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บทท่ี 1

บทนำ

1.1 ท่ีมาและความสำคัญ

องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีบทบาทหนาท่ีสำคัญในการจัดบริการสาธารณะใหกับประชาชนในพ้ืนท่ี

รับผิดชอบ ดังน้ันองคกรจึงควรใหมีความเขมแข็งท่ีจะสามารถจัดบริการสาธารณะใหแกประชาชนไดอยางมี

คุณภาพและเปนท่ียอมรับของสังคมเพ่ือขับเคล่ือนภารกิจดังกลาวองคกรปกครองสวนทองถ่ินจึงจำเปนท่ี จะต

องยกระดับการดำเนินการตามแนวคิดราชการ 4.0 กลาวคือ เปนกลไกท่ีเปนท่ีพ่ึงของประชาชนและ ไววางใจ

ได โดยมีหลักการทำงานท่ีเปดกวางและเช่ือมโยงกัน มีขีดสมรรถนะสูง และยึดประชาชนเปน ศูนยกลาง ท่ีมี

การสานพลังทุกภาคสวน สรางนวัตกรรม และปรับสูความเปนดิจิทัล

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนในฐานะผูรับบริการจากการจัดบริการสาธารณะขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน จึงมีความสำคัญตอการพัฒนางานบริการใหมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และตอบสนอง

ความตองการ ความคาดหวัง และสภาพปญหาของประชาชนเพ่ือเสริมสรางคุณภาพชีวิตท่ีดีใหกับประชาชนใน

พ้ืนท่ีรับผิดชอบได

ดังน้ันในงานวิจัยน้ีจึงมีวัตถุประสงคสำคัญเพ่ือพัฒนาเคร่ืองมือในการประเมินความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินและเพ่ือวิเคราะหขอมูลระดับความพึง

พอใจดังกลาวเพ่ือฐานขอมูลสำคัญในการกำหนดแนวทางการดำเนินงาน งบประมาณและบุคคลากรเพ่ือ

พัฒนาการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอไป

1.2 วัตถุประสงค

1.2.1 พัฒนาเคร่ืองมือในการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการสาธารณะของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ินทางออนไลน ท่ีรองรับการใชงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ัวประเทศ 1.2.2.

เพ่ือวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกร ปกครองสวนทอง

ถ่ิน

1.3 ประโยชนท่ีไดรับ



1.3.1 กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ินมีเคร่ืองมือกลางท่ีสามารถใชในการประเมินความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

1.3.2 องคกรปกครองสวนทองถ่ินทราบผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการ

สาธารณะ

1.3.3 กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน องคกรปกครองสวนทองถ่ิน และผูท่ีมีสวนเก่ียวของสามารถ

นำสารสนเทศดานความพึงพอใจของประชาชนจากงานวิจัยน้ีเปนแนวทางในการสงเสริม สนับสนุน พัฒนา
2

และยกระดับการดำเนินงานในความรับผิดชอบของหนวยงาน เพ่ือเสริมสรางการจัดบริการสาธารณะของ องค

กรปกครองสวนทองถ่ินใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอไป
3

บทท่ี 2

เอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ

การนำเสนอการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของแบงออกเปน 4 หัวขอ ได

แก 1) ความหมายของ “ความพึงพอใจ”

2) ปจจัยกำหนดความพึงพอใจในงานบริการท่ัวไป

3) ความหมายของการบริการสาธารณะ

4) อำนาจและหนาท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

5) งานวิจัยท่ีเก่ียวของดานการประเมินความพึงพอใจของการใหบริการหนวยงานภาครัฐ

มีรายละเอียดดังน้ี

1. ความหมายของ “ความพึงพอใจ”

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 ไดใหความหมายของ “พึงพอใจ” วาหมายถึง รัก,

ชอบใจ

ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (อางใน เจนวิทย เลิศอารยกุล, 2550) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง

ความรูสึกของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทน

สำนักสารนิเทศและประชาสัมพันธกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ (2555) กลาววา ความพึงพอใจเปน

ความรูสึกของบุคคลท่ีตนเองเขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมน้ัน ๆ และไดรับการตอบสนองตามความตองการของ

ตนหรือไมในระดับใด โดยมีการแสดงออกทางดานอารมณความรูสึก ซ่ึงจะแสดงออกมาทางพฤติกรรมท่ี แตกต

างกันออกไป

Chatterjee และ Suy (2019) กลาววา ความพึงพอใจ เปนการประเมินคุณภาพภายหลังการไดรับ

บริการหรือการบริโภค ความพึงพอใจในทางบวกจะเก่ียวของกับการรับรูเก่ียวกับประสิทธิภาพการทำงาน และ

ความพึงพอใจยังถูกใชเปนมาตรฐานของประสิทธิภาพการใหบริการ

2. ปจจัยกำหนดความพึงพอใจในงานบริการท่ัวไป

Parasurman Zeithaml และ Barry (อางใน สำนักสารนิเทศและประชาสัมพันธกรมสนับสนุน

บริการสุขภาพ, 2555) กลาววา การบริการท่ีประสบความสำเร็จตองประกอบดวยคุณสมบัติ (1) ความเช่ือถือ

ได ตองมีความสม่ำเสมอและพ่ึงพาได (2) การตอบสนอง คือความเต็มใจท่ีจะบริการ มีความพรอมท่ีจะ ให

บริการ มีการติดตออยางตอเน่ือง และปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี (3) ความสามารถในการใหบริการ



การส่ือสาร และมีความรูท่ีจะสามารถใหบริการ (4) การเขาถึงบริการ ผูใชบริการหรือรับบริการสามารถเขาถึง

การบริการไดสะดวก ไมซับซอน ใชเวลารอคอยนอย ระยะเวลาท่ีใหบริการสะดวกตอผูรับบริการ และสถานท่ี

ติดตอไดสะดวก
4

3. ความหมายของการบริการสาธารณะ

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 ไดใหความหมายของ “บริการสาธารณะ”วาเปน

กิจการอันเปนประโยชนตอประชาชนเปนสวนรวมท่ีรัฐหรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดทำข้ึนเพ่ือบริการแก

ประชาชน เชน กิจการสาธารณูปโภค กิจการขนสงโดยสาร เปนตน

การใหบริการสาธารณะเปนหนาท่ีสำคัญของการบริหารงานภาครัฐ ซ่ึงการวัดความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมีตอการบริการสาธารณะจะระบุไดตามประสบการณท่ีประชาชนไดรับซ่ึงมักจะพบใน  ดาน

พฤติกรรมของเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานกระบวนการของการใหบริการ และดานผลหรือบริการท่ีไดรับ

(เจนวิทย เลิศอารยกุล, 2550)

รูปแบบบริการสาธารณะในประเทศไทย มีดังน้ี (วุฒิสาร ตันไชย, 2559)

1) การจัดทำบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนผูดำเนินงานเอง

2) การจัดทำบริการสาธารณะโดยใหผูอ่ืนดำเนินการแทน

3) การจัดทำบริการสาธารณะโดยการจัดทำบริการสาธารณะโดยการจัดต้ังสหการ (Syndicate หรือ

Union)

4) การจัดทำบริการสาธารณะโดยการวาจาง

5) การจัดทำบริการสาธารณะโดยการพาณิชยขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

4. อำนาจและหนาท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

พระราชบัญญัติกำหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  พ.ศ.2542 ได

ระบุถึงอำนาจหนาท่ีของการจัดการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินประเภทตาง ๆ ไว ดังน้ี

ประเภทขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน

อำนาจหนาท่ีในการจัดบริการสาธารณะ

เทศบาล เมืองพัทยา

และองคการบริหารส

วน ตำบล (มาตรา 16)

1. การจัดทำแผนพัฒนาทองถ่ิน

2. การจัดใหมีและบำรุงรักษาทางบก ทางน้ำ และทางระบายน้ำ

3. การจัดใหมีและควบคุมตลาด ทาเทียบเรือ ทาขาม และท่ีจอด

รถ 4. การสาธารณูปโภคและการกอสรางอ่ืน ๆ

5. การสาธารณูปการ

6. การสงเสริม การฝก และประกอบอาชีพ

7. การพาณิชย และการสงเสริมการลงทุน

8. การสงเสริมการทองเท่ียว

9. การจัดการศึกษา

10. การสังคมสงเคราะห และการพัฒนา

11. การบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน
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ประเภทขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน

อำนาจหนาท่ีในการจัดบริการสาธารณะ

12. การปรับปรุงแหลงชุมชนแออัด และการจัดการเก่ียวกับท่ีอยู

อาศัย 13. การจัดใหมีและบำรุงรักษาสถานท่ีพักผอนหยอนใจ

14. การสงเสริมกีฬา

15. การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาคและสิทธิเสรีภาพของ

ประชาชน 16. การสงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถ่ิน

17. การรักษาความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของบาน

เมือง 18. การกำจัดมูลฝอย ส่ิงปฏิกูล และน้ำเสีย

19. การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษา

พยาบาล 20. การจัดใหมีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน

21. การควบคุมการเล้ียงสัตว

22. การจัดใหมีและควบคุมการฆาสัตว

23. การรักษาความปลอดภัย ความเปนระเบียบเรียบรอย และการอนามัย

โรงมหรสพ และสาธารณสถานอ่ืน ๆ

24. การจัดการ การบำรุงรักษา และการใชประโยชนจากปาไม ท่ีดิน

ทรัพยากร ธรรมชาติและส่ิงแวดลอม

25. การผังเมือง

26. การขนสงและวิศวกรรมการจราจร

27. การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ

28. การควบคุมอาคาร

29. การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย

30. การรักษาความสงบเรียบรอย การสงเสริมและสนับสนุนการปองกันและ

รักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน

31. กิจการอ่ืนใดท่ีเปนประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามท่ีคณะ

กรรมการ ประกาศกำหนด

องคการบริหารสวน

จังหวัด

(มาตรา 17)

1. การจัดทำแผนพัฒนาทองถ่ินของตนเอง และประสานการจัดทำแผน

พัฒนา จังหวัดตามระเบียบท่ีคณะรัฐมนตรีกำหนด

2. การสนับสนุนองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืนในการพัฒนาทองถ่ิน 3. การ

ประสานและใหความรวมมือในการปฏิบัติหนาท่ีขององคกรปกครองสวน ทอง

ถ่ินอ่ืน

4. การแบงสรรเงินซ่ึงตามกฎหมายจะตองแบงใหแกองคกรปกครองสวนทอง

ถ่ิน อ่ืน
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5. การคุมครอง ดูแล และบำรุงรักษาปาไม ท่ีดิน ทรัพยากรธรรมชาติและ

ส่ิงแวดลอม

6. การจัดการศึกษา

7. การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของ

ประชาชน 8. การสงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถ่ิน

9. การสงเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม

10. การจัดต้ังและดูแลระบบน้ำเสียรวม

11. การกำจัดมูลฝอยและส่ิงปฏิกูลรวม

12. การจัดการส่ิงแวดลอมและมลพิษตาง ๆ

13. การจัดการและดูแลสถานีขนสงท้ังทางบกและทางน้ำ

14. การสงเสริมการทองเท่ียว

15. การพาณิชย การสงเสริมการลงทุน และการทำกิจการไมวาจะดำเนินการ

เอง หรือรวมกับบุคคลอ่ืนหรือจากสหการ

16. การสรางและบำรุงรักษาทางบกและทางน้ำท่ีเช่ือมตอระหวางองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน

17. การจัดต้ังและดูแลตลาดกลาง

18. การสงเสริมการกีฬา จารีตประเพณีและวัฒนธรรมอันดีงามของทองถ่ิน

19. การจัดใหมีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาล การปองกันและคุมค

รอง โรคติดตอ

20. การจัดใหมีพิพิธภัณฑและหอจดหมายเหตุ

21. การขนสงมวลชนและวิศวกรรมจราจร

22. การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย

23. การจัดใหมีระบบรักษาความสงบเรียบรอยในจังหวัด

24. จัดทำกิจการใดอันเปนอำนาจและหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

อ่ืน ท่ีอยูในเขต และกิจการน้ันเปนการสมควรใหองคกรปกครองสวนทอง

ถ่ินอ่ืน รวมกันดำเนินการหรือใหองคการบริหารสวนจังหวัดจัดทำ ท้ังน้ี

ตามท่ี คณะกรรมการกำหนด

25. สนับสนุนหรือชวยเหลือสวนราชการหรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน

ใน การพัฒนาทองถ่ิน

26. การใหบริการแกเอกชน สวนราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจหรือ

องคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน
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27. การสังคมสงเคราะห และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และ

ผูดอยโอกาส

28. จัดกิจการอ่ืนใดตามท่ีกำหนดไวในพระราชบัญญัติน้ีหรือกฎหมายอ่ืน

กำหนดใหเปนหนาท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัด

29.กิจการอ่ืนใดท่ีเปนประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามท่ีคณะกรรมการ

ประกาศกำหนด

กรุงเทพมหานคร มีอำนาจและหนาท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะเพ่ือประโยชนของ

ประชาชน ในทองถ่ินของตนเองตามมาตรา 16 และมาตรา 17

องคกรทองถ่ินรูป

แบบ พิเศษไมเต็ม

พ้ืนท่ีจังหวัด

มีอำนาจและหนาท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะเพ่ือประโยชนของ

ประชาชน ในทองถ่ินของตนเองตามาตรา 16

องคกรทองถ่ินรูป

แบบ พิเศษเต็ม

พ้ืนท่ีจังหวัด

มีอำนาจและหนาท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะเพ่ือประโยชนของ

ประชาชน ในทองถ่ินของตนเองตามมาตรา 16 และมาตรา 17

5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของดานการประเมินความพึงพอใจของการใหบริการหนวยงานภาครัฐ รัชนิดา

ไสยรส, สิทธิพรณ สุนทร และสมเกียรติ เกียรติเจริญ (2561) ไดศึกษาความพึงพอใจของ ประชาชนตอการให

บริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดมหาสารคาม จำนวน 3 หนวยงาน ไดแก  งานดานสาธารณสุข

งานดานการศึกษา และงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยศึกษาความ พึงพอใจ 4 ดาน ไดแก 1) ดา

นข้ันตอนการใหบริการ 2) ดานชองทางการใหบริการ 3) ดานเจาหนาท่ี ผูใหบริการ และ 4) ดานสถานท่ีและส่ิง

อำนวยความสะดวก ผลการประเมินโดยรวมอยูในระดับมาก  โดยประชาชนใหขอเสนอแนะเก่ียวกับการให

บริการสาธารณะวาควรจัดใหมีเจาหนาท่ีชวงเวลาพักกลางวันเพ่ือ ประโยชนของผูมาติดตอ ควรมีการใหบริการ

ตามลำดับกอนหลัง และควรลดข้ันตอนในการใหบริการท่ียุงยาก  ซ้ำซอนเพ่ือใหการบริการรวดเร็วย่ิงข้ึน

ทวนธง ครุฑจอน, ชลลดา แสงมณี ศิริสาธิตกิจ และ อภิรดี จิโรภาส (2564) ไดสำรวจความพึงพอใจ ของผูรับ

บริการท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดภูเก็ต ประจำปงบประมาณ  พ.ศ. 2563

พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดภูเก็ต ในดานตาง ๆ

ท้ัง 4 ประเภทงานบริการ ไดแก 1) งานบริการรถหองสมุดเคล่ือนท่ี ของกองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม

2) งานคลินิกหนาเล ของกองสาธารณสุข 3) งานการจายเงิน ของกองคลัง และ 4) งานสวน สุขภาพเขาโตะแซะ

ของกองการทองเท่ียวและกีฬา โดยใหคะแนนในดานเจาหนาท่ีผูใหบริการมากท่ีสุด  รองลงมาคือ ดานชอง

ทางการใหบริการ ดานส่ิงอำนวยความสะดวก และดานข้ันตอนการใหบริการ ตามลำดับ

พระบุญย่ิง เตชปฺุโญ (กระจาย) และ อุดม พิริยสิงห(2564) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ี

มีตอการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลดงกลาง อําเภอจตุรพักตรพิมาน จังหวัดรอยเอ็ด
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พบวาระดับความพึงพอใจในภาพรวมของการบริการสาธารณะอยูในระดับมากท้ัง 5 ดาน ประกอบดวย  ดาน

การใหบริการอยางตอเน่ือง ดานการใหบริการอยางกาวหนา ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการ ให

บริการท่ีตรงเวลา และดานการใหบริการอยางเพียงพอ และใหขอเสนอแนะวาควรมีใหการบริการสาธารณะ



