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บทที่ 1 
บทน า 

 
ความเป็นมา 

ภาครัฐบาลได้กระจายอ านาจทางการปกครองท้องถิ่นและการบริหารให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นรูปแบบต่าง ๆ เพ่ือด าเนินการจัดท าบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน การปกครองท้องถิ่น
เป็นรูปแบบการปกครองหนึ่งที่ เป็นกลไก ในการกระจายทรัพยากรการพัฒนาของรัฐไปสู่ชนบทได้
อย่างมีประสิทธิภาพ ทั้งนี้เพราะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะมีการกระจายอยู่ทั่วทุกพ้ืนที่และมี
อ านาจในการบริหารจัดการตนเอง รูปแบบการปกครองท้องถิ่นเป็นลักษณะการกระจายอ านาจการ
ปกครองจากส่วนกลางมาสู่ท้องถิ่น เป็นรูปแบบการปกครองที่มีความทันสมัยที่ประเทศพัฒนาแล้วใช้
เป็นรูปแบบหลักในการบริหารและการพัฒนาประเทศ 

องค์การบริหารส่วนต าบล มีฐานะเป็นนิติบุคคลและเป็นส่วนราชารบริหารท้องถิ่นรูปแบบ
หนึ่ง ซึ่งจัดขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาต าบล และองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 โดยยกฐานะ
จากสภาต าบล การเกิดขึ้นขององค์การบริหารส่วนต าบลเป็นเจตนารมณ์ของรัฐบาล ที่ต้องการให้มี
หน่วยของการปกครองส่วนท้องถิ่นในระดับรากฐาน คือ ระดับต าบล เพ่ือดูแลปัญหาความต้องการ
ของประชาชน องค์การบริหารส่วนต าบลจึงเป็นรูปแบบที่รัฐบาลมุ่งหวังให้เป็นหน่วยการปกครอง
ตนเองส าหรับชุมชนชนบท ตามพระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการแผ่นดิน (ฉบับที่ 5) พ.ศ.2545 
มาตรา 3/1 บัญญัติว่า “การบริหารราชการต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เกิดผลสัมฤทธิ์
ต่อภารกิจของรัฐ ความมีประสิทธิภาพ ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจแห่งรัฐ การลดขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
การลดภารกิจและยุบเลิกหน่วยงานที่ไม่จ าเป็น การกระจายภารกิจและทรัพยากรให้แก่ท้องถิ่น การ
กระจายอ านาจตัดสินใจ การอ านวยความสะดวก และการตอบสนองความต้องการของประชาชน มี
ผู้รับผิดชอบต่อผลงาน” การประเมินผลเพ่ือน าไปปรับปรุงคุณภาพการให้บริการจึงเป็นแนวทางหนึ่งที่
จ าเป็นอย่างยิ่ง เพ่ือให้การบริหารราชการเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถตอบสนองความ
ต้องการชองประชาน โดยในแต่ละปีจะมีการจัดตั้งคณะกรรมการประเมินเพ่ือรับรองมาตรฐานการ
ปฏิบัติราชการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 5 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านการบริหารจัดการ 2) ด้านการ
บริการงานบุคคลและกิจการสภา 3) ด้านการเงินและการคลัง 4) ด้านการบริการสาธารณะ และ 5) 
ด้านธรรมาภิบาล ซึ่งเป็นการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการตามตัวชี้วัดใน 4 
มิติ ได้แก่ 1) มิติด้านประสิทธิผล 2) มิติด้านคุณภาพการให้บริการ 3) มิติด้านประสิทธิภาพ และ 4) 
มิติด้านพัฒนาองค์กร (กรมส่งเสริมการปกครองท้องถิ่น, 2561) เพ่ือจะได้ท าให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นได้ปรับปรุงและพัฒนาการปฏิบัติราชการในด้านต่าง ๆ ดังกล่าว อย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะการ

 



2 
 

ประเมินด้านการบริการสาธารณะ ได้ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประเมินความ พึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตามตัวชี้วัด
ที่ 1 ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ของมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ โดย
การจ้างสถาบันการศึกษาระดับอุดมศึกษาจากภายในหรือภายนอกพ้ืนที่จังหวัดเป็นหน่วยส า รวจ ซึ่ง
ต้องมีการส ารวจและประเมินความพึงพอใจอย่างน้อย 4 งาน แต่ละงานต้องมีการก าหนดกรอบงานที่
จะประเมินประกอบด้วย 1. ความพึงพอใจต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 2. ความพึงพอใจต่อ
ช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4. ความพึง
พอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 

องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี เป็นอีกหน่วยงาน
บริการราชการส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งที่เกิดขึ้นภายใต้นโยบายการกระจายอ านาจการปกครองขั้น
พ้ืนฐานของรัฐบาล โดยพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบลมีฐานะเป็นนิติบุคคล 
มีหน้าที่ในการจัดท า บ ารุงรักษา และให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยยึดหลักการว่าประชาชน
ต้องได้รับการบริการสาธารณะที่ดีขึ้นไม่ต่ ากว่าเดิม มีคุณภาพมาตรฐาน การบริหารจัดการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นมีความโปร่งใส มีประสิทธิภาพและรับผิดชอบต่อผู้ใช้บริการมากขึ้น รวมทั้ง
ส่งเสริมให้ประชาชนและชุมชนมีส่วนร่วมในการตัดสินใจร่วมด าเนินการและติดตามตรวจสอบ เพ่ือให้
ได้มาตรฐานที่องค์การปกครองส่วนท้องถิ่นสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการบริหารและให้บริการ
อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ประชาชน รวมทั้งเป็น
หลักประกันว่าประชาชนไม่ว่าจะอยู่ส่วนใดของประเทศ จะได้รับบริการสาธารณะในมาตรฐานขั้นต่ าที่
เท่าเทียมกัน ส่งผลให้ประชาชนมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้น ในการบริหารจัดการองค์การบริหารส่วนต าบล
ควรต้องด าเนินให้เกิดประโยชน์กับท้องถิ่นอย่างสูงสุด ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลจึงจัดให้มีการ
ประเมินการบริหารจัดการที่ดี ซึ่งด าเนินการประเมินสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติราชการใน 4 
มิติ คือมิติที่ 1 มิติด้านประสิทธิผลในแผนการพัฒนาขององค์การบริหารส่วนต าบล มิติที่ 2 มิติด้าน
คุณภาพการให้บริการ มิติที่ 3 มิติด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ มิติที่ 4 มิติด้านการพัฒนา
องค์กร โดยเฉพาะในมิติที่  2 ด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี้วัดร้อยละระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลต้องประสานงานกับสถาบันภายนอกที่เป็นกลางเป็น
ผู้ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล 
จังหวัดลพบุรี 

เพ่ือให้องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ได้ทราบถึง
ผลการบริหารงานตามยุทธศาสตร์และเป้าหมายขององค์การ ตามส่วนงานบริการที่เสนอขอรับการ
ประเมินในงานบริการ ผู้วิจัยจึงท าการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการองค์การ
บริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี โดยในปีงบประมาณ พ.ศ.2565 นี้
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ได้จัดท าการประเมินคุณภาพการให้บริการ 6 งานบริการ ได้แก่ 1. งานบริการด้านการลงทะเบียน
ผู้สูงอายุ พิการ และผู้ป่วยเอดส์ 2. งานบริการด้านการดูแลและช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาส 3. งานบริการ
ด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบน้ าประปา 4. งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษา
ระบบในน้ าสาธารณะ 5. งานบริการด้านการจัดเก็บค่าน้ าประปาหมู่บ้าน 6. งานบริการด้านการออก
ใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานบริการด้านต่าง ๆ และการ
ประเมินคุณภาพการบริการ ทั้งนี้ผลจากการส ารวจเป็นส่วนหนึ่งในการประเมินผลการปฏิบัติราชการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบล และใช้ประกอบการพิจารณาการก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็น
กรณีพิเศษส าหรับข้าราชการ พนักงานส่วนต าบล และลูกจ้าง ก่อให้เกิดการพัฒนางานบริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ให้มีประสิทธิภาพสอดคล้องกับความต้องการของ

ผู้ รับบริการอยา่งแท้จริงตอ่ไป 

 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

1. ขอบเขตด้านเนื้อหา 
ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการในการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ตามกรอบการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการ
ปฏิบัติราชการ ว่าด้วยมิติที่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ได้ก าหนดตัวชี้วัดที่ 1 ร้อยละของระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยมีประเด็นการประเมิน 4 ประเด็น ดังนี้ 

1) ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2) ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
3) ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4) ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
ส่วนงานบริการที่เสนอขอรับการประเมินในงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคม

ล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2565 มี 6 งานบริการ ได้แก่ 
1) งานบริการด้านการลงทะเบียนผู้สูงอายุ พิการ และผู้ป่วยเอดส์  
2) งานบริการด้านการดูแลและช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาส 
3) งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบน้ าประปา 
4) งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบในน้ าสาธารณะ 
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5) งานบริการด้านการจัดเก็บค่าน้ าประปาหมู่บ้าน 
6) งานบริการด้านการออกใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร 

2. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนในเขตพ้ืนที่ต าบลนิคมล านารายณ์ 

จ านวน 4,549 คน ที่ได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ตั้งแต่ช่วงเดือน 
ตุลาคม 2564 ถึง เดือน กันยายน 2565 (ส านักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2564) 

กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนที่เข้ามารับบริการในแต่ละงานบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากตาราง
ก าหนดขนาดตัวอย่างส าเร็จรูปของทาโร ยามาเน่ (Yamane, 1973) ที่ระดับค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 
95 และยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อน 0.5 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้จ านวน 368 คน ซึ่งผู้วิจัย
ใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างในครั้งนี้จ านวน 600 คน ตามขอบเขตงานจ้างส ารวจความพึงพอใจในการบริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ.2565 โดยวิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental sampling) 

3. ขอบเขตด้านระยะเวลา 
การส ารวจครั้งนี้ เริ่มท าการส ารวจ ตั้งแต่ เดือนกรกฎาคม – สิงหาคม 2565 

 
ประโยชน์ที่ได้รับ 

1. องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ทราบถึงระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ 
อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 

2. ผู้บริหารหน่วยงานที่เกี่ยวข้องสามารถน าผลการศึกษาไปเป็นแนวทางในการพัฒนา
นโยบาย และแนวทางในการปฏิบัติงานแก่หน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือปรับปรุงการให้บริการให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 
นิยามศัพท์เฉพาะ 

องค์การบริหารส่วนต าบล หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัย
บาดาล จังหวัดลพบุรี 

ผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ 
อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ได้แก่ 

1) งานบริการด้านการลงทะเบียนผู้สูงอายุ พิการ และผู้ป่วยเอดส์  
2) งานบริการด้านการดูแลและช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาส 
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3) งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบน้ าประปา 
4) งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบในน้ าสาธารณะ 
5) งานบริการด้านการจัดเก็บค่าน้ าประปาหมู่บ้าน 
6) งานบริการด้านการออกใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร 

คุณภาพการบริการ หมายถึง การบริการในงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล า
นารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรีที่ดี ที่สามารถให้บริการขั้นพ้ืนฐานและงานบริการที่จัด
เพ่ิมเติมกว่าที่ควรจะมีได้ตรงกับความต้องการของประชาชน จนท าให้ประชาชนในเขตพ้ืนที่สระบุรี
เกิดความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ แบ่งเป็น 4 ด้าน ได้แก่ 

1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ที่มีต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการต่าง ๆ ได้แก่ การให้บริการเป็นระบบและขั้นตอน มีป้าย
แสดงขั้นตอนการให้บริการอย่างชัดเจน มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน 
มีการให้บริการเป็นไปตามล าดับก่อน-หลังอย่างยุติธรรม 

2) ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อช่อง
ทางการให้บริการต่าง ๆ ได้แก่ มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง มีช่อ งทางเลือกการ
ให้บริการที่เหมาะสมกับกิจกรรม/สภาพงาน และมีอุปกรณ์และเครื่องมือเครื่องใช้ที่ทันสมัยส าหรับ
ให้บริการ 

3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ได้แก่ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ในงานที่บริการเป็นอย่างดี ให้บริการด้วย
ความยิ้มแย้ม แจ่มใส ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นและเอาใจใส่ ให้บริการด้วยความเสมอภาค
ตามล าดับก่อน–หลัง ให้ค าแนะน าหรือช่วยตอบข้อซักถามได้เป็นอย่างดี 

4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่ อ สิ่ง
อ านวยความสะดวกที่มีไว้ให้บริการ ได้แก่ สถานที่ให้บริการมีบรรยากาศสะอาด เป็นระเบียบ ความ
เพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารค าขอ ปากกา ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความ
สะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น มีการเปิดรับฟังความคิดเห็น
ต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม และมีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/
บอร์ดแจ้งข้อมูลชัดเจน 
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บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยมุ่งศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ได้ศึกษาเอกสารและ
งานวิจัยที่เกี่ยวข้องตามล าดับดังนี้  

1. บริบทที่เกี่ยวข้องกับองค์การบริหารส่วนท้องถิ่น (อบต.)  
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ  
3. ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี  
4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
5. กรอบแนวคิดในการศึกษา  
 

บริบทท่ีเกี่ยวข้องกับองค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.)  
ความหมายขององค์การบริหารส่วนต าบล  
บุญธรรม นวธนพงศ์ (2547, หน้า 11) องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) คือ หน่วยงานการ

ปกครองส่วนท้องถิ่นที่จัดตั้งขึ้นตามพระราชบัญญัติสภาต าบล พ.ศ. 2537 มีฐานะเป็นนิติบุคคล และ
เป็นหน่วยราชการส่วนท้องถิ่นโดยการด าเนินงานใช้หลักการปกครองตนเองภายใต้การก ากับดูแลของ
กรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น กระทรวงมหาดไทยมีอ านาจหน้าที่ในการบริการประชาชนด้าน
การพัฒนาต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมตามที่กฎหมายก าหนด  

 
โครงสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบล  
องค์การบริหารส่วนต าบลมีฐานะเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งมีโครงสร้าง

เป็นไปตามบทบัญญัติในรัฐธรรมนูญ โดยโครงสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบลตามพระราชบัญญัติ
สภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 และที่แก้ไขเพ่ิมเติมถึง ฉบับที่ 5 พ.ศ. 2546 
ประกอบด้วย สภาองค์การบริหารส่วนต าบลซึ่งมีสมาชิกสภามาจากการเลือกตั้งของประชาชน และ
นายกองค์การบริหารส่วนต าบลซึ่งมาจากการเลือกตั้งของประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล
แยกจากสภาองค์การบริหารส่วนต าบล โดยโครงสร้างองค์การบริหารส่วนต าบลมีรายละเอียด
ดังต่อไปนี้  
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1) สภาองค์การบริหารส่วนต าบล  
สภาองค์การบริหารส่วนต าบล ประกอบด้วย สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลซึ่งมา

