงขึ้น ซึ่งอาจทําได้โดยการนําวิทยาการและเทคโนโลยีใหม่ๆ มาใช้เพ่ิม ประสิทธิภาพของ
การบริการ อาทิ การบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการ (CRM) ด้วยการใช้เทคโนโลยี สารสนเทศเข้ามาช่วยวิเคราะห์
ข้อมูล ทําให้สามารถให้บริการได้ตรงกับความต้องการของผู้รับบริการแต่ละราย ส่งผลให้ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
เพ่ิมมากข้ึน  
 
 
 
 การอํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชนผู้รับบริการประกอบด้วยองค์ประกอบหลัก ๓ ส่วน คือ คน (People) 
กระบวนการ (Process) และสถานที่ (Place) ซึ่งหน่วยงานภาครัฐจะต้องจัดการให้ทั้ง ๓ องค์ประกอบดังกล่าว เอ้ือให้
เกิดความสะดวกให้แก่ประชาชนในการรับบริการมากท่ีสุด  
 

 1. คน (People) บุคลากรผู้ให้บริการ  
 เนื่องจากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเป็นส่วนสําคัญที่สุดที่ส่งผลต่อคุณภาพของการบริการ เพราะผู้ให้บริการ เป็นผู้
ที่ต้องมีปฏิสัมพันธ์กับประชาชนผู้รับบริการโดยตรง ดังนั้นหน่วยงานจึงควรให้ความสําคัญในการบริหาร บุคลากรให้
เป็นผู้ที่มีคุณลักษณะที่เหมาะสมในการให้บริการ เช่น มีทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ มีมิตร ไมตรี สามารถ
ให้บริการด้วยความรวดเร็ว มีความรู้ มีสุขภาพ มีความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ สามารถให้บริการ ด้วยความรวดเร็ว มี
ความรู้ มีความสุภาพ มีความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ และให้บริการด้วยความเสมอภาคดังมี แนวทางปฏิบัติดังนี้  
      • ทัศนคติที่ถูกต้องในการให้บริการ  
  การบริการที่ทําให้ผู้รับบริการประทับใจนั้นต้องมาจากจิตใจและทัศนคติของผู้ให้บริการ ที่เห็นพ้อง
กันว่า ผู้รับบริการคือจุดมุ่งหมายของการทํางานของตน ผู้รับบริการเป็นบุคคลที่สําคัญที่สุดต้อง อํานวยความสะดวก
และช่วยเหลือให้เต็มกําลังความสามารถ  
      • ความมีมิตรไมตรี  
  การอํานวยความสะดวกให้แก่ผู้บริการนั้น จะต้องอยู่บนพ้ืนฐานของความมีมิตรไมตรี ยิ้มแย้มแจ่มใส 
มีอัธยาศัยไมตรี เพราะผู้รับบริการเมื่อเข้ามายังหน่วยราชการย่อมไม่มีความคุ้มเคยหากไม่มีผู้ใด เอาใจใส่ ก็จะเกิด
ความรู้สึกเคว้งคว้างไม่ทราบว่าตนควรจะติดต่อกับผู้ใด ณ จุดใด ความมีมิตรไมตรีของ ผู้ให้บริการย่อมทําให้ประชาชน
อบอุ่นใจ  
      • ความรู้  
  ผู้ให้บริการจะต้องมีความรู้ในงานของตนอย่างถ่องแท้ เพ่ือที่จะสามารถให้บริการได้ ถูกต้อง สามารถ
ใช้ความรู้ที่มีช่วยแก้ไขปัญหาให้แก่ประชาชนผู้รับบริการได้  
 
 

 

องค์ประกอบของการอํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชน 
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• ความสุภาพ  
บุคลากรผู้ให้บริการควรมีกิริยามารยาท มีความสุภาพอ่อนน้อม ยกย่องให้เกียรติ ผู้รับบริการ การ

พัฒนาบุคลิกภาพของผู้ให้บริการในด้านนี้ อาจทําได้โดยการจัดอบรมเชิงปฏิบัติการที่เน้นให้ เกิดความสุภาพและมนุษย
สัมพันธ์ ซึ่งวิทยากรอาจเชิญมาจากธุรกิจเอกชนที่มีความเป็นเลิศด้านบริการ  

• ความเต็มอกเต็มใจช่วยเหลือ  
การมีจิตใจใฝ่บริการ (Service Mind) ที่จะเต็มอกเต็มใจที่จะให้บริการเป็นจิตวิญญาณ ของผู้

ให้บริการที่ดี และช่วยให้ผู้รับบริการรู้สึกประทับใจเมื่อมารับบริการ  
• ความเสมอภาคในการให้บริการ  

ผู้ให้บริการต้องมีความเสมอภาคในการให้บริการแก่ประชาชนทุกชนชั้นอย่างเท่าเทียมกัน ไม่ว่าบุคคลนั้นจะมีฐานะ ชาติ
ตระกูล การศึกษา หรือสถานะทางสังคมในระดับใด เจ้าหน้าที่ภาครัฐก็ควรที่จะ ให้บริการในมาตรฐานเดียวกันโดยไม่มี
ความเหลื่อมล้ํา 
 ๒. สถานที ่(Place) การจัดสภาพแวดล้อมเพื่ออ านวยความสะดวก  
 ประชาชนเมื่อมารับบริการจากภาครัฐมักจะใช้เวลานานกว่าจะเสร็จธุระ ดังนั้นการจัดให้มีสถานที่ และ
สภาพแวดล้อมที่เหมาะสม จึงเป็นปัจจัยสําคัญประการหนึ่งที่จะช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย  
 ๓. กระบวนการ (Process) : กระบวนการในการให้บริการ  

กระบวนการในการให้บริการเป็นส่วนสําคัญที่จะส่งผลต่อคุณภาพของบริการและการอํานวยความ สะดวกให้แก่
ผู้รับบริการ ดังนั้นกระบวนการในการให้บริการจะต้องเอ้ือให้เกิดความถูกต้องแม่นยํา รวดเร็ว ทําให้ผู้รับบริการสามารถ
เข้าถึงบริการได้ง่าย มีความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการที่สื่อให้ ผู้รับบริการได้รับทราบ มีการติดตามผล
การปฏิบัติงานและมีการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้าน ต่างๆ เพ่ือปรับปรุงบริการอย่างเหมาะสม  

• ความถูกต้องแม่นยํา  
  การอํานวยความสะดวกและแก้ปัญหาให้แก่ประชาชนผู้รับบริการ นอกจากจะต้องทําด้วยความรวดเร็ว
แล้วยังต้องมีความถูกต้องแม่นยําไม่ผิดพลาดตกหล่นด้วย  

• ความรวดเร็วในการให้บริการ  
เนื่องจากสิ่งที่ประชาชนผู้รับบริการต้องการเป็นอันดับต้นเมื่อมารับบริการก็คือ การได้รับบริการที่

รวดเร็ว ตรงเวลา ดังนั้นหน่วยงานจึงควรคิดค้นวิธีลดขั้นตอนในการทํางานเพ่ือให้สามารถให้บริการได้ รวดเร็วที่สุด  
• ความสามารถเข้าถึงได้ง่าย  