เพ่ิมข้ึนและท่ัวถึงประชาชนอยางเสมอภาค จัดใหมีอุปกรณบรรเทาสาธารณภัยใหเพียงพอตอการใหบริการ

และการเรงทำถนนท่ีใชสัญจร

เยาวภา ปฐมศิริกุล (2555) ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตำบล บึง

ย่ีโถ อำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี พบวา ความพึงพอใจในภาพรวมของการบริการสาธารณะอยูในระดับ

ปานกลาง โดยปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการและการมีสวนรวมของประชาชนมีผลตอระดับการประเมิน

ความพึงพอใจของการใชบริการสาธารณะ

สุธรรม ขนาบศักด์ิ (2562) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการงานบริการ

สาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินประจำปงบประมาณ พ.ศ. 2560 โดยศึกษาใน 10 จังหวัดภาคใต

ประกอบดวย จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดสงขลา จังหวัดยะลา จังหวัดสตูล จังหวัดกระบ่ี จังหวัดพังงา

จังหวัดนราธิวาส จังหวัดภูเก็ต จังหวัดพัทลุง และจังหวัดสุราษฎรธานี พบวา ระดับความพึงพอใจตอ การ

บริการสาธารณะอยูในระดับมากท่ีสุดในดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ  ดานเจาหนาท่ีผู

ใหบริการและดานส่ิงอำนวยความสะดวก และผูรับบริการท่ีอาศัยอยูในจังหวัดตางกันมีความ พึงพอใจท่ีแตกตา

งกัน ขณะท่ีผูรับบริการท่ีเขารับการบริการในรูปแบบองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีแตกตาง กันมีความพึงพอใจ

ท่ีไมแตกตางกัน

สถาบันพระปกเกลา รวมกับสำนักงานสถิติแหงชาติไดสำรวจความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะท่ี รัฐและท

องถ่ินจัดใหประชาชน (สถาบันพระปกเกลา และสำนักงานสถิติแหงชาติ, 2560) พบวาประชาชน คอนขาง

พอใจถึงพอใจมากตอการใหบริการ คือ ระบบไฟฟา (รอยละ 90.8) โรงเรียน (รอยละ 89.3) ถนน  (รอยละ

85.1) ศูนยเด็กเล็ก (รอยละ 83.3) และการบริการสาธารณสุขและศูนยอนามัย (รอยละ 83.3)
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บทท่ี 3

วิธีดำเนินการวิจัย

การศึกษาน้ีเปนการวิจัยเชิงสำรวจ โดยมีข้ันตอนการดำเนินการวิจัย 3 ระยะ เพ่ือใหสอดคลองกับการ

สงมอบงานตามสัญญาท่ีกำหนด มีรายละเอียดดังน้ี

ระยะท่ี 1 การพัฒนาเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ

คณะผูวิจัยไดพัฒนาเคร่ืองมือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยประยุกตจากแบบสอบถามความพึงพอใจและไมพึงพอใจตอการใหบริการ

ของสำนักงาน ก.พ.ร. (2553) ซ่ึงจำแนกระดับความพึงพอใจออกเปน 5 ดาน ประกอบดวย ดานเวลาหรือ

ความรวดเร็ว ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานบุคลากร ดานส่ิงอำนวยความสะดวก และดานคุณภาพ การให

บริการ โดยเปนแบบสอบถามโดยใชมาตรประมาณคา 5 ระดับ (Likert Scale)

นอกจากน้ี คณะผูวิจัยไดปรับปรุงโดยเพ่ิมเติมการเก็บขอมูลงานบริการท่ีผูใหขอมูลเคยไดรับและระดับ

ความพึงพอใจตอการใหบริการในบริการสาธารณะดานน้ัน ๆ ในภาพรวม ประกอบดวย ดานสาธารณสุข  ดาน

การบริหารจัดการขยะมูลฝอย ดานการจัดเก็บภาษีและรายได ดานศิลปวัฒนธรรม, ดานการบริหารจัดการ น้ำ

อุปโภคบริโภค ดานการปองกันบรรเทาสาธารณภัย ดานความสงบเรียบรอย, ดานการสงเสริมประชาธิปไตย ดาน

การศึกษา ดานการตอตานยาเสพติด ดานคุณภาพชีวิตผูสูงอายุ ดานไฟฟา ดานการสงเสริมส่ิงแวดลอม ย่ังยืน ดา

นการรับเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ เบ้ียความพิการ และเบ้ียผูปวยเอดส, ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิตสตรี และ

ครอบครัว, ดานถนนและทาง ดานงานทะเบียนราษฎร, ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิตคนพิการ คนดอย โอกาส ด

านการจัดการน้ำเสีย ดานการออกใบอนุญาต ดานการรองเรียน, ดานการสงเสริมการทองเท่ียว, ดาน การตลาด

ดานการขนสงสาธารณะ ดานการปองกันและควบคุมโรคจากสัตวดานสุสาน ฌาปนสถาน และดาน การบริหาร



จัดการกาซเรือนกระจก โดยแบบสอบถามสวนน้ีเปนการวัดระดับความพึงพอใจ 3 ระดับ คือ พอใจ  ไมพอใจ

และไมเคยเขารับบริการสาธารณะ

ผลการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ดานความตรงเชิงเน้ือหา คณะผูวิจัยและคณะทำงานไดพิจารณา

ความเหมาะสมของเคร่ืองมือโดยการปรับปรุงขอคำถาม การใชภาษา และความสอดคลองของขอคำถามกอนท่ี

จะจัดทำแบบสอบถามเพ่ือสำรวจขอมูล ดานความเท่ียง ไดตรวจสอบความเท่ียงโดยใชคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา

ของครอนบารค โดยขอคำถามแตละดานของแบบสอบถามมีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบารคอยูระหวาง

.969 ถึง .975 ถือวาอยูในเกณฑท่ียอมรับไดและมีความเหมาะสมในการเก็บขอมูล

ระยะท่ี 2 การเก็บรวบรวมขอมูล

คณะผูวิจัยไดพัฒนาระบบการสำรวจขอมูลทางออนไลนผานทางระบบ Google form โดยมี

ประชาชนใหขอมูลจำนวน 7,910 คน ในองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 4,046 แหง จำแนกเปน องคการบริหาร

สวนจังหวัด 42 แหง เทศบาลนคร 17 แหง เทศบาลเมือง 101 แหง เทศบาลตำบล 1,131 แหง องคการ

บริหารสวนตำบล 2,754 แหงและรูปแบบพิเศษ (เมืองพัทยา) 1 แหง
10

ระยะท่ี 3 การวิเคราะหขอมูล

คณะผูวิจัยไดวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการจัดบริการสาธารณะ โดยจำแนกเปนการวิเคราะห ข

อมูลความพึงพอใจตามประเภทของบริการสาธารณะ โดยใชการวิเคราะหความถ่ี รอยละ และการวิเคราะห

ระดับความพึงพอใจภาพรวม โดยใชความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

นอกจากน้ีในการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนในภาพรวม คณะผูวิจัยไดจำแนกระดับ

การแปลผลความพึงพอใจ เปน 5 ระดับ ดังน้ี

คาเฉล่ีย ระดับ

1.00-1.81 ตองปรับปรุงเรงดวน

1.81-2.60 ควรปรับปรุง

2.61-3.40 พอใช

3.41-4.20 ดี

4.21-5.00 ดีมาก

แผนการดำเนินการวิจัย

กิจกรรม ระยะเวลา

1. การพัฒนาแบบสอบถาม มีนาคม 2565

2. การสำรวจขอมูล เมษายน – กรกฎาคม 2565

3. การวิเคราะหผลการประเมิน สิงหาคม 2565

4. การสรุปผลการประเมินและจัดทำรายงาน สิงหาคม 2565
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บทท่ี 4

ผลการวิจัย

การศึกษาในสวนน้ีเปนไปตามวัตถุประสงคของโครงการในการวิเคราะหผลระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ัวประเทศ ประกอบดวยเน้ือหา 2 ตอน

คือ ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูใหขอมูล และตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจของประชาชน

ตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน รายละเอียดดังน้ี

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูใหขอมูล

การเก็บขอมูลระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวน ท

องถ่ิน มีประชาชนใหขอมูลจำนวน 7,910 คน ในองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 4,046 แหง จำแนกเปน  องคการ

บริหารสวนจังหวัด 42 แหง เทศบาลนคร 17 แหง เทศบาลเมือง 101 แหง เทศบาลตำบล 1,131  แหง องค

การบริหารสวนตำบล 2,754 แหงและรูปแบบพิเศษ (เมืองพัทยา) 1 แหง

เม่ือพิจารณาตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน พบวา ผูใหขอมูลท่ีรับบริการสาธารณะใน

เทศบาลตำบลและองคการบริหารสวนตำบลมีสัดสวนมากท่ีสุดและมีสัดสวนใกลเคียงกัน นอกจากน้ี พบวา  ส

วนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 66.61 เม่ือจำแนกตามอายุ พบวา ผูใหขอมูลมีอายุระหวาง 40-59 ป  และ

20-39 ปมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 51.59 และ 37.95 ตามลำดับ

เม่ือพิจารณาตามภูมิหลังดานการศึกษา พบวา ผูใหขอมูลท่ีสำเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือ

เทียบเทามีสัดสวนมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 49.09 และเม่ือพิจารณาตามภูมิหลังดานอาชีพ พบวาผูใหขอมูล

เปนขาราชการ/พนักงานราชการ/ลูกจางของรัฐ มีสัดสวนมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 42.16 รายละเอียดตาม

ตาราง 4.1

ตาราง 4.1 สัดสวนของผูใหขอมูล จำแนกตามภูมิหลัง

ภูมิหลัง องคการบริหาร

สวนจังหวัด

เทศบาลนคร เทศบาลเมือง เทศบาลตำบล องคการบริหาร

สวนตำบล

เมืองพัทยา รวม

จำนว

น

% จำนว

น

% จำนว

น

% จำนว

น

% จำนว

น

% จำน

วน

% จำนว

น

%

เพศ

ชาย 59 22.78 31 32.98 83 31.92 949 35.49 1517 32.84 2 66.67 2641 33.39

หญิง 200 77.22 63 67.02 177 68.08 1725 64.51 3103 67.16 1 33.33 5269 66.61

รวม 259 100.00 94 100.00 260 100.00 2674 100.00 4620 100.00 3 100.00 7910 100.0

0

อายุ

ต่ำกวา 20 ป 16 6.18 0 0.00 4 1.54 25 0.93 92 1.99 0 0.00 137 1.73

20-39 ป 109 42.08 46 48.94 106 40.77 1009 37.73 1732 37.49 0 0.00 3002 37.95

40-59 ป 128 49.42 38 40.43 136 52.31 1362 50.93 2415 52.27 2 66.67 4081 51.59

60-69 ป 6 2.32 8 8.51 12 4.62 227 8.49 340 7.36 1 33.33 594 7.51



70 ปข้ึนไป 0 0.00 2 2.13 2 0.77 51 1.91 41 0.89 0 0.00 96 1.21

รวม 259 100.00 94 100.00 260 100.00 2674 100.00 4620 100.00 3 100.00 7910 100.

00
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ภูมิหลัง องคการบริหาร

สวนจังหวัด

เทศบาลนคร เทศบาลเมือง เทศบาลตำบล องคการบริหาร

สวนตำบล

เมืองพัทยา รวม

จำนว

น

% จำนว

น

% จำนว

น

% จำนว

น

% จำนว

น

% จำน

วน

% จำนว

น

%

การศึกษา

ต่ำกวาระดับ

ประถมศึกษา

4 1.54 0 0.00 0 0.00 60 2.24 70 1.52 0 0.00 134 1.69

ประถมศึกษา 5 1.93 1 1.06 6 2.31 208 7.78 465 10.06 0 0.00 685 8.66

มัธยมศึกษา

ตอนตน/ตอน

ปลาย/เทียบเทา

63 24.32 10 10.64 57 21.92 687 25.69 1370 29.65 2 66.67 2189 27.67

ปริญญาตรี 139 53.67 65 69.15 144 55.38 1345 50.30 2190 47.40 0 0.00 3883 49.09

สูงกวาปริญญา

ตรี

48 7.62 18 7.62 53 7.62 374 7.62 525 7.62 1 7.62 1019 12.88

รวม 259 89.09 94 88.47 260 87.24 2674 93.63 4620 96.26 3 74.29 7910 100.0

0

อาชีพ

เกษตรกร/

ทำไร/ ทำ

สวน/ทำนา/

องคกรการ

เกษตร

12 4.63 3 3.19 11 4.23 439 16.42 1244 26.93 2 66.67 1711 21.63

ผูประกอบการ 41 15.83 9 9.57 23 8.85 240 8.98 273 5.91 0 0.00 586 7.41

พนักงานเอกชน 13 5.02 10 10.64 17 6.54 119 4.45 254 5.50 0 0.00 413 5.22

รับจางท่ัวไป 28 10.81 9 9.57 40 15.38 515 19.26 731 15.82 0 0.00 1323 16.73

ขาราชการ/

พนักงาน

ราชการ/ลูกจาง

ของรัฐ

136 52.51 53 56.38 152 58.46 1175 43.94 1818 39.35 1 33.33 3335 42.16

นักเรียน/นิสิต/

นักศึกษา

16 6.18 1 1.06 4 1.54 52 1.94 129 2.79 0 0.00 202 2.55

องคกรชุมชน/

เครือขา

ยองคกร

ชุมชน

3 300.00 1 33.33 6 2.31 50 1.87 50 1.08 0 0.00 110 1.39

ไมไดประกอบ

อาชีพ

9 3.47 5 5.32 6 2.31 77 2.88 104 2.25 0 0.00 201 2.54

อ่ืน ๆ 1 0.39 3 3.19 1 0.38 7 0.26 17 0.37 0.00 29 0.37

รวม 259 398.84 94 132.27 260 100.00 2674 100.00 4620 100.00 3 100.00 7910 100.0

0



เม่ือพิจารณาตามจังหวัดท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พบวา ผูใหขอมูลในการศึกษาน้ีไดรับบริการ

สาธารณะครอบคลุมพ้ืนท่ีท้ัง 76 จังหวัด จังหวัดท่ีมีผูใหขอมูลมากท่ีสุด 3 ลำดับแรก ไดแก จังหวัดเชียงราย

467 คน จังหวัดชลบุรี414 คน และจังหวัดนครศรีธรรมราช 376 คน ดังรายละเอียดในตาราง 4.2

ตาราง 4.2 จำนวนผูใหขอมูล จำแนกตามจังหวัดและประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

จังหวัด องคการบริหาร

สวนจังหวัด

เทศบาลนคร เทศบาลเมือง เทศบาลตำบล องคการบริหาร

สวนตำบล

เมืองพัทยา รวม

จำน

วน

% จำ

นว

น

% จำน

วน

% จำน

วน

% จำน

วน

% จำน

วน

% จำน

วน

%

กระบี่ 4 1.54 0 0.00 22 8.46 15 0.56 28 0.61 0 0.00 69 0.87

กาญจนบุรี 1 0.39 0 0.00 0 0.00 24 0.90 5 0.11 0 0.00 30 0.38

กาฬสินธุ 2 0.77 0 0.00 2 0.77 143 5.35 45 0.97 0 0.00 192 2.43

กำแพงเพชร 0 0.00 0 0.00 1 0.38 13 0.49 62 1.34 0 0.00 76 0.96

ขอนแกน 0 0.00 5 5.32 6 2.31 35 1.31 30 0.65 0 0.00 76 0.96

13

จังหวัด องคการบริหาร

สวนจังหวัด

เทศบาลนคร เทศบาลเมือง เทศบาลตำบล องคการบริหาร

สวนตำบล

เมืองพัทยา รวม

จำน

วน

% จำ

นว

น

% จำน

วน

% จำน

วน

% จำน

วน

% จำน

วน

% จำน

วน

%

จันทบุรี 0 0.00 0 0.00 0 0.00 29 1.08 13 0.28 0 0.00 42 0.53

ฉะเชิงเทรา 14 5.41 0 0.00 1 0.38 127 4.75 84 1.82 0 0.00 226 2.86

ชลบุรี 6 2.32 7 7.45 57 21.92 191 7.14 152 3.29 1 33.33 414 5.23

ชัยนาท 0 0.00 0 0.00 0 0.00 19 0.71 3 0.06 0 0.00 22 0.28

ชัยภูมิ 2 0.77 0 0.00 2 0.77 23 0.86 158 3.42 0 0.00 185 2.34

ชุมพร 0 0.00 0 0.00 4 1.54 7 0.26 137 2.97 0 0.00 148 1.87

เชียงราย 14 5.41 2 2.13 1 0.38 260 9.72 190 4.11 0 0.00 467 5.90

เชียงใหม 1 0.39 1 1.06 1 0.38 93 3.48 73 1.58 0 0.00 169 2.14

ตรัง 3 1.16 1 1.06 1 0.38 95 3.55 121 2.62 0 0.00 221 2.79

ตราด 1 0.39 0 0.00 2 0.77 26 0.97 14 0.30 0 0.00 43 0.54

ตาก 2 0.77 10 10.64 0 0.00 53 1.98 61 1.32 0 0.00 126 1.59

นครนายก 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 0.04 7 0.15 0 0.00 8 0.10