จากการเลือกตั้ง หมู่บ้านละ 2 คน ในกรณีที่องค์การบริหารส่วนต าบลใดมี 1 หมู่บ้านให้หมู่บ้านนั้น
เลือกสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลจ านวน 6 คน และในกรณีที่องค์การบริหารส่วนต าบลมี 2 
หมู่บ้านให้องค์การบริหารส่วนต าบลนั้นมีสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลหมู่บ้านละ 3 คน สภา
องค์การบริหารส่วนต าบลให้มีวาระ 4 ปี นับตั้งแต่วันเลือกตั้ง สภาองค์การบริหารส่วนต าบลให้มี
ประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 1 คนและรองประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบล 1 คน ซึ่ง
เลือกจากสมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล แล้วให้นายอ าเภอแต่งตั้งประธานและรอง
ประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบลตามมติของสภาองค์การบริหารส่วนต าบล โดยที่ประธานสภา
และรองประธานสภาด ารงต าแหน่งจนครบอายุของสมาชิกหรือมีการยุบสภาองค์การบริหารส่วนต าบล  

2) นายกองค์การบริหารส่วนต าบล  
นายกองค์การบริหารส่วนต าบล ท าหน้าที่เป็นหัวหน้าฝ่ายบริหารขององค์การบริหารส่วน

ต าบล มาจากการเลือกตั้งโดยตรงจากประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลนายกองค์การบริหาร
ส่วนต าบลสามารถแต่งตั้งผู้ช่วยด าเนินการได้ โดยสามารถแต่งตั้งบุคคลที่ไม่ ใช่สมาชิกสภาองค์การ
บริหารส่วนต าบล เป็นรองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลได้ 2 คน เป็นเลขานุการนายกองค์การ
บริหารส่วนต าบลได้ 1 คน และนายกองค์การบริหารส่วนต าบลมีวาระการด ารงต าแหน่ง 4 ปี และ
สามารถด ารงต าแหน่งติดต่อกันไม่เกิน 2 วาระ จะด ารงต าแหน่งได้อีกครั้ง เมื่อพ้นระยะเวลา 4 ปี 
นับตั้งแต่วันที่พ้นจากต าแหน่ง แม้ด ารงต าแหน่งไม่ครบระยะเวลา 4 ปี ก็ให้นับเป็น 1  

3) ส่วนราชการในองค์การบริหารส่วนต าบล (ฝ่ายประจ า)  
แบ่งส่วนราชการในองค์การบริหารส่วนต าบล ขึ้นอยู่กับระดับชั้นขององค์การบริหารส่วน

ต าบล ซึ่งกระทรวงมหาดไทยได้ก าหนดขึ้นเพ่ือเหมาะสมกับภารกิจ โดยแบ่งส่วนราชการในองค์การ
บริหารส่วนต าบล ออกอย่างน้อย 3 ส่วน ได้แก่  

1) ส านักงานปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล ซึ่งจะต้องมีต าแหน่งปลัดองค์การบริหารส่วน
ต าบล ท าหน้าที่เป็นหัวหน้าส านักงานองค์การบริหารส่วนต าบล  

2) ส่วนการคลัง ซึ่งจะต้องมีหัวหน้าส่วนการคลังหรือเจ้าหน้าที่การเงินและบัญชี  
3) ส่วนโยธา ซึ่งจะต้องมีหัวหน้าส่วนโยธาหรือนายช่างโยธาส่วนราชการภายในองค์การ

บริหารส่วนต าบล มีพนักงานส่วนต าบล คือบุคลากรหลักท่ีท างานให้องค์การบริหารส่วนต าบล ถือเป็น
ข้าราชการประจ าขององค์การบริหารส่วนต าบล จัดเป็นพนักงานส่วนท้องถิ่นคล้ายพนักงานเทศบาล 
นอกจากนั้นจะมีลูกจ้างประจ าและพนักงานจ้างขององค์การบริหารส่วนต าบล ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับเงื่อนไข
ของระเบียบกระทรวงมหาดไทยที่เกี่ยวข้องในการมีลูกจ้างประจ า และพนักงานจ้างขององค์การ
บริหารส่วนต าบล  
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อ านาจหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบล  
1. อ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 ได้

ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนต าบล มีอ านาจหน้าที่ในการพัฒนาต าบลทั้งในด้านเศรษฐกิจ สังคมและ
วัฒนธรรม ภารหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลจึงมีขอบข่ายที่กว้างขวาง และพระราชบัญญัติสภา
ต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล ฉบับที่ 5 พ.ศ. 2546 ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนต าบลมี
หน้าที่ต้องท ากิจการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล และองค์การบริหารส่วนต าบลอาจจัดท ากิจการ
ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลได้ ดังนี้  

1.1 หน้าที่ต้องท ากิจการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล  
(1) จัดให้มีและบ ารุงรักษาทางน้ าและทางบก  
(2) รักษาความสะอาดของถนน ทางน้ า ทางเดิน และที่สาธารณะรวมทั้งก าจัดสิ่งปฏิกูล  
(3) ป้องกันโรคและระงับโรคติดต่อ  
(4) ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
(5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม  
(6) ส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผู้สูงอายุและผู้พิการ  
(7) คุ้มครอง ดูแล บ ารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม  
(8) บ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ

ท้องถิ่นตามความจ าเป็นและสมควร  
1.2 หน้าที่อาจจัดท าในกิจการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล  

(1) ให้มีน้ าเพ่ือการอุปโภค บริโภคและการเกษตร  
(2) ให้มีและบ ารุงไฟฟ้า หรือแสงสว่างโดยวิธีอ่ืน  
(3) ให้มีและบ ารุงรักษาทางระบายน้ า  
(4) ให้มีและบ ารุงสถานที่ประชุม การกีฬา การพักผ่อนหย่อนใจและสวนสาธารณะ  
(5) ให้มีและส่งเสริมกลุ่มเกษตรกร และกิจการสหกรณ์  
(6) ส่งเสริมให้มีอุตสาหกรรมในครอบครัว  
(7) บ ารุง และส่งเสริมการประกอบอาชีพของราษฎร  
(8) การคุ้มครอง ดูแลและรักษาทรัพย์สินอันเป็นสาธารณะสมบัติแผ่นดิน  
(9) หาผลประโยชน์จากทรัพย์สินขององค์การบริหารส่วนต าบล  
(10) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือและท่าข้าม  
(11) กิจการเกี่ยวกับการพาณิชย์  
(12) การท่องเที่ยว  
(13) การผังเมือง  
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2. อ านาจหน้าที่ตามพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ. 2540 และ พ.ศ. 2550 ได้
ก าหนดให้รัฐต้องกระจายอ านาจให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งในฐานะที่องค์การบริหารส่วนต าบล
เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่ง รัฐต้องกระจายอ านาจให้องค์การบริหารส่วนต าบล โดย
ได้มีการก าหนดไว้ในพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ซึ่งพระราชบัญญัติดังกล่าว ได้ก าหนดให้องค์การบริหารส่วนต าบลมีอ านาจ
และหน้าที่ในการจัดการระบบการบริการสาธารณะ เพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นของตนเอง
ดังนี้  

(1) การจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของตนเอง  
(2) การจัดให้มีและบ ารุงรักษาทางบก ทางน้ า และทางระบายน้ า  
(3) การจัดให้มีและควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าข้าม และท่ีจอดรถ  
(4) การสาธารณูปโภคและการก่อสร้างอ่ืน ๆ  
(5) การสาธารณูปการ  
(6) การส่งเสริม การฝึก และการประกอบอาชีพ  
(7) การพาณิชย์ และการส่งเสริมการลงทุน  
(8) การส่งเสริมการท่องเที่ยว  
(9) การจัดการศึกษา  
(10) การสังคมสงเคราะห์ และการพัฒนาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรีคนชรา และผู้ด้อยโอกาส  
(11) การบ ารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของ

ท้องถิ่น  
(12) การปรับปรุงแหล่งชุมชนแออัด และการจัดการเกี่ยวกับที่อยู่อาศัย  
(13) การจัดให้มีและบ ารุงรักษาสถานที่พักผ่อนหย่อนใจ  
(14) การส่งเสริมกีฬา  
(15) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพของประชาชน  
(16) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพัฒนาท้องถิ่น  
(17) การรักษาความสะอาด และความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบ้านเมือง  
(18) การจัดขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูลและน้ าเสีย  
(19) การการศึกษา การอนามัยครอบครัว และการรักษาพยาบาล  
(20) การจัดให้มีและควบคุมสุสาน และฌาปนสถาน  
(21) การควบคุมการเลี้ยงสัตว์  
(22) การจัดให้มีและการควบคุมการฆ่าสัตว์  
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(23) การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อยและการอนามัย โรงมหรสพ 
และสาธารณสถานอื่นๆ  

(24) การจัดการ การบ ารุงรักษา และการใช้ประโยชน์จากป่าไม้ ที่ดินทรัพยากรธรรมชาติ 
และสิ่งแวดล้อม  

(25) การผังเมือง  
(26) การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร  
(27) การดูแลรักษาที่สาธารณะ  
(28) การควบคุมอาคาร  
(29) การป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  
(30) การรักษาความสงบเรียบร้อย การส่งเสริม สนับสนุนการป้องกันและรักษาความ

ปลอดภัยในชีวิต และทรัพย์สิน  
(31) กิจการอ่ืนใดที่เป็นผลประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น ตามที่คณะกรรมการ

ประกาศก าหนด  
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ  
ความหมายการบริการสาธารณะ  
สันต์ชัย รัตนะขวัญ (2560) ได้ให้ความหมายของการบริการสาธารณะ หมายถึง การบริการ

หรือกิจกรรมที่รัฐจัดท าขึ้นเพ่ือประโยชน์สาธารณะหรือเพ่ือตอบสนองความต้องการของส่วนรวม โดย
เป็นกิจการที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดท าขึ้นโดยมี
วัตถุประสงค์เพ่ือสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชนอันเป็นการพัฒนาคุณภาพชีวิตที่ดีให้แก่
ประชาชนและสร้างการพัฒนาทั้งด้านเศรษฐกิจและสังคมให้กับท้องถิ่น รวมถึงการพัฒนาประเทศชาติ
ในภาพรวม โดยมีหลักการที่เป็นประเด็นส าคัญในการจัดบริการสาธารณะ คือ การจัดบริการ
สาธารณะต้องด าเนินการเพ่ือก่อให้เกิดประโยชน์แก่ส่วนรวม สามารถตอบสนองความต้องการของ
ท้องถิ่น มคีวามเสมอภาค ความต่อเนื่อง และความโปร่งใสในการให้บริการ  

องค์ประกอบของบริการสาธารณะ  
ลูซี่ กิลเบิร์ท และเบิร์คเฮด (Lucy, Gilbert and Birkhead, 1977) ได้เสนอความเห็นว่าการ

ให้บริการสาธารณะนั้นมี 4 องค์ประกอบที่ส าคัญ ดังนี้  
1. ปัจจัยน าเข้าหรือทรัพยากร อันได้แก่ บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์และสิ่งอ านวยความ

สะดวก  
2. กิจกรรมหรือกระบวนการ ซึ่งหมายถึง วิธีการที่จะใช้ทรัพยากร  
3. ผลหรือผลผลิต ซึ่งหมายถึง สิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากมีการใช้ทรัพยากร  

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%80%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%84&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%84%E0%B8%A7%E0%B8%B2%E0%B8%A1%E0%B9%82%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B9%88%E0%B8%87%E0%B9%83%E0%B8%AA&action=edit&redlink=1
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4. ความคิดเห็นต่อผลกระทบ ซึ่งหมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อบริการที่ได้รับ  
หลักการจัดท าบริการสาธารณะ  
ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2539, หน้า 11 - 14) ได้เสนอหลักการให้บริการแบบครบวงจรหรือการ

พัฒนาให้บริการในเชิงรุก เรียกว่าหลัก Package Service ซึ่งมีเป้าหมายดังนี้  
1. การมุ่งประโยชน์ของประชาชนผู้รับบริการทั้งผู้ที่มาติดต่อขอรับบริการ และผู้ที่อยู่ในข่ายที่

ควรจะได้รับบริการเป็นส าคัญ โดยผู้ให้บริการต้องตระหนักว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ ที่ต้อง
ด าเนินการอย่างต่อเนื่อง ครอบคลุมทั่วถึง อยู่ภายใต้ข้อก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการได้รับสิทธิ
ประโยชน์ของผู้รับบริการ รวมถึงผู้ให้บริการจะต้องมองผู้มารับบริการว่ามีฐานะศักดิ์ศรีที่เท่าเทียมตน  

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ โดยการการพัฒนาข้าราชการให้มีทัศนคติ มีความรู้ 
ความสามารถ เพ่ือให้เกิดความช านาญงาน มีความกระตือรือร้น การกระจายอ านาจ หรือการ 
มอบหมายอ านาจให้มากขึ้นและการพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะท าให้บริการได้รวดเร็วขึ้น  

3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์ โดยความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ หมายถึง การ
เสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์ที่ผู้รับบริการพ่ึงจะได้รับ ซึ่งลักษณะที่ดีของการให้บริการที่เสร็จ 
สมบูรณ์ก็คือ การบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน 2 ครั้ง  

4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ  
5. การให้บริการด้วยความถูกต้องและสามารถตรวจสอบได้  
6. การให้บริการด้วยความสุภาพอ่อนโยน โดยเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จะต้องปฏิบัติต่อ 

ประชาชนผู้มาติดต่อขอรับบริการด้วยความอ่อนน้อม ซึ่งจะท าให้ผู้มารับบริการมีทัศนคติที่ดีต่อ 
ข้าราชการและการติดต่อกับทางราชการ  

7. การให้บริการด้วยความเสมอภาค ซึ่งข้าราชการมีหน้าที่ให้บริการแก่ประชาชน จะต้อง 
ให้บริการอย่างเสมอภาคและเท่าเทียมกันทุกคน  
กล่าวโดยสรุปได้ว่า หลักการให้บริการสาธารณะให้สามารถตอบสนองความต้องการของ ประชาชน
ผู้ใช้บริการเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดเป็นหัวใจส าคัญของการบริหารงานของรัฐ โดย การ
ให้บริการนั้นควรมีการบริหารจัดการอย่างเป็นระบบให้เกิดความสอดคล้องครบวงจรในการ บริการที่มี
ความครบถ้วนสมบูรณ์ สะดวกรวดเร็ว มุ่งที่จะให้บริการในเชิงส่งเสริม สร้างสรรค์ทัศนคติ และ
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ จะต้องเป็นบริการที่มีความถูกต้องชอบธรรม มี
ความเสมอภาคและเท่าเทียมทุกคน  
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ลักษณะของการให้บริการ  
กุลธน ธนาพงศธร (2548) กล่าวว่า หลักการให้บริการ ได้แก่  
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์ และบริการที่

องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองต่อความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจัด
ให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ  

2. หลักความสม่ าเสมอ คือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอมิใช่ท า 
ๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน  

3. หลักความเสมอภาคบริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้า  และ
เท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ อย่างเห็น
ได้ชัด  

4. หลักความปลอดภัยค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ไปในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ
ได้รับ  

5. หลักความสะดวกบริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย 
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มาก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ หรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป  

สงครามชัย ลิทองดี และคณะ (2544, หน้า 14) อธิบายว่า ลักษณะของการบริการสามารถ
อธิบายได ้โดยใช้ตัวอักษรย่อของค าว่า Service อธิบายลักษณะที่ดีของการบริการไว้ดังนี้  

S = Smiling + Sympathy คือ การยิ้มแย้ม เอาใจใส่ เข้าอกเข้าใจ  
E = Early Response คือ การตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจ โดย 

มิทันเอ่ยปากเรียกหา  
R = Respectคือ การแสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติลูกค้า V = Voluntary manner คือ 

ลักษณะการให้บริการแบบสมัครใจ และเต็มใจท า  
I = Image Enhancing คือ การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและเสริม 

ภาพพจน์ขององค์กร  
C = Courtesy คือ กริยาอ่อนโยน สุภาพ มีความอ่อนน้อมถ่อมตน  
E = Enthusiasm คือ ความกระฉับกระเฉง และกระตือรือร้นขณะบริการและให้บริการ 

มากกว่าการคาดหวังเสมอ  
วิฑูรย์ สิมะโชคดี (2541, หน้า 254) ได้กล่าวถึงลักษณะของงานบริการไว้ดังนี้  
1. งานบริการเป็นงานที่การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกัน คือไม่อาจก าหนดความ 

ต้องการแน่นอนได้ ขึ้นอยู่กับผู้ใช้บริการว่าต้องการเมื่อใด และต้องการอะไร  
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2. งานบริการเป็นงานที่ไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าได้ การมาใช้บริการหรือไม่ขึ้นอยู่ 
กับเงื่อนไขของผู้ใช้บริการ การก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าจึงไม่อาจท าได้ นอกจากการคาดคะเน
ความน่าจะเป็นเท่านั้น  

3. งานบริการเป็นงานที่ไม่มีตัวสินค้าไม่มีผลผลิตสิ่งที่ผู้ใช้บริการจะได้รับคือ ความพึงพอใจ 
ความรู้สึกคุ้มค่าที่ได้มาใช้บริการ ดังนั้นคุณภาพของงานจึงเป็นสิ่งส าคัญมาก  

4. งานบริการเป็นงานที่ต้องการตอบสนองในทันที ผู้ใช้บริการต้องการให้ลงมือปฏิบัติในทันที 
ดังนั้น ผู้ให้บริการจะต้องพร้อมที่จะต้องสนองตลอดเวลาและเมื่อนัดวัน เวลาใดก็จะต้องตรงตาม
ก าหนดนัดนั้น 

สรุป การบริการที่ด ีมีลักษณะดังนี ้
1. บริการที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองต่อความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือ

ทั้งหมดมิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ  
2. การให้บริการต้องด าเนินอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ 
3. การบริการจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาค และเท่าเทียมกันไม่มีการให้

สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใด  
4. ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ไปในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะได้รับ  
5. บริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มาก 

ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป  
6. ผู้ให้บริการ บริการด้วยความเต็มใจ การยิ้มแย้ม เอาใจใส่ เข้าอกเข้าใจ ให้เกียรติ กริยา

อ่อนโยน สุภาพ มีความอ่อนน้อมถ่อมตน ความกระฉับกระเฉง และกระตือรือร้นขณะบริการและ
ให้บริการ และเต็มใจ ผู้ใช้บริการได้รับ ความพึงพอใจ ความรู้สึกคุ้มค่าที่ได้มาใช้บริการ 
 ความหมายของคุณภาพการบริการ  

จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) กล่าวว่า คุณภาพการบริการเป็นความรู้สึกที่ลูกค้าได้รับจาก
การบริการซึ่งเกิดจากการเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่คาดหวังก่อนรับบริการกับสิ่งที่ได้รับบริการจริงหาก
เป็นไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรู้สึกพอใจ หากไม่เป็นไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรู้สึกไม่พอใจ 
แต่ถ้าได้รับการบริการเกินความคาดหวังก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุดและประทับใจในการบริการ  

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2552) ได้กล่าวว่า คุณภาพการบริการ หมายถึง สิ่งที่ลูกค้าต้องการ
หรือหวังไว้ได้รับการตอบสนองส่วนบริการที่เกินความต้องการของลูกค้า หมายถึง บริการที่ลูกค้าได้รับ
ดีกว่าที่หวังไว้ท าให้เกิดความรู้สึกประทับใจ  

สรุป คุณภาพการบริการเป็นความรู้สึกที่ลูกค้าได้รับหลังจากได้รับการบริการเมื่อลูกค้า
เปรียบเทียบกับสิ่งที่คาดหวังก่อนรับบริการ สิ่งที่ได้รับบริการเป็นไปตามที่คาดหวัง ก็จะเกิดความรู้สึก
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พอใจ หากไม่เป็นไปตามที่คาดหวังก็จะเกิดความรู้สึกไม่พอใจ แต่ถ้าได้รับการบริการเกินความคาดหวัง
ก็จะเกิดความพึงพอใจสูงสุดและประทับใจในการบริการ  

ความหมายของความพึงพอใจ  
โคเลอร์ (Kotler, 1999, p. 5) ได้ให้ความหมายไว้ว่า ความพึงพอใจ คือระดับความรู้สึกของ

บุคคลที่เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบการท างานของผลิตภัณฑ์ตามที่เห็นหรือเข้าใจ  (Product’s 
Perceived Performance) กับความคาดหวังของบุคคล ดังนั้นระดับความพึงพอใจเป็นฟังก์ชั่นของ
ความแตกต่างระหว่างการท างาน (ผล) ที่มองเห็นหรือเข้าใจ (Perceived Performance) และความ
คาดหวัง (Expectations) ระดับของความพอใจสามารถแบ่งอย่างกว้าง ๆ เป็น 3 ระดับด้วยกัน และ
ลูกค้ารายการหนึ่งอาจจะมีประสบการณ์อย่างใดอย่างหนึ่งเป็น 3 ระดับ กล่าวคือหากการท างานของ
ข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ไม่ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าย่อมเกิดความไม่พอใจ หากการท างาน
ของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าย่อมเกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าเกินกว่า
ความคาดหวังของลูกค้าก็ยิ่งพอใจมากข้ึนไปอีก  

วิวัฒน์ หล่อพัฒนเกษม (2550, หน้า 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกหรือ
ทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู้ ความนิยม และประสบการณ์ที่
แต่ละบุคคลได้รับและจะเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ซึ่ง
ระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป  

สรุป ความพึงพอใจ คือ ระดับความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพ้ืนฐานของ
การรับรู้ ความนิยม และประสบการณ์ท่ีแต่ละบุคคลได้รับ โดยเปรียบเทียบระหว่างสิ่งที่ได้รับกับความ
คาดหวังของบุคคล เมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้จึงเกิดความพึงพอใจ 
ซึ่งระดับความพึงพอใจของแต่ละบุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป ระดับของความพอใจสามารถแบ่ง
อย่างกว้าง ๆ เป็น 3 ระดับด้วยกัน และลูกค้ารายการหนึ่งอาจจะมีประสบการณ์อย่างใดอย่างหนึ่งเป็น 
3 ระดับ กล่าวคือหากการท างานของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ไม่ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าย่อม
เกิดความไม่พอใจ หากการท างานของข้อเสนอ (หรือผลิตภัณฑ์) ตรงกับความคาดหวังของลูกค้าย่อม
เกิดความพึงพอใจ แต่ถ้าเกินกว่าความคาดหวังของลูกค้าก็ยิ่งพอใจมากข้ึนไปอีก  
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ข้อมูลทั่วไปขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี  
สถานที่ตั้งและอาณาเขตติดต่อ  
องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ตั้งอยู่บ้านยิ่งเจริญ หมู่ที่ 3 ถนนสระบุรี-หล่มสัก 

(ทางหลวงหมายเลข 21) ต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี โดยอยู่ห่างจาก
อ าเภอชัยบาดาลไปทางทิศเหนือประมาณ 7 กิโลเมตร มีพ้ืนที่ประมาณ 66.83 ตารางกิโลเมตร หรือ
ประมาณ 41,769 ไร่มีอาณาเขตติดต่อกับพ้ืนที่ใกล้เคียง ดังนี้ 

ทิศเหนือ ติดต่อกับ ต าบลศิลาทิพย์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 
ทิศใต ้ ติดต่อกับ ต าบลล านารายณ์ เทศบาลต าบลล านารายณ์  

และต าบลชัยนารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 
ทิศตะวันออก ติดต่อกับ ต าบลเกาะรัง,บัวชุม อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 
ทิศตะวันตก ติดต่อกับ ต าบลบ้านใหม่สามัคคี อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 

   
ประชากรและเขตการปกครอง  
ประชากรทั้งสิ้น 4,549 คน แยกเป็นชาย 2,224 คน หญิง 2,325 คนมีจ านวน 1,757 

ครัวเรือน ความหนาแน่นเฉลี่ย 68.07 คน/ตารางกิโลเมตร รวมทั้งหมด 9 หมู่บ้าน ดังนี้ หมู่ที่ 1 เขา
ล้อมกวาง หมู่ที่ 2 เขานมนาง หมู่ที่ 3 นิคมล านารายณ์ หมู่ที่ 4 กม. 128 หมู่ที่ 5 ใหม่เจริญสุข หมู่ที่ 
6 โค้งรถไฟ หมู่ที่ 7 ไร่พัฒนา หมู่ที่ 8 เนินหาดเหนือ และหมู่ที่ 9 เขาตะเคียน 
 

สภาพภูมิประเทศ  
ต าบลนิคมล านารายณ์ มีสภาพพ้ืนที่ส่วนใหญ่เป็นเชิงเขา ที่ราบดอนเล็กน้อย มีแม่น้ าป่าสัก

ไหลผ่าน หมู่ที่ 6 หมู่ที่ 7 และหมู่ที่ 8 ขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ และพ้ืนที่ส่วน
ใหญ่เหมาะแก่การปลูกมันส าปะหลัง ปลูกข้าวโพดเลี้ยงสัตว์ อ้อย ยาสูบ เป็นต้น 

 
ลักษณะภูมิอากาศ  
ต าบลนิคมล านารายณ์มีลักษณะภูมิอากาศเป็นแบบร้อนชื้น เนื่องจากได้รับอิทธิพลจากลม

มรสุมตะวันตกเฉียงใต้ โดยมีอุณหภูมิเฉลี่ยตลอดทั้งปีประมาณ 27-40 องศาเซลเซียส อุณหภูมิสูงสุด
จะอยู่ในช่วงเดือนเมษายน วัดได้ 35-44 องศาเซลเซียสและมีอุณหภูมิต่ าสุด เดือนพฤศจิกายน-
ธันวาคม วัดได้ 21-30 องศาเซลเซียส 
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สภาพทางเศรษฐกิจ  
โดยภาพรวมของต าบลนิคมล านารายณ์ มีการขยายตัวพอสมควรมีการรวมกลุ่มเพ่ือด าเนิน

กิจกรรมต่างๆ เล็กน้อย ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพด้านเกษตรกรรมและรับจ้างทั่วไป 
ด้านการกสิกรรม ต าบลนิคมล านารายณ์ประชาชนส่วนใหญ่ประกอบอาชีพด้านเกษตรกรรม

เป็นหลักโดยมีพืชที่นิยมปลูกมากที่สุด ได้แก่ มันส าปะหลัง อ้อย ข้าวโพด ยาสูบ และปลูกข้าว เป็นต้น 
ด้านการประมง ต าบลนิคมล านารายณ์มีแม่น้ าไหลผ่านบริเวณพ้ืนที่ หมู่ที่ 6 หมู่ที ่7 และหมู่

ที ่8 ได้แก่ แม่น้ าป่าสัก ท าให้ประชาชนบางส่วนที่อาศัยอยู่ในบริเวณดังกล่าวได้มีอาชีพเสริม 
นอกเหนือจากรายได้หลัก ได้แก่ การท าไร่ 

ด้านปศุสัตว์ ที่นิยมเลี้ยงกันมาก ได้แก่ การเลี้ยงโคนม โคเนื้อ สุกร แพะ โดยหมู่ที่ 4 บ้าน 
กม. 128 และหมู่ที่ 1 บ้านเขาล้อมฟาง ซึ่งเป็นแหล่งที่ผลิตน้ านมดิบ (โค) ในพ้ืนที่ต าบลนิคมล า
นารายณ์ 

สภาพสังคม  
ต าบลนิคมล านารายณ์มีศาสนสถาน รวมทั้งหมด 9 แห่ง โดยแยกเป็น วัด จ านวน 8 แห่ง 

และส านักสงฆ์ จ านวน 1 แห่ง ดังนี้ 
1) วัดถ้ าเขาปรางค์   ตั้งอยู่หมู่ที่ 1  
2) วัดคีรีเจริญธรรม (วัดเขาไทรงาม) ตั้งอยู่หมู่ที่ 2  
3) วัดนิคมพัฒนาราม   ตั้งอยู่หมู่ที่ 3  
4) วัดศรีอุบลจันทราราม   ตั้งอยู่หมู่ที่ 4  
5) วัดพิทักษ์ไทยสุขเจริญ   ตั้งอยู่หมู่ที่ 5  
6) วัดโค้งรถไฟ    ตั้งอยู่หมู่ที่ 6  
7) วัดบ้านไร่พัฒนา   ตั้งอยู่หมู่ที่ 7  
8) วัดเนินหาด    ตั้งอยู่หมู่ที่ 8  
9) ส านักสงฆ์สามัคคีธรรม   ตั้งอยู่หมู่ที ่9 

 
แหล่งท่องเที่ยว  
ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์มีแหล่งท่องเที่ยวทางประวัติศาสตร์และ

วัฒนธรรม ประเภทศาสนสถานส าคัญ ได้แก่ วัดถ้ าเขาปรางค์ และสถานที่ท่องเที่ยวเชิงเกษตร ได้แก่ 
ป่าสักฮิลล์ไซต ์รีสอร์ท พร้อมบริการที่พัก ตั้งอยู่หมู่ที่ 1 ถนนสระบุรี-หล่มสัก (ทางหลวงหมายเลข 21) 
 

ด้านการศึกษา  
องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ มีโรงเรียนสังกัด สพฐ. ในพ้ืนทีจ่ านวน 3 แห่ง ดังนี้ 
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1. โรงเรียนนิคมล านารายณ์ มีการเรียนการสอนตั้งแต่ระดับชั้นอนุบาล 1 - มัธยมศึกษาตอน
ปลาย จ านวนนักเรียน 255 คน ตั้งอยู่ถนนสระบุรี-หล่มสัก หมู่ที่ 3 บ้านยิ่งเจริญ 