ความสามารถเข้าถึงและใช้บริการได้ง่ายเป็นส่วนหนึ่งที่จะทําให้ผู้บริการได้รับความสะดวกสบาย ดังนั้น
จุดที่ให้บริการควรจะมีการกระจายให้ทั่วถึงหรือให้ผู้บริการสามารถใช้บริการผ่านระบบ เครือข่ายอินเทอร์เน็ตได้  

• ความชัดเจนของข้อมูลต่างๆ เกี่ยวกับการบริการ ณ จุดบริการ   
ประชาชนผู้รับบริการจํานวนมากมักจะไม่มีความรู้เกี่ยวกับขั้นตอนการให้บริการของภาครัฐ ตลอดจน

ไม่ทราบว่าต้องจัดเตรียมเอกสารหลักฐานอะไรบ้างในการติดต่อกับหน่วยงานของรัฐในกรณีต่างๆดังนั้นการประชาสัมพันธ์
และให้ข้อมูลที่ชัดเจนจึงเป็นปัจจัยหนึ่งที่ช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกมากขึ้น  
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• การให้บริการตลอดเวลา (Non-Stop Service) และการขยายเวลาการให้บริการประชาชน (Extra-
hour Service)  

หน่วยงานภาครัฐควรจัดให้มีการบริการตลอดเวลาระหว่างการเปิดให้บริการ เช่น เวลา ๘.๓๐-๑๖.๓๐ 
น. โดยไม่มีการหยุดพักเที่ยง โดยอาจจัดเจ้าหน้าที่มีเวลาพักสลับกันเพ่ือสามารถให้บริการได้ อย่างต่อเนื่อง นอกจากนั้น
ยังควรจัดให้มีการขยายเวลานานกว่าปกติในช่วงที่มีประชาชนมาขอรับบริการมาก การบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว 
(One Stop Service)  
  • การบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One Stop Service) 
  การบริการเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียวโดยรวมงานต่างๆ ที่ประชาชนต้องการมาไว้บริเวณเดียวกัน ให้
ครบถ้วน และติดป้ายแสดงบริการต่างๆ ไว้อย่างชัดเจนเพ่ืออํานวยความสะดวกให้แก่ผู้มาติดต่อราชการให้ สามารถรับ
บริการจากหน่วยงานราชการต่างๆ ได้ ณ ที่แห่งเดียวโดยไม่ต้องไปติดต่อราชการหลายๆ แห่งจะ ช่วยให้ประชาชน
ผู้รับบริการประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายมากยิ่งข้ึน  
  • จัดให้มีช่องทางการติดต่อ (Communication Channel)  

จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่ประชาชนสามารถติดต่อกับหน่วยงานภาครัฐได้โดยง่าย  
  • การให้บริการ Online (e-Citizen Service)  

การจัดให้มีการให้บริการของรัฐสู่ประชาชนโดยผ่านเครือข่ายสารสนเทศของรัฐ เช่น การชําระภาษี 
การจดทะเบียน ตลอดจนการรับฟังความคิดเห็นของประชาชน  

  • การติดตามผล  
เมื่อให้บริการไปแล้ว ในกรณีที่ภารกิจยังไม่เสร็จสิ้น เจ้าหน้าที่ควรที่จะติดตามผลเป็น ระยะๆ เพ่ือ

แสดงถึงความเอาใจใส่ และให้ความสําคัญกับประชาชนผู้รับบริการ เป็นการสร้างความประทับใจ อีกทางหนึ่ง 
นอกจากนี้ในการติดตามผลก็อาจทําให้ได้รับข้อมูลที่เป็นประโยชน์ในการดําเนินการต่อไปได้  

  • การสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านต่างๆ  
หน่วยงานควรทําการสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการอย่ างสม่ําเสมอ เพ่ือที่จะได้ ทราบว่า

จะต้องปรับปรุงการดําเนินงานในจุดใดบ้าง เพ่ือให้มีการพัฒนาคุณภาพของบริการอย่างต่อเนื่อง  
 
 

 
CRM (Customer Relationship Management) หรือ การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า เป็น การสาน

สัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่องด้วยการเรียนรู้เกี่ยวกับตัวลูกค้า ความต้องการและพฤติกรรมของลูกค้า ในทุกด้านทั้ง ๓๖๐ 
องศา จากการมีปฏิสัมพันธ์กับลูกค้า เพ่ือนําข้อมูลเหล่านั้นมาใช้ในการพัฒนาสินค้าและ บริการ ตลอดจนโปรแกรมการ
ปฏิบัติงานให้เหมาะสมกับลูกค้าแต่ละรายหรือแต่ละกลุ่ม เพ่ือตอบสนองความ ต้องการของลูกค้าได้อย่างตรงใจส่งผลให้
เกิดความสัมพันธ์อันแน่นแฟ้นยั่งยืนและความจงรักภักดีให้เกิดขึ้นใน หมู่ลูกค้าและก่อให้เกิดผลกําไรในระยะยาวแก่ธุรกิจ 
การเรียนรู้ดังกล่าวจะเน้นลูกค้าเป็นศูนย์กลางของธุรกิจ (Customer Centric) แล้วทําการเก็บข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูล 
และนําข้อมูลนั้นมาช่วยในการตัดสินใจวางกลยุทธ์  

ในกรณีของหน่วยงานภาครัฐก็อาจนําหลักการของ CRM มาปรับใช้เพ่ือทําให้ประชาชนผู้รับบริการ ได้รับความ
สะดวกมากขึ้นได้ เนื่องจากภาครัฐมีข้อมูลของประชาชนมากมาย  
 
 

 

การใช้หลักการของ CRM มาใช้ในการอํานวยความสะดวกให้แก่ผู้รับบริการ 
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ดังนั้นหัวใจของ CRM ก็คือ  
 • การแสวงหาความรู้ที่ชัดแจ้งเกี่ยวกับตัวผู้รับบริการ  
 • การใช้ความรู้นั้นมาปรับการดําเนินงานและกลยุทธ์ขององค์กรให้สอดคล้องกับพฤติกรรมและความต้องการ
   ของผู้รับบริการ  
 • การบริหารการปฏิบัติงานกับผู้รับบริการอย่างเหมาะสมในทุกจุดที่มีการติดต่อกับผู้รับบริการ ไม่ว่าจะเป็นการ
   ติดต่อโดยตรงและโดยอ้อม เพ่ือให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดีอันนํามาซึ่งประโยชน์ ร่วมกันของทั้งผู้รับบริการและ
   หน่วยงานภาครัฐ กล่าวคือ ผู้รับบริการที่ได้รับประโยชน์จาก การที่ได้รับบริการที่ตรงกับความต้องการของคน 
   มีความสะดวกสบายมากข้ึน ส่วนหน่วยงาน ภาครัฐก็ได้รับประโยชน์จากการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพมาก
   ขึ้นและมีภาพลักษณ์ท่ีดีใน สายตาประชาชน   
 

ประโยชน์ของการใช้ CRM  
 • ช่วยเพ่ิมความพึงพอใจของผู้รับบริการเพราะหลักการของ CRM คือการนําข้อมูลมาใช้เพ่ือปฏิบัติได้เหมาะสม
   กับความต้องการของผู้รับบริการแต่ละราย  
 • เพ่ิมประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน เนื่องจากมีการทํางานอัตโนมัติโดยใช้ระบบ สารสนเทศเข้ามา
   เพ่ือช่วยในการทํางาน ทําให้สามารถให้บริการได้ถูกต้องและรวดเร็วยิ่งขึ้น  
 • ส่งเสริมภาพลักษณ์ขององค์กร เมื่อประชาชนผู้รับบริการได้รับบริการที่ดีขึ้นเกิดความพึงพอใจ ส่งผลให้เกิด
   ทัศนคติที่ดี มีความเชื่อม่ันศรัทธาต่อภาครัฐและการบริการของภาครัฐ  
 