นครปฐม 0 0.00 1 1.06 1 0.38 3 0.11 33 0.71 0 0.00 38 0.48

นครพนม 0 0.00 0 0.00 0 0.00 5 0.19 8 0.17 0 0.00 13 0.16



นครราชสีมา 3 1.16 0 0.00 2 0.77 51 1.91 284 6.15 0 0.00 340 4.30

นครศรีธรรมราช 1 0.39 0 0.00 15 5.77 66 2.47 294 6.36 0 0.00 376 4.75

นครสวรรค 13 5.02 0 0.00 0 0.00 7 0.26 111 2.40 0 0.00 131 1.66

นนทบุรี 0 0.00 6 6.38 12 4.62 3 0.11 6 0.13 0 0.00 27 0.34

นราธิวาส 0 0.00 0 0.00 5 1.92 18 0.67 18 0.39 0 0.00 41 0.52

นาน 1 0.39 0 0.00 0 0.00 9 0.34 75 1.62 0 0.00 85 1.07

บึงกาฬ 2 0.77 0 0.00 0 0.00 2 0.07 32 0.69 0 0.00 36 0.46

บุรีรัมย 0 0.00 0 0.00 0 0.00 44 1.65 63 1.36 0 0.00 107 1.35

ปทุมธานี 0 0.00 1 1.06 4 1.54 3 0.11 55 1.19 0 0.00 63 0.80

ประจวบคีรีขันธ 22 8.49 0 0.00 3 1.15 7 0.26 86 1.86 0 0.00 118 1.49

ปราจีนบุรี 1 0.39 0 0.00 0 0.00 2 0.07 10 0.22 0 0.00 13 0.16

ปตตานี 0 0.00 0 0.00 0 0.00 1 0.04 0 0.00 0 0.00 1 0.01

พระนครศรีอ

ยุธย า

0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 4 0.09 0 0.00 4 0.05

พะเยา 0 0.00 0 0.00 0 0.00 2 0.07 1 0.02 0 0.00 3 0.04

พังงา 2 0.77 0 0.00 0 0.00 2 0.07 7 0.15 0 0.00 11 0.14

พัทลุง 0 0.00 0 0.00 6 2.31 62 2.32 41 0.89 0 0.00 109 1.38

พิจิตร 0 0.00 0 0.00 8 3.08 19 0.71 80 1.73 0 0.00 107 1.35

พิษณุโลก 0 0.00 1 1.06 3 1.15 31 1.16 77 1.67 0 0.00 112 1.42

เพชรบุรี 0 0.00 0 0.00 11 4.23 4 0.15 76 1.65 0 0.00 91 1.15

เพชรบูรณ 1 0.39 0 0.00 0 0.00 16 0.60 198 4.29 0 0.00 215 2.72

แพร 1 0.39 0 0.00 0 0.00 217 8.12 55 1.19 0 0.00 273 3.45

ภูเก็ต 3 1.16 33 35.11 3 1.15 13 0.49 4 0.09 0 0.00 56 0.71

มหาสารคาม 1 0.39 0 0.00 4 1.54 29 1.08 96 2.08 0 0.00 130 1.64

มุกดาหาร 1 0.39 0 0.00 0 0.00 25 0.93 10 0.22 0 0.00 36 0.46

แมฮองสอน 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 11 0.24 0 0.00 11 0.14

14

จังหวัด องคการบริหาร

สวนจังหวัด

เทศบาลนคร เทศบาลเมือง เทศบาลตำบล องคการบริหาร

สวนตำบล

เมืองพัทยา รวม

จำน

วน

% จำ

นว

น

% จำน

วน

% จำน

วน

% จำน

วน

% จำน

วน

% จำน

วน

%

ยโสธร 1 0.39 0 0.00 2 0.77 70 2.62 134 2.90 0 0.00 207 2.62

ยะลา 0 0.00 0 0.00 3 1.15 5 0.19 33 0.71 0 0.00 41 0.52



รอยเอ็ด 0 0.00 0 0.00 0 0.00 49 1.83 74 1.60 0 0.00 123 1.55

ระนอง 0 0.00 0 0.00 1 0.38 4 0.15 8 0.17 0 0.00 13 0.16

ระยอง 91 35.14 1 1.06 0 0.00 33 1.23 11 0.24 0 0.00 136 1.72

ราชบุรี 1 0.39 0 0.00 4 1.54 6 0.22 20 0.43 0 0.00 31 0.39

ลพบุรี 1 0.39 0 0.00 0 0.00 5 0.19 76 1.65 0 0.00 82 1.04

ลำปาง 0 0.00 2 2.13 3 1.15 39 1.46 24 0.52 0 0.00 68 0.86

ลำพูน 2 0.77 0 0.00 0 0.00 13 0.49 43 0.93 0 0.00 58 0.73

เลย 0 0.00 0 0.00 0 0.00 8 0.30 26 0.56 0 0.00 34 0.43

ศรีสะเกษ 5 1.93 0 0.00 1 0.38 31 1.16 110 2.38 0 0.00 147 1.86

สกลนคร 0 0.00 0 0.00 0 0.00 28 1.05 27 0.58 0 0.00 55 0.70

สงขลา 1 0.39 2 2.13 7 2.69 19 0.71 87 1.88 0 0.00 116 1.47

สตูล 0 0.00 0 0.00 0 0.00 2 0.07 59 1.28 0 0.00 61 0.77

สมุทรปราการ 1 0.39 0 0.00 2 0.77 9 0.34 9 0.19 0 0.00 21 0.27

สมุทรสงคราม 15 5.79 0 0.00 1 0.38 10 0.37 48 1.04 0 0.00 74 0.94

สมุทรสาคร 0 0.00 0 0.00 1 0.38 36 1.35 5 0.11 0 0.00 42 0.53

สระแกว 1 0.39 0 0.00 1 0.38 4 0.15 16 0.35 0 0.00 22 0.28

สระบุรี 6 2.32 0 0.00 43 16.54 162 6.06 84 1.82 1 33.33 296 3.74

สิงหบุรี 0 0.00 0 0.00 0 0.00 3 0.11 9 0.19 0 0.00 12 0.15

สุโขทัย 0 0.00 0 0.00 1 0.38 10 0.37 35 0.76 0 0.00 46 0.58

สุพรรณบุรี 0 0.00 0 0.00 0 0.00 40 1.50 88 1.90 0 0.00 128 1.62

สุราษฎรธานี 4 1.54 9 9.57 3 1.15 59 2.21 100 2.16 0 0.00 175 2.21

สุรินทร 2 0.77 0 0.00 0 0.00 35 1.31 249 5.39 1 33.33 287 3.63

หนองคาย 3 1.16 0 0.00 1 0.38 27 1.01 12 0.26 0 0.00 43 0.54

หนองบัวลำภู 0 0.00 0 0.00 0 0.00 3 0.11 24 0.52 0 0.00 27 0.34

อางทอง 1 0.39 0 0.00 0 0.00 50 1.87 175 3.79 0 0.00 226 2.86

อำนาจเจริญ 1 0.39 0 0.00 0 0.00 6 0.22 5 0.11 0 0.00 12 0.15

อุดรธานี 2 0.77 0 0.00 3 1.15 12 0.45 38 0.82 0 0.00 55 0.70

อุตรดิตถ 14 5.41 0 0.00 0 0.00 61 2.28 13 0.28 0 0.00 88 1.11

อุทัยธานี 1 0.39 0 0.00 0 0.00 10 0.37 14 0.30 0 0.00 25 0.32

อุบลราชธานี 4 1.54 12 12.77 6 2.31 30 1.12 46 1.00 0 0.00 98 1.24

รวม 259 100.0

0

94 100.0

0

260 100.0

0

267

4

100.0

0

4,6

20

100.0

0

3 100.0

0

7,91

0

100.0

0
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน

จากระดับความพึงพอใจของผูใหขอมูลซ่ึงเปนประชาชนท่ีไดรับบริการสาธารณะขององคกรปกครอง

สวนทองถ่ิน จำนวน 7,910 คน จากบริการสาธารณะจำนวน 27 ประเภท ผลการวิเคราะหขอมูล รายละเอียด

ดังน้ี

2.1 ความพึงพอใจจำแนกตามประเภทการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

จากผลการวิเคราะหขอมูลการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท้ัง 27 ประเภท  พบวา

ประเภทท่ีมีผูรับบริการมากท่ีสุด 3 ลำดับแรก ไดแก งานดานการจัดเก็บภาษี/คาธรรมเนียมตาง ๆ งาน ดาน

สาธารณสุข และการบริหารจัดการขยะมูลฝอย คิดเปนรอยละ 58.52 56.95 และ 54.93 ตามลำดับ ซ่ึงบริการ

สาธารณะท้ัง 3 ประเภทน้ันเปนงานบริการหลักขององคกรปกครองสวนทองถ่ินทุกแหงในดาน  การบริหาร

จัดการดานสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม และการบริหารจัดการรายไดขององคกรปกครองสวน ทองถ่ิน สวน

บริการสาธารณะประเภทงานดานการเล้ียงสัตว จัดใหมีและการฆาสัตวดานการบริหารจัดการ สุสานและ

ฌาปนสถาน และเร่ืองรองเรียนตาง ๆเปนประเภทบริการสาธารณะท่ีมีสัดสวนผูรับบริการนอยท่ีสุด  คิดเปนร

อยละ 36.45 37.56 และ 39.21 ตามลำดับ ดังแสดงในแผนภูมิ 4.1

58.52 56.95 54.93
53.72 53.45

52.86
52.11 51.53 51.43 50.83 50.69 50.58 50.39 50.38

49.78 48.55 47.63 46.88
43.75

43.30
42.20 42.08

41.90 40.80 39.21 37.56
36.45

ี
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แผนภูมิ 4.1 รอยละของผูรับบริการจำแนกตามประเภทบริการสาธารณะ

เม่ือพิจารณาจากบริการสาธารณะท้ัง 27 ประเภทพบวามีผูรับบริการพึงพอใจในสัดสวนท่ีใกลเคียงกัน

อยูระหวางรอยละ61.31 – 86.23ของจำนวนผูรับบริการท้ังหมด โดยบริการสาธารณะท่ีผูรับบริการมี ความพึง

พอใจสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ดานการจัดเก็บภาษี/คาธรรมเนียมตาง ๆ งานดานสาะรณสุข และการ
16

บริหารจัดการขยะมูลฝอย โดยมีผูรับบริการพึงพอใจในการเขารับบริการคิดเปนรอยละ 86.23 84.30 และ

82.41 ของจำนวนผูรับบริการท้ังหมดตามลำดับ ดังแสดงในแผนภูมิ 4.2
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76.79
75.5275.28

74.7873.48
70.97

70.29
68.6768.2468.22

67.3866.06
61.9161.31

ษ

า

ภ

ส

ณ

รา

ธา

ส
ข

ะ

ย

ข

ร

า

ก

ัดจ
า

ท

เ

ร

ร

บ

ะ

ล

แ



ัน

ก

ง

อป
ะ

ปล

ศ

มร

ส

เ

งส

ัย

ภ

ด

อ

ล

ป

ม

า

ว

ค
้า

น

ร

า

ก

ร

บ

พ

า

ภ

ส

มร

ส

เ

งส

ข

พ

ช

า

อ

มร

ส

เ

งส

ม

อล

ด

ว

แ

ง

ส

ร

า

ก

ัดจ
า

ฟ

ฟไ

ง า

ทะ

ลแ

น

นถ
า

ษ

ก

ศ

ร

า

ก
ต ีว

ช

พ

า

ภ

ค

มร

ส

เ

งส

ณ

ด า

ล

ต

รา

ก
ว

ย

ท

เ

ง

อ

ท

ร

า

ก

มร

ส

เ

งส

ด ต

พ

ส

เ

า

ย

น

ย

บ

เ

ะ

ท

ง

ล

ย

ส

เ

้า

น

ร

า

ก

ัด

จ

ต

า

น

อ

บ

ใ

ญ

ก

จ

ะ

ร

ก

น

อ

ร

เ



ซ

า

ก

ร

า

ก

ัดจ
น

ย

บ

เ

ะ

ท

น

า

ง

ะ

ณ

ร

า

ธ

า

ส

งส

น

ข

ร

า

ก
ะ

ณ

รา

ธา

สา

ส

ข

ๆ

ง

าต

น

ย

ร

เ

ง

อ

ร

ง

อ

ร

เ
น

า

ถ

ส

น

ปา

ฌ

น

า

ส
ส

 ว

ัต

ส

ง

้ย

ล

เ

ร

า

ก

แผนภูมิ 4.2 รอยละผูรับบริการท่ีพึงพอใจตอการใหบริการประเภทตาง ๆ

เม่ือนำผลการวิเคราะหรอยละของผูรับบริการท่ีพึงพอใจตอการใหบริการในแตละประเภทกับรอยละ

ของจำนวนผูรับบริการสาธารณะในแตละประเภทมากำหนดจุดบนกราฟ พบวา บริการสาธารณะแตละ

ประเภทสวนใหญมีผูรับบริการประมาณรอยละ 60-80 ของจำนวนผูใหขอมูลท้ังหมด และบริการสาธารณะทุก

ประเภทมีจำนวนผูพึงพอใจในการไดรับบริการอยูในสัดสวนมากกวารอยละ 80 จากจำนวนผูรับบริการท้ังหมด

รายละเอียดดังแผนภูมิ 4.3 และ 4.4

รอยละผูรับบริการท่ีพอใจตอการใหบริการ
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รอยละของ จํานวน

ผูรับบริการ



แผนภูมิ 4.3 กราฟแสดงผลรอยละของผูรับบริการท่ีพึงพอใจตอการใหบริการ

และ รอยละของจำนวนผูรับบริการ

กาซเรือนกระจก

สุสานฌาปนสถาน

สัตว

ขนสงสาธารณะ

ตลาด

การทองเที่ยว

รองเรียน

ใบอนุญาต

น้ําเสีย

คนพิการคนดอยโอกาส ทะเบียน

ถนนและทาง

สงเสริมอาชีพ

เบี้ย

สิ่งแวดลอมยั่งยืน

ไฟฟา

ผูสูงอายุ

ยาเสพติด

การศึกษา

ประชาธิปไตย

สงเสริมสุขภาพ

ปองกันบรรเทาสาธารณภัย น้ํา

ศิลปวัฒนธรรม

ภาษี

ขยะ

สาธารณสุข

5,432

4,897

4,850

5,396

5,974

5,955

5,225

5,560

5,614

6,074

5,398

6,088

6,251

5,812

6,200

6,141

5,812

5,915

6,080

5,669

6,257

6,434

6,322

6,397

6,821

6,519

6,668

พอใจ ไมเคยรับบริการ
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2478

3013

3060

2514

1936

1955

2685

2350

2296

1836

2512

1822

1659

2098

1710

1769

2098

1995

1830

2020

1653

1476

1588

1513

1089

1391

1242

แผนภูมิ 4.4 แผนภูมิแสดงสัดสวนประชาชนท่ีพอใจ ไมพอใจ และไมเคยรับบริการประเภทตาง ๆ
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2.2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน เม่ือ



พิจารณาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวน ทองถ่ินในภาพ

รวม โดยจำแนกความพึงพอใจออกเปน 5 ดาน ประกอบดวย ดานความรวดเร็ว ดานข้ันตอน

การใหบริการ ดานบุคลากร ดานส่ิงอำนวยความสะดวก และดานคุณภาพการใหบริการ รายละเอียดดังน้ี (1)

ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินภาพรวม

จากผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ระดับความระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการ

สาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรายดานอยูในระดับ “ดี” ทุกดาน โดยมีคาเฉล่ียอยูระหวาง 3.82 –

4.03 โดยดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ดานบุคลากร (M = 4.03, SD = 0.90) และมีระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินโดยรวมอยูในระดับ “ดี” (M = 3.91 ,

