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บทท่ี 1

บทนำ

1.1 ท่ีมาและความสำคัญ

องคกรปกครองสวนทองถ่ินมีบทบาทหนาท่ีสำคัญในการจัดบริการสาธารณะใหกับประชาชนในพ้ืนท่ี

รับผิดชอบ ดังน้ันองคกรจึงควรใหมีความเขมแข็งท่ีจะสามารถจัดบริการสาธารณะใหแกประชาชนไดอยางมี

คุณภาพและเปนท่ียอมรับของสังคมเพ่ือขับเคล่ือนภารกิจดังกลาวองคกรปกครองสวนทองถ่ินจึงจำเปนท่ี จะต

องยกระดับการดำเนินการตามแนวคิดราชการ 4.0 กลาวคือ เปนกลไกท่ีเปนท่ีพ่ึงของประชาชนและ ไววางใจ

ได โดยมีหลักการทำงานท่ีเปดกวางและเช่ือมโยงกัน มีขีดสมรรถนะสูง และยึดประชาชนเปน ศูนยกลาง ท่ีมี

การสานพลังทุกภาคสวน สรางนวัตกรรม และปรับสูความเปนดิจิทัล

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนในฐานะผูรับบริการจากการจัดบริการสาธารณะขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน จึงมีความสำคัญตอการพัฒนางานบริการใหมีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และตอบสนอง

ความตองการ ความคาดหวัง และสภาพปญหาของประชาชนเพ่ือเสริมสรางคุณภาพชีวิตท่ีดีใหกับประชาชนใน

พ้ืนท่ีรับผิดชอบได

ดังน้ันในงานวิจัยน้ีจึงมีวัตถุประสงคสำคัญเพ่ือพัฒนาเคร่ืองมือในการประเมินความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินและเพ่ือวิเคราะหขอมูลระดับความพึง

พอใจดังกลาวเพ่ือฐานขอมูลสำคัญในการกำหนดแนวทางการดำเนินงาน งบประมาณและบุคคลากรเพ่ือ

พัฒนาการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอไป

1.2 วัตถุประสงค

1.2.1 พัฒนาเคร่ืองมือในการสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการสาธารณะของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ินทางออนไลน ท่ีรองรับการใชงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ัวประเทศ 1.2.2.

เพ่ือวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกร ปกครองสวนทอง

ถ่ิน

1.3 ประโยชนท่ีไดรับ



1.3.1 กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ินมีเคร่ืองมือกลางท่ีสามารถใชในการประเมินความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

1.3.2 องคกรปกครองสวนทองถ่ินทราบผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการ

สาธารณะ

1.3.3 กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน องคกรปกครองสวนทองถ่ิน และผูท่ีมีสวนเก่ียวของสามารถ

นำสารสนเทศดานความพึงพอใจของประชาชนจากงานวิจัยน้ีเปนแนวทางในการสงเสริม สนับสนุน พัฒนา
2

และยกระดับการดำเนินงานในความรับผิดชอบของหนวยงาน เพ่ือเสริมสรางการจัดบริการสาธารณะของ องค

กรปกครองสวนทองถ่ินใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตอไป
3

บทท่ี 2

เอกสารงานวิจัยท่ีเก่ียวของ

การนำเสนอการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ีเก่ียวของแบงออกเปน 4 หัวขอ ได

แก 1) ความหมายของ “ความพึงพอใจ”

2) ปจจัยกำหนดความพึงพอใจในงานบริการท่ัวไป

3) ความหมายของการบริการสาธารณะ

4) อำนาจและหนาท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

5) งานวิจัยท่ีเก่ียวของดานการประเมินความพึงพอใจของการใหบริการหนวยงานภาครัฐ

มีรายละเอียดดังน้ี

1. ความหมายของ “ความพึงพอใจ”

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 ไดใหความหมายของ “พึงพอใจ” วาหมายถึง รัก,

ชอบใจ

ปรียาพร วงศอนุตรโรจน (อางใน เจนวิทย เลิศอารยกุล, 2550) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง

ความรูสึกของบุคคลท่ีเกิดจากการปฏิบัติงานและไดรับผลตอบแทน

สำนักสารนิเทศและประชาสัมพันธกรมสนับสนุนบริการสุขภาพ (2555) กลาววา ความพึงพอใจเปน

ความรูสึกของบุคคลท่ีตนเองเขาไปมีสวนรวมในกิจกรรมน้ัน ๆ และไดรับการตอบสนองตามความตองการของ

ตนหรือไมในระดับใด โดยมีการแสดงออกทางดานอารมณความรูสึก ซ่ึงจะแสดงออกมาทางพฤติกรรมท่ี แตกต

างกันออกไป

Chatterjee และ Suy (2019) กลาววา ความพึงพอใจ เปนการประเมินคุณภาพภายหลังการไดรับ

บริการหรือการบริโภค ความพึงพอใจในทางบวกจะเก่ียวของกับการรับรูเก่ียวกับประสิทธิภาพการทำงาน และ

ความพึงพอใจยังถูกใชเปนมาตรฐานของประสิทธิภาพการใหบริการ

2. ปจจัยกำหนดความพึงพอใจในงานบริการท่ัวไป

Parasurman Zeithaml และ Barry (อางใน สำนักสารนิเทศและประชาสัมพันธกรมสนับสนุน

บริการสุขภาพ, 2555) กลาววา การบริการท่ีประสบความสำเร็จตองประกอบดวยคุณสมบัติ (1) ความเช่ือถือ

ได ตองมีความสม่ำเสมอและพ่ึงพาได (2) การตอบสนอง คือความเต็มใจท่ีจะบริการ มีความพรอมท่ีจะ ให

บริการ มีการติดตออยางตอเน่ือง และปฏิบัติตอผูใชบริการเปนอยางดี (3) ความสามารถในการใหบริการ



การส่ือสาร และมีความรูท่ีจะสามารถใหบริการ (4) การเขาถึงบริการ ผูใชบริการหรือรับบริการสามารถเขาถึง

การบริการไดสะดวก ไมซับซอน ใชเวลารอคอยนอย ระยะเวลาท่ีใหบริการสะดวกตอผูรับบริการ และสถานท่ี

ติดตอไดสะดวก
4

3. ความหมายของการบริการสาธารณะ

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2554 ไดใหความหมายของ “บริการสาธารณะ”วาเปน

กิจการอันเปนประโยชนตอประชาชนเปนสวนรวมท่ีรัฐหรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินจัดทำข้ึนเพ่ือบริการแก

ประชาชน เชน กิจการสาธารณูปโภค กิจการขนสงโดยสาร เปนตน

การใหบริการสาธารณะเปนหนาท่ีสำคัญของการบริหารงานภาครัฐ ซ่ึงการวัดความพึงพอใจของ

ประชาชนท่ีมีตอการบริการสาธารณะจะระบุไดตามประสบการณท่ีประชาชนไดรับซ่ึงมักจะพบใน  ดาน

พฤติกรรมของเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานกระบวนการของการใหบริการ และดานผลหรือบริการท่ีไดรับ

(เจนวิทย เลิศอารยกุล, 2550)

รูปแบบบริการสาธารณะในประเทศไทย มีดังน้ี (วุฒิสาร ตันไชย, 2559)

1) การจัดทำบริการสาธารณะโดยองคกรปกครองสวนทองถ่ินเปนผูดำเนินงานเอง

2) การจัดทำบริการสาธารณะโดยใหผูอ่ืนดำเนินการแทน

3) การจัดทำบริการสาธารณะโดยการจัดทำบริการสาธารณะโดยการจัดต้ังสหการ (Syndicate หรือ

Union)

4) การจัดทำบริการสาธารณะโดยการวาจาง

5) การจัดทำบริการสาธารณะโดยการพาณิชยขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

4. อำนาจและหนาท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

พระราชบัญญัติกำหนดแผนและข้ันตอนการกระจายอำนาจใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน  พ.ศ.2542 ได

ระบุถึงอำนาจหนาท่ีของการจัดการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินประเภทตาง ๆ ไว ดังน้ี

ประเภทขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน

อำนาจหนาท่ีในการจัดบริการสาธารณะ

เทศบาล เมืองพัทยา

และองคการบริหารส

วน ตำบล (มาตรา 16)

1. การจัดทำแผนพัฒนาทองถ่ิน

2. การจัดใหมีและบำรุงรักษาทางบก ทางน้ำ และทางระบายน้ำ

3. การจัดใหมีและควบคุมตลาด ทาเทียบเรือ ทาขาม และท่ีจอด

รถ 4. การสาธารณูปโภคและการกอสรางอ่ืน ๆ

5. การสาธารณูปการ

6. การสงเสริม การฝก และประกอบอาชีพ

7. การพาณิชย และการสงเสริมการลงทุน

8. การสงเสริมการทองเท่ียว

9. การจัดการศึกษา

10. การสังคมสงเคราะห และการพัฒนา

11. การบำรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญาทองถ่ิน
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12. การปรับปรุงแหลงชุมชนแออัด และการจัดการเก่ียวกับท่ีอยู

อาศัย 13. การจัดใหมีและบำรุงรักษาสถานท่ีพักผอนหยอนใจ

14. การสงเสริมกีฬา

15. การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาคและสิทธิเสรีภาพของ

ประชาชน 16. การสงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถ่ิน

17. การรักษาความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบรอยของบาน

เมือง 18. การกำจัดมูลฝอย ส่ิงปฏิกูล และน้ำเสีย

19. การสาธารณสุข การอนามัยครอบครัว และการรักษา

พยาบาล 20. การจัดใหมีและควบคุมสุสานและฌาปนสถาน

21. การควบคุมการเล้ียงสัตว

22. การจัดใหมีและควบคุมการฆาสัตว

23. การรักษาความปลอดภัย ความเปนระเบียบเรียบรอย และการอนามัย

โรงมหรสพ และสาธารณสถานอ่ืน ๆ

24. การจัดการ การบำรุงรักษา และการใชประโยชนจากปาไม ท่ีดิน

ทรัพยากร ธรรมชาติและส่ิงแวดลอม

25. การผังเมือง

26. การขนสงและวิศวกรรมการจราจร

27. การดูแลรักษาท่ีสาธารณะ

28. การควบคุมอาคาร

29. การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย

30. การรักษาความสงบเรียบรอย การสงเสริมและสนับสนุนการปองกันและ

รักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพยสิน

31. กิจการอ่ืนใดท่ีเปนประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามท่ีคณะ

กรรมการ ประกาศกำหนด

องคการบริหารสวน

จังหวัด

(มาตรา 17)

1. การจัดทำแผนพัฒนาทองถ่ินของตนเอง และประสานการจัดทำแผน

พัฒนา จังหวัดตามระเบียบท่ีคณะรัฐมนตรีกำหนด

2. การสนับสนุนองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืนในการพัฒนาทองถ่ิน 3. การ

ประสานและใหความรวมมือในการปฏิบัติหนาท่ีขององคกรปกครองสวน ทอง

ถ่ินอ่ืน

4. การแบงสรรเงินซ่ึงตามกฎหมายจะตองแบงใหแกองคกรปกครองสวนทอง

ถ่ิน อ่ืน
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5. การคุมครอง ดูแล และบำรุงรักษาปาไม ท่ีดิน ทรัพยากรธรรมชาติและ