กระบวนการท างานของ CRM  
 ขั้นตอนการบริหารงานด้วยแนวคิดของ CRM  
 1. รวมรวมข้อมูลของผู้รับบริการ  
  การทํา CRM ที่ถูกต้องนั้นเริ่มต้นด้วยการรวบรวมข้อมูลของผู้รับบริการในด้านต่างๆ ประกอบด้วย
ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ ประวัติการติดต่อ ประวัติการให้บริการและข้อมูลอ่ืนๆ ที่วิเคราะห์ แล้วว่ามีความจําเป็นใน
การทํางานเพ่ือรองรับความต้องการของผู้รับบริการ  
 ๒. จัดแบ่งกลุ่มผู้รับบริการ  

ข้อมูลที่มีอยู่จะถูกนํามาวิเคราะห์ และแบ่งกลุ่มผู้รับบริการออกเป็นกลุ่มๆ โดยผู้รับบริการที่มี ลักษณะ
เหมือนกันจะถูกจัดไว้ในกลุ่มเดียวกัน การแบ่งกลุ่มอาจแบ่งด้วยเกณฑ์ทางประชากรศาสตร์ จิตวิทยา พฤติกรรม หรือแบง่
ตามคุณค่าของผู้รับบริการ (Valued-Based Segmentation) เพ่ือสร้างกิจกรรมที่ เหมาะสมกับผู้รับบริการ  
 ๓. หาวิธีการติดต่อกับผู้รับบริการ  

เนื่องจากผู้รับบริการแต่ละรายก็มีพฤติกรรมต่างกัน มีวิถีชีวิตที่แตกต่าง เลือกบริโภคสื่อที่ แตกต่า ง 
ดังนั้น หน่วยงานจึงควรทราบว่าผู้รับบริการแต่ละคนสะดวกที่จะติดต่อกับหน่วยงานภาครัฐโดยผ่าน ช่องทางใดจึงจะ
เหมาะสมสอดคล้องกับพฤติกรรมตลอดจนปัญหาหรือความต้องการของผู้รับบริการ โดย ออกแบบช่องทางการรับ
บริการและช่องทางการติดต่อสื่อสารให้เหมาะสมกับพฤติกรรมของประชาชน ผู้รับบริการแต่ละรายโดยคํานึงถึงความ
สะดวกของประชาชนผู้รับบริการ ตัวอย่างของช่องทางการติดต่อและ ให้บริการ อาทิ  
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• การให้บริการ ณ สํานักงาน และสาขา  
• การให้บริการทางโทรศัพท์ผ่าน Call Center  
• การให้บริการนอกสถานที่  
• การให้บริการทางอินเทอร์เน็ต  
• การให้บริการทางไปรษณีย์  
• การให้บริการผ่านพันธมิตร 

 ๔. วิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือหาว่าควรปฏิบัติต่อผู้รับบริการแต่ละกลุ่มหรือแม้แต่แต่ละรายอย่างไร  
ปัจจุบันด้วยความสามารถของเทคโนโลยีสารสนเทศด้าน CRM ทําให้องค์กรสามารถวิเคราะห์ 

ความสัมพันธ์ของข้อมูลต่างๆ ได้ ประกอบกับการที่ภาครัฐมีข้อมูลจํานวนมหาศาลในคลังข้อมูล (Data Warehouse) 
เมื่อใช้คุณสมบัติของการทําเหมืองข้อมูล (Data Mining) ระบบสารสนเทศจะเรียนรู้คุณสมบัติ และพฤติกรรมของ
ประชาชน ทําให้สามารถสืบค้นรายชื่อของกลุ่มเป้าหมายที่ต้องการเพ่ือดําเนินการหรือส่ง  ข่าวสารที่เหมาะสมกับบุคคล
นั้นๆ ได้ เป็นระบบที่ช่วยในการให้บริการและบริหารความสัมพันธ์กับประชาชนได้ ด้วยแนวทางต่างๆ ดังนี้  
  ๔.๑ วิเคราะห์รายชื่อบุคคลเพื่อส่งข่าวสารหรือจัดบริการที่เหมาะสมให้  
  ๔.๒ วิเคราะห์ว่าบุคคลที่ใช้บริการหนึ่งควรเสนอบริการอื่นใดเพ่ิมเติมจึงเหมาะสม  
  ๔.๓ วิเคราะห์ลักษณะร่วมของกลุ่มบุคคลเพ่ือค้นหาบุคคลที่อ่ืนที่มีลักษณะดังกล่าวและ  

       ดําเนินกิจกรรมที่เหมาะสม  
 

การจัดการคน (People) หรือผู้ให้บริการให้มีทัศนคติและพฤติกรรมที่เหมาะสมในการใช้บริการ การ
จัดการสถานที่ (Place) ให้อํานวยความสะดวกและการจัดการกระบวนการ (Process) ของการบริการ ตลอดจนการนํา
เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้เพ่ือบริหารความสัมพันธ์กับผู้รับบริการโดยเลือกที่จะส่งข่าวสาร เลือกที่จะจัดกิจกรรมให้
เหมาะสมกับผู้รับบริการแต่ละคน เหล่านี้ย่อมทําให้ประชาชนได้รับความสะดวกสบาย ในการรับบริการจากภาครัฐมาก
ยิ่งขึ้น 
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 วิธีด าเนินการประเมินผล  

 

รูปแบบของการประเมินผล  
การประเมินครั้งนี้เป็นการประเมินผลโดยใช้รูปแบบเชิงสํารวจเน้นการมีส่วนร่วมของประชาชนเป็นหลัก โดย

ทําการสุ่มตัวอย่างจากผู้มารับบริการงานการขออนุญาตการควบคุมกิจการที่เป็นอันตรายต่อ สุขภาพ, การรับชําระค่า
ใบอนุญาตอากรฆ่าสัตว์, การรับชําระค่าธรรมเนียมการกําจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและ สิ่งปฏิกูลเปรอะเปื้อน ของ
องค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย ประจําปีงบประมาณ ๒๕๖4  

 

ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษา  
ในการศึกษาครั้งนี้มีการรวบรวมข้อมูลเป็นขั้นตอน ดังนี้  
1. การเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งได้สํารวจข้อเท็จจริงการดําเนินการ ให้บริการ ๓ งาน 

ได้แก่ การขออนุญาตการควบคุมกิจการที่เป็นอันตรายต่อสุขภาพ, การรับชําระค่าใบอนุญาต อากรฆ่าสัตว์, การรับชําระ
ค่าธรรมเนียมการกําจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและสิ่งปฏิกูลเปรอะเปื้อน ประจําปีงบประมาณ ๒๕๖4 ขององค์การ
บริหารส่วนตําบลโคกไทย อําเภอศรีมโหสถ จังหวัดปราจีนบุรี จํานวน ๓๑๕ ชุด โดยใช้แบบสํารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการของกรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น  
 ๒. ศึกษาเชิงเอกสาร (Documentary Research) ได้ทําการรวบรวมข้อมูลจากการค้นคว้าจาก เอกสารหนังสือ 
เรื่อง ระบบการดูแลอํานวยความสะดวกและแก้ไขปัญหาอุปสรรคให้แก่ประชาชนผู้รับบริการ คู่มือเทคนิคและวิธีการ
บริหารจัดการสมัยใหม่ตามแนวทางการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี ของสํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
(ก.พ.ร.)  
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
ประชากรที่ใช้ในการสํารวจครั้งนี้เป็นประชาชนผู้มารับบริการงานด้านต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนตําบล 