2. โรงเรียนบ้านโค้งรถไฟ มีการเรียนการสอนตั้งแต่ระดับชั้นอนุบาล 1 - ชั้นประถมศึกษาปีที่ 
6 จ านวนนักเรียน 28 คน ตั้งอยู่หมู่ 6 บ้านโค้งรถไฟ 

3. โรงเรียนบ้านไร่พัฒนา มีการเรียนการสอนตั้งแต่ระดับชั้น อนุบาล 1 - ชั้นประถมศึกษาปีที่ 
6 จ านวนนักเรียน 62 คน ตั้งอยู่หมู่ที่ 7 บ้านไร่พัฒนา 

โรงเรียนในสังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ได้แก่ 
4. ศูนย์พัฒนาเล็กเด็ก จ านวน 1 แห่ง จ านวนนักเรียน 28 คน ตั้งอยู่หมู่ที่ 3 บ้านยิ่งเจริญ 

 
ด้านทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม 
1. แม่น้ า จ านวน 1 สาย ได้แก่ แม่น้ าป่าสัก 
2. ภูเขา จ านวน 3 ลูก ได้แก่ เขาล้อมฟาง หมู่ที่ 1 เขานมนาง หมู่ที่ 2 เขาโทรทัศน์ หมู่ที่ 8 
3. คลองสาธารณะ จ านวน 7 สาย ได้แก่ 
4. คลองมะกัก 
5. คลองนารายณ์ 
6. คลองตะลุมพุก คลองตะโก 
7. คลองสันตีเหล็ก 
8. คลองซับยาง คลองตะขบ 
9. ฝายน้ าล้น จ านวน 11 แหง่ 
 
การสาธารณสุข  
1. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล จ านวน 1 แห่ง ตั้งอยู่หมู่ที่ 3 ซอย กม.127 บ้านยิ่งเจริญ 

ต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี  มีอาสาสมัครสาธารณสุข จ านวน 84 คน 
 2. คลินิกทั่วไป จ านวน 1 แห่ง ตั้งอยู่หมู่ที่ ๒ ซอย กม. ๑๒๘ บ้านเขานมนาง ต าบลนิคมล า
นารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 

 
ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 
การคมนาคม การติดต่อคมนาคมระหว่างอ าเภอและจังหวัด ส่วนใหญ่ใช้ทางรถยนต์เป็น

ส าคัญ โดยใช้เส้นทางที่ส าคัญ ได้แก่ ทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 21 (สระบุรี-หล่มสัก) และถนน
หมายเลข 205 (ถนนสุระนารายณ์) นอกจากนั้นยังมีเส้นทางเชื่อมระหว่างต าบลและหมู่บ้าน ดังนี้ 
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- ถนนลาดยาง    จ านวน   8    เส้น 
- ถนนคอนกรีต    จ านวน   17   เส้น 
- ถนนลูกรัง    จ านวน   14    เส้น 
- ถนนหินคลุก    จ านวน   30    เส้น 
- ถนนดิน    จ านวน   15    เส้น 

 - ประปา ประปาหมู่บ้าน   จ านวน   35   แห่ง 
 - ไฟฟ้าสาธารณะ   จ านวน   305   จุด  
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง  

สัญญา เคณาภูมิ และคนอ่ืน ๆ (2563) การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ทั่วไปเพ่ือการส ารวจ
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลเดิด อ าเภอเมืองยโสธร จังหวัด
ยโสธร รวมทั้งทราบถึงข้อเสนอแนะที่ควรปรับปรุงการให้บริการ อันจะเป็นประโยชน์ต่อเทศบาลต าบล
เดิด โดยมีประเด็นการส ารวจความพึงพอใจอยู่ 4 ประเด็น คือ ด้านความพึงพอใจต่อกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอานวยความ
สะดวกในการให้บริการ และได้เสนองานบริการสาธารณะให้ทาการส ารวจ จ านวน 4 ด้าน ได้แก่ (1) 
งานด้านการศึกษา (2) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (3) งานด้านสาธารณสุขและ (4) งาน
ด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย ซึ่งประชากรที่ใช้ในการส ารวจครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยอยู่ใน
เขตเทศบาลต าบลเดิดและมารับบริการ จ านวน 11,325 คน กลุ่มตัวอย่างในการส ารวจในครั้งนี้ จาน
วน 386 คน จากการศึกษาพบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลเดิดมีความพึงพอใจต่อการได้รับ
บริการโดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.57 คิดเป็นร้อยละ 91.40 และผลการประเมิน
การให้บริการตามเกณฑ์การเท่ากับ 9 คะแนน 

อมรารัตน์ บุญภา (2557) การศึกษาเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี” การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอ
แก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี และเพ่ือเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี กลุ่มตัวอย่างจานวน  385 
ตัวอย่าง ท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
ทดสอบสมมติฐาน ด้วยสถิติ t-test, One-way ANOVA และทาการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วย
วิธีของ LSD (Least significant difference test) ผลการศึกษาระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการ ภาพรวมในระดับมากที่สุด โดยด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ มีระดับความพึง
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พอใจเป็นอันดับแรกพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ มีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านความน่าเชื่อถือ ไว้ใจในการบริการ มีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ที่สุด ด้านความเห็นอกเห็นใจผู้รับบริการ พึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด และอันดับสุดท้ายด้านการให้
ความมั่นใจแก่ผู้รับบริการ พึงพอใจอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบการ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ การให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว 
จังหวัดจันทบุรี จ าแนกตามข้อมูล ส่วนบุคคล พบว่า ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพ
ต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหาง
แมว จังหวัดจันทบุรีไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชนที่มีอายุต่างกัน มีความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จังหวัดจันทบุรี แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ดวงพร เทียนถาวรและคนอ่ืนๆ (2563) การศึกษาการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลส่องดาว อ าเภอส่องดาว จังหวัดสกลนคร ประจ าปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2563 มีวัตถุประสงค์เพ่ือประเมินความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของเทศบาล
ต าบลส่องดาว อ าเภอส่องดาว จังหวัดสกลนคร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2563 ในงานบริการ 4 งาน 
ได้แก่ 1) งานด้านการขออนุญาตสิ่งปลูกสร้าง 2) งานด้านการขอรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและ
ผู้ป่วยเอดส์ 3) งานด้านทะเบียน และ 4) งานด้านการรับสมัครเข้าเรียนโรงเรียน/ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก
ในเขตพ้ืนที่ต าบลส่องดาว โดยประเมินความพึงพอใจ 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการและขั้นตอน
การให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและ 4) ด้านอาคารสถานที่
และสิ่งอานวยความสะดวกจากจ านวนประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบของเทศบาลต าบล
ส่องดาว อ าเภอส่องดาว จังหวัดสกลนคร จ านวนรวม 4,905 ราย ใช้กลุ่มตัวอย่างเพ่ือศึกษา จ านวน 
400 ราย ซึ่งได้จากการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro Yamane โดยสามารถ
รวบรวมแบบสอบถามได้จ านวน 400 ชุด การสุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มตัวอย่าง โดยแบ่งประชากร
ออกเป็นพ้ืนที่ต่าง ๆ รวม ในเขตพ้ืนที่ครอบคลุม 7 หมู่บ้าน และโดยกาหนดกลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วน
ของจานวนประชากรแต่ละหมู่บ้าน สาหรับเครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจ คือ แบบสอบถาม แบบวัด
มาตราส่วน ประเมินค่า (Rating Scales) 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานแบบสอบถามที่ได้รับกลับคืนมา และมีความสมบูรณ์ เพ่ือใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล
ในครั้งนี้ จ านวน 400 ชุด ผลการส ารวจประชากรกลุ่มตัวอย่างพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง อายุ 41 - 60 ปี ระดับการศึกษาประถมศึกษา ประกอบอาชีพเกษตรกรรม ความถี่ใน
การรับบริการจากเทศบาลต าบลส่องดาว โดยเฉลี่ย 1 ครั้งต่อปีผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการของเทศบาลต าบลส่องดาว อ าเภอส่องดาว จังหวัดสกลนคร ผู้ตอบแบบสอบถามความพึง
พอใจที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลส่องดาวอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 91.43 งานที่
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มีผู้รับบริการพึงพอใจสูงสุด คือ งานด้านการขอรับเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พิการและผู้ป่วยเอดส์ คิดเป็น
ร้อยละ 94.55 รองลงมาคือ งานด้านการรับสมัครเข้าเรียนโรงเรียน/ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กในเขตพ้ืนที่
ต าบลส่องดาว คิดเป็นร้อยละ 93.35 งานด้านทะเบียน คิดเป็นร้อยละ 89.30 และ งานด้านการขอ
อนุญาตสิ่งปลูกสร้าง คิดเป็นร้อยละ 88.50 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี (2562) ศึกษาการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการสาธารณะของ องค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี อ าเภอเมืองสระบุรี  จังหวัดสระบุรี การ
วิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยประยุกต์ (Applied Research) กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ ประชาชน
ที่มาขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรีจ านวน 5,900 คน น ข้อมูล มาวิเคราะห์โดย
เชิงพรรณนา (Descriptive Method) โดยน าข้อมูลมาหาค่าอัตราส่วน ร้อยละค่าเฉลี่ย และค่าระดับ
ความคิดเห็น ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะโดยองค์การ บริหารส่วนจังหวัดสระบุรี
ผลการวิจัยสรุปได้ ดังนี้ 1. งานด้านโยธา ได้แก่ งานสนับสนุนเครื่องสูบน้ า เพ่ือบรรเทาปัญหาภัยแล้ง
และอุทกภัยใน พ้ืนที่ประสบภัยของจังหวัดสระบุรี ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะของ
องค์การบริหาร ส่วนจังหวัดสระบุรี มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.77 อยู่ในระดับมากที่สุด โดยประชาชนถึงร้อย
ละ 95.40 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในงานด้านโยธา 
ได้แก่ งานสนับสนุนเครื่องสูบน้ าเพ่ือบรรเทาปัญหาภัยแล้งและอุทกภัยในพ้ืนที่ประสบภัยของจังหวัด
สระบุรี 2. งานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษีบ ารุงองค์การบริหารส่วนจังหวัด ประเภท 
น้ ามัน ความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรีมีค่าเฉลี่ย 
เท่ากับ 4.94 อยู่ในระดับมากที่สุด โดยประชาชนถึง ร้อยละ 98.80 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรีในงานด้านงานด้านรายได้หรือภาษี ได้แก่ งานจัดเก็บภาษี บ ารุง
องค์การบริหารส่วนจังหวัด ประเภทน้ ามัน ข 3. งานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่งานการให้บริการห้อง
ประชุม ความพึงพอใจใน การให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.59 อยู่ในระดับ มากที่สุด โดยประชาชนถึงร้อยละ 92.00 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหาร ส่วนจังหวัดสระบุรีในงานด้านสวัสดิการสังคม ได้แก่ งานการให้บริการห้อง
ประชุม 4. งานด้านอ่ืน ๆ ได้แก่ งานบริการสาธารณะ (สนามกีฬา)ความพึงพอใจในการให้บริการ 
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรีมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 อยู่ในระดับมากที่สุด โดย
ประชาชนถึงร้อยละ 93.20 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการองค์การบริหารส่วนจังหวัดสระบุรี ในงาน
ด้านงานด้านอ่ืน ๆ ได้แก่ งานบริการสาธารณะ (สนามกีฬา) 5. ระดับความพึงพอใจในการให้บริการ
สาธารณะของประชาชนต่อองค์การบริหาร ส่วนจังหวัดสระบุรีในภาพรวมมีความเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 
อยู่ในระดับมากที่สุด โดยที่ประชาชนเฉลี่ย ร้อยละ 94.05 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะ 
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กรอบแนวคิดในการศึกษา 
การส ารวจความพึงพอใจขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล 

จังหวัดลพบุรี ผู้ศึกษาได้ก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษา ตามความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและ
ตัวแปรตาม สามารถเขียนเป็นแผนภาพ ดังนี้  

 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
เพศ 
อายุ 
การศึกษา 
อาชีพ 
งานบริการ 
1.งานบริการด้านการลงทะเบียนผู้สูงอายุ พิการ และ

ผู้ป่วยเอดส์  
2. งานบริการด้านการดูแลและช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาส 
3.งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบ

น้ าประปา  
4.งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบ

ในน้ าสาธารณะ  
5. งานบริการด้านการจัดเก็บค่าน้ าประปาหมู่บ้าน 
6. งานบริการด้านการออกใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ

การบริการขององค์การบริหารต าบล

นิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล 

จังหวัดลพบุรี 

1.ด้านกระบวนการขั้นตอนการ

ให้บริการ 

2.ด้านช่องทางการให้บริการ 

3.ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4.ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

ตัวแปรอิสระ 
(Independent Variables) 

ตัวแปรตาม 
(Dependent Variables) 

ภาพที ่2.1 กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการศึกษา 
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บทที ่3 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
การศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

นิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ครั้งนี้ผู้วิจัยใช้รูปแบบวิจัยเชิงส ารวจ (Survey 
Research) โดยได้ด าเนินการตามขั้นตอนดังนี้  

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  
3. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล  
4. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้  
 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
1. ประชากร (Population) ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนที่อาศัยอยู่ใน

เขตองค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ มีประชากรทั้งสิ้น 4,549 คน มีจ านวน 1,757 
ครัวเรือน รวมทั้งหมด 9 หมู่บ้าน ที่ได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอ
ชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี  
ตารางที่ 3.1 แสดงจ านวนประชากรจ าแนกเป็นหมู่บ้านของต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล 

จังหวัดลพบุรี  

หมู่ที่/บ้าน 
จ านวนประชากร จ านวนครัวเรือน 

(หลัง) ชาย (คน) หญิง (คน) รวม (คน) 
หมู่ที่ 1 เขาล้อมกวาง 134 139 273 102 
หมู่ที่ 2 เขานมนาง 327 359 686 268 
หมู่ที่ 3 นิคมล านารายณ ์ 184 192 376 139 
หมู่ที่ 4 กม. 128 226 246 472 207 
หมู่ที่ 5 ใหม่เจริญสุข 465 500 965 423 
หมู่ที่ 6 โค้งรถไฟ 325 330 655 247 
หมู่ที่ 7 ไร่พัฒนา 205 199 404 135 
หมู่ที่ 8 เนินหาดเหนือ 249 253 502 162 
หมู่ที่ 9 เขาตะเคียน 109 107 216 74 

ยอดรวมท้ังหมด 2,224 2,325 4,549 1,757 

 

 