ส่ิงแวดลอม

6. การจัดการศึกษา

7. การสงเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของ

ประชาชน 8. การสงเสริมการมีสวนรวมของราษฎรในการพัฒนาทองถ่ิน

9. การสงเสริมการพัฒนาเทคโนโลยีท่ีเหมาะสม

10. การจัดต้ังและดูแลระบบน้ำเสียรวม

11. การกำจัดมูลฝอยและส่ิงปฏิกูลรวม

12. การจัดการส่ิงแวดลอมและมลพิษตาง ๆ

13. การจัดการและดูแลสถานีขนสงท้ังทางบกและทางน้ำ

14. การสงเสริมการทองเท่ียว

15. การพาณิชย การสงเสริมการลงทุน และการทำกิจการไมวาจะดำเนินการ

เอง หรือรวมกับบุคคลอ่ืนหรือจากสหการ

16. การสรางและบำรุงรักษาทางบกและทางน้ำท่ีเช่ือมตอระหวางองคกร

ปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน

17. การจัดต้ังและดูแลตลาดกลาง

18. การสงเสริมการกีฬา จารีตประเพณีและวัฒนธรรมอันดีงามของทองถ่ิน

19. การจัดใหมีโรงพยาบาลจังหวัด การรักษาพยาบาล การปองกันและคุมค

รอง โรคติดตอ

20. การจัดใหมีพิพิธภัณฑและหอจดหมายเหตุ

21. การขนสงมวลชนและวิศวกรรมจราจร

22. การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย

23. การจัดใหมีระบบรักษาความสงบเรียบรอยในจังหวัด

24. จัดทำกิจการใดอันเปนอำนาจและหนาท่ีขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

อ่ืน ท่ีอยูในเขต และกิจการน้ันเปนการสมควรใหองคกรปกครองสวนทอง

ถ่ินอ่ืน รวมกันดำเนินการหรือใหองคการบริหารสวนจังหวัดจัดทำ ท้ังน้ี

ตามท่ี คณะกรรมการกำหนด

25. สนับสนุนหรือชวยเหลือสวนราชการหรือองคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน

ใน การพัฒนาทองถ่ิน

26. การใหบริการแกเอกชน สวนราชการ หนวยงานของรัฐ รัฐวิสาหกิจหรือ

องคกรปกครองสวนทองถ่ินอ่ืน
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27. การสังคมสงเคราะห และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และ

ผูดอยโอกาส

28. จัดกิจการอ่ืนใดตามท่ีกำหนดไวในพระราชบัญญัติน้ีหรือกฎหมายอ่ืน

กำหนดใหเปนหนาท่ีขององคการบริหารสวนจังหวัด

29.กิจการอ่ืนใดท่ีเปนประโยชนของประชาชนในทองถ่ินตามท่ีคณะกรรมการ

ประกาศกำหนด

กรุงเทพมหานคร มีอำนาจและหนาท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะเพ่ือประโยชนของ

ประชาชน ในทองถ่ินของตนเองตามมาตรา 16 และมาตรา 17

องคกรทองถ่ินรูป

แบบ พิเศษไมเต็ม

พ้ืนท่ีจังหวัด

มีอำนาจและหนาท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะเพ่ือประโยชนของ

ประชาชน ในทองถ่ินของตนเองตามาตรา 16

องคกรทองถ่ินรูป

แบบ พิเศษเต็ม

พ้ืนท่ีจังหวัด

มีอำนาจและหนาท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะเพ่ือประโยชนของ

ประชาชน ในทองถ่ินของตนเองตามมาตรา 16 และมาตรา 17

5. งานวิจัยท่ีเก่ียวของดานการประเมินความพึงพอใจของการใหบริการหนวยงานภาครัฐ รัชนิดา

ไสยรส, สิทธิพรณ สุนทร และสมเกียรติ เกียรติเจริญ (2561) ไดศึกษาความพึงพอใจของ ประชาชนตอการให

บริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดมหาสารคาม จำนวน 3 หนวยงาน ไดแก  งานดานสาธารณสุข

งานดานการศึกษา และงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม โดยศึกษาความ พึงพอใจ 4 ดาน ไดแก 1) ดา

นข้ันตอนการใหบริการ 2) ดานชองทางการใหบริการ 3) ดานเจาหนาท่ี ผูใหบริการ และ 4) ดานสถานท่ีและส่ิง

อำนวยความสะดวก ผลการประเมินโดยรวมอยูในระดับมาก  โดยประชาชนใหขอเสนอแนะเก่ียวกับการให

บริการสาธารณะวาควรจัดใหมีเจาหนาท่ีชวงเวลาพักกลางวันเพ่ือ ประโยชนของผูมาติดตอ ควรมีการใหบริการ

ตามลำดับกอนหลัง และควรลดข้ันตอนในการใหบริการท่ียุงยาก  ซ้ำซอนเพ่ือใหการบริการรวดเร็วย่ิงข้ึน

ทวนธง ครุฑจอน, ชลลดา แสงมณี ศิริสาธิตกิจ และ อภิรดี จิโรภาส (2564) ไดสำรวจความพึงพอใจ ของผูรับ

บริการท่ีมีตอการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดภูเก็ต ประจำปงบประมาณ  พ.ศ. 2563

พบวา ผูรับบริการมีความพึงพอใจตอการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนจังหวัดภูเก็ต ในดานตาง ๆ

ท้ัง 4 ประเภทงานบริการ ไดแก 1) งานบริการรถหองสมุดเคล่ือนท่ี ของกองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม

2) งานคลินิกหนาเล ของกองสาธารณสุข 3) งานการจายเงิน ของกองคลัง และ 4) งานสวน สุขภาพเขาโตะแซะ

ของกองการทองเท่ียวและกีฬา โดยใหคะแนนในดานเจาหนาท่ีผูใหบริการมากท่ีสุด  รองลงมาคือ ดานชอง

ทางการใหบริการ ดานส่ิงอำนวยความสะดวก และดานข้ันตอนการใหบริการ ตามลำดับ

พระบุญย่ิง เตชปุฺโญ (กระจาย) และ อุดม พิริยสิงห(2564) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ี

มีตอการใหบริการสาธารณะขององคการบริหารสวนตําบลดงกลาง อําเภอจตุรพักตรพิมาน จังหวัดรอยเอ็ด
8

พบวาระดับความพึงพอใจในภาพรวมของการบริการสาธารณะอยูในระดับมากท้ัง 5 ดาน ประกอบดวย  ดาน

การใหบริการอยางตอเน่ือง ดานการใหบริการอยางกาวหนา ดานการใหบริการอยางเสมอภาค ดานการ ให

บริการท่ีตรงเวลา และดานการใหบริการอยางเพียงพอ และใหขอเสนอแนะวาควรมีใหการบริการสาธารณะ



เพ่ิมข้ึนและท่ัวถึงประชาชนอยางเสมอภาค จัดใหมีอุปกรณบรรเทาสาธารณภัยใหเพียงพอตอการใหบริการ

และการเรงทำถนนท่ีใชสัญจร

เยาวภา ปฐมศิริกุล (2555) ไดศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการสาธารณะของเทศบาลตำบล บึง

ย่ีโถ อำเภอธัญบุรี จังหวัดปทุมธานี พบวา ความพึงพอใจในภาพรวมของการบริการสาธารณะอยูในระดับ

ปานกลาง โดยปจจัยสวนบุคคลของผูรับบริการและการมีสวนรวมของประชาชนมีผลตอระดับการประเมิน

ความพึงพอใจของการใชบริการสาธารณะ

สุธรรม ขนาบศักด์ิ (2562) ไดศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอการใหบริการงานบริการ

สาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินประจำปงบประมาณ พ.ศ. 2560 โดยศึกษาใน 10 จังหวัดภาคใต

ประกอบดวย จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดสงขลา จังหวัดยะลา จังหวัดสตูล จังหวัดกระบ่ี จังหวัดพังงา

จังหวัดนราธิวาส จังหวัดภูเก็ต จังหวัดพัทลุง และจังหวัดสุราษฎรธานี พบวา ระดับความพึงพอใจตอ การ

บริการสาธารณะอยูในระดับมากท่ีสุดในดานข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ  ดานเจาหนาท่ีผู

ใหบริการและดานส่ิงอำนวยความสะดวก และผูรับบริการท่ีอาศัยอยูในจังหวัดตางกันมีความ พึงพอใจท่ีแตกตา

งกัน ขณะท่ีผูรับบริการท่ีเขารับการบริการในรูปแบบองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีแตกตาง กันมีความพึงพอใจ

ท่ีไมแตกตางกัน

สถาบันพระปกเกลา รวมกับสำนักงานสถิติแหงชาติไดสำรวจความพึงพอใจตอการบริการสาธารณะท่ี รัฐและท

องถ่ินจัดใหประชาชน (สถาบันพระปกเกลา และสำนักงานสถิติแหงชาติ, 2560) พบวาประชาชน คอนขาง

พอใจถึงพอใจมากตอการใหบริการ คือ ระบบไฟฟา (รอยละ 90.8) โรงเรียน (รอยละ 89.3) ถนน  (รอยละ

85.1) ศูนยเด็กเล็ก (รอยละ 83.3) และการบริการสาธารณสุขและศูนยอนามัย (รอยละ 83.3)
9

บทท่ี 3

วิธีดำเนินการวิจัย

การศึกษาน้ีเปนการวิจัยเชิงสำรวจ โดยมีข้ันตอนการดำเนินการวิจัย 3 ระยะ เพ่ือใหสอดคลองกับการ

สงมอบงานตามสัญญาท่ีกำหนด มีรายละเอียดดังน้ี

ระยะท่ี 1 การพัฒนาเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ

คณะผูวิจัยไดพัฒนาเคร่ืองมือประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน โดยประยุกตจากแบบสอบถามความพึงพอใจและไมพึงพอใจตอการใหบริการ

ของสำนักงาน ก.พ.ร. (2553) ซ่ึงจำแนกระดับความพึงพอใจออกเปน 5 ดาน ประกอบดวย ดานเวลาหรือ

ความรวดเร็ว ดานข้ันตอนการใหบริการ ดานบุคลากร ดานส่ิงอำนวยความสะดวก และดานคุณภาพ การให

บริการ โดยเปนแบบสอบถามโดยใชมาตรประมาณคา 5 ระดับ (Likert Scale)

นอกจากน้ี คณะผูวิจัยไดปรับปรุงโดยเพ่ิมเติมการเก็บขอมูลงานบริการท่ีผูใหขอมูลเคยไดรับและระดับ

ความพึงพอใจตอการใหบริการในบริการสาธารณะดานน้ัน ๆ ในภาพรวม ประกอบดวย ดานสาธารณสุข  ดาน

การบริหารจัดการขยะมูลฝอย ดานการจัดเก็บภาษีและรายได ดานศิลปวัฒนธรรม, ดานการบริหารจัดการ น้ำ

อุปโภคบริโภค ดานการปองกันบรรเทาสาธารณภัย ดานความสงบเรียบรอย, ดานการสงเสริมประชาธิปไตย ดาน

การศึกษา ดานการตอตานยาเสพติด ดานคุณภาพชีวิตผูสูงอายุ ดานไฟฟา ดานการสงเสริมส่ิงแวดลอม ย่ังยืน ดา

นการรับเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ เบ้ียความพิการ และเบ้ียผูปวยเอดส, ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิตสตรี และ

ครอบครัว, ดานถนนและทาง ดานงานทะเบียนราษฎร, ดานการสงเสริมคุณภาพชีวิตคนพิการ คนดอย โอกาส ด

านการจัดการน้ำเสีย ดานการออกใบอนุญาต ดานการรองเรียน, ดานการสงเสริมการทองเท่ียว, ดาน การตลาด

ดานการขนสงสาธารณะ ดานการปองกันและควบคุมโรคจากสัตวดานสุสาน ฌาปนสถาน และดาน การบริหาร



จัดการกาซเรือนกระจก โดยแบบสอบถามสวนน้ีเปนการวัดระดับความพึงพอใจ 3 ระดับ คือ พอใจ  ไมพอใจ

และไมเคยเขารับบริการสาธารณะ

ผลการตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ดานความตรงเชิงเน้ือหา คณะผูวิจัยและคณะทำงานไดพิจารณา

ความเหมาะสมของเคร่ืองมือโดยการปรับปรุงขอคำถาม การใชภาษา และความสอดคลองของขอคำถามกอนท่ี

จะจัดทำแบบสอบถามเพ่ือสำรวจขอมูล ดานความเท่ียง ไดตรวจสอบความเท่ียงโดยใชคาสัมประสิทธ์ิแอลฟา

ของครอนบารค โดยขอคำถามแตละดานของแบบสอบถามมีคาสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบารคอยูระหวาง

.969 ถึง .975 ถือวาอยูในเกณฑท่ียอมรับไดและมีความเหมาะสมในการเก็บขอมูล

ระยะท่ี 2 การเก็บรวบรวมขอมูล

คณะผูวิจัยไดพัฒนาระบบการสำรวจขอมูลทางออนไลนผานทางระบบ Google form โดยมี

ประชาชนใหขอมูลจำนวน 7,910 คน ในองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 4,046 แหง จำแนกเปน องคการบริหาร

สวนจังหวัด 42 แหง เทศบาลนคร 17 แหง เทศบาลเมือง 101 แหง เทศบาลตำบล 1,131 แหง องคการ

บริหารสวนตำบล 2,754 แหงและรูปแบบพิเศษ (เมืองพัทยา) 1 แหง
10

ระยะท่ี 3 การวิเคราะหขอมูล

คณะผูวิจัยไดวิเคราะหระดับความพึงพอใจในการจัดบริการสาธารณะ โดยจำแนกเปนการวิเคราะห ข

อมูลความพึงพอใจตามประเภทของบริการสาธารณะ โดยใชการวิเคราะหความถ่ี รอยละ และการวิเคราะห

ระดับความพึงพอใจภาพรวม โดยใชความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

นอกจากน้ีในการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนในภาพรวม คณะผูวิจัยไดจำแนกระดับ

การแปลผลความพึงพอใจ เปน 5 ระดับ ดังน้ี

คาเฉล่ีย ระดับ

1.00-1.81 ตองปรับปรุงเรงดวน

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. การสำรวจขอมูล เมษายน – กรกฎาคม 2565

3. การวิเคราะหผลการประเมิน สิงหาคม 2565

4. การสรุปผลการประเมินและจัดทำรายงาน สิงหาคม 2565
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บทท่ี 4

ผลการวิจัย

การศึกษาในสวนน้ีเปนไปตามวัตถุประสงคของโครงการในการวิเคราะหผลระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ัวประเทศ ประกอบดวยเน้ือหา 2 ตอน

คือ ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูใหขอมูล และตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจของประชาชน

ตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน รายละเอียดดังน้ี

ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูใหขอมูล

การเก็บขอมูลระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวน ท

องถ่ิน มีประชาชนใหขอมูลจำนวน 7,910 คน ในองคกรปกครองสวนทองถ่ิน 4,046 แหง จำแนกเปน  องคการ

บริหารสวนจังหวัด 42 แหง เทศบาลนคร 17 แหง เทศบาลเมือง 101 แหง เทศบาลตำบล 1,131  แหง องค

การบริหารสวนตำบล 2,754 แหงและรูปแบบพิเศษ (เมืองพัทยา) 1 แหง

เม่ือพิจารณาตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน พบวา ผูใหขอมูลท่ีรับบริการสาธารณะใน

เทศบาลตำบลและองคการบริหารสวนตำบลมีสัดสวนมากท่ีสุดและมีสัดสวนใกลเคียงกัน นอกจากน้ี พบวา  ส

วนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 66.61 เม่ือจำแนกตามอายุ พบวา ผูใหขอมูลมีอายุระหวาง 40-59 ป  และ

20-39 ปมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 51.59 และ 37.95 ตามลำดับ

เม่ือพิจารณาตามภูมิหลังดานการศึกษา พบวา ผูใหขอมูลท่ีสำเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือ

เทียบเทามีสัดสวนมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 49.09 และเม่ือพิจารณาตามภูมิหลังดานอาชีพ พบวาผูใหขอมูล

เปนขาราชการ/พนักงานราชการ/ลูกจางของรัฐ มีสัดสวนมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 42.16 รายละเอียดตาม

ตาราง 4.1

ตาราง 4.1 สัดสวนของผูใหขอมูล จำแนกตามภูมิหลัง

ภูมิหลัง องคการบริหาร

สวนจังหวัด

เทศบาลนคร เทศบาลเมือง เทศบาลตำบล องคการบริหาร

สวนตำบล

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

ต่ำกวา 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 ปข้ึนไป 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 องคการบริหาร

สวนจังหวัด

เทศบาลนคร เทศบาลเมือง เทศบาลตำบล องคการบริหาร

สวนตำบล

เมืองพัทยา รวม

จำนว

น

% จำนว

น

% จำนว

น

% จำนว

น

% จำนว

น

% จำน

วน

% จำนว

น

%

การศึกษา

ต่ำกวาระดับ

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

ตอนตน/ตอน

ปลาย/เทียบเทา

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

สูงกวาปริญญา

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/

องคกรการ

เกษตร

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

ผูประกอบการ 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

รับจางท่ัวไป 28 10.81 9 9.57 40 15.38 515 19.26 731 15.82 0 0.00 1323 16.73

ขาราชการ/

พนักงาน

ราชการ/ลูกจาง

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

องคกรชุมชน/

เครือขา

ยองคกร

ชุมชน

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

ไมไดประกอบ

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



เม่ือพิจารณาตามจังหวัดท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ิน พบวา ผูใหขอมูลในการศึกษาน้ีไดรับบริการ

สาธารณะครอบคลุมพ้ืนท่ีท้ัง 76 จังหวัด จังหวัดท่ีมีผูใหขอมูลมากท่ีสุด 3 ลำดับแรก ไดแก จังหวัดเชียงราย

467 คน จังหวัดชลบุรี414 คน และจังหวัดนครศรีธรรมราช 376 คน ดังรายละเอียดในตาราง 4.2

ตาราง 4.2 จำนวนผูใหขอมูล จำแนกตามจังหวัดและประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

จังหวัด องคการบริหาร

สวนจังหวัด

เทศบาลนคร เทศบาลเมือง เทศบาลตำบล องคการบริหาร

สวนตำบล

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

ขอนแกน 0 0.00 5 5.32 6 2.31 35 1.31 30 0.65 0 0.00 76 0.96
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จังหวัด องคการบริหาร

สวนจังหวัด

เทศบาลนคร เทศบาลเมือง เทศบาลตำบล องคการบริหาร

สวนตำบล

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

นาน 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

ปตตานี 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

แมฮองสอน 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 11 0.24 0 0.00 11 0.14
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จังหวัด องคการบริหาร

สวนจังหวัด

เทศบาลนคร เทศบาลเมือง เทศบาลตำบล องคการบริหาร

สวนตำบล

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



รอยเอ็ด 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

สระแกว 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

สิงหบุรี 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

สุราษฎรธานี 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

อางทอง 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 ผลการวิเคราะหขอมูลระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน

จากระดับความพึงพอใจของผูใหขอมูลซ่ึงเปนประชาชนท่ีไดรับบริการสาธารณะขององคกรปกครอง

สวนทองถ่ิน จำนวน 7,910 คน จากบริการสาธารณะจำนวน 27 ประเภท ผลการวิเคราะหขอมูล รายละเอียด

ดังน้ี

2.1 ความพึงพอใจจำแนกตามประเภทการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

จากผลการวิเคราะหขอมูลการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท้ัง 27 ประเภท  พบวา

ประเภทท่ีมีผูรับบริการมากท่ีสุด 3 ลำดับแรก ไดแก งานดานการจัดเก็บภาษี/คาธรรมเนียมตาง ๆ งาน ดาน

สาธารณสุข และการบริหารจัดการขยะมูลฝอย คิดเปนรอยละ 58.52 56.95 และ 54.93 ตามลำดับ ซ่ึงบริการ

สาธารณะท้ัง 3 ประเภทน้ันเปนงานบริการหลักขององคกรปกครองสวนทองถ่ินทุกแหงในดาน  การบริหาร

จัดการดานสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม และการบริหารจัดการรายไดขององคกรปกครองสวน ทองถ่ิน สวน

บริการสาธารณะประเภทงานดานการเล้ียงสัตว จัดใหมีและการฆาสัตวดานการบริหารจัดการ สุสานและ

ฌาปนสถาน และเร่ืองรองเรียนตาง ๆเปนประเภทบริการสาธารณะท่ีมีสัดสวนผูรับบริการนอยท่ีสุด  คิดเปนร

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 รอยละของผูรับบริการจำแนกตามประเภทบริการสาธารณะ

เม่ือพิจารณาจากบริการสาธารณะท้ัง 27 ประเภทพบวามีผูรับบริการพึงพอใจในสัดสวนท่ีใกลเคียงกัน

อยูระหวางรอยละ61.31 – 86.23ของจำนวนผูรับบริการท้ังหมด โดยบริการสาธารณะท่ีผูรับบริการมี ความพึง

พอใจสูงสุด 3 ลำดับแรก ไดแก ดานการจัดเก็บภาษี/คาธรรมเนียมตาง ๆ งานดานสาะรณสุข และการ
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บริหารจัดการขยะมูลฝอย โดยมีผูรับบริการพึงพอใจในการเขารับบริการคิดเปนรอยละ 86.23 84.30 และ

82.41 ของจำนวนผูรับบริการท้ังหมดตามลำดับ ดังแสดงในแผนภูมิ 4.2

86.2384.3082.41
81.34

80.8780.87
79.9279.1079.0378.3877.6476.9776.86

76.79
75.5275.28

74.7873.48
70.97

70.29
68.6768.2468.22
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แผนภูมิ 4.2 รอยละผูรับบริการท่ีพึงพอใจตอการใหบริการประเภทตาง ๆ

เม่ือนำผลการวิเคราะหรอยละของผูรับบริการท่ีพึงพอใจตอการใหบริการในแตละประเภทกับรอยละ

ของจำนวนผูรับบริการสาธารณะในแตละประเภทมากำหนดจุดบนกราฟ พบวา บริการสาธารณะแตละ

ประเภทสวนใหญมีผูรับบริการประมาณรอยละ 60-80 ของจำนวนผูใหขอมูลท้ังหมด และบริการสาธารณะทุก