โคกไทย ประจําปีงบประมาณ ๒๕64  
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการสํารวจครั้งนี้ได้จากการสุ่มตัวอย่างแบบอย่างง่าย (Simple random sampling) 

ประชาชนผู้มารับบริการด้านต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย ประจําปีงบประมาณ ๒๕๖4 จํานวน ๓๑๕ 
คน  
 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล  
เครื่องมือที่ใช้ในการสํารวจครั้งนี้เป็นแบบสอบถามโดยใช้แบบสํ ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการของ

สํานักงาน ก.จ. , ก.ท. และ ก.อบต. กําหนด  
แบบสอบถามที่ใช้ ประกอบด้วยคําถามเลือกตอบ แบบประเมินค่า และแบบปลายเปิด แบ่งออกเป็น ๓ ตอน 

ดังนี้  
 ส่วนที่ 1  ตอนที่ ๑ ข้อมูลเบื้องต้น  
 ส่วนที่ ๒ ตอนที่ ๒ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษาที่  

         สําเร็จสูงสุด อาชีพประจํา รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน สถานที่อาศัย  
 ส่วนที่ ๓          ตอนที่ ๓ ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน จํานวน ๓ ด้าน ดงันี้  
 
 



 

 

 
- 11 - 

 

    - ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ   จํานวน 6 ข้อ  
    - ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ   จํานวน 6 ข้อ  
    - ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก   จํานวน ๘ ข้อ  
   ประกอบด้วยคําถามเลือกตอบ แบบปลายเปิด และประเมินค่า แบ่งระดับการใช้เป็น ๕  
   ระดับ คือ พอใจ ค่อนข้างพอใจ เฉยๆ ไม่ค่อยพอใจ ไม่พอใจ โดยใช้วิธีกําหนดค่าน้ําหนัก 
   เป็น ๔, ๕, ๓, ๒ และ ๓  
 ส่วนที่ ๔  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ  
 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล  
ขอความร่วมมือจากผู้รับบริการงานด้านต่างๆ จํานวน ๓๑๕ คน ระยะเวลาการเก็บรวบรวมข้อมูล ตั้งแต่เดือน 

ตุลาคม ๒๕๖3 - กันยายน ๒๕๖4 
 

การจัดท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล  
นําข้อมูลที่เก็บโดยใช้แบบสอบถาม (แบบสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการประจําปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖4) 

มาแจกแจงความถี่ ทําการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรม SPSS ดังนี้  
1. การวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นและข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ และข้อมูลการใช้ในส่วนที่เลือกตอบ ด้วยการแจก

แจงความถี่ และค่าร้อยละ  
๒. การวิเคราะห์ข้อมูลด้านการใช้ในส่วนการประเมินค่า และด้านความต้องการโดยให้คะแนน แบบสอบถามส่วน

ที่ ๓ แบบให้ค่าน้ําหนักเป็น 5, 4, 3, ๒ และ 1 
สําหรับคําตอบความพึงพอใจ เป็น พอใจ ค่อนข้างพอใจ เฉยๆ ไม่ค่อยพอใจและไม่พอใจ แสดงผลการ

วิเคราะห์โดยแสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานแล้วนําค่าเฉลี่ยมาตัดสิน ตามเกณฑ์ที่กําหนดไว้ ดังนี้  
 

  คะแนนเฉลี่ย ๔.๒๐ - ๕.00  หมายถึง  ระดบัพอใจ  
  คะแนนเฉลี่ย ๓.๔๐ - ๔.๑9  หมายถึง  ระดับค่อนข้างพอใจ  
  คะแนนเฉลี่ย 2.6๐ – 3.39  หมายถึง  ระดับเฉยๆ 
  คะแนนเฉลี่ย  1.80 – 2.59 หมายถึง  ระดับไม่ค่อยพอใจ  
  คะแนนเฉลี่ย 1.00 -  1.79  หมายถึง  ระดับไม่พอใจ  
 

การน าเสนอข้อมูล  
ผู้สอบถามใช้ตัวแปรสุ่มหาข้อมูลเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประจําปี

งบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖3 ขององค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย ซึ่งได้แบ่งประเด็นนําเสนอข้อมูล ออกเป็น ๒ ส่วน ดังนี้  
 ๑. ข้อมูลเบื้องต้นของกลุ่มเป้าหมาย  
 ๒. ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มเป้าหมาย  

๓. ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/
บุคลากรผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย  
 ๔. ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะ  
 
 



 

 

 
บทที่ ๔ 

 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
  

การประเมินเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประจําปีงบประมาณ พ.ศ. ๒๕๖4 ขององค์การบริหารส่วน
ตําบลโคกไทย” โดยสํารวจจากผู้รับบริการงานต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย อําเภอศรีมโหสถ จั งหวัด
ปราจีนบุรี เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในงานบริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้
ให้บริการ และด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีผู้กรอกแบบสอบถามจาก กลุ่มตัวอย่างของประชาชนที่มารับบริการของ
องค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย จํานวน ๓๑๕ ชุด ได้วิเคราะห์ข้อมูลซึ่งเป็นข้อคิดเห็นของประชากรกลุ่มตัวอย่างที่ได้
จากแบบสอบถามและนําเสนอผลการกรอก แบบสอบถามในรูปตาราง โดยแบ่งเป็น ๓ ตอน ดังนี้ 

 

ตอนที่ ๑ ข้อมูลเบื้องต้นของกลุ่มตัวอย่าง  
 

ตารางที่ ๑ ข้อมูลการมารับบริการ  
 

จ านวน ครั้ง/ปี จ านวน ร้อยละ 
1 - 12  132 41.9 

13 – 24 ครั้ง/ป ี 162 51.4 
มากกว่า 24 ครั้ง/ปี 21 6.7 

รวม 315 100 
 

จากตารางที่ ๑ พบว่าประชากรกลุ่มตัวอย่างมารับบริการ จํานวน ๑-๑๒ ครั้ง/ปี มีจํานวน ๑๓๒ คน คิดเป็น
ร้อยละ 4๑.9 กลุ่มประชากรมารับบริการ จํานวน ๑๓-๒๔ ครั้ง/ปี มีจํานวน ๕๔ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๑.๔ และกลุ่ม
ประชากรมารับบริการ มากกว่า ๒๔ ครั้ง/ปี มีจํานวน ๒๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๖.๗  

 

ตารางที่ ๒ ข้อมูลช่วงเวลามารับบริการ  
 

ช่วงเวลามารับบริการ จ านวน ร้อยละ 
08.30-10.00 น. 168 53.3 
10.01-12.00 น. 105 33.3 
12.01-14.00 น. 27 8.6 

14.01-เวลาปิดทําการ 15 4.8 
รวม 315 100 

 