SD = 0.93) รายละเอียดดังแผนภูมิ 4.5

3.823.86

4.03

3.85

4

3.91

ความรวดเร็ว ข้ันตอน บุคลากร ส่ิงอํานวยความสะดวก คุณภาพการใหบริการ รวม

แผนภูมิ 4.5 แผนภูมิแสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการ

สาธารณะ ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรายดาน

เม่ือพิจารณาคาเฉล่ียความพึงพอใจตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรายขอ

พบวา แตละขอมีคาเฉล่ียใกลเคียงกัน โดยมีคาเฉล่ียอยูระหวาง 4.02 - 4.36 โดยประเด็นท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3

ลำดับแรก ไดแก ประเด็น “ความพึงพอใจภาพรวมตอดานบุคลากร” (M = 4.05, SD = 0.9) “มีความซ่ือสัตย

สุจริตในการทำงาน เชน ไมขอส่ิงตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาผลประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ”  (M = 4.04, SD

= 0.93) และ “แตงกายสุภาพ พูดจาสุภาพ ใหบริการอยางเต็มใจ ไมเลือกปฏิบัติในการ ใหบริการและพรอมให

บริการ” (M = 4.02, SD = 0.89) รายละเอียดดังตาราง 4.3
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ตาราง 4.3 ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรายขอ

ประเด็น รวม

(n=7,910)

คาเฉล่ีย SD

1.1 กำหนดสถานท่ี ชองทางการใหบริการและเวลาท่ีเหมาะสมกับประเภทของ

การใหบริการ และใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนดหรือทันทวงที รวดเร็ว

ตอประเภทของงาน บริการ

3.89 0.91

1.2 มีการใหบริการในการนัดหมายลวงหนา แจงบริการนัดหมายลวงหนาได

อยาง ชัดเจน หรือมีระบบแจงเตือนท่ีดี

3.80 0.95

1.3 จุดใหบริการเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 3.67 1.07



1.4 ความพึงพอใจภาพรวมตอดานความรวดเร็ว 3.91 0.94

รวมดานท่ี 1 ความรวดเร็ว 3.82 0.97

2.1 แจงขอมูลเก่ียวกับข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการ 3.82 0.92

2.2 จัดลำดับข้ันตอนการใหบริการตามท่ีประกาศไว มีการจัดคิวการใหบริการ 3.84 0.92

2.3 ใหบริการไดอยางเปนระบบ 3.88 0.92

2.4 ความพึงพอใจภาพรวมตอดานข้ันตอน 3.90 0.92

รวมดานท่ี2 ข้ันตอน 3.86 0.92

3.1 แตงกายสุภาพ พูดจาสุภาพ ใหบริการอยางเต็มใจ ไมเลือกปฏิบัติในการให

บริการ และพรอมใหบริการ

4.02 0.89

3.2 มีความรูและสามารถใหคำแนะนำท่ีเปนประโยชน หรือชวยเหลือไดตรงตาม

ความ ตองการ และมีการประสานสงตอท่ีดี กรณีตองสงตอหนวยงานอ่ืน

4.00 0.88

3.3 มีความซ่ือสัตยสุจริตในการทำงาน เชน ไมขอส่ิงตอบแทน, ไมรับสินบน, ไมหา

ผลประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ

4.04 0.93

3.4 ความพึงพอใจภาพรวมตอดานบุคลากร 4.05 0.91

รวมดานท่ี3 บุคลากร 4.03 0.90

4.1 มีปาย สัญลักษณ ประชาสัมพันธชัดเจนและจุด/ชอง การใหบริการมีค

วาม เหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก

3.82 0.94

4.2 ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เชน ความสะอาดของสถานท่ีให

บริการ  ท่ีน่ังรอรับบริการ น้ำด่ืม หนังสือพิมพ ฯลฯ

3.84 0.94

4.3 มีชองทางการติดตอ ส่ือสาร ในการตอบคำถามไดอยางเพียงพอ และทันท

วงที  การติดตอผานทางโทรศัพทและบริการชองทางออนไลนมีความสะดวก

รวมท้ัง ใหบริการดานขอมูลอยางครบถวน

3.87 0.96
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ประเด็น รวม

(n=7,910)

คาเฉล่ีย SD

4.4 มีจุดรองเรียน หรือรับการแจงปญหา 3.82 1.00

4.5 ความพึงพอใจภาพรวมตอดานส่ิงอำนวยความสะดวก 3.90 0.97

รวมดานท่ี4 ส่ิงอำนวยความสะดวก 3.85 0.96



5.1 ผลท่ีไดจากการรับบริการตรงตามความตองการ 3.99 0.87

5.2 ความพึงพอใจภาพรวมตอดานคุณภาพการใหบริการ 4.01 0.89

รวมดานท่ี5 คุณภาพการใหบริการ 4.00 0.88

รวม 3.91 0.93

(2) ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

รายจังหวัด เม่ือพิจารณาภาพท่ี 4.1 และตารางท่ี 4.4 พบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนราย จังหวัด

จำแนกตามรายดานรวม 5 ดาน พบวา ภาพรวมระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรายจังหวัดอยูในระดับ “ดี” (64 จังหวัด) และระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการ จัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรายจังหวัดอยูในระดับ “ดีมาก” จำนวน

6 จังหวัด ไดแก จังหวัด เชียงใหม จังหวัดแพร จังหวัดกำแพงเพชร จังหวัดลพบุรี จังหวัดชุมพรและจังหวัด

ระนอง โดยจังหวัดท่ีมีระดับ ประเมินสูงสุด 3 ลำดับ ไดแก จังหวัดแพร (M = 4.41, SD = 0.73) จังหวัดชุมพร

(M = 4.36, SD = 0.82)  และจังหวัดระนอง (M = 4.34, SD = 0.73) ตามลำดับ ระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรายจังหวัดอยูในระดับ “พอใช” มีท้ังส้ิน

5 จังหวัด ไดแก จังหวัดบึงกาฬ จังหวัด บุรีรัมย จังหวัด นครนายก จังหวัดนนทบุรี และจังหวัดสมุทรปราการ

ระดับความพึงพอใจของประชาชนรายจังหวัดดานความรวดเร็ว ภาพรวมสวนใหญระดับความพึง

พอใจของประชาชนอยูในระดับดี สำหรับจังหวัดท่ีมีระดับความพึงพอใจของประชาชนระดับ “ดีมาก” มีท้ังส้ิน

4 จังหวัด ไดแก จังหวัดแพร จังหวัดกำแพงเพชร จังหวัดกาญจนบุรี และจังหวัดระนอง จังหวัดท่ีมีระดับความ

พึงพอใจในดานความรวดเร็วสูงสุด 3 อันดับ ไดแก จังหวัดแพร (M = 4.34, SD = 0.81) จังหวัดกำแพงเพชร

(M = 4.30, SD = 0.79) และจังหวัดกาญจนบุรี (M = 4.23, SD = 0.61) ตามลำดับจังหวัดท่ีมีระดับความพึง

พอใจของประชาชนระดับ “พอใช” มีท้ังส้ิน จังหวัด ไดแก จังหวัดพะเยา จังหวัดบึงกาฬ จังหวัดมหาสารคาม

จังหวัดบุรีรัมย จังหวัดสิงหบุรี จังหวัดอยุธยา จังหวัดนครนายก จังหวัดนนทบุรี จังหวัดสมุทรสาคร จังหวัด

สมุทรปราการ จังหวัดสงขลา และจังหวัดยะลา

ระดับความพึงพอใจของประชาชนรายจังหวัดดานข้ันตอนการใหบริการ ภาพรวมสวนใหญระดับความ

พึงพอใจของประชาชนอยูในระดับดี สำหรับจังหวัดท่ีมีระดับความพึงพอใจของประชาชนระดับ “ดีมาก” มี

ท้ังส้ิน 6 จังหวัด ไดแก จังหวัดเชียงใหม จังหวัดแพร จังหวัดกำแพงเพชร จังหวัดลพบุรี จังหวัดชุมพร และ

จังหวัดระนอง จังหวัดท่ีมีระดับความพึงพอใจในดานข้ันตอนการใหบริการสูงสุด 3 อันดับ ไดแก จังหวัดระนอง
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(M = 4.44, SD = 0.66) จังหวัดชุมพร (M = 4.43, SD = 0.80) และจังหวัดแพร (M = 4.36, SD = 0.73)

ตามลำดับ

ระดับความพึงพอใจของประชาชนรายจังหวัดดานบุคลากร ภาพรวมสวนใหญระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนอยูในระดับดี สำหรับจังหวัดท่ีมีระดับความพึงพอใจของประชาชนระดับ “ดีมาก” มีท้ังส้ิน 17

จังหวัด ไดแก จังหวัดเชียงใหม จังหวัดลำปาง จังหวัดพะเยา จังหวัดแพร จังหวัดกำแพงเพชร จังหวัด นครสวร

รค จังหวัดลพบุรี จังหวัดเพชรบูรณ จังหวัดเลย จังหวัดหนองบัวลำภู จังหวัดรอยเอ็ด จังหวัด กาญจนบุรี

จังหวัดฉะเชิงเทรา จังหวัดระนอง จังหวัดชุมพร จังหวัดสตูล และจังหวัดปตตานี จังหวัดท่ีมีระดับ ความพึง

พอใจดานบุคลากรสูงสุด 3 อันดับ ไดแก จังหวัดปตตานี(M = 4.50, SD = 0.00) จังหวัดพะเยา (M = 4.50,

SD = 0.71) และจังหวัดแพร (M = 4.48, SD = 0.67)



ระดับความพึงพอใจของประชาชนรายจังหวัดดานส่ิงอำนวยความสะดวก ภาพรวมสวนใหญระดับ

ความพึงพอใจของประชาชนอยูในระดับดี สำหรับจังหวัดท่ีมีระดับความพึงพอใจของประชาชนระดับ “ดีมาก”

มีท้ังส้ิน 8 จังหวัด ไดแก จังหวัดลำปาง จังหวัดแพร จังหวัดกำแพงเพชร จังหวัดอยุธยา จังหวัดลพบุรี จังหวัด

ระนอง จังหวัดชุมพร และจังหวัดปตตานี จังหวัดท่ีมีระดับความพึงพอใจดานส่ิงอำนวยความสะดวกสูงสุด 3

อันดับไดแก จังหวัดปตตานี(M = 4.40, SD = 0.00) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา (M = 4.40, SD = 0.47) และ

จังหวัดแพร (M = 4.38, SD = 0.79) ตามลำดับ

ระดับความพึงพอใจของประชาชนรายจังหวัดดานคุณภาพการใหบริการ ภาพรวมสวนใหญระดับ

ความพึงพอใจของประชาชนอยูในระดับดี สำหรับจังหวัดท่ีมีระดับความพึงพอใจของประชาชนระดับ “ดีมาก”

มีท้ังส้ิน 11 จังหวัด ไดแก จังหวัดเชียงใหม จังหวัดลำพูน จังหวัดลำปาง จังหวัดแพร จังหวัดเลย จังหวัด

กำแพงเพชร จังหวัดนครสวรรค จังหวัดลพบุรี จังหวัดฉะเชิงเทรา จังหวัดระนอง และจังหวัดชุมพร จังหวัดท่ี มี

ระดับความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการสูงสุด 3 อันดับ ไดแก จังหวัดชุมพร (M = 4.49, SD = 0.76)

จังหวัดแพร (M = 4.47, SD = 0.64) และจังหวัดระนอง (M = 4.35, SD = 0.67) ตามลำดับ
22

รวม ดานท่ี 1 ความรวดเร็ว

ดา
นท่ี 2 ข้ันตอนการใหบริการ ดานท่ี 3 ดานบุคลากร
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ดานท่ี 4 ดานส่ิงอำนวยความสะดวก ดานท่ี 5 ดานคุณภาพการใหบริการ

ภาพ 4.1 ระดับความพึงพอใจของประชาชนแตละจังหวัดจำแนกตามรายดาน

ตาราง 4.4 ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรายจังหวัด

จังหวัด จำนวน

(คน)

ความรวดเร็ว ขั้นตอนการ

ใหบริการ

บุคลากร สิ่งอำนวย

ความ

สะดวก

คุณภาพการ

ใหบริการ

รวม

คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คาเฉล่ีย SD คา

เฉล่ีย
SD

กระบี่ 69 3.55 0.98 3.62 1.00 3.68 1.09 3.48 1.08 3.68 0.95 3.60 1.02

กาญจนบุรี 30 4.23 0.61 4.17 0.54 4.23 0.56 4.17 0.68 4.17 0.55 4.19 0.59



กาฬสินธุ 192 3.66 0.79 3.67 0.75 3.89 0.77 3.66 0.79 3.83 0.72 3.74 0.76

กำแพงเพชร 76 4.30 0.79 4.30 0.77 4.34 0.75 4.30 0.86 4.32 0.77 4.31 0.79

ขอนแกน 76 3.58 1.04 3.59 1.02 3.83 0.97 3.63 1.06 3.78 0.94 3.68 1.01

จันทบุรี 42 3.64 1.13 3.69 1.02 3.95 1.01 3.72 0.98 3.87 1.03 3.77 1.03

ฉะเชิงเทรา 226 4.18 0.98 4.12 0.98 4.27 0.90 4.15 1.01 4.22 0.88 4.19 0.95

ชลบุรี 414 3.88 0.95 3.96 0.89 4.11 0.87 3.97 0.93 4.06 0.89 4.00 0.91

ชัยนาท 22 3.95 0.69 4.09 0.58 4.17 0.50 4.04 0.48 4.16 0.36 4.08 0.52

ชัยภูมิ 185 3.78 0.79 3.88 0.72 3.98 0.72 3.69 0.82 3.99 0.70 3.86 0.75

ชุมพร 148 4.04 0.89 4.43 0.80 4.46 0.76 4.36 0.88 4.49 0.76 4.36 0.82

เชียงราย 467 3.82 0.90 3.84 0.89 4.04 0.83 3.90 0.90 4.06 0.79 3.93 0.86

เชียงใหม 169 4.12 0.86 4.33 0.83 4.33 0.83 4.20 0.95 4.29 0.79 4.21 0.87

ตรัง 221 3.84 0.87 3.93 0.80 4.10 0.83 3.89 0.91 4.08 0.76 3.97 0.83

ตราด 43 3.80 1.08 3.66 1.09 3.82 1.14 3.73 1.07 3.95 1.09 3.79 1.09

ตาก 126 3.50 0.91 3.46 0.84 3.63 0.86 3.47 0.95 3.65 0.87 3.54 0.88
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จังหวัด จำนวน

(คน)