ประเภทมีจำนวนผูพึงพอใจในการไดรับบริการอยูในสัดสวนมากกวารอยละ 80 จากจำนวนผูรับบริการท้ังหมด

รายละเอียดดังแผนภูมิ 4.3 และ 4.4

รอยละผูรับบริการท่ีพอใจตอการใหบริการ

100.00

80.00

60.00

40.00

20.00

0.00

0.00 20.00 40.00 60.00 80.00 100.00

รอยละของ จํานวน

ผูรับบริการ



แผนภูมิ 4.3 กราฟแสดงผลรอยละของผูรับบริการท่ีพึงพอใจตอการใหบริการ

และ รอยละของจำนวนผูรับบริการ

กาซเรือนกระจก

สุสานฌาปนสถาน

สัตว

ขนสงสาธารณะ

ตลาด

การทองเที่ยว

รองเรียน

ใบอนุญาต

น้ําเสีย

คนพิการคนดอยโอกาส ทะเบียน

ถนนและทาง

สงเสริมอาชีพ

เบี้ย

สิ่งแวดลอมยั่งยืน

ไฟฟา

ผูสูงอายุ

ยาเสพติด

การศึกษา

ประชาธิปไตย

สงเสริมสุขภาพ

ปองกันบรรเทาสาธารณภัย 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 ไมเคยรับบริการ
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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 แผนภูมิแสดงสัดสวนประชาชนท่ีพอใจ ไมพอใจ และไมเคยรับบริการประเภทตาง ๆ
18

2.2 ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน เม่ือ



พิจารณาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวน ทองถ่ินในภาพ

รวม โดยจำแนกความพึงพอใจออกเปน 5 ดาน ประกอบดวย ดานความรวดเร็ว ดานข้ันตอน

การใหบริการ ดานบุคลากร ดานส่ิงอำนวยความสะดวก และดานคุณภาพการใหบริการ รายละเอียดดังน้ี (1)

ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินภาพรวม

จากผลการวิเคราะหขอมูล พบวา ระดับความระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการ

สาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรายดานอยูในระดับ “ดี” ทุกดาน โดยมีคาเฉล่ียอยูระหวาง 3.82 –

4.03 โดยดานท่ีมีคาเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ดานบุคลากร (M = 4.03, SD = 0.90) และมีระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินโดยรวมอยูในระดับ “ดี” (M = 3.91 ,

SD = 0.93) รายละเอียดดังแผนภูมิ 4.5

3.823.86

4.03

3.85

4

3.91

ความรวดเร็ว ข้ันตอน บุคลากร ส่ิงอํานวยความสะดวก คุณภาพการใหบริการ รวม

แผนภูมิ 4.5 แผนภูมิแสดงคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการ

สาธารณะ ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรายดาน

เม่ือพิจารณาคาเฉล่ียความพึงพอใจตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรายขอ

พบวา แตละขอมีคาเฉล่ียใกลเคียงกัน โดยมีคาเฉล่ียอยูระหวาง 4.02 - 4.36 โดยประเด็นท่ีมีคาเฉล่ียสูงสุด 3

ลำดับแรก ไดแก ประเด็น “ความพึงพอใจภาพรวมตอดานบุคลากร” (M = 4.05, SD = 0.9) “มีความซ่ือสัตย

สุจริตในการทำงาน เชน ไมขอส่ิงตอบแทน ไมรับสินบน ไมหาผลประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ”  (M = 4.04, SD

= 0.93) และ “แตงกายสุภาพ พูดจาสุภาพ ใหบริการอยางเต็มใจ ไมเลือกปฏิบัติในการ ใหบริการและพรอมให

บริการ” (M = 4.02, SD = 0.89) รายละเอียดดังตาราง 4.3
19

ตาราง 4.3 ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรายขอ

ประเด็น รวม

(n=7,910)

คาเฉล่ีย SD

1.1 กำหนดสถานท่ี ชองทางการใหบริการและเวลาท่ีเหมาะสมกับประเภทของ

การใหบริการ และใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ีกำหนดหรือทันทวงที รวดเร็ว

ตอประเภทของงาน บริการ

3.89 0.91

1.2 มีการใหบริการในการนัดหมายลวงหนา แจงบริการนัดหมายลวงหนาได

อยาง ชัดเจน หรือมีระบบแจงเตือนท่ีดี

3.80 0.95

1.3 จุดใหบริการเบ็ดเสร็จ (One Stop Service) 3.67 1.07



1.4 ความพึงพอใจภาพรวมตอดานความรวดเร็ว 3.91 0.94

รวมดานท่ี 1 ความรวดเร็ว 3.82 0.97

2.1 แจงขอมูลเก่ียวกับข้ันตอนและระยะเวลาการใหบริการ 3.82 0.92

2.2 จัดลำดับข้ันตอนการใหบริการตามท่ีประกาศไว มีการจัดคิวการใหบริการ 3.84 0.92

2.3 ใหบริการไดอยางเปนระบบ 3.88 0.92

2.4 ความพึงพอใจภาพรวมตอดานข้ันตอน 3.90 0.92

รวมดานท่ี2 ข้ันตอน 3.86 0.92

3.1 แตงกายสุภาพ พูดจาสุภาพ ใหบริการอยางเต็มใจ ไมเลือกปฏิบัติในการให

บริการ และพรอมใหบริการ

4.02 0.89

3.2 มีความรูและสามารถใหคำแนะนำท่ีเปนประโยชน หรือชวยเหลือไดตรงตาม

ความ ตองการ และมีการประสานสงตอท่ีดี กรณีตองสงตอหนวยงานอ่ืน

4.00 0.88

3.3 มีความซ่ือสัตยสุจริตในการทำงาน เชน ไมขอส่ิงตอบแทน, ไมรับสินบน, ไมหา

ผลประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ

4.04 0.93

3.4 ความพึงพอใจภาพรวมตอดานบุคลากร 4.05 0.91

รวมดานท่ี3 บุคลากร 4.03 0.90

4.1 มีปาย สัญลักษณ ประชาสัมพันธชัดเจนและจุด/ชอง การใหบริการมีค

วาม เหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก

3.82 0.94

4.2 ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เชน ความสะอาดของสถานท่ีให

บริการ  ท่ีน่ังรอรับบริการ น้ำด่ืม หนังสือพิมพ ฯลฯ

3.84 0.94

4.3 มีชองทางการติดตอ ส่ือสาร ในการตอบคำถามไดอยางเพียงพอ และทันท

วงที  การติดตอผานทางโทรศัพทและบริการชองทางออนไลนมีความสะดวก

รวมท้ัง ใหบริการดานขอมูลอยางครบถวน

3.87 0.96
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ประเด็น รวม

(n=7,910)

คาเฉล่ีย SD

4.4 มีจุดรองเรียน หรือรับการแจงปญหา 3.82 1.00

4.5 ความพึงพอใจภาพรวมตอดานส่ิงอำนวยความสะดวก 3.90 0.97

รวมดานท่ี4 ส่ิงอำนวยความสะดวก 3.85 0.96



5.1 ผลท่ีไดจากการรับบริการตรงตามความตองการ 3.99 0.87

5.2 ความพึงพอใจภาพรวมตอดานคุณภาพการใหบริการ 4.01 0.89

รวมดานท่ี5 คุณภาพการใหบริการ 4.00 0.88

รวม 3.91 0.93

(2) ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

รายจังหวัด เม่ือพิจารณาภาพท่ี 4.1 และตารางท่ี 4.4 พบวา ระดับความพึงพอใจของประชาชนราย จังหวัด

จำแนกตามรายดานรวม 5 ดาน พบวา ภาพรวมระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรายจังหวัดอยูในระดับ “ดี” (64 จังหวัด) และระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนตอการ จัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรายจังหวัดอยูในระดับ “ดีมาก” จำนวน

6 จังหวัด ไดแก จังหวัด เชียงใหม จังหวัดแพร จังหวัดกำแพงเพชร จังหวัดลพบุรี จังหวัดชุมพรและจังหวัด

ระนอง โดยจังหวัดท่ีมีระดับ ประเมินสูงสุด 3 ลำดับ ไดแก จังหวัดแพร (M = 4.41, SD = 0.73) จังหวัดชุมพร

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

ประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะ ขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรายจังหวัดอยูในระดับ “พอใช” มีท้ังส้ิน

5 จังหวัด ไดแก จังหวัดบึงกาฬ จังหวัด บุรีรัมย จังหวัด นครนายก จังหวัดนนทบุรี และจังหวัดสมุทรปราการ

ระดับความพึงพอใจของประชาชนรายจังหวัดดานความรวดเร็ว ภาพรวมสวนใหญระดับความพึง

พอใจของประชาชนอยูในระดับดี สำหรับจังหวัดท่ีมีระดับความพึงพอใจของประชาชนระดับ “ดีมาก” มีท้ังส้ิน

4 จังหวัด ไดแก จังหวัดแพร จังหวัดกำแพงเพชร จังหวัดกาญจนบุรี และจังหวัดระนอง จังหวัดท่ีมีระดับความ

พึงพอใจในดานความรวดเร็วสูงสุด 3 อันดับ ไดแก 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 ไดแก จังหวัดพะเยา จังหวัดบึงกาฬ จังหวัดมหาสารคาม

จังหวัดบุรีรัมย จังหวัดสิงหบุรี จังหวัดอยุธยา จังหวัดนครนายก จังหวัดนนทบุรี จังหวัดสมุทรสาคร จังหวัด

สมุทรปราการ จังหวัดสงขลา และจังหวัดยะลา

ระดับความพึงพอใจของประชาชนรายจังหวัดดานข้ันตอนการใหบริการ ภาพรวมสวนใหญระดับความ

พึงพอใจของประชาชนอยูในระดับดี สำหรับจังหวัดท่ีมีระดับความพึงพอใจของประชาชนระดับ “ดีมาก” มี

ท้ังส้ิน 6 จังหวัด ไดแก จังหวัดเชียงใหม จังหวัดแพร จังหวัดกำแพงเพชร จังหวัดลพบุรี จังหวัดชุมพร และ

จังหวัดระนอง จังหวัดท่ีมีระดับความพึงพอใจในดานข้ันตอนการใหบริการสูงสุด 3 อันดับ ไดแก 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

ระดับความพึงพอใจของประชาชนรายจังหวัดดานบุคลากร ภาพรวมสวนใหญระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนอยูในระดับดี สำหรับจังหวัดท่ีมีระดับความพึงพอใจของประชาชนระดับ “ดีมาก” มีท้ังส้ิน 17

จังหวัด ไดแก จังหวัดเชียงใหม จังหวัดลำปาง จังหวัดพะเยา จังหวัดแพร จังหวัดกำแพงเพชร จังหวัด นครสวร

รค จังหวัดลพบุรี จังหวัดเพชรบูรณ จังหวัดเลย จังหวัดหนองบัวลำภู จังหวัดรอยเอ็ด จังหวัด กาญจนบุรี

จังหวัดฉะเชิงเทรา จังหวัดระนอง จังหวัดชุมพร จังหวัดสตูล และจังหวัดปตตานี จังหวัดท่ีมีระดับ ความพึง

พอใจดานบุคลากรสูงสุด 3 อันดับ ไดแก จังหวัดปตตานี(M = 4.50, SD = 0.00) จังหวัดพะเยา (M = 4.50,