จากตารางที่ ๒ พบว่าประชากรกลุ่มตัวอย่างมารับบริการ 0๘.๓๐-๑๐.00 น. มีจํานวน ๑๖๘ คน คิดเป็นร้อย
ละ ๕๓.๓ มารับบริการ ๑๐.๐๐-๑๒.00 น. มีจํานวน ๑๐๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๓.๓ มารับบริการ ๑๒.๐1-๑๔.๐๐ น. 
มีจํานวน ๒๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๘.๖ และมารับบริการ ๑๔.01-เวลาปิดทําการ มีจํานวน ๑๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๘  
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ตอนที่ ๒ ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 

ตารางที่ ๑  ข้อมูลทั่วไปของประชากรกลุ่มตัวอย่างด้านเพศ  
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 168 53.3 
หญิง  147 46.7 
รวม 315 100 

 

 จากตารางที่ ๑ พบว่าประชากรกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีจํานวน ๑๖๘ คน คิดเป็น ร้อยละ ๕๓.๓ 
ส่วนเพศหญิง มีจํานวน ๑๔๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๔6.๗  
 

ตารางที่ ๒ ข้อมูลทั่วไปของประชากรกลุ่มตัวอย่างด้านอายุ  
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 20 ปี 27 8.6 
21-30 ป ี 78 24.8 
31-40 ป ี 87 27.6 
41-50 ป ี 60 19.0 
51-60 ป ี 48 15.2 

มากกว่า 61 ปี 15 4.8 
รวม 315 100 

 

 จากตารางที่ ๒ พบว่าประชากรกลุ่มตัวอย่างมารับบริการอายุ ไม่เกิน ๒๐ ปี มีจํานวน ๒๗ คน คิดเป็นร้อยละ 
8.๖ อายุ ๒1-๓๐ ปี มีจํานวน ๗๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๔.๘ อายุ ๓1-๔๐ ปี มีจํานวน ๘๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๒7.๖ 
อายุ ๔1-๕๐ ปี มีจํานวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ ๑9.๐ อายุ ๕๑-๖๐ ปี มีจํานวน ๔๘ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๕.๒ และ
อายุมากกว่า 61 ปี มีจํานวน ๑๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๘  
 

ตารางที่ ๓ ข้อมูลทั่วไปของประชากรกลุ่มตัวอย่างด้านสถานภาพ  
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 105 33.3 

สมรส 186 59.1 
หม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ 24 7.6 

รวม 315 100 
 จากตารางที่ ๓ พบว่าประชากรกลุ่มตัวอย่างสถานภาพโสด มีจํานวน ๑๐๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๓.๓ 
สถานภาพสมรส มีจํานวน ๑๘๖ คน คิดเป็นร้อยละ ๕๕.๑ และสถานภาพหม้าย/หย่า/แยกกันอยู่ มีจํานวน ๒๔ คน 
คิดเป็นร้อยละ ๗.๖  
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ตารางที่ ๔  ข้อมูลทั่วไปของประชากรกลุ่มตัวอย่างด้านการศึกษา  
 

การศึกษา จ านวน ร้อยละ 
ประถมศึกษาหรือต่ํากว่า/ไม่ได้เรียน 90 28.6 

มัธยมศึกษาตอนต้น 105 33.3 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 81 25.7 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 27 8.6 
ปริญญาตรี 9 2.9 

สูงกว่าปริญญาตรี 3 0.9 
รวม 315 100 

 

 จากตางรางที่ ๔ พบว่า ประชากรกลุ่มตัวอย่างสําเร็จการศึกษาประถมศึกษาหรือต่ํากว่า/ไม่ได้เรียน มีจํานวน 
9๐ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๘.๖ มัธยมศึกษาตอนต้น จํานวน 1๐๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๓๓.๓ มัธยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเท่า จํานวน ๘๑ คน คดิเป็นร้อยละ ๒๕.๗ อนุปริญญาหรือเทียบเท่า จํานวน ๒๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๘.๖ 
ปริญญาตรี จํานวน ๙ คน คิดเป็นร้อยละ ๒.๙ และสูงกว่าปริญญาตรี จํานวน ๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๐.๙  
 

ตารางที่ ๕  ข้อมูลทั่วไปของประชากรกลุ่มตัวอย่างด้านอาชีพ  
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 12 3.8 
ลูกจ้าง/พนักงานบริษัท 72 22.9 

ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ 3 0.9 
ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ 42 13.3 

นักเรียน/นักศึกษา 21 6.7 
รับจ้างทั่วไป 69 21.9 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 18 5.7 
เกษตรกร/ประมง 63 20.0 

ว่างงาน 15 4.8 
รวม 315 100 

 

 จากตารางที่ ๕ พบว่า ประชากรกลุ่มตัวอย่างอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีจํานวน ๑๒ คน คิดเป็นร้อยละ 
๓.๘ อาชีพลูกจ้าง/พนักงานบริษัท มีจํานวน ๗๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๒.9 อาชีพผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ มี
จํานวน ๓ คน คิดเป็นร้อยละ 0.9 อาชีพค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ มีจํานวน ๔๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๓.๓ นักเรียน
นักศึกษา มีจํานวน ๒๑ คน คิดเป็นร้อยละ ๖.7 อาชีพรับจ้างทั่วไป มีจํานวน ๖9 คน คิดเป็นร้อยละ ๒๑.9 อาชีพ
เกษตรกร/ประมง มีจํานวน ๖๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๒๐.0 และว่างงาน มีจํานวน ๑๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.8 
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ตารางที่ ๖ ข้อมูลทั่วไปของประชากรกลุ่มตัวอย่างด้านรายได้  
 

รายได้ จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 5,000 บาท 186 59.0 
5,001-7,000 บาท 57 18.1 
7,001-9,000 บาท 42 13.3 

9,001-11,000 บาท 15 4.8 
มากกว่า 11,001 บาท 15 4.8 

รวม 315 100 
 

จากตารางที่ ๖ พบว่าประชากรกลุ่มตัวอย่างมีรายได้ไม่เกิน ๕,000 บาท มีจํานวน 1๘๖ คน คิดเป็นร้อยละ  
๕9.๐ รายได้ ๕,001- 7,000 บาท มีจํานวน ๕๗ คน คิดเป็นร้อยละ ๑8.๑ รายได้ ๗,001- 9,000 บาท มีจํานวน 
๔๒ คน คิดเป็นร้อยละ ๑๓.๓ รายได้ 9,๐๐1- 11,000 บาท มีจํานวน ๑๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๘ และรายได้มากกว่า 
11,000 บาท มีจํานวน ๑๕ คน คิดเป็นร้อยละ ๔.๘ 
 

ตารางที่ ๗ ข้อมูลทั่วไปของประชากรกลุ่มตัวอย่างด้านที่อยู่อาศัย  
 

ที่อยู่ จ านวน ร้อยละ 
ในเขตอําเภอศรีมโหสถ 312 99.1 

นอกเขตอําเภอศรีมโหสถ 3 3150.9 
รวม 315 100 

 

จากตารางที่ ๗ พบว่าประชากรกลุ่มตัวอย่างอยู่ในเขตอําเภอศรีมโหสถ มีจํานวน ๓๑๒ คน คิดเป็น ร้อยละ 
99.๑ และอยู่นอกเขตอําเภอศรีมโหสถ มีจํานวน ๓ คน คิดเป็นร้อยละ ๐.๔  
 