ความรวดเร็ว ขั้นตอนการ

ใหบริการ

บุคลากร สิ่งอำนวย

ความ

สะดวก

คุณภาพการ

ใหบริการ

รวม

คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คาเฉล่ีย SD คา

เฉล่ีย
SD

นครนายก 8 2.88 1.38 3.16 1.36 3.41 1.24 2.75 1.29 3.31 1.38 3.10 1.33

นครปฐม 38 3.73 0.88 3.89 0.86 4.08 0.73 3.74 0.98 4.03 0.72 3.89 0.83

นครพนม 13 3.56 0.96 3.63 0.74 4.02 1.04 3.95 1.03 4.00 1.04 3.83 0.96

นครราชสีมา 340 3.87 0.98 3.95 0.89 4.09 0.87 3.95 0.93 4.05 0.82 3.98 0.90

นครศรีธรรมราช 376 3.76 0.86 3.76 0.83 4.00 0.85 3.77 0.90 3.93 0.84 3.84 0.86

นครสวรรค 131 4.14 0.92 4.18 0.91 4.23 0.83 4.08 0.91 4.26 0.88 4.18 0.89

นนทบุรี 27 2.68 1.24 2.89 1.26 2.97 1.21 2.91 1.27 2.83 1.21 2.86 1.24

นราธิวาส 41 3.59 1.07 3.68 0.93 3.79 1.04 3.61 1.00 3.79 1.01 3.69 1.01

นาน 85 3.71 0.92 3.76 0.82 4.00 0.87 3.82 0.91 3.95 0.89 3.85 0.88

บึงกาฬ 36 3.01 1.04 3.11 0.96 3.27 1.00 3.04 1.03 3.13 0.94 3.11 1.00

บุรีรัมย 107 3.09 1.29 3.14 1.30 3.22 1.40 3.14 1.35 3.31 1.30 3.18 1.33

ปทุมธานี 63 3.96 1.27 4.07 1.17 4.14 1.15 3.90 1.33 4.12 1.19 4.04 1.22

ประจวบคีรีขันธ 118 3.98 0.97 4.00 0.95 4.15 0.86 3.99 0.92 4.08 0.87 4.04 0.91



ปราจีนบุรี 13 3.79 0.97 3.73 1.05 4.10 0.87 3.75 1.11 4.08 0.92 3.89 0.98

ปตตานี 1 4.00 0.00 4.00 0.00 4.50 0.00 4.40 0.00 4.00 0.00 4.18 0.00

พระนครศรีอยุธยา 4 3.31 0.82 3.81 0.87 4.06 0.96 4.40 0.47 3.75 0.83 3.87 0.79

พะเยา 3 3.33 0.96 4.00 0.82 4.50 0.71 4.00 0.82 4.00 0.82 3.97 0.82

พังงา 11 3.48 1.09 3.45 0.91 3.70 1.05 3.35 1.17 3.82 0.75 3.56 0.99

พัทลุง 109 3.63 1.00 3.71 0.91 3.89 0.92 3.72 0.99 3.88 0.94 3.77 0.95

พิจิตร 107 3.82 1.00 3.89 0.89 4.11 0.78 3.90 0.86 4.00 0.79 3.95 0.87

พิษณุโลก 112 3.63 0.91 3.73 0.83 3.90 0.86 3.57 0.90 3.81 0.84 3.73 0.87

เพชรบุรี 91 4.00 0.71 3.98 0.76 3.93 0.75 3.93 0.75 4.09 0.63 4.02 0.71

เพชรบูรณ 215 4.03 0.87 4.04 0.86 4.26 0.79 4.01 0.86 4.19 0.79 4.10 0.84

แพร 273 4.34 0.81 4.36 0.73 4.48 0.67 4.38 0.79 4.47 0.64 4.41 0.73

ภูเก็ต 56 3.69 0.91 3.76 0.79 3.92 0.79 3.66 0.87 3.91 0.83 3.79 0.84

มหาสารคาม 130 3.38 0.82 3.30 0.80 3.59 0.84 3.46 0.86 3.52 0.73 3.45 0.81

มุกดาหาร 36 3.66 0.89 3.70 0.88 3.85 0.88 3.69 0.95 3.81 0.88 3.74 0.90

แมฮองสอน 11 3.64 0.74 3.66 0.78 3.71 0.79 3.71 0.79 3.91 0.73 3.76 0.80

ยโสธร 207 3.73 0.84 3.76 0.83 3.97 0.80 3.82 0.83 3.89 0.80 3.83 0.82

ยะลา 41 3.18 1.21 3.41 1.03 3.55 1.19 3.20 1.18 3.44 1.22 3.36 1.17

รอยเอ็ด 123 4.05 0.87 4.10 0.87 4.23 0.83 3.99 0.94 4.17 0.80 4.11 0.86

ระนอง 13 4.21 0.87 4.44 0.66 4.44 0.63 4.28 0.81 4.35 0.67 4.34 0.73

ระยอง 136 3.53 0.86 3.57 0.82 3.65 0.83 3.49 0.87 3.65 0.83 3.58 0.84

ราชบุรี 31 3.50 1.09 3.53 1.10 3.67 1.01 3.55 1.16 3.73 0.95 3.60 1.06

ลพบุรี 82 4.17 0.80 4.28 0.80 4.35 0.72 4.23 0.77 4.34 0.74 4.27 0.76

ลำปาง 68 4.02 1.13 4.08 1.10 4.24 1.03 4.24 0.99 4.24 0.94 4.16 1.04

ลำพูน 58 4.13 0.83 4.00 0.77 4.18 0.68 3.99 0.76 4.22 0.72 4.11 0.75

เลย 34 4.05 0.91 4.07 1.01 4.28 0.86 4.15 0.92 4.34 0.80 4.18 0.90

ศรีสะเกษ 147 3.73 0.89 3.82 0.84 4.06 0.78 3.82 0.81 3.96 0.73 3.88 0.81

สกลนคร 55 3.98 0.82 4.04 0.82 4.20 0.83 4.07 0.86 4.18 0.72 4.09 0.81
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จังหวัด จำนวน

(คน)

ความรวดเร็ว ขั้นตอนการ

ใหบริการ

บุคลากร สิ่งอำนวย

ความ

สะดวก

คุณภาพการ

ใหบริการ

รวม

คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คาเฉล่ีย SD คา

เฉล่ีย
SD



สงขลา 116 3.33 1.00 3.34 0.97 3.60 0.99 3.34 1.03 3.53 0.91 3.43 0.98

สตูล 61 3.91 0.90 4.02 0.82 4.27 0.68 4.01 0.82 4.19 0.69 4.08 0.78

สมุทรปราการ 21 2.83 1.21 2.68 1.19 3.06 1.12 2.69 1.07 2.88 1.07 2.83 1.13

สมุทรสงคราม 74 3.58 0.82 3.67 0.80 3.98 0.82 3.71 0.80 3.93 0.78 3.77 0.80

สมุทรสาคร 42 3.37 0.91 3.42 0.95 3.57 0.98 3.48 0.97 3.57 0.94 3.48 0.95

สระแกว 22 3.73 1.12 3.93 0.96 4.20 0.78 3.91 0.85 4.05 0.74 3.96 0.89

สระบุรี 296 4.00 1.00 4.04 0.97 4.15 0.94 4.04 0.98 4.17 0.90 4.08 0.96

สิงหบุรี 12 3.21 1.16 3.29 1.22 3.54 1.15 3.70 0.94 3.38 1.17 3.42 1.13

สุโขทัย 46 3.83 0.78 3.77 0.77 3.90 0.84 3.82 0.79 3.99 0.74 3.86 0.78

สุพรรณบุรี 128 4.00 0.83 4.02 0.78 4.19 0.71 3.94 0.79 4.13 0.79 4.06 0.78

สุราษฎรธานี 175 3.46 1.01 3.54 0.97 3.69 1.02 3.43 1.02 3.70 0.95 3.57 0.99

สุรินทร 287 3.66 0.93 3.67 0.91 3.83 0.91 3.63 0.97 3.78 0.89 3.71 0.92

หนองคาย 43 3.76 0.92 3.81 0.82 3.99 0.77 3.79 0.96 3.92 0.94 3.85 0.88

หนองบัวลำภู 27 3.73 0.71 3.92 0.65 4.22 0.65 3.86 0.61 4.13 0.64 3.97 0.65

อางทอง 226 3.99 0.82 4.00 0.73 4.16 0.70 3.99 0.78 4.15 0.70 4.06 0.74

อำนาจเจริญ 12 3.52 1.08 3.58 0.99 3.79 1.05 3.77 1.03 3.71 1.13 3.67 1.06

อุดรธานี 55 3.70 1.02 3.81 0.92 3.94 1.01 3.77 1.06 3.87 0.92 3.82 0.99

อุตรดิตถ 88 4.07 0.93 4.07 0.91 4.13 0.90 4.06 0.92 4.20 0.80 4.11 0.89

อุทัยธานี 25 3.82 0.83 3.85 0.81 3.97 0.67 3.91 0.71 4.12 0.74 3.93 0.75

อุบลราชธานี 98 3.65 1.03 3.72 0.93 3.89 0.90 3.67 0.97 3.85 0.95 3.75 0.96

รวม 7910 3.72 0.93 3.79 0.88 3.97 0.87 3.79 0.91 3.93 0.85 3.84 0.89

(3) ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

จากผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกร

ปกครอง สวนทองถ่ินรวมจำแนกตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน พบวา เทศบาลตำบลและองค

การ บริหารสวนตำบลมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจรวมสูงท่ีสุดมีคาอยูระหวาง 4.23-4.33 โดยท่ีเมืองพัทยา

มีความพึงพอใจรวมต่ำท่ีสุด

เม่ือพิจารณาความพึงพอใจรายดาน พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในองคกรปกครอง ส

วนทองถ่ินประเภทตาง ๆ ในแตละดานมีระดับใกลเคียงกัน และเปนท่ีนาสังเกตวา เทศบาลตำบลและ องคการ

บริหารสวนตำบล มีระดับความพึงพอใจสูงกวาองคกรปกครองสวนทองถ่ินประเภทอ่ืนในทุกดาน โดย ท่ีองค

การบริหารสวนจังหวัดและเมืองพัทยามักมีระดับความพึงพอใจต่ำกวาองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ประเภทอ่ืน

ในทุกดาน รายละเอียดดังแผนภูมิ 4.6 ถึงแผนภูมิ4.11
26



รวม

3.57
3.66

3.513.99
3.91

3.48 3.69

อบจ. ทน. ทม. ทต. อบต. มพ. รวม

แผนภูมิ 4.6 ระดับความพึงพอใจเฉล่ีย

จำแนกตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ดานท่ี 1 ความรวดเร็ว

3.53
3.54

3.4
3.9 3.81

3.33 3.59

อบจ. ทน. ทม. ทต. อบต. มพ. รวม

แผนภูมิ 4.7 ระดับความพึงพอใจดานความรวดเร็ว

จำแนกตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ดานท่ี 2 ข้ันตอนการใหบริการ

3.51
3.64

3.463.93
3.87

3.58 3.67

อบจ. ทน. ทม. ทต. อบต. มพ. รวม

แผนภูมิ 4.8 ระดับความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ

จำแนกตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
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ดานท่ี 3 ดานบุคลากร

3.7
3.75

3.644.09
4.04

3.5 3.79



อบจ. ทน. ทม. ทต. อบต. มพ. รวม

แผนภูมิ 4.9 ระดับความพึงพอใจดานบุคลากร

จำแนกตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ดานท่ี 4 ส่ิงอํานวยความสะดวก

3.45 3.56 3.463.94
3.85

3.67 3.66

อบจ. ทน. ทม. ทต. อบต. มพ. รวม

แผนภูมิ 4.10 ระดับความพึงพอใจดานส่ิงอำนวยความสะดวก

จำแนกตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ดานท่ี 5 คุณภาพการใหบริการ

3.66
3.78

3.594.07
4.01

3.333.74

อบจ. ทน. ทม. ทต. อบต. มพ. รวม

แผนภูมิ 4.11 ระดับความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการ

จำแนกตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

เม่ือพิจารณาระดับความพึงพอใจขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรายขอ จำแนกตามประเภทของ อง

คกรปกครองสวนทองถ่ิน พบวา องคการบริหารสวนตำบลและเทศบาลตำบล สวนใหญเปนขอท่ีมีผลการ
28

ประเมินอยูในระดับ “ดีมาก” สวนองคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาลนคร และเทศบาลเมือง สวนใหญเปน ข

อท่ีมีผลการประเมินอยูในระดับ “ดี” สวนเมืองพัทยามีสวนหน่ึงเปนขอท่ีมีผลการประเมินอยูในระดับ  “พอใช”

รายละเอียดดังตาราง 4.5

ตาราง 4.5 ระดับความพึงพอใจรายขอ จำแนกตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ขอ องคการบริหาร

สวนจังหวัด

(n=259)

เทศบาลนคร

(n=94

เทศบาลเมือง

(n=260)

เทศบาล

ตำบล(n=

2,674)

องคการ

บริหาร ส

วนตำบล

(n=

เมืองพัทยา

(n=3)

รวม

(n=7,910)



4,620)

คาเฉล่ีย SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD

ขอ 1.1 3.56 0.8

8

3.65 0.8

8

3.4

9

0.9

9

3.9

7

0.91 3.88 0.9

0

3.3

3

0.4

7

3.89 0.9

1

ขอ 1.2 3.51 0.8

8

3.39 1.0

3

3.3

7

1.0

5

3.8

8

0.9

4

3.8

0

0.9

4

3.3

3

0.4

7

3.8

0

0.9

5

ขอ 1.3 3.46 0.9

3

3.46 1.1

1

3.2

7

1.1

4

3.7

6

1.0

6

3.6

2

1.1

3

3.0

0

0.0

0

3.6

7

1.0

7

ขอ 1.4 3.58 0.9

2

3.67 0.9

3

3.4

7

1.0

6

3.9

9

0.9

3

3.9

2

0.9

2

3.6

7

0.9

4

3.9

1

0.9

4

ดาน 1 3.53 0.90 3.54 0.99 3.40 1.06 3.90 0.96 3.81 0.97 3.33 0.47 3.82 0.97

ขอ 2.1 3.47 0.91 3.62 0.95 3.40 1.0

2

3.8

9

0.91 3.8

3

0.91 3.67 0.4

7

3.8

2

0.9

2

ขอ 2.2 3.53 0.85 3.65 0.91 3.4

7

1.0

1

3.9

0

0.9

2

3.8

4

0.9

2

3.3

3

0.4

7

3.8

4

0.9

2

ขอ 2.3 3.52 0.9

2

3.66 0.87 3.4

9

1.0

4

3.95 0.9

2

3.8

9

0.91 3.6

7

0.4

7

3.8

8

0.9

2

ขอ 2.4 3.50 0.9

3

3.65 0.92 3.4

7

1.0

4

3.9

8

0.91 3.9

1

0.91 3.6

7

0.9

4

3.9

0

0.9

2

ดาน 2 3.51 0.90 3.64 0.91 3.46 1.03 3.98 0.91 3.87 0.91 3.58 0.59 3.86 0.92

ขอ 3.1 3.72 0.85 3.80 0.86 3.6

8

0.9

5

4.0

7

0.8

7

4.0

4

0.8

8

3.3

3

0.4

7

4.0

2

0.8

9

ขอ 3.2 3.68 0.8

3

3.74 0.85 3.6

3

0.9

6

4.06 0.8

7

4.0

1

0.8

7

3.3

3

0.4

7

4.0

0

0.8

8

ขอ 3.3 3.68 0.89 3.68 0.9

4

3.6

5

1.0

3

4.1

0

0.9

0

4.0

5

0.9

3

3.6

7

0.9

4

4.0

4

0.9

3

ขอ 3.4 3.71 0.89 3.78 0.89 3.6

2

1.0

1

4.1

2

0.9

0

4.0

5

0.9

0

3.6

7

0.9

4

4.0

5

0.9

1

ดาน 3 3.70 0.86 3.75 0.88 3.64 0.99 4.09 0.88 4.04 0.90 3.50 0.71 4.03 0.90

ขอ 4.1 3.48 0.89 3.59 0.86 3.50 1.0

6

3.92 0.95 3.8

1

0.9

2

4.0

0

0.8

2

3.8

2

0.9

4

ขอ 4.2 3.45 0.9

0

3.55 0.9

2

3.4

9

1.0

7

3.91 0.9

4

3.8

5

0.9

3

3.6

7

0.9

4

3.8

4

0.9

4

ขอ 4.3 3.48 0.9

4

3.50 1.0

0

3.4

6

1.1

1

3.95 0.96 3.8

7

0.9

4

3.6

7

0.9

4

3.8

7

0.9

6

ขอ 4.4 3.38 0.9

8

3.55 1.0

4

3.3

9

1.1

4

3.91 1.0

0

3.8

1

0.9

9

3.3

3

0.4

7

3.8

2

1.0

0

ขอ 4.5 3.47 0.95 3.60 0.95 3.4

6

1.1

2

4.01 0.96 3.9

0

0.9

5

3.6

7

0.9

4

3.9

0

0.9

7

ดาน 4 3.45 0.93 3.56 0.95 3.46 1.10 3.94 0.96 3.85 0.94 3.67 0.82 3.85 0.96



ขอ 5.1 3.66 0.8

7

3.79 0.8

2

3.5

9

1.0

2

4.05 0.86 3.9

9

0.8

6

3.33 0.9

4

3.9

9

0.8

7

ขอ 5.2 3.66 0.8

8

3.78 0.86 3.5

8

1.0

3

4.0

8

0.8

7

4.0

2

0.8

7

3.3

3

1.2

5

4.0

1

0.8

9

ดาน 5 3.66 0.87 3.78 0.84 3.59 1.03 4.07 0.87 4.01 0.87 3.33 1.10 4.00 0.88

รวม 3.57 0.89 3.66 0.92 3.51 1.04 3.99 0.92 3.91 0.92 3.48 0.72 3.91 0.93

(4) ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวน ทอง

ถ่ินจำแนกตามภูมิหลังของผูใหขอมูล

เม่ือพิจารณาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครอง สวนท

องถ่ิน สามารถวิเคราะหตามภูมิหลังของผูใหขอมูล ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ  โดยมี

ผลการวิเคราะหดังน้ี
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เพศ

จากผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชน จำแนกตามเพศ คือ ชาย หญิง และไมระบุ

พบวา ระดับความพึงพอใจรวมเฉล่ีย 5 ดาน และระดับความพึงพอใจรายดาน ท้ัง 5 ดานของประชาชน เพศ

ชายและเพศหญิงมีคาเฉล่ียใกลเคียงกัน อยูระหวาง 3.80 - 4.05 และเปนท่ีนาสังเกตวา คาเฉล่ีย ความพึง