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



ระดับความพึงพอใจของประชาชนรายจังหวัดดานส่ิงอำนวยความสะดวก ภาพรวมสวนใหญระดับ

ความพึงพอใจของประชาชนอยูในระดับดี สำหรับจังหวัดท่ีมีระดับความพึงพอใจของประชาชนระดับ “ดีมาก”

มีท้ังส้ิน 8 จังหวัด ไดแก จังหวัดลำปาง จังหวัดแพร จังหวัดกำแพงเพชร จังหวัดอยุธยา จังหวัดลพบุรี จังหวัด

ระนอง จังหวัดชุมพร และจังหวัดปตตานี จังหวัดท่ีมีระดับความพึงพอใจดานส่ิงอำนวยความสะดวกสูงสุด 3

อันดับไดแก จังหวัดปตตานี(M = 4.40, SD = 0.00) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา (M = 4.40, SD = 0.47) และ

จังหวัดแพร (M = 4.38, SD = 0.79) ตามลำดับ

ระดับความพึงพอใจของประชาชนรายจังหวัดดานคุณภาพการใหบริการ ภาพรวมสวนใหญระดับ

ความพึงพอใจของประชาชนอยูในระดับดี สำหรับจังหวัดท่ีมีระดับความพึงพอใจของประชาชนระดับ “ดีมาก”

มีท้ังส้ิน 11 จังหวัด ไดแก จังหวัดเชียงใหม จังหวัดลำพูน จังหวัดลำปาง จังหวัดแพร จังหวัดเลย จังหวัด

กำแพงเพชร จังหวัดนครสวรรค จังหวัดลพบุรี จังหวัดฉะเชิงเทรา จังหวัดระนอง และจังหวัดชุมพร จังหวัดท่ี มี

ระดับความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการสูงสุด 3 อันดับ ไดแก จังหวัดชุมพร (M = 4.49, SD = 0.76)

จังหวัดแพร (M = 4.47, SD = 0.64) และจังหวัดระนอง (M = 4.35, SD = 0.67) ตามลำดับ
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รวม ดานท่ี 1 ความรวดเร็ว

ดา
นท่ี 2 ข้ันตอนการใหบริการ ดานท่ี 3 ดานบุคลากร
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ดานท่ี 4 ดานส่ิงอำนวยความสะดวก ดานท่ี 5 ดานคุณภาพการใหบริการ

ภาพ 4.1 ระดับความพึงพอใจของประชาชนแตละจังหวัดจำแนกตามรายดาน

ตาราง 4.4 ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรายจังหวัด

จังหวัด จำนวน

(คน)

ความรวดเร็ว ขั้นตอนการ

ใหบริการ

บุคลากร สิ่งอำนวย

ความ

สะดวก

คุณภาพการ

ใหบริการ

รวม

คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คาเฉล่ีย SD คา

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

ขอนแกน 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

ใหบริการ

บุคลากร สิ่งอำนวย

ความ

สะดวก

คุณภาพการ

ใหบริการ

รวม

คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คาเฉล่ีย SD คา

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

นาน 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

ปตตานี 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

แมฮองสอน 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

รอยเอ็ด 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

ใหบริการ

บุคลากร สิ่งอำนวย

ความ

สะดวก

คุณภาพการ

ใหบริการ

รวม

คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คาเฉล่ีย SD คา

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

สระแกว 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

สิงหบุรี 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

สุราษฎรธานี 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

อางทอง 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) ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

จากผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกร

ปกครอง สวนทองถ่ินรวมจำแนกตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน พบวา เทศบาลตำบลและองค

การ บริหารสวนตำบลมีคาเฉล่ียระดับความพึงพอใจรวมสูงท่ีสุดมีคาอยูระหวาง 4.23-4.33 โดยท่ีเมืองพัทยา

มีความพึงพอใจรวมต่ำท่ีสุด

เม่ือพิจารณาความพึงพอใจรายดาน พบวา ระดับความพึงพอใจของผูรับบริการในองคกรปกครอง ส

วนทองถ่ินประเภทตาง ๆ ในแตละดานมีระดับใกลเคียงกัน และเปนท่ีนาสังเกตวา เทศบาลตำบลและ องคการ

บริหารสวนตำบล มีระดับความพึงพอใจสูงกวาองคกรปกครองสวนทองถ่ินประเภทอ่ืนในทุกดาน โดย ท่ีองค

การบริหารสวนจังหวัดและเมืองพัทยามักมีระดับความพึงพอใจต่ำกวาองคกรปกครองสวนทองถ่ิน ประเภทอ่ืน

ในทุกดาน รายละเอียดดังแผนภูมิ 4.6 ถึงแผนภูมิ4.11
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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

จำแนกตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ดานท่ี 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 ระดับความพึงพอใจดานความรวดเร็ว

จำแนกตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ดานท่ี 2 ข้ันตอนการใหบริการ

3.51
3.64

3.463.93
3.87

3.58 3.67

อบจ. ทน. ทม. ทต. อบต. มพ. รวม

แผนภูมิ 4.8 ระดับความพึงพอใจดานข้ันตอนการใหบริการ

จำแนกตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
27

ดานท่ี 3 ดานบุคลากร

3.7
3.75

3.644.09
4.04

3.5 3.79



อบจ. ทน. ทม. ทต. อบต. มพ. รวม

แผนภูมิ 4.9 ระดับความพึงพอใจดานบุคลากร

จำแนกตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ดานท่ี 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 ระดับความพึงพอใจดานส่ิงอำนวยความสะดวก

จำแนกตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ดานท่ี 5 คุณภาพการใหบริการ

3.66
3.78

3.594.07
4.01

3.333.74

อบจ. ทน. ทม. ทต. อบต. มพ. รวม

แผนภูมิ 4.11 ระดับความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการ

จำแนกตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

เม่ือพิจารณาระดับความพึงพอใจขององคกรปกครองสวนทองถ่ินรายขอ จำแนกตามประเภทของ อง

คกรปกครองสวนทองถ่ิน พบวา องคการบริหารสวนตำบลและเทศบาลตำบล สวนใหญเปนขอท่ีมีผลการ
28

ประเมินอยูในระดับ “ดีมาก” สวนองคการบริหารสวนจังหวัด เทศบาลนคร และเทศบาลเมือง สวนใหญเปน ข

อท่ีมีผลการประเมินอยูในระดับ “ดี” สวนเมืองพัทยามีสวนหน่ึงเปนขอท่ีมีผลการประเมินอยูในระดับ  “พอใช”

รายละเอียดดังตาราง 4.5

ตาราง 4.5 ระดับความพึงพอใจรายขอ จำแนกตามประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ขอ องคการบริหาร

สวนจังหวัด

(n=259)

เทศบาลนคร

(n=94

เทศบาลเมือง

(n=260)

เทศบาล

ตำบล(n=

2,674)

องคการ

บริหาร ส

วนตำบล

(n=

เมืองพัทยา

(n=3)

รวม

(n=7,910)



4,620)

คาเฉล่ีย SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ดาน 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ดาน 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ดาน 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ดาน 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



ขอ 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

ขอ 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

ดาน 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) ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวน ทอง

ถ่ินจำแนกตามภูมิหลังของผูใหขอมูล

เม่ือพิจารณาระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครอง สวนท

องถ่ิน สามารถวิเคราะหตามภูมิหลังของผูใหขอมูล ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ  โดยมี

ผลการวิเคราะหดังน้ี
29

เพศ

จากผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชน จำแนกตามเพศ คือ ชาย หญิง และไมระบุ

พบวา ระดับความพึงพอใจรวมเฉล่ีย 5 ดาน และระดับความพึงพอใจรายดาน ท้ัง 5 ดานของประชาชน เพศ

ชายและเพศหญิงมีคาเฉล่ียใกลเคียงกัน อยูระหวาง 3.80 - 4.05 และเปนท่ีนาสังเกตวา คาเฉล่ีย ความพึง

พอใจของประชาชนท่ีไมระบุเพศมีคาเฉล่ียต่ำกวาเพศชายและเพศหญิงในทุกดาน โดยมีคาเฉล่ียความ

พึงพอใจแตละดานอยูระหวาง 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

ดานท่ี1 ดานท่ี2 ดานท่ี3 ดานท่ี4 ดานท่ี5 รวม ชาย หญิง

แผนภูมิ 4.12 ระดับความพึงพอใจของประชาชนจำแนกตามเพศ

ตาราง 4.6 ระดับความพึงพอใจของประชาชนรายขอจำแนกตามเพศ

ขอ ชาย

(n=2,641)

หญิง

(n=5,269)

รวม

(n=7,910)

คาเฉลี่ย SD คาเฉลี่ย SD คาเฉลี่ย SD

ขอ 1.1 3.93 0.93 3.87 0.91 3.89 0.91

ขอ 1.2 3.84 0.96 3.78 0.95 3.80 0.95

ขอ 1.3 3.68 1.10 3.66 1.05 3.67 1.07



ขอ 1.4 3.94 0.94 3.90 0.93 3.91 0.94

ดาน 1 3.85 0.98 3.80 0.96 3.82 0.97

ขอ 2.1 3.85 0.92 3.81 0.92 3.82 0.92

ขอ 2.2 3.86 0.93 3.83 0.92 3.84 0.92

ขอ 2.3 3.91 0.92 3.87 0.92 3.88 0.92

ขอ 2.4 3.93 0.92 3.89 0.92 3.90 0.92

ดาน 2 3.89 0.92 3.85 0.92 3.86 0.92

ขอ 3.1 4.04 0.88 4.02 0.89 4.02 0.89

ขอ 3.2 4.03 0.88 3.99 0.88 4.00 0.88

ขอ 3.3 4.07 0.92 4.02 0.93 4.04 0.93

ขอ 3.4 4.07 0.91 4.03 0.91 4.05 0.91

ดาน 3 4.05 0.90 4.01 0.90 4.03 0.90

30

อายุ

ขอ ชาย

(n=2,641)

หญิ

(n=5,2

คาเฉลี่ย SD คาเฉลี่ย SD คาเฉลี่ย

ขอ 4.1 3.84 0.97 3.82 0.92 3.82

ขอ 4.2 3.86 0.96 3.83 0.93 3.84

ขอ 4.3 3.88 0.98 3.86 0.95 3.87

ขอ 4.4 3.84 1.02 3.81 0.99 3.82

ขอ 4.5 3.93 0.98 3.89 0.96 3.90

ดาน 4 3.87 0.98 3.84 0.95 3.85

ขอ 5.1 4.00 0.89 3.98 0.87 3.99

ขอ 5.2 4.04 0.89 4.00 0.88 4.01

ดาน 5 4.02 0.89 3.99 0.87 4.00

รวม 3.94 0.94 3.90 0.92 3.91

เม่ือพิจารณาระดับความพึงพอใจ จำแนกตามอายุเปน 5 ชวงอายุ พบวา ระดับความพึงพอใจเฉล่ีย และระดับ

ความพึงพอใจรายดานมีแนวโนมในลักษณะเดียวกัน และระดับความพึงพอใจจะมีแนวโนมเพ่ิมข้ึน เม่ือมีชวง

อายุมากข้ึน กลาวคือ ระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอายุนอยกวา 15 ป จะมีคาเฉล่ียต่ำท่ีสุด  อยูระหวา