ตอนที่ ๓ ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อด้านต่างๆของหน่วยงานองค์การบริหารส่วนต าบลโคกไทย  
 

เกณฑ์ในการอ่านค่าคะแนนเฉลี่ย  
 

 ระดับความพึงพอใจ   ค่าคะแนนเฉลี่ย   ค่ารอ้ยละ  
 พอใจ     4.20 – 5.00   84 – 100 
 ค่อนข้างพอใจ    3.40 – 4.19   68 - 83 
 เฉยๆ     2.60 – 3.39   52 - 67 
 ไม่ค่อยพอใจ    1.80 – 2.59   36 – 51 
 ไม่พอใจ     1.00 – 1.79   20 – 35 
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ตารางท่ี 1 ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกไทย 
  ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 

 

ความพึงพอใจด้านต่างๆของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ (ร้อยละ) ค่า 
เฉลี่ย 

 
(x-) 

ร้อยละ 
 
 
 
 

ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 
(แปลผล) 

 
 

ค่อนข้าง 
พอใจ 

 
(1) 

 

ค่อนข้าง 
พอใจ 

 
(4) 

 

เฉยๆ 
 
 

(3) 
 

ไม่ค่อย 
พอใจ 

 

(2) 
 
 

ไม่ 
พอใจ 

 

(1) 
 

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน 
และมีความคล่องตัว 
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 
3.ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และ
แนะนําข้ันตอนการให้บริการ 
4. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการ
ให้บริการ (เรยีงตามลําดับก่อนหลงัมีความ
เสมอภาคเท่าเทียมกัน) 
5. ความสะดวกที่จะไดร้ับจากการบริการแต่
ละขั้นตอน 
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสม
ตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

45.7 
 

42.9 
43.8 

 

35.2 
 
 

46.7 
 

39.0 

44.8 
 

43.8 
32.4 

 
50.5 

 
 

39.0 
 

48.6 

5.7 
 

10.5 
17.1 

 
9.5 

 
 

9.5 
 

8.6 

3.8 
 

2.9 
6.7 

 
4.8 

 
 

4.8 
 

2.9 

0 
 

0 
0 
 

0 
 
 

0 
 

1.0 
 

4.32 
 

4.26 
4.13 

 
4.16 

 
 

4.27 
 

4.21 
 

86.40 
 

85.20 
82.60 

 
83.20 

 
 

85.40 
 

84.20 

พอใจ 
 

พอใจ 
ค่อนข้าง 
พอใจ 

ค่อนข้าง 
พอใจ 

 
พอใจ 

 
พอใจ 

 
รวม 42.2 43.1 10.1 4.3 1.0 4.23 84.60 พอใจ 

 

จากตารางที่ ๑ แสดงให้เห็นว่าในภาพรวมความพึงพอใจที่ได้รับจาการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตําบลโคกไทย ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย (x-) = ๔.๒๓ หรือร้อยละ ๘๔.๖๐ ความพึงพอใจอยู่
ในระดับ พอใจ  
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ตารางท่ี ๒  ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกไทย  
     ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ  

 
 

ความพึงพอใจด้านต่างๆของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ (ร้อยละ) ค่า 
เฉลี่ย 

 
(x-) 

ร้อยละ 
 
 
 
 

ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 
(แปลผล) 

 
 

ค่อนข้าง 
พอใจ 

 
(1) 

 

ค่อนข้าง 
พอใจ 

 
(4) 

 

เฉยๆ 
 
 

(3) 
 

ไม่ค่อย 
พอใจ 

 

(2) 
 
 

ไม่ 
พอใจ 

 

(1) 
 

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ี
ผู้ให้บริการ 
2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก 
ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าท่ีผู้ใหบ้ริการ 
3.ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความ 
พร้อมในการให้บริการของเจ้าหนา้ที่ 
4. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการ 
ให้บริการ เช่น การตอบคําถามช้ีแจงข้อ
สงสัยให้คําแนะนํา ช่วยแก้ปัญหาได้ 
5. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รบับรกิาร
เหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏบิัติ 
6. ความซื้อสัตยส์ุจรติในการปฏิบตัิหน้าที่ 
เช่น ไม่รับสินบน ไมห่าประโยชน์ 

47.6 
 

43.8 
 

47.6 
 

34.3 
 
 

49.5 
 

42.9 

41.9 
 

34.3 
 

38.1 
 

50.5 
 
 

30.5 
 

27.6 
 

4.8 
 

18.1 
 

12.4 
 

10.5 
 
 

16.2 
 

15.2 
 

5.7 
 

3.8 
 

1.9 
 

4.8 
 
 

1.9 
 

14.3 

0 
 

0 
 

0 
 

0 
 
 

1.9 
 

0 

4.31 
 

4.18 
 

4.31 
 

4.14 
 
 

4.23 
 

3.99 

86.20 
 

83.60 
 

86.20 
 

82.80 
 
 

84.60 
 

79.80 

พอใจ 
 

ค่อนข้าง 
พอใจ 
พอใจ 

 
ค่อนข้าง 
พอใจ 

 
พอใจ 

 
ค่อนข้าง 
พอใจ 

รวม 44.3 37.1 12.8 5.4 0.3 4.19 83.80 พอใจ 
 

 จากตารางที่ ๒ แสดงให้เห็นว่าในภาพรวมความพึงพอใจที่ได้รับจากการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ตําบลโคกไทย ด้านเจ้าหน้าที่ บุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย (x-) = ๔.๑๙ หรือร้อยละ ๘๓.8๐ ความพึงพอใจอยู่ใน
ระดับ ค่อนข้างพอใจ  
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ตารางท่ี 3 ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกไทย  
  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
 

ความพึงพอใจด้านต่างๆของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ (ร้อยละ) ค่า 
เฉลี่ย 

 
(x-) 

ร้อยละ 
 
 
 
 

ระดับ 
ความ 

พึงพอใจ 
(แปลผล) 

 
 

ค่อนข้าง 
พอใจ 

 
(1) 

 

ค่อนข้าง 
พอใจ 

 
(4) 

 

เฉยๆ 
 
 

(3) 
 

ไม่ค่อย 
พอใจ 

 

(2) 
 
 

ไม่ 
พอใจ 

 

(1) 
 

1. สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการ
เดินทางมารับบริการ 
2. ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก 
เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ํา โรงอาหาร โทรศัพท์
สาธารณะ ท่ีนั่งคอยบริการ 
3.ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม 
 
4. “ความเพียงพอ” ของอุปกรณ/์เครื่องมือ
ในการให้บริการ 
5. “คุณภาพและความทันสมัย” ของ
อุปกรณ์และเครื่องมือ 
6. การจดัสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็น
ระเบียบสะดวกต่อการติดต่อใช้บริการ 
7.ป้าย ข้อความบอกจดุบริการ/ปา้ย
ประชาสมัพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 
8.ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือ
และเอกสารให้ความรู ้

57.1 
 

40.0 
 
 

41.9 
 

40.0 
 

38.1 
 

44.8 
 

36.2 
 

41.0 
 

32.4 
 

38.1 
 
 

41.9 
 

50.5 
 

48.6 
 

42.9 
 

44.8 
 

41.9 

4.8 
 

7.6 
 
 