พอใจของประชาชนท่ีไมระบุเพศมีคาเฉล่ียต่ำกวาเพศชายและเพศหญิงในทุกดาน โดยมีคาเฉล่ียความ

พึงพอใจแตละดานอยูระหวาง 3.16 - 3.33 รายละเอียด ดังแผนภูมิ 4.12 และ ตาราง 4.6 3.85 3.89
4.05

3.87
4.02 3.94

3.8 3.85
4.01

3.84
3.99

3.9

ดานท่ี1 ดานท่ี2 ดานท่ี3 ดานท่ี4 ดานท่ี5 รวม ชาย หญิง

แผนภูมิ 4.12 ระดับความพึงพอใจของประชาชนจำแนกตามเพศ

ตาราง 4.6 ระดับความพึงพอใจของประชาชนรายขอจำแนกตามเพศ

ขอ ชาย

(n=2,641)

หญิง

(n=5,269)

รวม

(n=7,910)

คาเฉลี่ย SD คาเฉลี่ย SD คาเฉลี่ย SD

ขอ 1.1 3.93 0.93 3.87 0.91 3.89 0.91

ขอ 1.2 3.84 0.96 3.78 0.95 3.80 0.95

ขอ 1.3 3.68 1.10 3.66 1.05 3.67 1.07



ขอ 1.4 3.94 0.94 3.90 0.93 3.91 0.94

ดาน 1 3.85 0.98 3.80 0.96 3.82 0.97

ขอ 2.1 3.85 0.92 3.81 0.92 3.82 0.92

ขอ 2.2 3.86 0.93 3.83 0.92 3.84 0.92

ขอ 2.3 3.91 0.92 3.87 0.92 3.88 0.92

ขอ 2.4 3.93 0.92 3.89 0.92 3.90 0.92

ดาน 2 3.89 0.92 3.85 0.92 3.86 0.92

ขอ 3.1 4.04 0.88 4.02 0.89 4.02 0.89

ขอ 3.2 4.03 0.88 3.99 0.88 4.00 0.88

ขอ 3.3 4.07 0.92 4.02 0.93 4.04 0.93

ขอ 3.4 4.07 0.91 4.03 0.91 4.05 0.91

ดาน 3 4.05 0.90 4.01 0.90 4.03 0.90
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อายุ

ขอ ชาย

(n=2,641)

หญิ

(n=5,2

คาเฉลี่ย SD คาเฉลี่ย SD คาเฉลี่ย

ขอ 4.1 3.84 0.97 3.82 0.92 3.82

ขอ 4.2 3.86 0.96 3.83 0.93 3.84

ขอ 4.3 3.88 0.98 3.86 0.95 3.87

ขอ 4.4 3.84 1.02 3.81 0.99 3.82

ขอ 4.5 3.93 0.98 3.89 0.96 3.90

ดาน 4 3.87 0.98 3.84 0.95 3.85

ขอ 5.1 4.00 0.89 3.98 0.87 3.99

ขอ 5.2 4.04 0.89 4.00 0.88 4.01

ดาน 5 4.02 0.89 3.99 0.87 4.00

รวม 3.94 0.94 3.90 0.92 3.91

เม่ือพิจารณาระดับความพึงพอใจ จำแนกตามอายุเปน 5 ชวงอายุ พบวา ระดับความพึงพอใจเฉล่ีย และระดับ

ความพึงพอใจรายดานมีแนวโนมในลักษณะเดียวกัน และระดับความพึงพอใจจะมีแนวโนมเพ่ิมข้ึน เม่ือมีชวง

อายุมากข้ึน กลาวคือ ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอายุนอยกวา 15 ป จะมีคาเฉล่ียต่ำท่ีสุด  อยูระหวา

ง 3.42 – 3.60 ในขณะเดียวกัน คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอายุมากกวา 70 ป  มีคาเฉล่ียสูง

สุดในทุกดาน โดยมีคาเฉล่ียอยูระหวาง 4.21 – 4.35 และเม่ือพิจารณาแนวโนมระดับความ  พึงพอใจ พบวา

ประชาชนกลุมอายุท่ีสูงข้ึน มีแนวโนมท่ีจะมีความพึงพอใจเพ่ิมสูงข้ึนดวย ดังน้ัน องคกร ปกครองสวนทองถ่ิน

ควรจะตองกำหนดแนวทางการจัดบริการสาธารณะท่ีตอบสนองความตองการหรือความ คาดหวังของประชาชน

ท่ีอยูในชวงวัยรุนใหมีความเหมาะสมตอไป รายละเอียดดังแผนภูมิ 4.13 และตาราง 4.7



3.8 3.85
4.01

3.82
3.99

3.79 3.84 3.89
4.02

3.85
3.99

3.9 4.03 4.09
4.19

4.04
4.19

4.1
4.29

4.21 4.35
4.21 4.31 4.18

4.12
4.22 4.03

3.85
4

3.91
3.41

3.4
3.57

3.39
3.51

3.45

ดานท่ี1 ดานท่ี2 ดานท่ี3 ดานท่ี4 ดานท่ี5 รวม ตํ่ากวา 20 ป 20-39 ป 40-59 ป 60-69 ป 70 ปข้ึนไป รวม

แผนภูมิ 4.13 ระดับความพึงพอใจของประชาชน จำแนกตามอายุ

ตาราง 4.7 ระดับความพึงพอใจของประชาชนรายขอ จำแนกตามอายุ
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ขอ ต่ำกวา 20 ป

(n=137)

20-39 ป

(n=3,002)

40-59 ป

(n=4,081)

60-69 ป

(n=594)

70 ปขึ้นไป

(n=96)

รวม

(n=7,910)

คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD

ขอ 1.1 3.35 1.28 3.87 0.92 3.87 0.89 4.12 0.87 4.35 0.76 3.89 0.9

1

ขอ 1.2 3.39 1.34 3.80 0.95 3.77 0.94 3.98 0.87 4.21 0.75 3.80 0.95

ขอ 1.3 3.40 1.34 3.62 1.12 3.60 1.08 3.88 1.08 4.26 0.78 3.67 1.07

ขอ 1.4 3.50 1.32 3.90 0.95 3.90 0.9

1

4.13 0.84 4.35 0.72 3.91 0.94

ดาน
1

3.41 1.3
2

3.8
0

0.9
9

3.7
9

0.9
6

4.0
3

0.9
2

4.2
9

0.7
5

3.8
2

0.9
7

ขอ 2.1 3.41 1.3

1

3.82 0.92 3.80 0.9

1

4.06 0.84 4.15 0.84 3.82 0.92

ขอ 2.2 3.38 1.3

1

3.83 0.93 3.82 0.9

1

4.05 0.86 4.19 0.75 3.84 0.92

ขอ 2.3 3.42 1.33 3.87 0.92 3.87 0.90 4.10 0.86 4.25 0.74 3.88 0.92

ขอ 2.4 3.38 1.32 3.89 0.93 3.89 0.9

1

4.12 0.84 4.26 0.74 3.90 0.92

ดาน 2 3.4
0

1.3
2

3.8
5

0.9
2

3.8
4

0.91 4.0
9

0.8
5

4.21 0.7
7

3.8
6

0.9
2

ขอ 3.1 3.61 1.38 4.01 0.9

1

4.02 0.86 4.20 0.8

1

4.34 0.67 4.02 0.89

ขอ 3.2 3.61 1.35 3.99 0.89 3.99 0.86 4.15 0.80 4.34 0.64 4.00 0.88

ขอ 3.3 3.53 1.37 4.01 0.94 4.04 0.9

1

4.21 0.84 4.31 0.65 4.04 0.93

ขอ 3.4 3.55 1.37 4.02 0.93 4.05 0.89 4.22 0.80 4.40 0.65 4.05 0.9

1

ดาน 3 3.5 1.3 4.01 0.9 4.0 0.8 4.1 0.8 4.3 0.6 4.0 0.9



7 7 2 2 8 9 1 5 6 3 0

ขอ 4.1 3.32 1.24 3.79 0.94 3.83 0.92 3.98 0.92 4.20 0.79 3.82 0.94

ขอ 4.2 3.38 1.29 3.81 0.95 3.84 0.93 4.02 0.89 4.18 0.78 3.84 0.94

ขอ 4.3 3.39 1.29 3.84 0.97 3.87 0.94 4.06 0.9

1

4.25 0.80 3.87 0.96

ขอ 4.4 3.39 1.30 3.80 0.99 3.81 1.00 4.00 0.99 4.15 0.87 3.82 1.00

ขอ 4.5 3.45 1.33 3.86 0.96 3.91 0.96 4.11 0.89 4.27 0.8

1

3.90 0.97

ดาน 4 3.3
9

1.2
9

3.8
2

0.9
6

3.8
5

0.9
5

4.0
4

0.9
2

4.21 0.81 3.8
5

0.9
6

ขอ 5.1 3.49 1.28 3.98 0.89 3.97 0.85 4.17 0.8

1

4.33 0.69 3.99 0.87

ขอ 5.2 3.53 1.3

1

4.00 0.89 4.00 0.87 4.20 0.82 4.29 0.69 4.01 0.89

ดาน 5 3.51 1.2
9

3.9
9

0.8
9

3.9
9

0.8
6

4.1
9

0.8
2

4.31 0.6
9

4.0
0

0.8
8

รวม 3.4
5

1.3
2

3.8
9

0.9
4

3.9
0

0.91 4.1
0

0.8
6

4.2
8

0.7
3

3.91 0.9
3

ระดับการศึกษา

จากผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจ จำแนกตามระดับการศึกษา 6 ระดับ ประกอบดวย ต่ำกวา

ประถมศึกษา ประถมศึกษา มัธยมศึกษา ปริญญาตรีหรือเทียบเทา และสูงกวาปริญญาตรี พบวา ระดับความ

พึงพอใจเฉล่ียรวม 5 ดานของกลุมท่ีมีการศึกษาต่ำกวาประถมและประถมศึกษามีคาเฉล่ียสูงกวากลุมอ่ืนและ อ

ยูในระดับใกลเคียงกัน เม่ือพิจารณารายดาน พบวา คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมท่ีมีระดับการศึกษา ต่ำ

กวาประถมศึกษาและประถมศึกษามักมีคาเฉล่ียสูงกวากลุมอ่ืน ๆ เชนกัน โดยมีคาเฉล่ียอยูระหวาง 3.93 - 4.31

ในขณะเดียวกัน ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาอ่ืน ๆ มีระดับความพึงพอใจใกลเคียงกัน และพบวากลุมท่ี มี

ระดับการศึกษามัธยมศึกษามีคาเฉล่ียต่ำกวาทุกกลุมเล็กนอยในทุกดาน รายละเอียดดัง แผนภูมิ 4.14 และ

ตาราง 4.8
32

4.19 4.2
4.31

4.21 4.26
4.23

3.93 3.96
4.09

3.97 4.06
4

3.72 3.77
3.91

3.75 3.82 3.86
3.88

3.81
4.04

3.84
4.01

3.88 3.91
4.14

3.97
4.14 4.02

3.82
4.22 4.03

3.85
4

3.91

0.9

ดานท่ี1 ดานท่ี2 ดานท่ี3 ดานท่ี4 ดานที่5 รวม ต่ํากวาระดับประถมศึกษา ประถมศึกษา มัธยมศึกษา ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี รวม

แผนภูมิ 4.14 ระดับความพึงพอใจของประชาชน จำแนกตามระดับการศึกษา

ตาราง 4.8 ระดับความพึงพอใจของประชาชนรายขอ จำแนกตามระดับการศึกษา

ขอ ต่ำกวา

ประถมศึกษา

ประถมศึกษา

(n=685)

มัธยมศึกษา

(n=2,189)

ปริญญาตรี

(n=3,883)

สูงกวา

ปริญญาตรี

รวม

(n=7,910)



(n=134) (n=1,019)

คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD

ขอ 1.1 4.27 0.89 3.98 0.90 3.77 0.97 3.89 0.88 4.00 0.88 3.89 0.91

ขอ 1.2 4.10 0.88 3.89 0.92 3.73 0.99 3.79 0.93 3.86 0.95 3.80 0.95

ขอ 1.3 4.12 1.15 3.80 1.03 3.58 1.08 3.68 1.05 3.66 1.13 3.67 1.07

ขอ 1.4 4.28 0.90 4.03 0.88 3.81 0.99 3.92 0.91 4.00 0.93 3.91 0.94

ดาน 1 4.19 0.96 3.93 0.93 3.72 1.01 3.82 0.94 3.88 0.97 3.82 0.97

ขอ 2.1 4.10 0.95 3.94 0.89 3.74 0.97 3.82 0.89 3.89 0.92 3.82 0.92

ขอ 2.2 4.18 0.90 3.94 0.89 3.75 0.97 3.84 0.90 3.93 0.91 3.84 0.92

ขอ 2.3 4.25 0.88 3.97 0.90 3.79 0.98 3.89 0.89 3.97 0.90 3.88 0.92

ขอ 2.4 4.27 0.87 4.00 0.89 3.80 0.97 3.91 0.90 4.01 0.89 3.90 0.92

ดาน 2 4.20 0.90 3.96 0.89 3.77 0.97 3.86 0.90 3.95 0.91 3.86 0.92

ขอ 3.1 4.26 0.80 4.09 0.85 3.90 0.96 4.05 0.86 4.12 0.84 4.02 0.89

ขอ 3.2 4.29 0.82 4.07 0.86 3.89 0.94 4.01 0.85 4.11 0.84 4.00 0.88

ขอ 3.3 4.31 0.84 4.08 0.89 3.92 0.99 4.05 0.90 4.17 0.89 4.04 0.93

ขอ 3.4 4.38 0.77 4.11 0.86 3.92 0.97 4.06 0.89 4.16 0.86 4.05 0.91

ดาน 3 4.31 0.81 4.09 0.86 3.91 0.96 4.04 0.88 4.14 0.85 4.03 0.90

ขอ 4.1 4.10 0.96 3.93 0.93 3.71 0.99 3.83 0.91 3.95 0.90 3.82 0.94

ขอ 4.2 4.16 0.85 3.97 0.93 3.74 1.00 3.83 0.92 3.94 0.90 3.84 0.94

ขอ 4.3 4.28 0.89 3.99 0.90 3.77 1.01 3.86 0.95 3.98 0.92 3.87 0.96

ขอ 4.4 4.19 0.89 3.94 0.99 3.70 1.05 3.81 0.99 3.96 0.93 3.82 1.00

ขอ 4.5 4.33 0.85 4.03 0.91 3.80 1.02 3.89 0.95 4.02 0.92 3.90 0.97

ดาน 4 4.21 0.89 3.97 0.93 3.75 1.01 3.84 0.95 3.97 0.91 3.85 0.96

ขอ 5.1 4.23 0.78 4.06 0.85 3.87 0.93 3.99 0.85 4.14 0.83 3.99 0.87

ขอ 5.2 4.28 0.77 4.07 0.86 3.90 0.93 4.02 0.87 4.15 0.84 4.01 0.89

ดาน 5 4.26 0.78 4.06 0.86 3.88 0.93 4.01 0.86 4.14 0.84 4.00 0.88

รวม 4.23 0.87 4.00 0.90 3.81 0.98 3.91 0.90 4.02 0.90 3.91 0.93
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อาชีพ

จากผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชน จำแนกตามอาชีพ ประกอบดวย 9 กลุม ไดแก

เกษตรกร ผูประกอบการ พนักงานเอกชน รับจางท่ัวไป พนักงานของรัฐ นักเรียนและนักศึกษา องคกรชุมชน



ไมไดประกอบอาชีพ และอ่ืน ๆ พบวาระดับความพึงพอใจเฉล่ียรวมท้ัง 5 ดานของกลุมเกษตรกร มีระดับความ

พึงพอใจสูงกวากลุมอ่ืน โดยท่ีความพึงพอใจของนักเรียนและนักศึกษาอยูในระดับต่ำท่ีสุด เม่ือพิจารณาความ พึง

พอใจรายดาน พบวา กลุมเกษตรกรมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงกวากลุมอ่ืนในทุกดานเชนกัน โดยมีคาเฉล่ีย อยู

ระหวาง 3.85 – 4.06 ในขณะเดียวกันกลุมอาชีพท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจต่ำท่ีสุดในทุกดาน คือกลุมอาชีพ

นักเรียนและนักศึกษา โดยมีคาเฉล่ียอยูระหวาง 3.48 - 3.64 รายละเอียดดังแผนภูมิ 4.15 และตาราง 4.9

3.85 3.89
4.06

3.89
4.02

3.81 3.82
3.98

3.82
3.95

3.79 3.84
4

3.82
3.93

3.83 3.88
4.02

3.86
4

3.82 3.88
4.06

3.87 4.03
3.63

3.59
3.81

3.57
3.82

3.78 3.86
4.03

3.85 4 3.51 3.53
3.66

3.48

3.64 3.78 3.8
4

3.75
3.9

3.82 3.8
3.9

3.74 3.94

ดานท่ี1 ดานท่ี2 ดานท่ี3 ดานท่ี4 ดานท่ี5 เกษตรกร ผูประกอบการ พนักงานเอกชน รับจางท่ัวไป พนักงานของรัฐ นร./นศ. องคกรชุมชน ไมไดประกอบอาชีพ อ่ืน

ๆ รวม

แผนภูมิ 4.15 ระดับความพึงพอใจของประชาชน จำแนกตามอาชีพ

ตาราง 4.9 ระดับความพึงพอใจของประชาชนรายขอ จำแนกตามอาชีพ
ขอ เกษตรกร

(n=1,711)

ผูประกอบการ

(n=586)

พนักงานเอกชน

(n=413)

รับจางท่ัวไป

(n=1,323)

พนักงานของรัฐ

(n=3,335)

นร./นศ.