ที่มา : ส านักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง (2564). สืบค้น 1 กันยายน 2565, จาก 
https://stat.bora.dopa.go.th/stat/statnew/statyear/#/TableTemplate5/Area/statpop?yym
m=64 
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2. กลุ่มตัวอย่าง คือ ประชาชนที่เข้ามารับบริการในแต่ละงานบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนิคมล านารายณ์ โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากตารางก าหนดขนาดตัวอย่างส าเร็จรูปของทา
โร ยามาเน่ (Yamane, 1973) ที่ระดับค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และยอมให้เกิดความคลาดเคลื่อน 
0.5 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้จ านวน 368 คน ซึ่งผู้วิจัยใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างในครั้งนี้เป็น
จ านวน 600 คน ตามขอบเขตงานจ้างส ารวจความพึงพอใจในการบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2565 โดยวิธีการ
สุ่มแบบบังเอิญ (Accidental sampling) จากผู้เข้ารับบริการในแต่ละงานบริการ 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  

เครื่องมือที่ ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น
ครอบคลุมองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก เพ่ือใช้ในการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มาใช้บริการ 1) งานบริการ
ด้านการลงทะเบียนผู้สูงอายุ พิการ และผู้ป่วยเอดส์  2) งานบริการด้านการดูแลและช่วยเหลือ
ผู้ด้อยโอกาส 3) งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบน้ าประปา 4) งานบริการด้านการ
ให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบในน้ าสาธารณะ 5) งานบริการด้านการจัดเก็บค่าน้ าประปาหมู่บ้าน 
และ6) งานบริการด้านการออกใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร โดยแต่ละงานบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ โดยแบ่งแบบสอบถามเป็น 3 ส่วน ดังนี้  

ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) รวมจ านวน 4 ข้อ  

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ในงานบริการด้านการอ านวยความสะดวกในการติดต่อราชการ 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตรส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ตั้งแต่ระดับความพึงพอใจ
มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยที่สุด จ านวน 20 ข้อ โดยมีเกณฑ์ในการให้คะแนน ดังนี้ 

ระดับความพึงพอใจ คะแนน 
ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 5 
ระดับความพึงพอใจมาก 4 
ระดับความพึงพอใจปานกลาง 3 
ระดับความพึงพอใจน้อย 2 
ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 1 
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ซึ่งครอบคลุมองค์ประกอบของความพึงพอใจต่อการให้บริการใน 4 ด้าน ได้แก่  
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร  
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ในงานบริการด้านการอ านวยความสะดวกในการติดต่อ
ราชการ ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายเปิด 

 
ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือในการวิจัย  
1. ศึกษาต ารา เอกสาร บทความ ทฤษฎีหลักการ ขอบข่ายงานบริการองค์การบริหารส่วน

ต าบลนิคมล านารายณ์ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพ่ือก าหนดขอบเขตการวิจัย และสร้างเครื่องมือการ
วิจัยให้ครอบคลุมตามความมุ่งหมายการวิจัย  

2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารงานวิจัยที่ใกล้เคียง เพ่ือก าหนดขอบเขตและ
เนื้อหาแบบสอบถาม ซึ่งท าให้มีความชัดเจนตามวัตถุประสงค์การวิจัยยิ่งขึ้น  

3. น าข้อมูลที่ได้มาสร้างแบบสอบถามโดยเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจในงานให้บริการ 6 ด้าน 
ได้แก่  

1) งานบริการด้านการลงทะเบียนผู้สูงอายุ พิการ และผู้ป่วยเอดส์  
2) งานบริการด้านการดูแลและช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาส 
3) งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบน้ าประปา 
4) งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบในน้ าสาธารณะ  
5) งานบริการด้านการจัดเก็บค่าน้ าประปาหมู่บ้าน 
6) งานบริการด้านการออกใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร 

4. น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเครื่องมือ ประกอบด้วย ผู้เชี่ยวชาญ
ด้านการวิจัย ผู้เชี่ยวชาญด้านการบริหารงานภาครัฐ/การบริหารงานองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ผู้เชี่ยวชาญด้านสถิติการวิจัย เพ่ือตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา ภาษาให้อ่านแล้วมีความเข้าใจง่าย 
และชัดเจนตรงตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 

5. น าผลการประเมินผู้เชี่ยวชาญมาหาค่าความตรงเชิงเนื้อหา โดยวิธีหาค่าดัชนีความ
สอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ (Item Objective Congruence Index : IOC) โดยผล
การประเมินค่าดัชนีความสอดคล้องที่ยอมรับได้ต้องมีค่าตั้งแต่  0.5 ขึ้นไป พร้อมทั้งปรับปรุงตาม
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ข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิ เมื่อน าคะแนนจากผู้เชี่ยวชาญมาหาค่า IOC แล้ว พบว่าผลการประเมิน
ได้ค่า IOC มีค่าระหว่าง 0.67-1.00  

6. น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบและปรับปรุงให้สมบูรณ์แล้ว น ามาทดสอบหาค่า
ความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยน าไปทดลองใช้ (Try out) กับผู้ใช้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลศิลาทิพย์ จ านวน 30 คน ซึ่งไม่ใช่กลุ่มตัวอย่าง แล้วน าผลการตอบ
แบบสอบถามไปหาค่าความเชื่อมั่น (reliability) เพ่ือให้ได้แบบสอบถามที่สมบูรณ์ โดยใช้สูตรการหา
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) ได้ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 
0.88  

7. น าแบบสอบถามที่ตรวจสอบความถูกต้องแล้ว ไปเก็บตัวอย่าง จ านวน 600 ชุด เพ่ือน ามา
วิเคราะห์ข้อมูล  

7.1 งานบริการด้านการลงทะเบียนผู้สูงอายุ พิการ และผู้ป่วยเอดส์ จ านวน 50 ชุด 
7.2 งานบริการด้านการดูแลและช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาส จ านวน 50 ชุด 
7.3 งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบน้ าประปา จ านวน 200 ชุด 
7.4 งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบในน้ าสาธารณะ จ านวน 200 ชุด 
7.5 งานบริการด้านการจัดเก็บค่าน้ าประปาหมู่บ้าน จ านวน 50 ชุด 
7.6 งานบริการด้านการออกใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร จ านวน 50 ชุด 

 
วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล  

ผู้วิจัยได้ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการขอความร่วมมือจากประชาชนที่มารับบริการ 6 
งานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ โดยการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental 
Random Sampling) จากแต่ละงานบริการ เพ่ือให้ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างตามที่ก าหนดไว้ในแต่ละ
งานบริการ แล้วด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลในช่วงเดือนกรกฎาคม-สิงหาคม พ.ศ.2565  

 
การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้  

ผู้วิจัยน าแบบสอบถามที่รวบรวมได้มาด าเนินการ ดังนี้  
1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ

แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออก  
2. การลงรหัส (Coding) น าแบบสอบถามที่ถูกต้องเรียบร้อยแล้วมาลงรหัสตามที่ได้ก าหนดไว้

ส าหรับแบบสอบถามที่เป็นปลายเปิด (Open-ended) ผู้วิจัยได้ใช้วิธีวิเคราะห์เนื้อหา (Content 
Analysis)  
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3. การประมวลข้อมูลที่ลงรหัสแล้ว โดยใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทาง
สังคมศาสตร์ 

1) ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนที่ 1 ท าการวิเคราะห์โดยการแจกแจงความถี่ 
และหาค่าร้อยละ  

2) ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลนิคมล านารายณ์ ทั้ง 6 งานบริการ ส่วนที่ 2 ท าการวิเคราะห์การหาค่าเฉลี่ย (Mean : 𝑥̅ ) และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.)  

3) ข้อมูลความคิดเห็นปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ ส่วนที่ 3 ท าการวิเคราะห์เนื้อหา 
(Content Analysis) เพ่ือวิเคราะห์ และสังเคราะห์เพื่อสรุปผลการศึกษา  

 
หลักเกณฑ์การค านวณคะแนนและการแปลผล  

เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ผู้วิจัยจะวิเคราะห์ทั้งในภาพรวมของความพึงพอใจ
และความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ทั้ง 4 ด้าน ในส่วนของการก าหนดเกณฑ์การวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยได้
แปลผลระดับความพึงพอใจตามแนวทางของ Best(1981) ที่ใช้หลักการกระจายแบบโค้งปกติในการ
แบ่งมนุษย์ โดยส่วนของบุคคลที่อยู่ในกลุ่มสูงสุดและต่ าสุดมักจะเป็นส่วนน้อยในสังคมและในส่วนตรง

กลางจะมีจ านวนใกล้เคียงกัน โดยใช้ค่าเฉลี่ยของผลคะแนน (Mean : 𝑥̅𝑥̅) เป็นตัวชี้วัดโดยก าหนด
น้ าหนักคะแนนในการแบ่งช่วงเป็น 5 ระดับ โดยก าหนดช่วงการวัด ดังนี้  

ค่าเฉลี่ย 4.50 - 5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  
ค่าเฉลี่ย 3.50 - 4.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก  
ค่าเฉลี่ย 2.50 - 3.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง  
ค่าเฉลี่ย 1.50 - 2.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย  
ค่าเฉลี่ย 1.00 - 1.49 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  
 
ถ้าเปรียบเทียบเป็นร้อยละความพึงพอใจจะเทียบได้เป็นร้อยละ โดยผู้วิจัยใช้สถิติค่าเฉลี่ยแล้ว

น าค่าเฉลี่ยมาปรับให้เป็นร้อยละโดยการคูณ 20 ได้ร้อยละออกมาแล้วน าไปเทียบหาค่าคะแนนตาม
เกณฑ์ ดังนี้  

ระดับความพึงพอใจมากกว่า  ร้อยละ 95 ขึ้นไป  ระดับคะแนน 10  
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 95   ระดับคะแนน 9  
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 90   ระดับคะแนน 8  
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 85   ระดับคะแนน 7 
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 80   ระดับคะแนน 6  
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ระดับความพึงพอใจไม่เกิน   ร้อยละ 75   ระดับคะแนน 5  
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 70   ระดับคะแนน 4  
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 65   ระดับคะแนน 3  
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 60   ระดับคะแนน 2  
ระดับความพึงพอใจไม่เกิน  ร้อยละ 55   ระดับคะแนน 1  
ระดับความพึงพอใจน้อยกว่า  ร้อยละ 50   ระดับคะแนน 0 
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บทที ่4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การศกึษาครัง้นี ้มีวตัถปุระสงค์เพ่ือ เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี 
 ขอน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้  
1. สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
2. การวิเคราะห์ข้อมูล  
3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
n หมายถึง ขนาดตัวอย่าง  

   หมายถึง ค่าเฉลี่ย (Mean)  
S.D. หมายถึง ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  

 
การวิเคราะห์ข้อมูล  

การวิเคราะห์ข้อมูลครั้งนี้ผู้วิจัยขอน าเสนอผลการวิเคราะห์ออกเป็น 3 ตอน ตามวัตถุประสงค์
การวิจัย ดังนี้  

ตอนที่ 1 วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม น ามาแจกแจงความถี่ 
(frequency) และแสดงจ านวนร้อยละ (percentage)  

ตอนที่ 2 วิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ หาค่าเฉลี่ย (mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(standard deviation) จ าแนกตามงานที่ผู้รับบริการมาติดต่อกับองค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล า
นารายณ์ ได้แก่  

2.1 งานบริการด้านการลงทะเบียนผู้สูงอายุ พิการ และผู้ป่วยเอดส์  
2.2 งานบริการด้านการดูแลและช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาส 
2.3 งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบน้ าประปา  
2.4 งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบในน้ าสาธารณะ  
2.5 งานบริการด้านการจัดเก็บค่าน้ าประปาหมู่บ้าน 
2.6 งานบริการด้านการออกใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร 
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ตอนที่ 3 วิเคราะห์ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรค และ
ข้อเสนอแนะในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ด้วยการวิเคราะห์เชิง
เนื้อหา (Content Analysis)  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  

1. ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนิคมล านารายณ์ ในงานบริการด้านการลงทะเบียนผู้สูงอายุ พิการ และผู้ป่วยเอดส์ 

 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ตารางที ่4.1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
 ชาย  18 36.00 
 หญิง  32 64.00 
 รวม 50 100.00 
2. อายุ   
 ต่ ากว่า 24 ปี 3 6.00 
 25 – 34 ปี 1 2.00 
 35 - 44 ปี 2 4.00 
 45 - 54 ปี 17 34.00 
 55 - 64 ปี 20 40.00 
 65 ปีขึ้นไป 7 14.00 
 รวม 50 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
 มัธยมศึกษาตอนต้น  1 2.00 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  24 48.00 
 อนุปริญญา/ปวส./ปวท.  1 2.00 
 ปริญญาตรี  20 40.00 
 ปริญญาโท 4 8.00 
 รวม 50 100.00 
4. อาชีพ   
 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 11 22.00 
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ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
 รับจ้างทั่วไป 4 8.00 
 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 16 32.00 
 เกษตรกรรม/ประมง 12 24.00 
 เกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ 4 8.00 
 นักเรียน/นักศึกษา 3 6.00 
 รวม 50 100.00 

จากตารางที่ 4.1 พบว่าข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างสรุปได้ดังนี้ 
เพศ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ทั้งหมดจ านวน 50 คน 

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 32 คน (คิดเป็นร้อยละ 64.00) และเพศชาย จ านวน 18 คน (คิดเป็น
ร้อยละ 36.00) 

อายุ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 
55 - 64 ปี จ านวน 20 คน (คิดเป็นร้อยละ 40.00) รองลงมา คือ มีอายุระหว่าง 45 - 54 ปี จ านวน 
17 คน (คิดเป็นร้อยละ 34.00) อายุ 65 ปีขึ้นไป จ านวน 7 คน (คิดเป็นร้อยละ 14.00) อายุต่ ากว่า 24 
ปี จ านวน 3 คน (คิดเป็นร้อยละ 6.00) อายุระหว่าง 35 - 44 ปี จ านวน 2 คน (คิดเป็นร้อยละ 4.00)
และน้อยที่สุด คือ มีอายุระหว่าง 25 – 34 ปี มีจ านวน 1 คน (คิดเป็นร้อยละ 2.00) 

ระดับการศึกษา กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี
การศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จ านวน 24 คน (คิดเป็นร้อยละ 48.00) ระดับปริญญาตรี 
จ านวน 20 คน (คิดเป็นร้อยละ 40.00) ระดับปริญญาโท จ านวน 4 คน (คิดเป็นร้อยละ 8.00) และ
น้อยที่สุด คือ ระดับมัธยมศึกษาตอนต้นและระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวท. มีจ านวนเท่ากัน คือ 
จ านวน 1 คน (คิดเป็นร้อยละ 2.00) 

อาชีพ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพ
ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ จ านวน 16 คน (คิดเป็นร้อยละ 32.00) รองลงมา คือ อาชีพ
เกษตรกรรม/ประมง จ านวน 12 คน (คิดเป็นร้อยละ 24.00) ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 11 คน 
(คิดเป็น ร้อยละ 22.00) รับจ้างทั่วไปและเกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ มีจ านวนเท่ากัน คือ 
จ านวน 4 คน (คิดเป็นร้อยละ 8.00) และน้อยที่สุด คือ นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 3 คน (คิดเป็น 
ร้อยละ 6.00) 

 
 