8.6 
 

3.8 
 

10.5 
 

8.6 
 

12.4 
 

9.5 
 

4.8 
 

12.4 
 
 

8.6 
 

3.8 
 

10.5 
 

8.6 
 

12.4 
 

9.5 

1.0 
 

1.9 
 
 

1.0 
 

2.9 
 

1.0 
 

1.0 
 

1.0 
 

2.9 

4.40 
 

4.01 
 
 

4.17 
 

4.21 
 

4.20 
 

4.27 
 

4.09 
 

4.13 

88.00 
 

80.20 
 
 

83.40 
 

84.20 
 

84.00 
 

85.40 
 

81.80 
 

82.60 

พอใจ 
 

ค่อนข้าง 
พอใจ 

 
ค่อนข้าง 
พอใจ 
พอใจ 

 
พอใจ 

 
พอใจ 

 
ค่อนข้าง 
พอใจ 

ค่อนข้าง 
พอใจ 

รวม 41.0 42.0 8.0 5.0 4.0 4.19 83.80 ค่อนข้าง 
พอใจ 

รวมท้ังหมด 42.5 40.7 10.3 4.9 1.4 4.20 84.00 พอใจ 

 จากตารางท่ี ๓ แสดงให้เห็นว่าในภาพรวมความพึงพอใจที่ได้รับจาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล
โคกไทย ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ย (x-) = ๔.๑๙ หรือร้อยละ ๘๓.๘๐ ความพึงพอใจ อยู่ในระดับ ค่อนข้าง
พอใจ  
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ตารางท่ี ๔ ภาพรวมความพึงพอใจที่ได้รับจากการให้บริการต่อด้านต่างๆของหน่วยงานองค์การบริหาร  
  ส่วนต าบลโคกไทย  
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน ระดับการประเมิน  แปลผล 
(x-) ร้อยละ  S.D.S.D.ฆ          S.D. 

ด้านกระบวรการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
1.ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 
2.ความรวดเร็วในการให้บริการ 
3.ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนําขั้นตอนในการให้บรกิาร 
 
4.ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธการให้บริการ (เรียงตามลําดับก่อนหลัง มีความเสมอ
ภาคเท่าเทียมกัน) 
5.ความสะดวกท่ีไดร้ับจากการบรกิารแต่ละขั้นตอน 
6.ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

 
4.32 
4.26 
4.13 

 
4.16 

 
4.27 
4.21 

 
86.40 
85.20 
82.60 

 
83.20 

 
85.40 
84.20 

 
0.75 
0.76 
0.93 

 
0.79 

 
0.82 
0.79 

 
พอใจ 
พอใจ 

ค่อนข้าง 
พอใจ 

ค่อนข้าง 
พอใจ 
พอใจ 
พอใจ 

ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1.ความสุภาพ กิรยิามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2.ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 
 
3.ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 
4.เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคาํถาม ช้ีแจงข้อ
สงสัย ให้คําแนะนาํ ช่วยแก้ปัญหาได ้
5.เจ้าหน้าท่ีให้บรกิารต่อผู้บริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบตัิ 
6.ความซื่อสัตยส์ุจริตในการปฏิบตัิหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน ์

 
4.31 
4.18 

 
4.31 
4.14 

 
4.23 
3.99 

 
86.20 
83.60 

 
86.20 
82.80 

 
84.60 
79.80 

 
0.81 
0.86 

 
0.76 
0.78 

 
0.92 
1.07 

 
พอใจ 

ค่อนข้าง 
พอใจ 
พอใจ 

ค่อนข้าง 
พอใจ 
พอใจ 

ค่อนข้าง 
พอใจ 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1.สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 
2.ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ํา โรงอาหาร โทรศัพท์
สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ 
3.ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม 
 
4.“ความเพยีงพอ”ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ 
5.“คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์และเครื่องมือ 
6.การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบสะดวกต่อการตดิตอ่ใช้บริการ 
7.ป้าย ข้อความบอกจุดบริการ/ปา้ยประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจง่าย 
 
8.ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพนัธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู ้

 
4.40 
4.01 

 
4.17 

 
4.21 
4.20 
4.27 
4.09 

 
4.13 

 
88.00 
80.20 

 
83.40 

 
84.20 
84.00 
85.40 
81.80 

 
82.60 

 
0.86 
1.07 

 
0.91 

 
0.87 
0.78 
0.81 
0.89 

 
0.97 

 
พอใจ 

ค่อนข้าง 
พอใจ 

ค่อนข้าง 
พอใจ 
พอใจ 
พอใจ 
พอใจ 

ค่อนข้าง 
พอใจ 

ค่อนข้าง 
พอใจ 

รวม 4.20 84.00   0.57 พอใจ 

จากตาราง แสดงให้เห็นว่าในภาพรวมความพึงพอใจที่ได้รับจากการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย  
มีค่าเฉลี่ย (x-) = ๔.๒๐ หรือร้อยละ ๘๔.๐๐ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D. = 0.๕๗ ความพึงพอใจอยู่ในระดับ พอใจ  

 



 

 

-20- 
บทที่ ๕  

สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 
  

ผลการประเมินเรื่อง “ความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประจําปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖4 ของ “องค์การบริหาร
ส่วนตําบลโคกไทย”  

 

 ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
1. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่ งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัวของ

องค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย  
๒. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกค่อนข้างพอใจต่อความรวดเร็วในการให้บริการขององค์การบริหาร ส่วนตําบล

โคกไทย  
๓. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกพอใจต่อความชัดเจนในการอธิบาย ขี้แจง และแนะนําขั้นตอนในการ ให้บริการ

ขององค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย  
๔. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกค่อนข้างพอใจต่อความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการของ องค์การ

บริหารส่วนตําบลโคกไทย  
 ๕. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกพอใจต่อความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละข้ันตอน  

6. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกค่อนข้างพอใจต่อระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อ ความ
ต้องการของผู้รับบริการ  

 

 ด้านเจ้าหน้าที/่บุคลากรผู้ให้บริการ  
 ๑. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกพอใจต่อความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  

๒. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกค่อนข้างพอใจต่อความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะ ท่าทางของ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  

๓. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกพอใจต่อความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ ให้บริการของ
เจ้าหน้าที่  

๔. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกค่อนข้างพอใจต่อเจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริ การ เช่น การ
ตอบคําถามชี้แจงข้อสงสัย ให้คําแนะนํา ช่วยแก้ปัญหาได้  

๕. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกพอใจต่อเจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่ เลือกปฏิบัติ  
6. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกค่อนข้างพอใจต่อความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับ สินบน ไม่หา

ประโยชน์  
 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
 ๑. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกพอใจต่อสถานที่ตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ  

๒. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกค่อนข้างพอใจต่อความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น ที่จอดรถ 
หอ้งน้ํา ที่นั่งคอยรับบริการ  
 ๓. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกค่อนข้างพอใจต่อความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม  
 ๔. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกพอใจต่อ “ความพอเพียง” ของอุปกรณ์เครื่องมือในการให้บริการ  
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 ๕. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกพอใจต่อ “คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ/์เครื่องมือ  
 6. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกพอใจต่อการจัดสถานที่และอุปกรณ์ความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อใช้
บริการ  
 ๗. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกค่อนข้างพอใจต่อป้าย ข้อความบอกจุดบริการ/ป้ายประชาสัมพันธ์ มีความ
ชัดเจนและเข้าใจง่าย  
 8. ผู้รับบริการเป็นส่วนมากรู้สึกค่อนข้างพอใจต่อความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์ คู่มือและเอกสาร ให้ความรู้  
 