(n=202)

องคกรชุมชน

(n=110)

ไมไดประกอบ

อาชีพ

(n=110)

อ่ืน ๆ

(n=29)

รวม

(n=7,910)

คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คาเฉ

ล่ีย

SD คาเฉล่ีย SD

ขอ 1.1 3.91 0.90 3.90 0.99 3.84 1.08 3.89 0.95 3.90 0.83 3.48 1.19 3.79 1.00 3.88 1.02 3.72 0.8
7

3.89 0.9
1

ขอ 1.2 3.84 0.93 3.80 1.05 3.80 1.08 3.79 0.96 3.80 0.89 3.50 1.24 3.75 1.05 3.77 1.03 3.72 0.8
3

3.80 0.9
5

ขอ 1.3 3.67 1.08 3.65 1.12 3.66 1.22 3.70 1.08 3.66 1.02 3.50 1.24 3.69 1.07 3.78 1.05 3.41 1.1
6

3.67 1.0
7

ขอ 1.4 3.96 0.91 3.89 1.00 3.88 1.10 3.93 0.95 3.92 0.87 3.57 1.21 3.87 1.06 3.88 0.99 3.66 0.9
2

3.91 0.9
4

ดาน 1 3.85 0.96 3.81 1.04 3.79 1.12 3.83 0.98 3.82 0.90 3.51 1.22 3.78 1.04 3.82 1.02 3.63 0.9
4

3.82 0.9
7

ขอ 2.1 3.85 0.92 3.78 1.00 3.80 1.11 3.84 0.94 3.84 0.83 3.49 1.21 3.80 1.00 3.79 1.02 3.66 0.8
8

3.82 0.9
2

ขอ 2.2 3.86 0.91 3.79 1.01 3.83 1.05 3.85 0.94 3.85 0.86 3.51 1.22 3.78 0.97 3.78 1.00 3.55 0.9
7

3.84 0.9
2

ขอ 2.3 3.93 0.90 3.84 1.03 3.86 1.07 3.89 0.95 3.90 0.84 3.57 1.22 3.79 0.96 3.81 1.03 3.59 0.8
1

3.88 0.9
2

ขอ 2.4 3.94 0.91 3.85 1.04 3.87 1.07 3.92 0.93 3.93 0.85 3.53 1.24 3.84 0.95 3.83 1.03 3.55 0.8
1

3.90 0.9
2

ดาน 2 3.89 0.91 3.82 1.02 3.84 1.07 3.88 0.94 3.88 0.84 3.53 1.22 3.80 0.97 3.80 1.02 3.59 0.8
7

3.86 0.9
2

ขอ 3.1 4.06 0.85 4.00 0.98 4.05 1.00 4.02 0.93 4.04 0.80 3.67 1.28 3.85 0.99 3.89 0.97 3.86 0.8
6

4.02 0.8
9

ขอ 3.2 4.04 0.84 3.95 0.99 3.95 1.03 4.00 0.92 4.02 0.79 3.69 1.25 3.85 0.94 3.90 1.00 3.83 0.9
1

4.00 0.8
8
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ขอ เกษตรกร

(n=1,711)

ผูประกอบการ

(n=586)

พนักงานเอกชน

(n=413)

รับจางท่ัวไป

(n=1,323)

พนักงานของรัฐ

(n=3,335)

นร./นศ.

(n=202)

องคกรชุมชน

(n=110)

ไมไดประกอบ

อาชีพ

(n=110)

อ่ืน ๆ

(n=29)

รวม

(n=7,910)

คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คาเฉ

ล่ีย

SD คาเฉล่ีย SD

ขอ 3.3 4.07 0.91 4.00 1.03 4.00 1.05 4.03 0.95 4.08 0.84 3.64 1.27 4.34 0.94 3.87 1.04 3.76 1.0
1

4.04 0.9
3

ขอ 3.4 4.09 0.87 3.97 1.04 4.00 1.05 4.05 0.96 4.08 0.82 3.63 1.28 3.98 1.02 3.93 1.01 3.79 1.0
0

4.05 0.9
1

ดาน 3 4.06 0.87 3.98 1.01 4.00 1.03 4.02 0.94 4.06 0.81 3.66 1.27 4.00 0.97 3.90 1.00 3.81 0.9
4

4.03 0.9
0

ขอ 4.1 3.86 0.93 3.81 1.03 3.78 1.03 3.83 0.96 3.85 0.87 3.45 1.21 3.73 0.99 3.70 1.04 3.59 1.0
0

3.82 0.9
4

ขอ 4.2 3.90 0.93 3.82 1.03 3.82 1.04 3.85 0.97 3.85 0.87 3.45 1.25 3.71 1.01 3.68 1.05 3.48 0.9
7

3.84 0.9
4

ขอ 4.3 3.92 0.95 3.83 1.06 3.84 1.11 3.88 0.97 3.88 0.89 3.47 1.24 3.73 1.09 3.79 1.09 3.62 0.9
3

3.87 0.9
6

ขอ 4.4 3.84 0.99 3.77 1.09 3.81 1.12 3.83 1.03 3.84 0.93 3.50 1.23 3.74 1.11 3.75 1.11 3.52 1.0
7

3.82 1.0
0

ขอ 4.5 3.95 0.95 3.87 1.05 3.84 1.11 3.93 0.97 3.92 0.89 3.53 1.26 3.84 1.10 3.79 1.09 3.66 0.9
6

3.90 0.9
7

ดาน 4 3.89 0.95 3.82 1.05 3.82 1.08 3.86 0.98 3.87 0.89 3.48 1.24 3.75 1.06 3.74 1.08 3.57 0.9
8

3.85 0.96

ขอ 5.1 4.01 0.85 3.95 0.99 3.92 0.98 3.99 0.90 4.02 0.79 3.62 1.26 3.88 0.94 3.94 0.99 3.76 0.9
0

3.99 0.8
7

ขอ 5.2 4.04 0.87 3.95 0.99 3.95 1.01 4.02 0.89 4.04 0.81 3.67 1.26 3.91 0.96 3.94 1.00 3.79 0.9
2

4.01 0.8
9

ดาน 5 4.02 0.86 3.95 0.99 3.93 1.00 4.00 0.89 4.03 0.80 3.64 1.26 3.90 0.95 3.94 0.99 3.78 0.91 4.00 0.8
8

รวม 3.94 0.91 3.88 1.02 3.88 1.06 3.92 0.95 3.93 0.85 3.56 1.24 3.85 1.00 3.84 1.02 3.67 0.9
3

3.91 0.9
3
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บทท่ี 5

ขอเสนอแนะเชิงนโยบายเพ่ือการขับเคลื่อนการจัดบริการสาธารณะ

โดยใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

จากผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครอง สวนท

องถ่ินซ่ึงมีประเด็นท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ิน กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน และหนวยงานท่ี เก่ียวของ

ควรกำหนดเปนแนวทางในการพัฒนาการจัดบริการสาธารณะใหเปนไปตามท่ีประชาชนในฐานะ ผูรับบริการ

คาดหวังดังท่ีไดกลาวมาแลวขางตน ท้ังน้ี เพ่ือใหการขับเคล่ือนการดำเนินการเปนไปอยางมี ประสิทธิภาพ

คณะผูวิจัยจึงไดจัดทำขอเสนอแนะเชิงนโยบายเพ่ือขับเคล่ือนการดำเนินการดังกลาว โดยแนวคิด ในการจัดทำข

อเสนอแนะเชิงนโยบายน้ีเปนการดำเนินงานภายใตแนวคิดระบบราชการ 4.0 (สำนักงาน ก.พ.ร., 2560) กลาว

คือ การพัฒนาระบบราชการท่ีจะตองเปนท่ีพ่ึงของประชาชนและเช่ือถือไววางใจได โดยมีลักษณะ

3 ประการ คือ การเปดกวางและเช่ือมโยงกัน การมีขีดสมรรถนะสูง และการยึดประชาชนเปนศูนยกลาง โดย

ขับเคล่ือน 3 ประเด็น คือ การสานพลังทุกภาคสวน การสรางนวัตกรรม และการปรับสูความเปนดิจิทัล เพ่ือ

ขับเคล่ือนการจัดบริการสาธารณะโดยใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย (สำนักงาน ก.พ.ร.,

2560) ดังภาพ 5.1



ภาพ 5.1 ระบบราชการ 4.0

นอกจากภารกิจขององคกรปกครองสวนทองถ่ินดังท่ีไดกลาวมาแลวขางตน กรมสงเสริมการปกครอง

ทองถ่ินยังตองมีการใหความสำคัญกับผูมีสวนไดสวนเสียและผูรับบริการเพ่ือเปนขอมูลปอนกลับสำคัญและ นำ

ไปสูการปรับปรุงการดำเนินงานท้ังในระดับนโยบายและระดับปฏิบัติ ดังภาพ 5.2
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ภาพ 5.2 ภารกิจของกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน

ท่ีมา กลุมพัฒนาระบบบริหาร กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน (2563) อางถึงใน กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน (2564)

การยกระดับการจัดบริการสาธารณะโดยใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียน้ัน  คณะผูวิจัยมีข

อเสนอแนะท้ังส้ิน 3 ประเด็น และในสวนทายไดนำเสนอแผนการดำเนินงานโดยสังเขปเพ่ือให หนวยงานท่ีเก่ียว

ของสามารถนำไปประยุกตใชเปนแนวทางการดำเนินงานตอไป โดยมีรายละเอียดดังน้ี

ประเด็นท่ี 1 สงเสริมการดำเนินงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในการจัดบริการสาธารณะโดยให

ความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



ประเด็นยอยท่ี 1.1 การสงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินพิจารณากระบวนงานบริการท่ีอยูใน

ความรับผิดชอบหรือมีการดำเนินการในปจจุบัน รวมท้ังกระบวนงานท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต โดยจัดใหมีการ

วิเคราะหกระบวนงานท้ัง 2 ประเภทรวมกันระหวางบุคลากรขององคกรปกครองสวนทองถ่ินมีการจัดทำคูมือ

สำหรับประชาชนท่ีจัดทำตามความในพระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทาง

ราชการ พ.ศ. 2558 เปนพ้ืนฐานและตอยอดไปสูกระบวนงานดานอ่ืน ๆ

ประเด็นยอยท่ี 1.2 การวิเคราะหจำแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในแตละกระบวนงาน

โดยใหหนวยงานในระดับสำนัก/กองท่ีรับผิดชอบเปนผูวิเคราะหเน่ืองจากมีประสบการณในการจัดบริการ

สาธารณะดานน้ัน ๆ โดยเปนท้ังผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในปจจุบันรวมถึงในอนาคตดวย

ประเด็นยอยท่ี 1.3 การสงเสริมการพัฒนาเคร่ืองมือท่ีใชในการดำเนินงาน อาทิ แบบประเมินความ พึง

พอใจ แบบประเมินความผูกพัน เปนตน โดยใหบุคลากรท่ีเก่ียวของมีความรูพ้ืนฐานในการออกแบบ เคร่ืองมือ

ท่ีเหมาะสมกับบริบทการจัดบริการสาธารณะและการดำเนินงาน ท้ังน้ี เคร่ืองมือท่ีใชในการ
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ดำเนินงานอาจใชวิธีรวบรวมขอมูลท่ีหลากหลาย อาทิ การสัมภาษณระหวางใชบริการ การสัมภาษณภายหลัง

การรับบริการ การทำแบบสอบถาม เปนตน

ประเด็นยอยท่ี 1.4 การรวบรวมและวิเคราะหความตองการและความคาดหวังท่ีไดจากการเก็บ

รวบรวมขอมูล โดยมีการจัดลำดับความจำเปนเรงดวนในการแกไขปญหาและการพัฒนากระบวนงานในแตละ

กระบวนงาน เพ่ือใหสำนัก/กอง หรือหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการในสวนตอไป

ประเด็นยอยท่ี 1.5 การวางแผนการพัฒนากระบวนงานในภาพรวมระดับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน

เพ่ือประมวลผลความคิดเห็นและผลการประเมินท่ีเก่ียวของ เพ่ือกำหนดแนวทางการดำเนินงานรวมกันท้ัง หน

วยงาน

ประเด็นท่ี 2 การสงเสริมการออกแบบการสรางความสัมพันธอันดี และการสรางความผูกพันกับองคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน

จากแนวคิดของ Liker (2004) อางถึงใน สำนักงาน ก.พ.ร.(2551) ท่ีพบวาการสรางความสัมพันธอันดี

กับผูรับบริการน้ัน สามารถจำแนกออกเปน 5 ระดับ ประกอบดวย การใหเกียรติซ่ึงกันและกัน การมีความ

สม่ำเสมอในการใหบริการ การมีความชัดเจนในเปาหมายในการใหบริการและการรับบริการ การสรางระบบท่ี

เปนรูปธรรมในการสรางความสัมพันธ และการเรียนรูความตองการใหม ๆ ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวน

เสีย โดยในการดำเนินการมีประเด็นยอยดังน้ี

ประเด็นยอยท่ี 2.1 การพัฒนาหรือปรับปรุงแนวปฏิบัติหรือมาตรฐานในการดำเนินงาน ประกอบดวย

การกำหนดระยะเวลา กำหนดหนวยงานรับผิดชอบ การปรับปรุงแกไขกฎ ระเบียบ แนวทางปฏิบัติท่ีเก่ียวของ

โดยมีการจัดทำและแสดงข้ันตอนการใหบริการสาธารณะอยางชัดเจน

ประเด็นยอยท่ี 2.2 การสรางชองทางการส่ือสารทำความเขาใจใหกับประชาชนท่ีเหมาะสม โดยมีการ

เปดเผยขอมูลท่ีจำเปนในการเตรียมความพรอมเพ่ือรับบริการ โดยใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาเปน

เคร่ืองมือในการสนับสนุนการดำเนินงาน

ประเด็นยอยท่ี 2.3 การพัฒนาระบบรวบรวมขอมูลปอนกลับและการบริหารจัดการท่ีเก่ียวของ โดย สง

เสริมใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีการพัฒนาชองทางการรับฟงความคิดเห็น ขอเสนอแนะ รวมท้ัง  ขอรอง

เรียนท่ีเกิดจากการไดรับบริการท่ีไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง หรือปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางการรับบริการ สาธารณะ

และมีการออกแบบกระบวนการบริหารจัดการเพ่ือแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนรวมท้ังขอรองเรียนท่ี เก่ียวของ

ประเด็นยอยท่ี 2.4 การสงเสริมการประเมินผลการจัดบริการสาธารณะท้ังระหวางและหลังท่ีไดรับ



บริการสาธารณะเพ่ือนำมาเปนสารสนเทศในการปรับปรุงการดำเนินงานในกระบวนงานน้ัน ๆ ตอไป โดยใช

วิธีการประเมินท่ีหลากหลายและเหมาะสมกับบริบทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ประเด็นยอยท่ี 2.5 การสงเสริมการถอดบทเรียนและการเปรียบเทียบการดำเนินงานกับหนวยงานอ่ืน

ท่ีมีแนวปฏิบัติท่ีเปนเลิศหรือไดรับการยอมรับ การดำเนินงานในสวนน้ีเปนสวนหน่ึงของกระบวนการ  การ

จัดการความรูเพ่ือใหเกิดการเรียนรูในองคกรตอไป
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ประเด็นท่ี 3 การสงเสริมการดำเนินงานตามภารกิจของกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน การดำเนินการ

ของกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ินเพ่ือสงเสริมองคกรปกครองสวนทองถ่ินให จัดบริการสาธารณะโดยให

ความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย มีประเด็นยอยในการดำเนินการ ท้ังส้ิน 6 ประเด็นยอย ราย