 

ตารางท่ี 4.1 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล (ต่อ) 
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ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ ์ในงานบริการด้านการลงทะเบียนผู้สูงอายุ พิการ และ
ผู้ป่วยเอดส์ 

 
ตารางที ่4.2 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการ    S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      
1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน า
ขั้นตอนในการให้บริการ 4.88 0.38 มากที่สุด 97.60 9 
2.  มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 4.50 0.50 มาก 90.00 8 
3.  ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 4.32 0.79 มาก 86.40 8 
4.  มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับ
ก่อน-หลัง 4.46 0.64 มาก 89.20 8 
5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 
รวดเร็ว 4.52 0.71 มากที่สุด 90.40 9 

รวมเฉลี่ย 4.54 0.61 มากที่สุด 90.72 9 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร      

1.  มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลายช่องทาง 4.56 0.54 มากที่สุด 91.20 9 
2.  มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม 4.64 0.56 มากที่สุด 92.80 9 
3.  ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ 4.56 0.54 มากที่สุด 91.20 9 
4.  ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.58 0.64 มากที่สุด 91.60 9 
5.  จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทาง
ให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              4.42 0.53 มาก 88.40 8 

รวมเฉลี่ย 4.56 0.57 มากที่สุด 91.12 9 
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ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการ    S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น  สามารถตอบค าถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น 4.64 0.53 มากที่สุด 92.80 9 
2.  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม
แจ่มใสและเป็นกันเอง 4.54 0.54 มากที่สุด 90.80 9 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเตม็ใจ และพร้อมใน
การให้บริการ 4.54 0.61 มากที่สุด 90.80 9 
4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่
เลือกปฏิบัติ 4.48 0.65 มาก 89.60 8 
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่
เกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว 4.58 0.54 มากที่สุด 91.60 9 

รวมเฉลี่ย 4.56 0.57 มากที่สุด 91.12 9 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ
สภาพแวดล้อมดี                         4.60 0.57 มากที่สุด 92.00 9 
2. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ 
เช่น เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น 4.62 0.49 มากที่สุด 92.40 9 
3. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ า
ดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา  สถานที่จอดรถ 
เป็นต้น 4.56 0.54 มากที่สุด 91.20 9 
4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 
เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 4.42 0.73 มาก 88.40 8 
5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้ง
ข้อมูลชัดเจน 4.40 0.70 มาก 88.00 8 

รวมเฉลี่ย 4.52 0.61 มากที่สุด 90.40 9 
ความพึงพอใจโดยรวม 4.54 0.59 มากที่สุด 90.82 9 

 

ตารางท่ี 4.2 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ต่อ) 
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จากตารางที่ 4.2 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ในงานบริการด้านการลงทะเบียนผู้สูงอายุ พิการ และผู้ป่วยเอดส์ 

โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.54) คิดเป็นร้อยละ 90.82 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านได้ดังนี้  

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน า

ขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.88) คิดเป็นร้อยละ 97.60 รองลงมา คือ 

ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.52) คิดเป็นร้อยละ 
90.40 และรองลงมา คือ มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย อยู่

ในระดับมาก (   = 4.50) คิดเป็นร้อยละ 90.00 ตามล าดับ 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ

เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก 

รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.58) คิดเป็นร้อยละ 91.60 รองลงมา คือ มีช่องทางการให้บริการ
ที่หลากหลายช่องทางและความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ ในระดับที่เท่ากัน คือ อยู่ในระดับ

มากที่สุด (   = 4.56) คิดเปน็ร้อยละ 91.20 ตามล าดับ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย

จากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็น
อย่างดี เช่น  สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด 

(   = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 92.80 รองลงมา เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้

อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.58) คิดเป็นร้อยละ 91.60 และรองลงมา เจ้าหน้าที่

ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและเป็นกันเอง อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.54) คิดเป็น
ร้อยละ 90.80 ตามล าดับ  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น 

เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.40 รองลงมา คือ 

สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และสภาพแวดล้อมดี อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.60) คิดเป็น
ร้อยละ 92.00 และรองลงมา คือ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่นั่งคอยรับ

บริการ ห้องสุขา สถานที่จอดรถ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.56) คิดเป็นร้อยละ 91.20 
ตามล าดับ  



34 

 

ตอนที่ 3 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ ในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
นิคมล านารายณ์ ไม่มีผู้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการ 

 
2. ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลนิคมล านารายณ์ ในงานบริการด้านการดูแลและช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาส 
 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ตารางที ่4.3 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
 ชาย  29 58.00 
 หญิง  21 42.00 
 รวม 50 100.00 
2. อายุ   
 ต่ ากว่า 24 ปี 20 40.00 
 25 – 34 ปี 4 8.00 
 35 - 44 ปี 8 16.00 
 45 - 54 ปี 9 18.00 
 55 - 64 ปี 7 14.00 
 65 ปีขึ้นไป 2 4.00 
 รวม 50 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
 มัธยมศึกษาตอนต้น  6 12.00 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  12 24.00 
 อนุปริญญา/ปวส./ปวท.  3 6.00 
 ปริญญาตรี  25 50.00 
 ปริญญาโท 4 8.00 
 รวม 50 100.00 
4. อาชีพ   
 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 5 10.00 
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ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
 พนักงานบริษัท 4 8.00 
 รบัจ้างทั่วไป 7 14.00 
 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 5 10.00 
 เกษตรกรรม/ประมง 5 10.00 
 เกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ 1 2.00 
 นักเรียน/นักศึกษา 21 42.00 
 ว่างงาน 2 4.00 
 รวม 50 100.00 

 
จากตารางที่ 4.3 พบว่าข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างสรุปได้ดังนี้ 
เพศ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ทั้งหมดจ านวน 50 คน 

ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 29 คน (คิดเป็นร้อยละ 58.00) และเพศหญิง จ านวน 21 คน (คิดเป็น
ร้อยละ 42.00) 

อาย ุกลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุต่ ากว่า 24 
ปี จ านวน 20 คน (คิดเป็นร้อยละ 40.00) รองลงมา คือ มีอายุระหว่าง 45 - 54 ปี จ านวน 9 คน (คิด
เป็นร้อยละ 18.00) อายุระหว่าง 35 - 44 ปี จ านวน 8 คน (คิดเป็นร้อยละ 16.00) อายุระหว่าง 55 - 
64 ปี จ านวน 7 คน (คิดเป็นร้อยละ 14.00) มีอายุระหว่าง 25 – 34 ปี มีจ านวน 4 คน (คิดเป็นร้อย
ละ 8.00) และน้อยที่สุด คือ อายุ 65 ปีขึ้นไป จ านวน 2 คน (คิดเป็นร้อยละ 4.00)  

ระดับการศึกษา กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 25 คน (คิดเป็นร้อยละ 24.00) ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
จ านวน 12 คน (คิดเป็นร้อยละ 24.00) ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน 6 คน (คิดเป็นร้อยละ 
12.00) ระดับปริญญาโท จ านวน 4 คน (คิดเป็นร้อยละ 8.00) และน้อยที่สุด คือ ระดับอนุปริญญา/
ปวส./ปวท. จ านวน 3 คน (คิดเป็นร้อยละ 6.00) 

อาชีพ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 21 คน (คิดเป็น ร้อยละ 42.00) รองลงมา คือ อาชีพรับจ้างทั่วไป จ านวน 
7 คน (คิดเป็น ร้อยละ 14.00) อาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของ
กิจการ และอาชีพเกษตรกรรม/ประมง มีจ านวนเท่ากัน คือ จ านวน 5 คน (คิดเป็นร้อยละ 10.00) 
อาชีพพนักงานบริษัท จ านวน 4 คน (คิดเป็นร้อยละ 8.00) ว่างงาน จ านวน 2 คน (คิดเป็น ร้อยละ 
4.00) และน้อยที่สุด คือ อาชีพเกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ คือ จ านวน 1 คน (คิดเป็นร้อยละ 
2.00)  

ตารางท่ี 4.3 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล (ต่อ) 
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ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ในงานบริการด้านการดูแลและช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาส 

 
ตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการ    S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      
1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน า
ขั้นตอนในการให้บริการ 4.92 0.27 มากที่สุด 98.40 9 
2.  มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 4.62 0.53 มากทีสุ่ด 92.40 9 
3.  ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 4.24 0.69 มาก 84.40 8 
4.  มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับ
ก่อน-หลัง 4.46 0.68 มาก 89.20 8 
5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 
รวดเร็ว 4.54 0.61 มากที่สุด 90.80 9 

รวมเฉลี่ย 4.56 0.61 มากที่สุด 91.12 9 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร      

1.  มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลายช่องทาง 4.74 0.49 มากที่สุด 94.80 9 
2.  มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม 4.62 0.49 มากที่สุด 92.40 9 
3.  ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ 4.46 0.58 มาก 89.20 8 
4.  ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.52 0.61 มากที่สุด 90.40 9 
5.  จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทาง
ให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              4.52 0.51 มากที่สุด 90.40 9 

รวมเฉลี่ย 4.57 0.57 มากที่สุด 91.44 9 
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ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการ    S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น  สามารถตอบค าถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น 4.70 0.51 มากที่สุด 94.00 9 
2.  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม
แจ่มใสและเป็นกันเอง 4.62 0.53 มากที่สุด 92.40 9 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมใน
การให้บริการ 4.52 0.54 มากที่สุด 90.40 9 
4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่
เลือกปฏิบัติ 4.60 0.57 มากที่สุด 92.00 9 
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่
เกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว 4.38 0.63 มาก 87.60 8 

รวมเฉลี่ย 4.56 0.55 มากที่สุด 91.28 9 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ
สภาพแวดล้อมดี                         4.72 0.45 มากที่สุด 94.40 9 
2. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ 
เช่น เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น 4.62 0.49 มากที่สุด 92.40 9 
3. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ า
ดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา  สถานที่จอดรถ 
เป็นต้น 4.46 0.58 มาก 89.20 9 
4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 
เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 4.54 0.65 มากที่สุด 90.80 8 
5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้ง
ข้อมูลชัดเจน 4.38 0.64 มาก 87.60 8 

รวมเฉลี่ย 4.54 0.56 มากที่สุด 90.88 9 
ความพึงพอใจโดยรวม 4.56 0.56 มากที่สุด 91.18 9 

 

ตารางท่ี 4.4 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ต่อ) 
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จากตารางที่ 4.4 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ในงานบริการด้านการดูแลและช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาส โดยรวมอยู่

ในระดับมากท่ีสุด (   = 4.56) คิดเป็นร้อยละ 91.18 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้านได้ดังนี ้ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน า

ขั้นตอนในการใหบ้ริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40 รองลงมา คือ มีป้าย

แสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.62) 
คิดเป็นร้อยละ 92.40 และรองลงมา คือ ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว อยู่ใน

ระดับมาก (   = 4.54) คิดเป็นร้อยละ 90.80 ตามล าดับ 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ

เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย

ช่องทาง อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.74) คิดเป็นร้อยละ 94.80 รองลงมา คือ มีช่องทางการ

ให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม คือ อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.40 และ
รองลงมา จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือ

เป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา  อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.54) คิดเป็นร้อย
ละ 90.80 ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย
จากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็น
อย่างดี เช่น  สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด 

(   = 4.70) คิดเป็นร้อยละ 94.00 รองลงมา เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและ

เป็นกันเอง อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.40 และรองลงมา เจ้าหน้าที่ให้บริการ

อย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.60) คิดเป็นร้อยละ 92.00 
ตามล าดับ  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ

สภาพแวดล้อมดี อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.72) คิดเป็นร้อยละ 94.40 รองลงมา คือ ความเพียงพอ

ของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.62) 
คิดเป็นร้อยละ 92.40 และรองลงมา คือ มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ

ความคิดเห็น แบบสอบถาม อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.54) คิดเป็นร้อยละ 90.80 ตามล าดับ  
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ตอนที่ 3 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ ในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
นิคมล านารายณ์ ไม่มีผู้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการ 

3. ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนิคมล านารายณ์ ในงานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบน้ าประปา 

 

ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ตารางที่ 4.5 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
 ชาย  96 48.00 
 หญิง  104 52.00 
 รวม 200 100.00 
2. อายุ   
 ต่ ากว่า 24 ปี 71 35.50 
 25 – 34 ปี 22 11.00 
 35 - 44 ปี 21 10.50 
 45 - 54 ปี 27 13.50 
 55 - 64 ปี 39 19.50 
 65 ปีขึ้นไป 20 10.00 
 รวม 200 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
 มัธยมศึกษาตอนต้น  11 5.50 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  55 27.50 
 อนุปริญญา/ปวส./ปวท.  12 6.00 
 ปริญญาตรี  105 54.00 
 ปริญญาโท 13 6.50 
 สูงกว่าปริญญาโท 1 0.50 
 รวม 200 100.00 
4. อาชีพ   
 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 21 10.50 
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ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
 พนักงานบริษัท 12 6.00 
 รับจ้างทั่วไป 11 5.50 
 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 43 21.50 
 เกษตรกรรม/ประมง 26 13.00 
 เกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ 11 5.50 
 นักเรียน/นักศึกษา 73 36.50 
 ว่างงาน 3 1.50 
 รวม 200 100.00 

 
จากตารางที่ 4.5 พบว่าข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างสรุปได้ดังนี้ 
เพศ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ทั้งหมดจ านวน 200 คน 

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 104 คน (คิดเป็นร้อยละ 52.00) และเพศชาย จ านวน 96 คน (คิดเป็น
ร้อยละ 48.00) 

อาย ุกลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุต่ ากว่า 24 
ปี จ านวน 71 คน (คิดเป็นร้อยละ 35.50) รองลงมา คือ มีอายุระหว่าง 55 - 64 ปี จ านวน 39 คน 
(คิดเป็นร้อยละ 19.50) อายุระหว่าง 45 - 54 ปี จ านวน 27 คน (คิดเป็นร้อยละ 13.50) อายุระหว่าง 
25 – 34 ปี มีจ านวน 22 คน (คิดเป็นร้อยละ 11.00) อายุระหว่าง 35 - 44 ปี จ านวน 21 คน (คิดเป็น
ร้อยละ 10.50) และน้อยที่สุด คือ มีอายุ 65 ปีขึ้นไป จ านวน 20 คน (คิดเป็นร้อยละ 10.00)  

ระดับการศึกษา กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 105 คน (คิดเป็นร้อยละ 54.00) ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช. จ านวน 55 คน (คิดเป็นร้อยละ 27.50) ระดับปริญญาโท จ านวน 13 คน (คิดเป็นร้อยละ 6.50) 
ระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวท.จ านวน 12 คน (คิดเป็นร้อยละ 6.00) ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน 
11 คน (คิดเป็นร้อยละ 5.50) และน้อยที่สุด คือ สูงกว่าปริญญาโท จ านวน 1 คน (คิดเป็นร้อยละ 
0.50) 