ง 3.42 – 3.60 ในขณะเดียวกัน คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีอายุมากกวา 70 ป  มีคาเฉล่ียสูง

สุดในทุกดาน โดยมีคาเฉล่ียอยูระหวาง 4.21 – 4.35 และเม่ือพิจารณาแนวโนมระดับความ  พึงพอใจ พบวา

ประชาชนกลุมอายุท่ีสูงข้ึน มีแนวโนมท่ีจะมีความพึงพอใจเพ่ิมสูงข้ึนดวย ดังน้ัน องคกร ปกครองสวนทองถ่ิน

ควรจะตองกำหนดแนวทางการจัดบริการสาธารณะท่ีตอบสนองความตองการหรือความ คาดหวังของประชาชน

ท่ีอยูในชวงวัยรุนใหมีความเหมาะสมตอไป 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

ดานท่ี1 ดานท่ี2 ดานท่ี3 ดานท่ี4 ดานท่ี5 รวม ตํ่ากวา 20 ป 20-39 ป 40-59 ป 60-69 ป 70 ปข้ึนไป รวม

แผนภูมิ 4.13 ระดับความพึงพอใจของประชาชน จำแนกตามอายุ

ตาราง 4.7 ระดับความพึงพอใจของประชาชนรายขอ จำแนกตามอายุ
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ขอ ต่ำกวา 20 ป

(n=137)

20-39 ป

(n=3,002)

40-59 ป

(n=4,081)

60-69 ป

(n=594)

70 ปขึ้นไป

(n=96)

รวม

(n=7,910)

คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ดาน
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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ดาน 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ดาน 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ดาน 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

ขอ 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

ขอ 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

ดาน 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

จากผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจ จำแนกตามระดับการศึกษา 6 ระดับ ประกอบดวย ต่ำกวา

ประถมศึกษา ประถมศึกษา มัธยมศึกษา ปริญญาตรีหรือเทียบเทา และสูงกวาปริญญาตรี พบวา ระดับความ

พึงพอใจเฉล่ียรวม 5 ดานของกลุมท่ีมีการศึกษาต่ำกวาประถมและประถมศึกษามีคาเฉล่ียสูงกวากลุมอ่ืนและ อ

ยูในระดับใกลเคียงกัน เม่ือพิจารณารายดาน พบวา คาเฉล่ียระดับความพึงพอใจของกลุมท่ีมีระดับการศึกษา ต่ำ

กวาประถมศึกษาและประถมศึกษามักมีคาเฉล่ียสูงกวากลุมอ่ืน ๆ เชนกัน โดยมีคาเฉล่ียอยูระหวาง 3.93 - 4.31

ในขณะเดียวกัน ประชาชนท่ีมีระดับการศึกษาอ่ืน ๆ มีระดับความพึงพอใจใกลเคียงกัน และพบวากลุมท่ี มี

ระดับการศึกษามัธยมศึกษามีคาเฉล่ียต่ำกวาทุกกลุมเล็กนอยในทุกดาน รายละเอียดดัง แผนภูมิ 4.14 และ

ตาราง 4.8
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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

ดานท่ี1 ดานท่ี2 ดานท่ี3 ดานท่ี4 ดานที่5 รวม ต่ํากวาระดับประถมศึกษา ประถมศึกษา มัธยมศึกษา ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี รวม

แผนภูมิ 4.14 ระดับความพึงพอใจของประชาชน จำแนกตามระดับการศึกษา

ตาราง 4.8 ระดับความพึงพอใจของประชาชนรายขอ จำแนกตามระดับการศึกษา

ขอ ต่ำกวา

ประถมศึกษา

ประถมศึกษา

(n=685)

มัธยมศึกษา

(n=2,189)

ปริญญาตรี

(n=3,883)

สูงกวา

ปริญญาตรี

รวม

(n=7,910)



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

คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD คา

เฉล่ีย
SD

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ดาน 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ดาน 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ดาน 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ดาน 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

ขอ 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

ขอ 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

ดาน 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

จากผลการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของประชาชน จำแนกตามอาชีพ ประกอบดวย 9 กลุม ไดแก

เกษตรกร ผูประกอบการ พนักงานเอกชน รับจางท่ัวไป พนักงานของรัฐ นักเรียนและนักศึกษา องคกรชุมชน



ไมไดประกอบอาชีพ และอ่ืน ๆ พบวาระดับความพึงพอใจเฉล่ียรวมท้ัง 5 ดานของกลุมเกษตรกร มีระดับความ

พึงพอใจสูงกวากลุมอ่ืน โดยท่ีความพึงพอใจของนักเรียนและนักศึกษาอยูในระดับต่ำท่ีสุด เม่ือพิจารณาความ พึง

พอใจรายดาน พบวา กลุมเกษตรกรมีคาเฉล่ียความพึงพอใจสูงกวากลุมอ่ืนในทุกดานเชนกัน โดยมีคาเฉล่ีย อยู

ระหวาง 3.85 – 4.06 ในขณะเดียวกันกลุมอาชีพท่ีมีคาเฉล่ียความพึงพอใจต่ำท่ีสุดในทุกดาน คือกลุมอาชีพ

นักเรียนและนักศึกษา โดยมีคาเฉล่ียอยูระหวาง 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

ดานท่ี1 ดานท่ี2 ดานท่ี3 ดานท่ี4 ดานท่ี5 เกษตรกร ผูประกอบการ พนักงานเอกชน รับจางท่ัวไป พนักงานของรัฐ นร./นศ. องคกรชุมชน ไมไดประกอบอาชีพ อ่ืน

ๆ รวม

แผนภูมิ 4.15 ระดับความพึงพอใจของประชาชน จำแนกตามอาชีพ

ตาราง 4.9 ระดับความพึงพอใจของประชาชนรายขอ จำแนกตามอาชีพ
ขอ เกษตรกร

(n=1,711)

ผูประกอบการ

(n=586)

พนักงานเอกชน

(n=413)

รับจางท่ัวไป

(n=1,323)

พนักงานของรัฐ

(n=3,335)

นร./นศ.

(n=202)

องคกรชุมชน

(n=110)

ไมไดประกอบ

อาชีพ

(n=110)

อ่ืน ๆ

(n=29)

รวม

(n=7,910)

คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คาเฉ

ล่ีย

SD คาเฉล่ีย SD

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ดาน 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ดาน 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

ขอ 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

ขอ 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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ขอ เกษตรกร

(n=1,711)

ผูประกอบการ

(n=586)

พนักงานเอกชน

(n=413)

รับจางท่ัวไป

(n=1,323)

พนักงานของรัฐ

(n=3,335)

นร./นศ.

(n=202)

องคกรชุมชน

(n=110)

ไมไดประกอบ

อาชีพ

(n=110)

อ่ืน ๆ

(n=29)

รวม

(n=7,910)

คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คา
เฉล่ีย

SD คาเฉ

ล่ีย

SD คาเฉล่ีย SD

ขอ 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

ขอ 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

ดาน 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ขอ 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

ดาน 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

ขอ 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

ขอ 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

ดาน 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

ขอเสนอแนะเชิงนโยบายเพ่ือการขับเคลื่อนการจัดบริการสาธารณะ

โดยใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย

จากผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครอง สวนท

องถ่ินซ่ึงมีประเด็นท่ีองคกรปกครองสวนทองถ่ิน กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน และหนวยงานท่ี เก่ียวของ

ควรกำหนดเปนแนวทางในการพัฒนาการจัดบริการสาธารณะใหเปนไปตามท่ีประชาชนในฐานะ ผูรับบริการ

คาดหวังดังท่ีไดกลาวมาแลวขางตน ท้ังน้ี เพ่ือใหการขับเคล่ือนการดำเนินการเปนไปอยางมี ประสิทธิภาพ

คณะผูวิจัยจึงไดจัดทำขอเสนอแนะเชิงนโยบายเพ่ือขับเคล่ือนการดำเนินการดังกลาว โดยแนวคิด ในการจัดทำข

อเสนอแนะเชิงนโยบายน้ีเปนการดำเนินงานภายใตแนวคิดระบบราชการ 4.0 (สำนักงาน ก.พ.ร., 2560) กลาว

คือ การพัฒนาระบบราชการท่ีจะตองเปนท่ีพ่ึงของประชาชนและเช่ือถือไววางใจได โดยมีลักษณะ

3 ประการ คือ การเปดกวางและเช่ือมโยงกัน การมีขีดสมรรถนะสูง และการยึดประชาชนเปนศูนยกลาง โดย

ขับเคล่ือน 3 ประเด็น คือ การสานพลังทุกภาคสวน การสรางนวัตกรรม และการปรับสูความเปนดิจิทัล เพ่ือ

ขับเคล่ือนการจัดบริการสาธารณะโดยใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย (สำนักงาน ก.พ.ร.,

2560) ดังภาพ 5.1



ภาพ 5.1 ระบบราชการ 4.0

นอกจากภารกิจขององคกรปกครองสวนทองถ่ินดังท่ีไดกลาวมาแลวขางตน กรมสงเสริมการปกครอง

ทองถ่ินยังตองมีการใหความสำคัญกับผูมีสวนไดสวนเสียและผูรับบริการเพ่ือเปนขอมูลปอนกลับสำคัญและ นำ

ไปสูการปรับปรุงการดำเนินงานท้ังในระดับนโยบายและระดับปฏิบัติ ดังภาพ 5.2
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ภาพ 5.2 ภารกิจของกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน

ท่ีมา กลุมพัฒนาระบบบริหาร กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน (2563) อางถึงใน กรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน (2564)

การยกระดับการจัดบริการสาธารณะโดยใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียน้ัน  คณะผูวิจัยมีข

อเสนอแนะท้ังส้ิน 3 ประเด็น และในสวนทายไดนำเสนอแผนการดำเนินงานโดยสังเขปเพ่ือให หนวยงานท่ีเก่ียว

ของสามารถนำไปประยุกตใชเปนแนวทางการดำเนินงานตอไป โดยมีรายละเอียดดังน้ี

ประเด็นท่ี 1 สงเสริมการดำเนินงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ินในการจัดบริการสาธารณะโดยให

ความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย



ประเด็นยอยท่ี 1.1 การสงเสริมใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินพิจารณากระบวนงานบริการท่ีอยูใน

ความรับผิดชอบหรือมีการดำเนินการในปจจุบัน รวมท้ังกระบวนงานท่ีอาจเกิดข้ึนในอนาคต โดยจัดใหมีการ

วิเคราะหกระบวนงานท้ัง 2 ประเภทรวมกันระหวางบุคลากรขององคกรปกครองสวนทองถ่ินมีการจัดทำคูมือ

สำหรับประชาชนท่ีจัดทำตามความในพระราชบัญญัติการอำนวยความสะดวกในการพิจารณาอนุญาตของทาง

ราชการ พ.ศ. 2558 เปนพ้ืนฐานและตอยอดไปสูกระบวนงานดานอ่ืน ๆ

ประเด็นยอยท่ี 1.2 การวิเคราะหจำแนกกลุมผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในแตละกระบวนงาน

โดยใหหนวยงานในระดับสำนัก/กองท่ีรับผิดชอบเปนผูวิเคราะหเน่ืองจากมีประสบการณในการจัดบริการ