 สรุปผล  
การประเมินผลความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย จากการสํารวจประชาชน

ผู้มารับบริการงานต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย โดยมีประเด็นการสํารวจ คือ  
 1. ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ  
 ๒. ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ  
 ๓. ด้านสิ่งอํานวยความสะดวก  
 

ในภาพรวมความพึงพอใจที่ได้รับจาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย มีค่าเฉลี่ย ๔.๒๐ ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D. = ๐.๕๗ ความพึงพอใจอยู่ในระดับ พอใจ โดยมีด้านที่ได้รับความพึงพอใจสูงสุด ได้แก่ ด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย ๔.๒๓ ความพึงพอใจอยู่ในระดับ พอใจ รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ /
บุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ย ๔.๑๙ ความพึงพอใจอยู่ในระดับ ค่อนข้างพอใจ ซึ่งคะแนนค่าเฉลี่ยเท่ากับ ด้านสิ่งอํานวย
ความสะดวก มีค่าเฉลี่ย ๔.๑๙ ความพึงพอใจอยู่ใน ระดับ ค่อนข้างพอใจ  

 

ดังนั้น การอํานวยความสะดวกให้แก่ประชาชนผู้รับบริการประกอบด้วยองค์ประกอบหลัก ๓ ส่วน คือ คน 
(People) กระบวนการ (Process) และสถานที่ (Place) ซึ่งหน่วยงานภาครัฐจะต้องจัดการให้ทั้ง ๓ องค์ประกอบ
ดังกล่าวเอ้ือให้เกิดความสะดวกให้แก่ประชาชนในการรับบริการมากที่สุด จากการประเมินผล ความพึงพอใจในการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทยประจําปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕๖3 แม้ระดับผลการประเมินจะอยู่ในระดับ 
พอใจ แตก่็ควรนําหลักการทั้ง ๓ ด้านไปปรับปรุงให้มีการบริการ ที่ดีที่สุด  

 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 
 

ตอนที่ ๑ ข้อมูลเบื้องต้น  
๑. ตั้งแต่เดือนตุลาคม ๒๕๕๙ เป็นต้นมา ท่านมารับบริการที่หน่วยงานนี้บ่อยเพียงใด ประมาณ.............ครั้งต่อเดือน  

หรือ..........ครั้งต่อปี 
 ๒. ท่านมักจะมารับบริการที่หน่วยงานนี้ในช่วงเวลาใด  

          ๘.๓๐ - ๑0.๐๐ น.      1๐.๐1 - ๑๒.๐๐ น.       12.01 – ๑๔.๐๐ น.       14.01 - เวลาปิดทําการ  
 

ตอนที่ ๒ ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
1. เพศ   1.     ชาย         ๒.     หญิง  
๒. อายุ..............................ปี  
๓. สถานภาพสมรส      1.      โสด     ๒.      สมรส      3.     หม้าย / หย่า / แยกกันอยู่  
๔. การศึกษาที่สําเร็จสูงสุด       1.      ประถมศึกษาหรือต่ํากว่า / ไม่ได้เรียน   ๒.        มัธยมศึกษาตอนต้น  
                  ๓.      มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า     ๔.        อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  
          ๕.       ปริญญาตรี      6.        สูงกว่าปริญญาตรี  
๕. อาชีพประจํา   ๑.     รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ   ๒.     ลกูจ้าง/พนักงานบริษัท  3.      ผู้ประกอบการ/เจ้าของธุรกิจ  

   ๔.     ค้าขายรายย่อย/อาชีพอิสระ ๕.      นักเรียน/นักศึกษา   5.     รับจ้างทั่วไป 
       ๗.     แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ     ๘.     เกษตรกร/ประมง    ๙.     ว่างงาน  

     ๑๐.     อ่ืนๆ.............  
6. รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน....................... บาท  
๗. ปัจจุบันอาศัยอยู่เขต / อําเภอ ................................. จังหวัด.......................................  
 

ตอนที่ 3 ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 
 

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 

ความพึงพอใจ 
ค่อนข้าง 
พอใจ 
(1) 

ค่อนข้าง 
พอใจ 
(4) 

เฉยๆ 
 

(3) 

ไม่ค่อย 
พอใจ 
(2) 

ไม่ 
พอใจ 
(1) 

ด้านกระบวรการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
1.ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน และมีความคล่องตัว 
2.ความรวดเร็วในการให้บริการ 
3.ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนําขั้นตอนในการให้บรกิาร 
4.ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธการให้บริการ (เรียงตามลําดับก่อนหลัง มี
ความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 
5.ความสะดวกท่ีไดร้ับจากการบรกิารแต่ละขั้นตอน 
6.ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของผู้รับบริการ 

 
 
 
 
 
 
 

    

 

แบบสํารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประจําปีงบประมาณ พ.ศ.๒๕64 
องค์การบริหารส่วนตําบลโคกไทย อําเภอศรีมโหสถ จังหวัดปราจีนบุรี 

สถานที่สํารวจ   ที่ทําการ อบต.โคกไทย       . 



 

 

 
* โปรดระบุปัญหาในการให้บริการ “……………………………………………………................………….………….” (ชื่องานบริการ) 
....................................................................................................................... .................................................................... 
* โปรดระบุข้อเสนอแนะเพ่ือปรับปรุงงานบริการ “…………………………………………..........….……….....….” (ชื่องานบริการ) 
....................................................................................... ....................................................................................................  

ความพึงพอใจต่อด้านต่างๆ ของหน่วยงาน 
 

ความพึงพอใจ 
ค่อนข้าง 
พอใจ 
(1) 

ค่อนข้าง 
พอใจ 
(4) 

เฉยๆ 
 

(3) 

ไม่ค่อย 
พอใจ 
(2) 

ไม่ 
พอใจ 
(1) 

ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1.ความสุภาพ กิรยิามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2.ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหนา้ที่ผู้
ให้บริการ 
3.ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าท่ี 
4.เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบคาํถาม 
ช้ีแจงข้อสงสัย ให้คําแนะนํา ช่วยแก้ปัญหาได ้
5.เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้บริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบตัิ 
6.ความซื่อสัตยส์ุจริตในการปฏิบตัิหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน ์

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1.สถานท่ีตั้งของหน่วยงาน สะดวกในการเดินทางมารับบริการ 
2.ความเพียงพอของสิ่งอํานวยความสะดวก เช่น ท่ีจอดรถ ห้องน้ํา โรงอาหาร 
โทรศัพท์สาธารณะ ท่ีนั่งคอยรับบริการ 
3.ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม 
4.“ความเพียงพอ”ของอุปกรณ์/เครื่องมือในการให้บริการ 
5.“คุณภาพและความทันสมัย” ของอุปกรณ์และเครื่องมือ 
6.การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ความเป็นระเบียบสะดวกต่อการตดิตอ่ใช้บริการ 
7.ป้าย ข้อความบอกจุดบริการ/ปา้ยประชาสัมพันธ์มีความชัดเจนและเข้าใจ
ง่าย 
8.ความพอใจต่อสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู ้

     