อาชีพ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 73 คน (คิดเป็น ร้อยละ 36.50) รองลงมา คือ อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/
เจ้าของกิจการ จ านวน 43 คน (คิดเป็นร้อยละ 21.50) อาชีพเกษตรกรรม/ประมง จ านวน 26 คน 
(คิดเป็นร้อยละ 13.00) อาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 21 คน (คิดเป็น ร้อยละ 10.50) อาชีพ
พนักงานบริษัท จ านวน 12 คน (คิดเป็นร้อยละ 6.00) อาชีพรับจ้างทั่วไปและอาชีพเกษียณ/

ตารางท่ี 4.5 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล (ต่อ) 
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ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ มีจ านวนเท่ากัน คือ จ านวน 11 คน (คิดเป็นร้อยละ 5.50) และน้อยที่สุด 
คือ ว่างงาน จ านวน 3 คน (คิดเป็นร้อยละ 1.50) 

 
ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ในงานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบ
น้ าประปา 

 
ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการ    S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      
1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน า
ขั้นตอนในการให้บริการ 4.83 0.43 มากที่สุด 96.60 9 
2.  มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 4.56 0.55 มากที่สุด 91.10 9 
3.  ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 4.43 0.63 มาก 88.60 8 
4.  มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับ
ก่อน-หลัง 4.52 0.64 มากที่สุด 90.30 9 
5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 
รวดเร็ว 4.49 0.61 มาก 89.80 8 

รวมเฉลี่ย 4.56 0.57 มากที่สุด 91.28 9 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร      

1.  มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลายช่องทาง 4.59 0.55 มากที่สุด 91.70 9 
2.  มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม 4.56 0.56 มากที่สุด 91.10 9 
3.  ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ 4.49 0.58 มาก 89.70 8 
4.  ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.56 0.62 มากที่สุด 90.90 9 
5.  จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทาง
ให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              4.49 0.60 มาก 89.20 8 

รวมเฉลี่ย 4.53 0.58 มากที่สุด 90.52 9 
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ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการ    S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น  สามารถตอบค าถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น 4.70 0.51 มากที่สุด 94.00 9 
2.  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม
แจ่มใสและเป็นกันเอง 4.62 0.53 มากที่สุด 92.40 9 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมใน
การให้บริการ 4.52 0.54 มากที่สุด 90.40 9 
4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่
เลือกปฏิบัติ 4.60 0.57 มากที่สุด 92.00 9 
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่
เกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว 4.38 0.63 มาก 87.60 8 

รวมเฉลี่ย 4.56 0.55 มากที่สุด 91.28 9 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ
สภาพแวดล้อมดี                         4.72 0.45 มากที่สุด 94.40 9 
2. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ 
เช่น เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น 4.62 0.49 มากที่สุด 92.40 9 
3. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ า
ดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา  สถานที่จอดรถ 
เป็นต้น 4.46 0.58 มาก 89.20 8 
4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 
เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 4.54 0.65 มากที่สุด 90.80 9 
5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้ง
ข้อมูลชัดเจน 4.38 0.64 มาก 87.60 8 

รวมเฉลี่ย 4.54 0.56 มากที่สุด 90.88 9 
ความพึงพอใจโดยรวม 4.56 0.56 มากที่สุด 91.23 9 

 

ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ต่อ) 
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จากตารางที่ 4.6 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ในงานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบน้ าประปา 

โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.56) คิดเป็นร้อยละ 91.23 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านได้ดังนี้  

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน า

ขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40 รองลงมา คือ มีป้าย

แสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.62) 
คิดเป็นร้อยละ 92.40 และรองลงมา คือ ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว อยู่ใน

ระดับมาก (   = 4.54) คิดเป็นร้อยละ 90.80 ตามล าดับ 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ

เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย

ช่องทาง อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.74) คิดเป็นร้อยละ 94.80 รองลงมา คือ มีช่องทางการ

ให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม คือ อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.40 และ
รองลงมา จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือ

เป็นช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา  อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.54) คิดเป็นร้อย
ละ 90.80 ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย
จากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็น
อย่างดี เช่น  สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด 

(   = 4.70) คิดเป็นร้อยละ 94.00 รองลงมา เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและ

เป็นกันเอง อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.40 และรองลงมา เจ้าหน้าที่ให้บริการ

อย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.60) คิดเป็นร้อยละ 92.00 
ตามล าดับ  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ

สภาพแวดล้อมดี อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.72) คิดเป็นร้อยละ 94.40 รองลงมา คือ ความเพียงพอ

ของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.62) 
คิดเป็นร้อยละ 92.40 และรองลงมา คือ มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ

ความคิดเห็น แบบสอบถาม อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.54) คิดเป็นร้อยละ 90.80 ตามล าดับ  
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ตอนที่ 3 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ ในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
นิคมล านารายณ์ ไม่มีผู้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการ 

 
4. ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลนิคมล านารายณ์ ในงานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบในน้ าสาธารณะ 
 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 
ตารางท่ี 4.7 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 

ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ   
 ชาย  102 51.00 
 หญิง  98 49.00 
 รวม 200 100.00 
2. อายุ   
 ต่ ากว่า 24 ปี 64 32.00 
 25 – 34 ปี 36 18.00 
 35 - 44 ปี 39 19.50 
 45 - 54 ปี 35 17.50 
 55 - 64 ปี 22 11.00 
 65 ปีขึ้นไป 4 2.00 
 รวม 200 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
 ต่ ากว่ามัธยมศึกษาตอนต้น  1 0.50 
 มัธยมศึกษาตอนต้น  20 10.00 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  53 26.50 
 อนุปริญญา/ปวส./ปวท.  19 9.50 
 ปริญญาตรี  91 45.50 
 ปริญญาโท 14 7.00 
 สูงกว่าปริญญาโท 2 1.00 
 รวม 200 100.00 
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ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
4. อาชีพ   
 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 22 11.00 
 พนักงานบริษัท 26 13.00 
 รับจ้างทั่วไป 18 9.00 
 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 34 17.00 
 เกษตรกรรม/ประมง 30 15.00 
 เกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ 1 0.50 
 นักเรียน/นักศึกษา 66 33.00 
 ว่างงาน 3 1.50 
 รวม 200 100.00 

 
จากตารางที่ 4.7 พบว่าข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างสรุปได้ดังนี้ 
เพศ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ทั้งหมดจ านวน 200 คน 

ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 102 คน (คิดเป็นร้อยละ 51.00) และ เพศหญิง จ านวน 98 คน (คิด
เป็นร้อยละ 49.00) 

อาย ุกลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุต่ ากว่า 24 
ปี จ านวน 64 คน (คิดเป็นร้อยละ 32.00) รองลงมา คือ มีอายุระหว่าง 35 - 44 ปี จ านวน 39 คน 
(คิดเป็นร้อยละ 19.50) อายุระหว่าง 25 – 34 ปี มีจ านวน 36 คน (คิดเป็นร้อยละ 18.00) อายุ
ระหว่าง 45 - 54 ปี จ านวน 35 คน (คิดเป็นร้อยละ 17.50) อายุระหว่าง 55 - 64 ปี จ านวน 22 คน 
(คิดเป็นร้อยละ 11.00) และน้อยที่สุด คือ มีอายุ 65 ปีขึ้นไป จ านวน 4 คน (คิดเป็นร้อยละ 2.00)  

ระดับการศึกษา กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 91 คน (คิดเป็นร้อยละ 45.50) ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 
จ านวน 53 คน (คิดเป็นร้อยละ 26.50) ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน 20 คน (คิดเป็นร้อยละ 
10.00) ระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวท. จ านวน 19 คน (คิดเป็นร้อยละ 9.50) ระดับปริญญาโท จ านวน 
14 คน (คิดเป็นร้อยละ 7.00) ระดับสูงกว่าปริญญาโท จ านวน 2 คน (คิดเป็นร้อยละ 1.00) และน้อย
ที่สุด คือ ต ่ากวา่มธัยมศกึษาตอนต้น จ านวน 1 คน (คิดเป็นร้อยละ 0.50) 

อาชีพ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 66 คน (คิดเป็น ร้อยละ 33.00) รองลงมา คือ อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/
เจ้าของกิจการ จ านวน 34 คน (คิดเป็นร้อยละ 17.00) อาชีพเกษตรกรรม/ประมง จ านวน 30 คน 
(คิดเป็นร้อยละ 15.00) อาชีพพนักงานบริษัท จ านวน 26 คน (คิดเป็นร้อยละ 13.00) อาชีพ

ตารางท่ี 4.7 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล (ต่อ) 
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ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 22 คน (คิดเป็น ร้อยละ 11.00) อาชีพรับจ้างทั่วไปจ านวน 18 คน 
(คิดเป็นร้อยละ 9.00) ว่างงาน จ านวน 3 คน (คิดเป็นร้อยละ 1.50) และน้อยที่สุด คือ อาชีพเกษียณ/
ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ มีจ านวนเท่ากัน คือ จ านวน 1 คน (คิดเป็นร้อยละ 0.50) 

 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ในงานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบในน้ า
สาธารณะ 

 

ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการ    S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      
1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน า
ขั้นตอนในการให้บริการ 4.81 0.46 มากที่สุด 96.20 9 
2.  มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 4.62 0.52 มากที่สุด 92.30 9 
3.  ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 4.45 0.60 มาก 88.90 8 
4.  มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับ
ก่อน-หลัง 4.52 0.58 มากที่สุด 90.30 9 
5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 
รวดเร็ว 4.64 0.55 มากที่สุด 92.70 9 

รวมเฉลี่ย 4.60 0.54 มากที่สุด 92.08 9 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร      

1.  มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลายช่องทาง 4.71 0.48 มากที่สุด 94.10 9 
2.  มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม 4.57 0.56 มากที่สุด 91.30 9 
3.  ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ 4.58 0.57 มากที่สุด 91.50 9 
4.  ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.57 0.54 มากที่สุด 91.40 9 
5.  จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทาง
ให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              4.54 0.62 มากที่สุด 90.80 9 

รวมเฉลี่ย 4.59 0.56 มากที่สุด 91.82 9 



47 

 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการ    S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น  สามารถตอบค าถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น 4.68 0.49 มากที่สุด 93.70 9 
2.  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม
แจ่มใสและเป็นกันเอง 4.62 0.53 มากที่สุด 92.30 9 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมใน
การให้บริการ 4.54 0.53 มากที่สุด 90.70 9 
4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่
เลือกปฏิบัติ 4.50 0.55 มาก 90.10 8 
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่
เกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว 4.57 0.54 มากที่สุด 91.40 9 

รวมเฉลี่ย 4.58 0.53 มากที่สุด 91.64 9 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ
สภาพแวดล้อมดี                         4.76 0.44 มากทีสุ่ด 95.10 9 
2. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ 
เช่น เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น 4.63 0.53 มากที่สุด 92.50 9 
3. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ า
ดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา  สถานที่จอดรถ 
เป็นต้น 4.50 0.51 มากที่สุด 89.90 8 
4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 
เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 4.54 0.56 มากที่สุด 91.70 9 
5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้ง
ข้อมูลชัดเจน 4.51 0.62 มากที่สุด 90.20 9 

รวมเฉลี่ย 4.58 0.53 มากที่สุด 91.68 9 
ความพึงพอใจโดยรวม 4.59 0.54 มากที่สดุ 91.81 9 

 

ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ต่อ) 

ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ต่อ) 
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จากตารางที่ 4.8 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ในงานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบในน้ า

สาธารณะ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.59) คิดเป็นร้อยละ 91.81 และมีค่าคะแนนอยู่ใน
ระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านได้ดังนี้  

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน า

ขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.81) คิดเป็นร้อยละ 96.20 รองลงมา คือ 

ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม รวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 
92.70 และรองลงมา คือ มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย อยู่

ในระดับมาก (   = 4.52) คิดเป็นร้อยละ 92.30 ตามล าดับ 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ

เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย

ช่องทาง อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.71) คิดเป็นร้อยละ 94.10 รองลงมา คือ มีความพอเพียงต่อ

ช่องทางการให้บริการ คือ อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.58) คิดเป็นร้อยละ 91.50 และรองลงมา ช่อง

ทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว  อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.57) คิดเป็นร้อยละ 91.40 
ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย
จากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็น
อย่างดี เช่น  สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด 

(   = 4.68) คิดเป็นร้อยละ 93.70 รองลงมา เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและ

เป็นกันเอง อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.30 และรองลงมา เจ้าหน้าที่ให้บริการ

สามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.57) คิดเป็นร้อยละ 
91.40 ตามล าดับ  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ

สภาพแวดล้อมดี อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.10 รองลงมา คือ ความเพียงพอ

ของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.63) 
คิดเป็นร้อยละ 92.50 และรองลงมา คือ มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ

ความคิดเห็น แบบสอบถาม อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.54) คิดเป็นร้อยละ 91.70 ตามล าดับ  
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ตอนที่ 3 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ ในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
นิคมล านารายณ์ ไม่มีผู้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการ 

 
5. ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลนิคมล านารายณ์ ในงานบริการด้านการจัดเก็บค่าน้ าประปาหมู่บ้าน 
 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ตารางท่ี 4.9 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
 ชาย  26 52.00 
 หญิง  24 48.00 
 รวม 50 100.00 
2. อายุ   
 ต่ ากว่า 24 ปี 15 30.00 
 25 – 34 ปี 8 16.00 
 35 - 44 ปี 14 28.00 
 45 - 54 ปี 8 16.00 
 55 - 64 ปี 2 4.00 
 65 ปีขึ้นไป 3 6.00 
 รวม 50 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
 ประถมศึกษา 1 2.00 
 มัธยมศึกษาตอนต้น  3 6.00 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  4 8.00 
 อนุปริญญา/ปวส./ปวท.  11 22.00 
 ปริญญาตรี  23 46.00 
 ปริญญาโท 7 14.00 
 สูงกว่าปริญญาโท 1 2.00 
 รวม 50 100.00 
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ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
4. อาชีพ   
 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 6 12.00 
 พนักงานบริษัท 12 24.00 
 รับจ้างทั่วไป 1 2.00 
 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 5 10.00 
 เกษตรกรรม/ประมง 7 14.00 
 เกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ 1 2.00 
 นักเรียน/นักศึกษา 17 34.00 
 ว่างงาน 1 2.00 
 รวม 50 100.00 

 
จากตารางที่ 4.9 พบว่าข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างสรุปได้ดังนี้ 
เพศ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ทั้ งหมดจ านวน 50 คน 

ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 26 คน (คิดเป็นร้อยละ 52.00) และเพศหญิงจ านวน 24 คน (คิดเป็น
ร้อยละ 48.00) 