สาธารณะดานน้ัน ๆ โดยเปนท้ังผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสียในปจจุบันรวมถึงในอนาคตดวย

ประเด็นยอยท่ี 1.3 การสงเสริมการพัฒนาเคร่ืองมือท่ีใชในการดำเนินงาน อาทิ แบบประเมินความ พึง

พอใจ แบบประเมินความผูกพัน เปนตน โดยใหบุคลากรท่ีเก่ียวของมีความรูพ้ืนฐานในการออกแบบ เคร่ืองมือ

ท่ีเหมาะสมกับบริบทการจัดบริการสาธารณะและการดำเนินงาน ท้ังน้ี เคร่ืองมือท่ีใชในการ
37

ดำเนินงานอาจใชวิธีรวบรวมขอมูลท่ีหลากหลาย อาทิ การสัมภาษณระหวางใชบริการ การสัมภาษณภายหลัง

การรับบริการ การทำแบบสอบถาม เปนตน

ประเด็นยอยท่ี 1.4 การรวบรวมและวิเคราะหความตองการและความคาดหวังท่ีไดจากการเก็บ

รวบรวมขอมูล โดยมีการจัดลำดับความจำเปนเรงดวนในการแกไขปญหาและการพัฒนากระบวนงานในแตละ

กระบวนงาน เพ่ือใหสำนัก/กอง หรือหนวยงานท่ีเก่ียวของดำเนินการในสวนตอไป

ประเด็นยอยท่ี 1.5 การวางแผนการพัฒนากระบวนงานในภาพรวมระดับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน

เพ่ือประมวลผลความคิดเห็นและผลการประเมินท่ีเก่ียวของ เพ่ือกำหนดแนวทางการดำเนินงานรวมกันท้ัง หน

วยงาน

ประเด็นท่ี 2 การสงเสริมการออกแบบการสรางความสัมพันธอันดี และการสรางความผูกพันกับองคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน

จากแนวคิดของ Liker (2004) อางถึงใน สำนักงาน ก.พ.ร.(2551) ท่ีพบวาการสรางความสัมพันธอันดี

กับผูรับบริการน้ัน สามารถจำแนกออกเปน 5 ระดับ ประกอบดวย การใหเกียรติซ่ึงกันและกัน การมีความ

สม่ำเสมอในการใหบริการ การมีความชัดเจนในเปาหมายในการใหบริการและการรับบริการ การสรางระบบท่ี

เปนรูปธรรมในการสรางความสัมพันธ และการเรียนรูความตองการใหม ๆ ของผูรับบริการและผูมีสวนไดสวน

เสีย โดยในการดำเนินการมีประเด็นยอยดังน้ี

ประเด็นยอยท่ี 2.1 การพัฒนาหรือปรับปรุงแนวปฏิบัติหรือมาตรฐานในการดำเนินงาน ประกอบดวย

การกำหนดระยะเวลา กำหนดหนวยงานรับผิดชอบ การปรับปรุงแกไขกฎ ระเบียบ แนวทางปฏิบัติท่ีเก่ียวของ

โดยมีการจัดทำและแสดงข้ันตอนการใหบริการสาธารณะอยางชัดเจน

ประเด็นยอยท่ี 2.2 การสรางชองทางการส่ือสารทำความเขาใจใหกับประชาชนท่ีเหมาะสม โดยมีการ

เปดเผยขอมูลท่ีจำเปนในการเตรียมความพรอมเพ่ือรับบริการ โดยใชระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาเปน

เคร่ืองมือในการสนับสนุนการดำเนินงาน

ประเด็นยอยท่ี 2.3 การพัฒนาระบบรวบรวมขอมูลปอนกลับและการบริหารจัดการท่ีเก่ียวของ โดย สง

เสริมใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินมีการพัฒนาชองทางการรับฟงความคิดเห็น ขอเสนอแนะ รวมท้ัง  ขอรอง

เรียนท่ีเกิดจากการไดรับบริการท่ีไมเปนไปตามท่ีคาดหวัง หรือปญหาท่ีเกิดข้ึนระหวางการรับบริการ สาธารณะ

และมีการออกแบบกระบวนการบริหารจัดการเพ่ือแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนรวมท้ังขอรองเรียนท่ี เก่ียวของ

ประเด็นยอยท่ี 2.4 การสงเสริมการประเมินผลการจัดบริการสาธารณะท้ังระหวางและหลังท่ีไดรับ



บริการสาธารณะเพ่ือนำมาเปนสารสนเทศในการปรับปรุงการดำเนินงานในกระบวนงานน้ัน ๆ ตอไป โดยใช

วิธีการประเมินท่ีหลากหลายและเหมาะสมกับบริบทขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

ประเด็นยอยท่ี 2.5 การสงเสริมการถอดบทเรียนและการเปรียบเทียบการดำเนินงานกับหนวยงานอ่ืน

ท่ีมีแนวปฏิบัติท่ีเปนเลิศหรือไดรับการยอมรับ การดำเนินงานในสวนน้ีเปนสวนหน่ึงของกระบวนการ  การ

จัดการความรูเพ่ือใหเกิดการเรียนรูในองคกรตอไป
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ประเด็นท่ี 3 การสงเสริมการดำเนินงานตามภารกิจของกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน การดำเนินการ

ของกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ินเพ่ือสงเสริมองคกรปกครองสวนทองถ่ินให จัดบริการสาธารณะโดยให

ความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย มีประเด็นยอยในการดำเนินการ ท้ังส้ิน 6 ประเด็นยอย ราย

ละเอียดดังน้ี

ประเด็นยอยท่ี 3.1 การพัฒนาเคร่ืองมือกลางเพ่ือใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินใชในการประเมิน

ความพึงพอใจของประชาชนในการรับบริการสาธารณะ โดยกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ินอาจพัฒนา

เคร่ืองมือตอยอดจากการศึกษาวิจัยคร้ังน้ีเพ่ือใหเคร่ืองมือมีประสิทธิภาพและขอมูลท่ีไดจากการประเมิน

สามารถนำไปพัฒนากระบวนการจัดบริการสาธารณะไดจริง

ประเด็นยอยท่ี 3.2 การพัฒนาระบบฐานขอมูลกลางเพ่ือใชในการประมวลผลขอมูลการดำเนินงาน

โดย นำขอมูลความพึงพอใจมาประมวลผลท้ังในภาพรวมระดับประเทศและระดับพ้ืนท่ี และการวิเคราะหเปน

หนวย ยอยรายองคกรปกครองสวนทองถ่ิน เพ่ือใหแตละแหงไดเขาถึงขอมูลและนำมาเปนพ้ืนฐานในการ

ประเมินผล การดำเนินงาน

ประเด็นยอยท่ี 3.3 แนวปฏิบัติหรือมาตรฐานการดำเนินงานในการจัดบริการสาธารณะโดยให ความ

สำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย โดยประมวลแนวทางการดำเนินงานขององคกรปกครอง สวนทอง

ถ่ินจัดทำเปนมาตรฐานการดำเนินงานเพ่ือใหองคกรปกครองสวนทองถ่ินนำไปเปนแนวทางการ ดำเนินงาน

ประเด็นยอยท่ี 3.4 ประเมินผลการดำเนินงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ินเพ่ือกำกับติดตามการ

ดำเนินงานตามแนวทางท่ีมาตรฐานการดำเนินงานกำหนด โดยอาจผสมผสานกับการประเมินประสิทธิภาพของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน (LPA) โดยอาจเช่ือมโยงขอมูลจากระบบสารสนเทศของกรมสงเสริมการปกครอง

ทองถ่ินเพ่ือลดภาระทางเอกสารในการประเมิน

ประเด็นยอยท่ี 3.5 การสรางเสริมแรงจูงใจดวยการสรางตนแบบองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีมี  แนวปฏิบัติ

ท่ีเปนเลิศในการดำเนินการท่ีใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย โดยอาจมีการ มอบรางวัล

การเชิดชูเกียรติและถอดบทเรียนเพ่ือใหเกิดการเรียนรูระหวางองคกรปกครองสวนทองถ่ินดวยกัน

ประเด็นยอยท่ี 3.6 การพัฒนาความรูใหกับบุคลากรขององคกรปกครองสวนทองถ่ินใหมีความรู

ทักษะ การปฏิบัติ และมีความตระหนักในความสำคัญในการดำเนินงานเพ่ือใหสามารถปฏิบัติงานในสวนท่ี

เก่ียวของใน พ้ืนท่ีทองถ่ินไดจริง

กลาวโดยสรุป จากขอเสนอท้ัง 3 ประการ ประกอบดวย การสงเสริมการดำเนินงานขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ินในการจัดบริการสาธารณะโดยใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดสวนเสีย  การ

สงเสริมการออกแบบการสรางความสัมพันธอันดีและการสรางความผูกพันกับองคกรปกครองสวนทองถ่ิน

และการสงเสริมการดำเนินงานตามภารกิจของกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน ซ่ึงสามารถสรุปเปนแผนภาพ

รายละเอียดดังภาพ 5.3
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ภาพ 5.3 ขอเสนอการใหความสำคัญกับผูรับบริการและผูมีสวนไดเสียในการจัดบริการสาธารณะขององคกร

ปกครองสวนทองถ่ิน
40

ท้ังน้ี คณะผูวิจัยไดแนวทางการดำเนินงานของกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ินใหเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ

รายละเอียดดังตาราง 5.1

ตาราง 5.1 แนวทางการดำเนินงานของกรมสงเสริมการปกครองทองถ่ิน

การดำเนินการ ปงบประมาณ พ.ศ.

2566 2567 2568

1.การพัฒนาเคร่ืองมือกลางในการประเมินความพึงพอใจฯ

2.การพัฒนาระบบฐานขอมูลกลางฯ

3.การจัดทำแนวปฏิบัติหรือมาตรฐานการดำเนินงานฯ

4.การพัฒนาระบบและเคร่ืองมือการประเมินผลการดำเนินงานฯ

5.การการสรางตนแบบองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีมีแนวปฏิบัติท่ีเปนเลิศ

6.การพัฒนาความรูใหกับบุคลากรขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

7.การคัดเลือกองคกรปกครองสวนทองถ่ินนำรอง



8.การทบทวนและปรับปรุงแนวทางปฏิบัติ/มาตรฐานการดำเนินงานฯ

9.การนำสูการปฏิบัติกับองคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ัวประเทศ
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ภาคผนวก
44



ภาคผนวก ก

แบบสำรวจระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดบริการสาธารณะขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน
45

ภาพท่ี 3-1 ส่ือประชาสัมพันธขอความรวมมือประชาชนในการตอบแบบสำรวจความพึงพอใจ
46

แบบสำรวจความพึงพอใจของประชาชนตอการจัดการสาธารณะขององค

กร ปกครองสวนทองถ่ิน (อบจ./เทศบาล/อบต./เมืองพัทยา)



ขอช้ีแจง กรุณาทำเคร่ืองหมาย 🗹 ในขอท่ีตรงกับความเปนจริงและในชองท่ีตรงกับความคิดเห็นของทาน

มากท่ีสุด

ตอนท่ี 1 ขอมูลขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน

1. ช่ือขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน ช่ือ

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

2. ท่ีต้ังขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน อำเภอ ...........................................จังหวัด

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

3. ประเภทขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีทานรับบริการสาธารณะ

1) องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.)  2) เทศบาลนคร (ทน.)