ละเอียดดังน้ี

ประเด็นยอยท่ี 3.1 การพัฒนาเคร่ืองมือกลางเพ่ือใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินใชในการประเมิน

ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการสาธารณะ โดยกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ินอาจพัฒนา

เคร่ืองมือตอยอดจากการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีเพ่ือใหเคร่ืองมือมีประสิทธิภาพและขอมูลท่ีไดจากการประเมิน

สามารถนำไปพัฒนากระบวนการจัดบริการสาธารณะไดจริง

ประเด็นยอยท่ี 3.2 การพัฒนาระบบฐานขอมูลกลางเพ่ือใชในการประมวลผลขอมูลการดำเนินงาน

โดย นำขอมูลความพึงพอใจมาประมวลผลท้ังในภาพรวมระดับประเทศและระดับพ้ืนท่ี และการวิเคราะหเปน

หนวย ยอยรายองคกรปกครองสวนทองถ่ิน เพ่ือใหแตละแหงไดเขาถึงขอมูลและนำมาเปนพ้ืนฐานในการ

ประเมินผล การดำเนินงาน

ประเด็นยอยท่ี 3.3 แนวปฏิบัติหรือมาตรฐานการดำเนินงานในการจัดบริการสาธารณะโดยให ความ

สำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย โดยประมวลแนวทางการดำเนินงานขององคกรปกครอง สวนทอง

ถ่ินจัดทำเปนมาตรฐานการดำเนินงานเพ่ือใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินนำไปเปนแนวทางการ ดำเนินงาน

ประเด็นยอยท่ี 3.4 ประเมินผลการดำเนินงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเพ่ือกำกับติดตามการ

ดำเนินงานตามแนวทางท่ีมาตรฐานการดำเนินงานกำหนด โดยอาจผสมผสานกับการประเมินประสิทธิภาพของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน (LPA) โดยอาจเช่ือมโยงขอมูลจากระบบสารสนเทศของกรมสงเสริมการปกครอง

ทองถ่ินเพ่ือลดภาระทางเอกสารในการประเมิน

ประเด็นยอยท่ี 3.5 การสรางเสริมแรงจูงใจดวยการสรางตนแบบองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีมี  แนวปฏิบัติ

ท่ีเปนเลิศในการดำเนินการท่ีใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย โดยอาจมีการ มอบรางวัล

การเชิดชูเกียรติและถอดบทเรียนเพ่ือใหเกิดการเรียนรูระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินดวยกัน

ประเด็นยอยท่ี 3.6 การพัฒนาความรูใหกับบุคลากรขององคกรปกครองสวนทองถ่ินใหมีความรู

ทักษะ การปฏิบัติ และมีความตระหนักในความสำคัญในการดำเนินงานเพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานในสวนท่ี

เก่ียวของใน พ้ืนท่ีทองถ่ินไดจริง

กลาวโดยสรุป จากขอเสนอท้ัง 3 ประการ ประกอบดวย การสงเสริมการดำเนินงานขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ินในการจัดบริการสาธารณะโดยใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  การ

สงเสริมการออกแบบการสรางความสัมพันธอันดีและการสรางความผูกพันกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน

และการสงเสริมการดำเนินงานตามภารกิจของกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน ซ่ึงสามารถสรุปเปนแผนภาพ

รายละเอียดดังภาพ 5.3
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ภาพ 5.3 ขอเสนอการใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียในการจัดบริการสาธารณะขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน
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ท้ังน้ี คณะผูวิจัยไดแนวทางการดำเนินงานของกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ินใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ

รายละเอียดดังตาราง 5.1

ตาราง 5.1 แนวทางการดำเนินงานของกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน

การดำเนินการ ปงบประมาณ พ.ศ.

2566 2567 2568

1.การพัฒนาเคร่ืองมือกลางในการประเมินความพึงพอใจฯ

2.การพัฒนาระบบฐานขอมูลกลางฯ

3.การจัดทำแนวปฏิบัติหรือมาตรฐานการดำเนินงานฯ

4.การพัฒนาระบบและเคร่ืองมือการประเมินผลการดำเนินงานฯ

5.การการสรางตนแบบองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีมีแนวปฏิบัติท่ีเปนเลิศ

6.การพัฒนาความรูใหกับบุคลากรขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

7.การคัดเลือกองคกรปกครองสวนทองถ่ินนำรอง



8.การทบทวนและปรับปรุงแนวทางปฏิบัติ/มาตรฐานการดำเนินงานฯ

9.การนำสูการปฏิบัติกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ัวประเทศ
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ภาคผนวก
44



ภาคผนวก ก

แบบสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
45

ภาพท่ี 3-1 ส่ือประชาสัมพันธขอความรวมมือประชาชนในการตอบแบบสำรวจความพึงพอใจ
46

แบบสำรวจความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดการสาธารณะขององค

กร ปกครองสวนทองถ่ิน (อบจ./เทศบาล/อบต./เมืองพัทยา)



ขอช้ีแจง กรุณาทำเคร่ืองหมาย � ในขอท่ีตรงกับความเปนจริงและในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน

มากท่ีสุด

ตอนท่ี 1 ขอมูลขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

1. ช่ือขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ช่ือ

...........................................................................................................

2. ท่ีต้ังขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน อำเภอ ...........................................จังหวัด

.............................................

3. ประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีทานรับบริการสาธารณะ

1) องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.)  2) เทศบาลนคร (ทน.)

3) เทศบาลเมือง (ทม.)  4) เทศบาลตำบล (ทต.)

5) องคการบริหารสวนตำบล (อบต.)  6) เมืองพัทยา

ตอนท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสำรวจ

1. เพศ 1) ชาย  2) หญิง

2. อายุ 1) ต่ำกวา 20 ป  2) 20 - 39 ป  3) 40 – 59 ป  4) 60 –  69 ป  5) 70 ปข้ึนไป

3. ระดับการศึกษาสูงสุด

1) ต่ำกวาระดับประถมศึกษา  2) ประถมศึกษา

3) มัธยมศึกษาตอนตน/ตอนปลาย/เทียบเทา  4) ปริญญาตรี
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5) สูงกวาปริญญาตรี



4. สถานภาพของผูมารับบริการ

1) เกษตรกร/ทำไร/ทำสวน/ทำนา/องคกรการเกษตร/สหกรณการเกษตร

2) ผูประกอบการ

3) พนักงานเอกชน  4) รับจางท่ัวไป

5) ขาราชการ/พนักงานราชการ/ลูกจางของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ

6) นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา  7) องคกรชุมชน/เครือขายองคกรชุมชน

8) ไมไดประกอบอาชีพ  9) อ่ืนๆ โปรด

ระบุ……………………………………………

5. ประเภทบริการท่ีเคยรับบริการ

งานบริการท่ีเคยไดรับ ไมเคย

ไดรับ

บริการ

เคยไดรับบริการ

ระดับความพึงพอใจ

นอย

ท่ีสุด

นอย ปาน

กลาง

มาก มาก

ท่ีสุ

ด

1) การชำระภาษี/คาธรรมเนียมประเภทตาง ๆ

2) การขอใบอนุญาต หรือการขอตอใบอนุญาตตาง

ๆ  เชน ใบอนุญาตกอสราง ร้ือถอน ปรับเปล่ียน

อาคาร ใบอนุญาตประกอบกิจการ แจงถมดิน และ

กิจการท่ีตองตรวจสุขลักษณะตามสาธารณสุข

3) งานบริการโครงสรางพ้ืนฐานท่ีเก่ียวของกับ

3.1 ไฟฟาสาธารณะ
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3.2 สุขาสาธารณะ

3.3 ถนน ทางเดิน และทางเทา

3.4 งานบริการน้ำเพ่ือการอุปโภค บริโภค



4) งานบริการดานงานสงเสริมคุณภาพ

ชีวิต  สาธารณสุข และส่ิงแวดลอม

4.1 การสงเสริมคุณภาพชีวิตของคนพิการ

และผูสูงอายุ เชน ดานส่ิงอำนวยความสะดวกข้ัน

พ้ืนฐานสำหรับคนพิการและผูสูงอายุ (ปาย

สัญลักษณ ทางลาด ลิฟต บันได ท่ีจอดรถ หอง

น้ำ และราวจับ) การดูแลดานสุขภาพ การดูแลผู

ปวยติด เตียง การสงเสริมการประกอบอาชีพ เป

นตน

4.2 การลงทะเบียนและย่ืนขอรับเงินเบ้ีย

คน พิการ ผูสูงอายุ ผูปวยเอดส เงินอุดหนุเพ่ือ

ดูแลเด็ก แรกเกิด

4.3 งานสงเสริมสุขภาพของประชาชน เชน  มี

สนามกีฬา หรือสถานท่ีออกกำลังกาย การจัด

กิจกรรมเพ่ือดูแลสุขภาพในทองถ่ิน การดูแล

สุขภาพ เด็ก การปองกันโรคสุมเส่ียง โรคตอเน่ือง

เปนตน

4.4 งานบริการการศึกษา ประกอบดวย  งา

การศึกษาในระบบ และงานการศึกษานอก

ระบบ (กิจการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) และอ่ืนๆ

4.5 งานการปองกันและบรรเทา

สาธารณภัย และการรักษาความปลอดภัยและ

ความสงบเรียบรอย
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4.6 งานความปลอดภัยทางถนน เชน มีปาย แจง

ขอมูลจุดเส่ียง จุดอันตราย จุดท่ีเกิดอุบัติเหตุ บอย

คร้ัง มีการสงเสริมใหใสหมวกนิรภัย

4.7 การปองกันและแกไขปญหายาเสพติด



4.8 งานบริการสาธารณสุข เชน

การขออนุญาตใชเสียง การสาธารณสุขและการ

ปองกันโรค (การฉีดพนปองกันไขเลือดออก งาน

ปองกันการติดเช้ือโควิด 2019 การฉีดวัคซีนปอง

กัน โรคตาง ๆ การปองกันโรคพิษสุนัขบา)

4.9 การสงเสริมกิจการตลาด เชน การ

ดูแล ความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบร

อยและ สุขลักษณะ เปนตน

4.10 งานบริการท่ีเก่ียวของกับการขนสง

สาธารณะ ท้ังทางน้ำและทางบก

4.11 การจัดใหมีและควบคุมสุสานและ

ฌาปนสถาน

4.12 การสงเสริมศิลปะ วัฒนธรรม

ประเพณี ศาสนา และภูมิปญญา

4.13 การเล้ียงสัตว จัดใหมีและการฆาสัตว

4.14 งานการสงเสริมการฝกอาชีพ

4.15 งานบริหารจัดการขยะ เชน

ขอรับถัง ขยะ การเก็บ ขน การกำจัดขยะ

มูลฝอยและส่ิง ปฏิกูล เปนตน

4.16 การจัดการส่ิงแวดลอมย่ังยืน เชน การ เพ่ิม

พ้ืนท่ีสีเขียว การจัดการฝุนและปญหามลพิษทาง
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อากาศ การสงเสริมการใชพลังงานอยางมี

ประสิทธิภาพ

4.17 การบริหารจัดการน้ำเสีย

4.18 การบริหารจัดการกาซเรือนกระจก เชน สง

เสริมและสนับสนุนการเพ่ิมประสิทธิภาพการ ใช

พลังงานทดแทน การสรางความตะหนักรู และ

กิจกรรมการเกษตรท่ีลดการปลอยกาซเรือน

กระจก  เปนตน



5) การสงเสริมการทองเท่ียว เชน มีกิจกรรมตางๆ

เพ่ือดึงดูดนักทองเท่ียว การสนับสนุนชุมชน การ

สงเสริมผลิตภัณฑชุมชน และการสนับสนุนโครง

สราง พ้ืนฐานเพ่ือการทองเท่ียว เปนตน

6) งานทะเบียนราษฎร

7) เร่ืองรองเรียนตาง ๆ

8) อ่ืน ๆ

ระบุ……………………………………………………………

ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจตอการใหบริการ

ประเด็น/ดาน ระดับความพึงพอใจ

นอย

ท่ีสุด

นอย ปานกลาง มาก มาก

ท่ีสุด

ทานมีความพึงพอใจตอการใหบริการมากนอยเพียงใดในประเด็นตอไปน้ี

1. ดานความรวดเร็ว
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ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจตอการใหบริการ

ประเด็น/ดาน ระดับความพึงพอใจ

นอย

ท่ีสุด

นอย ปานกลาง มาก มาก

ท่ีสุด

1.1 กำหนดสถานท่ี ชองทางการใหบริการ

และ เวลาท่ีเหมาะสมกับประเภทของการให

บริการ และใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ี

กำหนดหรือ ทันทวงที รวดเร็วตอประเภทของ

งานบริการ

1.2 มีการใหบริการในการนัดหมายลวงหนา

แจง บริการนัดหมายลวงหนาไดอยางชัดเจน

หรือมี ระบบแจงเตือนท่ีดี



1.3 มีจุดใหบริการเบ็ดเสร็จ (One

Stop Service)

ความพึงพอใจภาพรวมตอดานความรวดเร็ว

2. ดานข้ันตอน

2.1 แจงขอมูลเก่ียวกับข้ันตอนและระยะเวลา

การ ใหบริการ เอกสาร หลักฐานประกอบและ

สวนงานท่ีรับผิดชอบใหบริการอยางชัดเจน

ในรูปแบบท่ีเหมาะสม มีข้ันตอนการ

ใหบริการไมยุงยาก ซับซอน

2.2 จัดลำดับข้ันตอนการใหบริการตามท่ี

ประกาศ ไวมีการจัดคิวการใหบริการ

2.3 ใหบริการไดอยางเปนระบบ

ความพึงพอใจภาพรวมตอดานข้ันตอน
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ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจตอการใหบริการ

ประเด็น/ดาน ระดับความพึงพอใจ

นอย

ท่ีสุด

นอย ปานกลาง มาก มาก

ท่ีสุด

3. ดานบุคลากร

3.1 แตงกายสุภาพ พูดจาสุภาพ ใหบริการ

อยาง เต็มใจ ไมเลือกปฏิบัติในการใหบริการ

และพรอม ใหบริการ

3.2 มีความรูและสามารถใหคำแนะนำท่ีเปน ป

ระโยชน หรือชวยเหลือไดตรงตามความตอง

การ  และมีการประสานสงตอท่ีดี กรณีตองสงต

อ หนวยงานอ่ืน

3.3 มีความซ่ือสัตยสุจริตในการทำงาน เชน

ไม ขอส่ิงตอบแทน, ไมรับสินบน, ไมหาผลป

ระโยชน ในทางมิชอบ ฯลฯ



ความพึงพอใจภาพรวมตอดานบุคลากร

4. ดานส่ิงอำนวยความสะดวก

4.1 มีปาย สัญลักษณ ประชาสัมพันธชัดเจนและจุด/

ชอง การใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงได

สะดวก

4.2 ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เชน

ความสะอาดของสถานท่ีใหบริการ ท่ีน่ังรอรับบริการ

น้ำ ด่ืม หนังสือพิมพ ฯลฯ
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4.3 มีชองทางการติดตอ ส่ือสาร ในการตอบคำถาม

ได อยางเพียงพอ และทันทวงทีการติดตอผานทาง

โทรศัพทและบริการชองทางออนไลนมีความสะดวก

รวมท้ังใหบริการดานขอมูลอยางครบถวน

4.4 มีจุดรองเรียน หรือรับการแจงปญหา

ความพึงพอใจภาพรวมตอดานส่ิงอำนวยความสะดวก

5. ดานคุณภาพการใหบริการ

5.1 ผลท่ีไดจากการรับบริการตรงตามความตองการ

ความพึงพอใจภาพรวมตอดานคุณภาพการใหบริการ

ตอนท่ี 4 การสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชน

ประเด็น/ดาน ระดับการมีสวนรวม

ไมเคย นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด

1. ดานการสงเสริมการทองเท่ียว

2. ดานการพัฒนาทองถ่ิน

3. ดานการจัดการทรัพยากรภายในทองถ่ิน

4. ดานความรูความเขาใจเร่ืองส่ิงแวดลอม



ตอนท่ี 5 ปญหา / ขอเสนอแนะ

ปญหา 1. ................................................................................................................................. 2.

................................................................................................................................. 3.

.................................................................................................................................
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ขอเสนอแนะ 1. .................................................................................................................................

2. .................................................................................................................................  3.

.................................................................................................................................

**********************************************************************

ขอขอบคุณในความรวมมือท่ีทานไดเสียสละเวลาใหขอมูลท่ีเปนประโยชนแกทางราชการในคร้ังน้ี