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

5) องคการบริหารสวนตำบล (อบต.)  6) เมืองพัทยา

ตอนท่ี 2 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสำรวจ

1. เพศ 1) ชาย  2) หญิง

2. อายุ 1) ต่ำกวา 20 ป  2) 20 - 39 ป  3) 40 – 59 ป  4) 60 –  69 ป  5) 70 ปข้ึนไป

3. ระดับการศึกษาสูงสุด

1) ต่ำกวาระดับประถมศึกษา  2) ประถมศึกษา

3) มัธยมศึกษาตอนตน/ตอนปลาย/เทียบเทา  4) ปริญญาตรี
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5) สูงกวาปริญญาตรี



4. สถานภาพของผูมารับบริการ

1) เกษตรกร/ทำไร/ทำสวน/ทำนา/องคกรการเกษตร/สหกรณการเกษตร

2) ผูประกอบการ

3) พนักงานเอกชน  4) รับจางท่ัวไป

5) ขาราชการ/พนักงานราชการ/ลูกจางของรัฐ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ

6) นักเรียน/นิสิต/นักศึกษา  7) องคกรชุมชน/เครือขายองคกรชุมชน

8) ไมไดประกอบอาชีพ  9) อ่ืนๆ โปรด

ระบุ……………………………………………

5. ประเภทบริการท่ีเคยรับบริการ

งานบริการท่ีเคยไดรับ ไมเคย

ไดรับ

บริการ

เคยไดรับบริการ

ระดับความพึงพอใจ

นอย

ท่ีสุด

นอย ปาน

กลาง

มาก มาก

ท่ีสุ

ด

1) การชำระภาษี/คาธรรมเนียมประเภทตาง ๆ

2) การขอใบอนุญาต หรือการขอตอใบอนุญาตตาง

ๆ  เชน ใบอนุญาตกอสราง ร้ือถอน ปรับเปล่ียน

อาคาร ใบอนุญาตประกอบกิจการ แจงถมดิน และ

กิจการท่ีตองตรวจสุขลักษณะตามสาธารณสุข

3) งานบริการโครงสรางพ้ืนฐานท่ีเก่ียวของกับ

3.1 ไฟฟาสาธารณะ
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3.2 สุขาสาธารณะ

3.3 ถนน ทางเดิน และทางเทา

3.4 งานบริการน้ำเพ่ือการอุปโภค บริโภค



4) งานบริการดานงานสงเสริมคุณภาพ

ชีวิต  สาธารณสุข และส่ิงแวดลอม

4.1 การสงเสริมคุณภาพชีวิตของคนพิการ

และผูสูงอายุ เชน ดานส่ิงอำนวยความสะดวกข้ัน

พ้ืนฐานสำหรับคนพิการและผูสูงอายุ (ปาย

สัญลักษณ ทางลาด ลิฟต บันได ท่ีจอดรถ หอง

น้ำ และราวจับ) การดูแลดานสุขภาพ การดูแลผู

ปวยติด เตียง การสงเสริมการประกอบอาชีพ เป

นตน

4.2 การลงทะเบียนและย่ืนขอรับเงินเบ้ีย

คน พิการ ผูสูงอายุ ผูปวยเอดส เงินอุดหนุเพ่ือ

ดูแลเด็ก แรกเกิด

4.3 งานสงเสริมสุขภาพของประชาชน เชน  มี

สนามกีฬา หรือสถานท่ีออกกำลังกาย การจัด

กิจกรรมเพ่ือดูแลสุขภาพในทองถ่ิน การดูแล

สุขภาพ เด็ก การปองกันโรคสุมเส่ียง โรคตอเน่ือง

เปนตน

4.4 งานบริการการศึกษา ประกอบดวย  งา

การศึกษาในระบบ และงานการศึกษานอก

ระบบ (กิจการศูนยพัฒนาเด็กเล็ก) และอ่ืนๆ

4.5 งานการปองกันและบรรเทา

สาธารณภัย และการรักษาความปลอดภัยและ

ความสงบเรียบรอย
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4.6 งานความปลอดภัยทางถนน เชน มีปาย แจง

ขอมูลจุดเส่ียง จุดอันตราย จุดท่ีเกิดอุบัติเหตุ บอย

คร้ัง มีการสงเสริมใหใสหมวกนิรภัย

4.7 การปองกันและแกไขปญหายาเสพติด



4.8 งานบริการสาธารณสุข เชน

การขออนุญาตใชเสียง การสาธารณสุขและการ

ปองกันโรค (การฉีดพนปองกันไขเลือดออก งาน

ปองกันการติดเช้ือโควิด 2019 การฉีดวัคซีนปอง

กัน โรคตาง ๆ การปองกันโรคพิษสุนัขบา)

4.9 การสงเสริมกิจการตลาด เชน การ

ดูแล ความสะอาดและความเปนระเบียบเรียบร

อยและ สุขลักษณะ เปนตน

4.10 งานบริการท่ีเก่ียวของกับการขนสง

สาธารณะ ท้ังทางน้ำและทางบก

4.11 การจัดใหมีและควบคุมสุสานและ

ฌาปนสถาน

4.12 การสงเสริมศิลปะ วัฒนธรรม

ประเพณี ศาสนา และภูมิปญญา

4.13 การเล้ียงสัตว จัดใหมีและการฆาสัตว

4.14 งานการสงเสริมการฝกอาชีพ

4.15 งานบริหารจัดการขยะ เชน

ขอรับถัง ขยะ การเก็บ ขน การกำจัดขยะ

มูลฝอยและส่ิง ปฏิกูล เปนตน

4.16 การจัดการส่ิงแวดลอมย่ังยืน เชน การ เพ่ิม

พ้ืนท่ีสีเขียว การจัดการฝุนและปญหามลพิษทาง
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อากาศ การสงเสริมการใชพลังงานอยางมี

ประสิทธิภาพ

4.17 การบริหารจัดการน้ำเสีย

4.18 การบริหารจัดการกาซเรือนกระจก เชน สง

เสริมและสนับสนุนการเพ่ิมประสิทธิภาพการ ใช

พลังงานทดแทน การสรางความตะหนักรู และ

กิจกรรมการเกษตรท่ีลดการปลอยกาซเรือน

กระจก  เปนตน



5) การสงเสริมการทองเท่ียว เชน มีกิจกรรมตางๆ

เพ่ือดึงดูดนักทองเท่ียว การสนับสนุนชุมชน การ

สงเสริมผลิตภัณฑชุมชน และการสนับสนุนโครง

สราง พ้ืนฐานเพ่ือการทองเท่ียว เปนตน

6) งานทะเบียนราษฎร

7) เร่ืองรองเรียนตาง ๆ

8) อ่ืน ๆ

ระบุ……………………………………………………………

ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจตอการใหบริการ

ประเด็น/ดาน ระดับความพึงพอใจ

นอย

ท่ีสุด

นอย ปานกลาง มาก มาก

ท่ีสุด

ทานมีความพึงพอใจตอการใหบริการมากนอยเพียงใดในประเด็นตอไปน้ี

1. ดานความรวดเร็ว
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ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจตอการใหบริการ

ประเด็น/ดาน ระดับความพึงพอใจ

นอย

ท่ีสุด

นอย ปานกลาง มาก มาก

ท่ีสุด

1.1 กำหนดสถานท่ี ชองทางการใหบริการ

และ เวลาท่ีเหมาะสมกับประเภทของการให

บริการ และใหบริการเปนไปตามระยะเวลาท่ี

กำหนดหรือ ทันทวงที รวดเร็วตอประเภทของ

งานบริการ

1.2 มีการใหบริการในการนัดหมายลวงหนา

แจง บริการนัดหมายลวงหนาไดอยางชัดเจน

หรือมี ระบบแจงเตือนท่ีดี



1.3 มีจุดใหบริการเบ็ดเสร็จ (One

Stop Service)

ความพึงพอใจภาพรวมตอดานความรวดเร็ว

2. ดานข้ันตอน

2.1 แจงขอมูลเก่ียวกับข้ันตอนและระยะเวลา

การ ใหบริการ เอกสาร หลักฐานประกอบและ

สวนงานท่ีรับผิดชอบใหบริการอยางชัดเจน

ในรูปแบบท่ีเหมาะสม มีข้ันตอนการ

ใหบริการไมยุงยาก ซับซอน

2.2 จัดลำดับข้ันตอนการใหบริการตามท่ี

ประกาศ ไวมีการจัดคิวการใหบริการ

2.3 ใหบริการไดอยางเปนระบบ

ความพึงพอใจภาพรวมตอดานข้ันตอน
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ตอนท่ี 3 ความพึงพอใจตอการใหบริการ

ประเด็น/ดาน ระดับความพึงพอใจ

นอย

ท่ีสุด

นอย ปานกลาง มาก มาก

ท่ีสุด

3. ดานบุคลากร

3.1 แตงกายสุภาพ พูดจาสุภาพ ใหบริการ

อยาง เต็มใจ ไมเลือกปฏิบัติในการใหบริการ

และพรอม ใหบริการ

3.2 มีความรูและสามารถใหคำแนะนำท่ีเปน ป

ระโยชน หรือชวยเหลือไดตรงตามความตอง

การ  และมีการประสานสงตอท่ีดี กรณีตองสงต

อ หนวยงานอ่ืน

3.3 มีความซ่ือสัตยสุจริตในการทำงาน เชน

ไม ขอส่ิงตอบแทน, ไมรับสินบน, ไมหาผลป

ระโยชน ในทางมิชอบ ฯลฯ



ความพึงพอใจภาพรวมตอดานบุคลากร

4. ดานส่ิงอำนวยความสะดวก

4.1 มีปาย สัญลักษณ ประชาสัมพันธชัดเจนและจุด/

ชอง การใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงได

สะดวก

4.2 ความเพียงพอของส่ิงอำนวยความสะดวก เชน

ความสะอาดของสถานท่ีใหบริการ ท่ีน่ังรอรับบริการ

น้ำ ด่ืม หนังสือพิมพ ฯลฯ
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4.3 มีชองทางการติดตอ ส่ือสาร ในการตอบคำถาม

ได อยางเพียงพอ และทันทวงทีการติดตอผานทาง

โทรศัพทและบริการชองทางออนไลนมีความสะดวก

รวมท้ังใหบริการดานขอมูลอยางครบถวน

4.4 มีจุดรองเรียน หรือรับการแจงปญหา

ความพึงพอใจภาพรวมตอดานส่ิงอำนวยความสะดวก

5. ดานคุณภาพการใหบริการ

5.1 ผลท่ีไดจากการรับบริการตรงตามความตองการ

ความพึงพอใจภาพรวมตอดานคุณภาพการใหบริการ

ตอนท่ี 4 การสงเสริมการมีสวนรวมของประชาชน

ประเด็น/ดาน ระดับการมีสวนรวม

ไมเคย นอย ปานกลาง มาก มากท่ีสุด

1. ดานการสงเสริมการทองเท่ียว

2. ดานการพัฒนาทองถ่ิน

3. ดานการจัดการทรัพยากรภายในทองถ่ิน

4. ดานความรูความเขาใจเร่ืองส่ิงแวดลอม



ตอนท่ี 5 ปญหา / ขอเสนอแนะ

ปญหา 1. ................................................................................................................................. 2.

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