อาย ุกลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุต่ ากว่า 24 
ปี จ านวน 15 คน (คิดเป็นร้อยละ 30.00) รองลงมา คือ มีอายุระหว่าง 35 - 44 ปี จ านวน 14 คน 
(คิดเป็นร้อยละ 28.00) อายุระหว่าง 25 – 34 ปี และ อายุระหว่าง 45 - 54 ปี มีจ านวนเท่ากัน คือ
จ านวน 8 คน (คิดเป็นร้อยละ 16.00) อายุ 65 ปีขึ้นไป จ านวน 3 คน (คิดเป็นร้อยละ 6.00) และน้อย
ที่สุด คือ มี อายุระหว่าง 55 - 64 ปี จ านวน 2 คน (คิดเป็นร้อยละ 4.00)  

ระดับการศึกษา กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 23 คน (คิดเป็นร้อยละ 46.00) รองลงมา คือ ระดับอนุปริญญา/
ปวส./ปวท. จ านวน 11 คน (คิดเป็นร้อยละ 22.00) ระดับปริญญาโท จ านวน 7 คน (คิดเป็นร้อยละ 
14.00) ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จ านวน 4 คน (คิดเป็นร้อยละ 8.00) ระดับมัธยมศึกษา
ตอนต้น จ านวน 3 คน (คิดเป็นร้อยละ 6.00) และน้อยที่สุด คือระดับประถมศึกษาและระดับสูงกว่า
ปริญญาโท มีจ านวนเท่ากัน คือจ านวน 1 คน (คิดเป็นร้อยละ 2.00)  

อาชีพ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 17 คน (คิดเป็น ร้อยละ 34.00) รองลงมา คือ อาชีพพนักงานบริษัท 
จ านวน 12 คน (คิดเป็นร้อยละ 24.00) อาชีพเกษตรกรรม/ประมง จ านวน 7 คน (คิดเป็นร้อยละ 
14.00) อาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 6 คน (คิดเป็น ร้อยละ 12.00) อาชีพค้าขาย/ธุรกิจ

ตารางท่ี 4.9 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล (ตอ่) 
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ส่วนตัว/เจ้าของกิจการ จ านวน 5 คน (คิดเป็นร้อยละ 10.00) และน้อยที่สุด คือ อาชีพรับจ้างทั่วไป 
อาชีพเกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ และว่างงาน มีจ านวนเท่ากัน คือ จ านวน 1 คน (คิดเป็น
ร้อยละ 2.00)  

 
ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ในงานบริการด้านการจัดเก็บค่าน้ าประปาหมู่บ้าน 
ตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการ    S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      
1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน า
ขั้นตอนในการให้บริการ 4.78 0.55 มากที่สุด 95.60 9 
2.  มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 4.76 0.48 มากที่สุด 95.20 9 
3.  ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 4.56 0.58 มากที่สุด 91.20 9 
4.  มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับ
ก่อน-หลัง 4.58 0.50 มากที่สุด 91.60 9 
5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 
รวดเร็ว 4.56 0.50 มากที่สุด 91.20 9 

รวมเฉลี่ย 4.65 0.52 มากที่สุด 92.96 9 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร      

1.  มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลายช่องทาง 4.84 0.37 มากที่สุด 96.80 9 
2.  มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม 4.76 0.52 มากทีสุ่ด 95.20 9 
3.  ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ 4.58 0.50 มากที่สุด 91.60 9 
4.  ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.60 0.49 มากที่สุด 92.00 9 
5.  จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทาง
ให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              4.60 0.53 มากที่สุด 92.00 9 

รวมเฉลี่ย 4.65 0.52 มากที่สุด 92.96 9 
      



52 

 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการ    S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น  สามารถตอบค าถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น 4.82 0.39 มากที่สุด 96.40 9 
2.  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม
แจ่มใสและเป็นกันเอง 4.76 0.48 มากที่สุด 95.20 9 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมใน
การให้บริการ 4.52 0.50 มากที่สุด 90.40 9 
4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่
เลือกปฏิบัติ 4.50 0.54 มาก 90.00 8 
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่
เกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว 4.58 0.61 มากที่สุด 91.60 9 

รวมเฉลี่ย 4.64 0.50 มากที่สุด 92.72 9 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ
สภาพแวดล้อมดี                         4.80 0.45 มากที่สุด 96.00 9 
2. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ 
เช่น เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น 4.60 0.57 มากที่สุด 92.00 9 
3. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ า
ด่ืม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา  สถานที่จอดรถ 
เป็นต้น 4.66 0.52 มากที่สุด 93.20 9 
4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 
เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 4.78 0.46 มากที่สุด 95.60 9 
5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้ง
ข้อมูลชัดเจน 4.64 0.53 มากท่ีสุด 92.80 9 

รวมเฉลี่ย 4.70 0.51 มากที่สุด 93.92 9 
ความพึงพอใจโดยรวม 4.66 0.50 มากที่สุด 93.28 9 

 

ตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ต่อ) 

ตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ต่อ) 
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จากตารางที ่4.10 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ในงานบริการด้านการจัดเก็บค่าน้ าประปาหมู่บ้าน โดยรวมอยู่ใน

ระดับมากที่สุด (   = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 92.28 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้านได้ดังนี ้ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน า

ขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.60 รองลงมา คือ มีป้าย

แสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.76) 
คิดเป็นร้อยละ 95.60 และรองลงมา คือ มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับก่อน-หลัง อยู่

ในระดับมาก (   = 4.58) คิดเป็นร้อยละ 91.60 ตามล าดับ 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ

เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย

ช่องทาง อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.84) คิดเป็นร้อยละ 96.80 รองลงมา คือ มีช่องทางการ

ให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.20 และรองลงมา 

ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว  อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.60) คิดเป็นร้อยละ 92.00 
ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย
จากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็น
อย่างดี เช่น  สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด 

(   = 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.40 รองลงมา เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและ

เป็นกันเอง อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.76) คิดเป็นร้อยละ 95.20 และรองลงมา เจ้าหน้าที่ให้บริการ

สามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.58) คิดเป็นร้อยละ 
91.60 ตามล าดับ  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ

สภาพแวดล้อมดี อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.00 รองลงมา คือ มีการเปิดรับ

ฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 
4.78) คิดเป็นร้อยละ 95.60 และรองลงมา คือ ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม 

ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา  สถานที่จอดรถ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 
93.20 ตามล าดับ  
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ตอนที่ 3 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ ในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
นิคมล านารายณ์ ไม่มีผู้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการ 

 
6. ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน

ต าบลนิคมล านารายณ์ ในงานบริการด้านการออกใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร 
 
ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 

ตารางที ่4.11 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล 
ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ   
 ชาย  28 56.00 
 หญิง  22 44.00 
 รวม 50 100.00 
2. อายุ   
 ต่ ากว่า 24 ปี 18 36.00 
 25 – 34 ปี 9 18.00 
 35 - 44 ปี 12 24.00 
 45 - 54 ปี 6 12.00 
 55 - 64 ปี 4 8.00 
 65 ปีขึ้นไป 1 2.00 
 รวม 50 100.00 
3. ระดับการศึกษา   
 มัธยมศึกษาตอนต้น  5 10.00 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช.  7 14.00 
 อนุปริญญา/ปวส./ปวท.  4 8.00 
 ปริญญาตรี  27 54.00 
 ปริญญาโท 5 10.00 
 สูงกว่าปริญญาโท 2 4.00 
 รวม 50 100.00 
4. อาชีพ   

ตารางท่ี 4.11 จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคล (ต่อ) 
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ข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน (คน) ร้อยละ 
 ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 6 12.00 
 รับจ้างทั่วไป 9 18.00 
 ค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ 3 6.00 
 เกษตรกรรม/ประมง 9 18.00 
 เกษียณ/ข้าราชการบ าเหน็จ,บ านาญ 4 8.00 
 นักเรียน/นักศึกษา 18 36.00 
 ว่างงาน 1 2.00 
 รวม 50 100.00 

 
จากตารางที่ 4.11 พบว่าข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างสรุปได้ดังนี้ 
เพศ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ทั้งหมดจ านวน 50 คน 

ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 28 คน (คิดเป็นร้อยละ 56.00) และเพศหญิง จ านวน 22 คน (คิดเป็น
ร้อยละ 44.00) 

อาย ุกลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอายุต่ ากว่า 24 
ปี จ านวน 18 คน (คิดเป็นร้อยละ 36.00) รองลงมา คือ มีอายุระหว่าง 35 - 44 ปี จ านวน 12 คน 
(คิดเป็นร้อยละ 24.00) อายุระหว่าง 25 – 34 ปี จ านวน 9 คน (คิดเป็นร้อยละ 18.00) อายุระหว่าง 
45 - 54 ปี จ านวน 6 คน (คิดเป็นร้อยละ 12.00) อายุระหว่าง 55 - 64 ปี จ านวน 4 คน (คิดเป็นร้อย
ละ 8.00) และน้อยที่สุด คือ มี อายุ 65 ปีขึ้นไป จ านวน 1 คน (คิดเป็นร้อยละ 2.00)  

ระดับการศึกษา กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี จ านวน 27 คน (คิดเป็นร้อยละ 54.00) รองลงมา คือ ระดับมัธยมศึกษา
ตอนปลาย/ปวช. จ านวน 7 คน (คิดเป็นร้อยละ 14.00) ระดับมัธยมศึกษาตอนต้น และระดับปริญญา
โท มีจ านวนเท่ากัน คือจ านวน 5 คน (คิดเป็นร้อยละ 10.00) ระดับอนุปริญญา/ปวส./ปวท. จ านวน 4 
คน (คิดเป็นร้อยละ 8.00) และน้อยที่สุด คือระดับสูงกว่าปริญญาโท จ านวน 2 คน (คิดเป็นร้อยละ 
4.00)  

อาชีพ กลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้รับบริการและตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 18 คน (คิดเป็น ร้อยละ 36.00) รองลงมา คือ อาชีพพนกังานบริษัท และ
อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ มีจ านวนเท่ากัน คือ จ านวน 9 คน (คิดเป็นร้อยละ 18.00) 
อาชีพข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 6 คน (คิดเป็น ร้อยละ 12.00) อาชีพเกษตรกรรม/ประมง 
จ านวน 4 คน (คิดเป็นร้อยละ 8.00) และน้อยที่สุด คือ ว่างงาน จ านวน 1 คน (คิดเป็นร้อยละ 2.00)  
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ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ในงานบริการด้านการออกใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร 

 
ตารางท่ี 4.12 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการ    S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      
1.  ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน า
ขั้นตอนในการให้บริการ 4.84 0.37 มากที่สุด 96.80 9 
2.  มีป้ายแสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการ
อย่างชัดเจน เข้าใจง่าย 4.64 0.53 มากที่สุด 92.80 9 
3.  ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความ
สะดวก ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 4.62 0.53 มากที่สุด 92.40 9 
4.  มีการให้บริการด้วยความเสมอภาคตามล าดับ
ก่อน-หลัง 4.36 0.60 มาก 87.20 8 
5. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 
รวดเร็ว 4.58 0.61 มากที่สุด 91.60 9 

รวมเฉลี่ย 4.61 0.53 มากที่สุด 92.16 9 
      

ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร      
1.  มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลายช่องทาง 4.70 0.54 มากที่สุด 94.00 9 
2.  มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน เหมาะสม 4.70 0.46 มากที่สุด 94.00 9 
3.  ความพอเพียงต่อช่องทางการให้บริการ 4.64 0.53 มากทีสุ่ด 92.80 9 
4.  ช่องทางการให้บริการมีความสะดวก รวดเร็ว 4.60 0.49 มากที่สุด 92.00 9 
5.  จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับ
เรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็นช่องทาง
ให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา              4.68 0.47 มากท่ีสุด 93.60 9 

รวมเฉลี่ย 4.66 0.49 มากที่สุด 93.28 9 
      
      
      



57 

 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการ    S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
1. เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการ
ให้บริการเป็นอย่างดี เช่น  สามารถตอบค าถาม 
ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น 4.84 0.37 มากที่สุด 96.80 9 
2.  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้ม
แจ่มใสและเป็นกันเอง 4.72 0.45 มากที่สุด 94.40 9 
3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ และพร้อมใน
การให้บริการ 4.44 0.54 มาก 88.80 8 
4. เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเสมอภาค เป็นธรรม ไม่
เลือกปฏิบัต ิ 4.44 0.67 มาก 88.80 8 
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการสามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่
เกิดข้ึนได้อย่างรวดเร็ว 4.60 0.57 มากที่สุด 92.00 9 

รวมเฉลี่ย 4.61 0.52 มากที่สุด 92.16 9 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      

1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ
สภาพแวดล้อมดี                         4.80 0.40 มากที่สุด 96.00 9 
2. ความเพียงพอของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ 
เช่น เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น 4.72 0.45 มากที่สุด 94.40 9 
3. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ า
ดื่ม ที่นั่งคอยรับบริการ ห้องสุขา  สถานที่จอดรถ 
เป็นต้น 4.52 0.54 มากที่สุด 90.40 9 
4. มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 
เช่น กล่องรับความคิดเห็น แบบสอบถาม 4.64 0.53 มากที่สุด 92.80 9 
5. มีเอกสาร/แผ่นพับ/ป้ายประกาศ/บอร์ดแจ้ง
ข้อมูลชัดเจน 4.56 0.58 มากที่สุด 91.20 9 

รวมเฉลี่ย 4.65 0.50 มากที่สุด 92.96 9 
ความพึงพอใจโดยรวม 4.63 0.51 มากที่สุด 92.64 9 

 

ตารางท่ี 4.12 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ (ต่อ) 
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จากตารางที ่4.12 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ในงานบริการด้านการออกใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร โดยรวมอยู่ใน

ระดับมากที่สุด (   = 4.63) คิดเป็นร้อยละ 92.64 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็น
รายด้านได้ดังนี ้ 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตาม
ข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงและแนะน า

ขั้นตอนในการให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.84) คิดเป็นร้อยละ 96.80 รองลงมา คือ มีป้าย

แสดงขั้นตอนและระยะเวลาการให้บริการอย่างชัดเจน เข้าใจง่าย อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.64) 
คิดเป็นร้อยละ 92.80 และรองลงมา คือ ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก ไม่ยุ่งยาก 

ซับซ้อน อยู่ในระดับมาก (   = 4.62) คิดเป็นร้อยละ 92.40 ตามล าดับ 
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจ

เรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก มีช่องทางการให้บริการที่ชัดเจน 

เหมาะสม อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.70) คิดเป็นร้อยละ 96.80 รองลงมา คือ มีช่องทางการ

ให้บริการที่หลากหลายช่องทาง อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.70) คิดเป็นร้อยละ 94.00 และ
รองลงมา จัดให้มีช่องทางการติดต่อที่สะดวก เช่น กล่องรับเรื่องราวร้องทุกข์ เว็บไซด์ หรืออีเมล์ เพ่ือเป็น

ช่องทางให้ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.68) คิดเป็นร้อยละ 
93.60 ตามล าดับ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้ค่าเฉลี่ย
จากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการเป็น
อย่างดี เช่น  สามารถตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า น่าเชื่อถือ เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด 

(   = 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.80 รองลงมา เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ ยิ้มแย้มแจ่มใสและ

เป็นกันเอง อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.72) คิดเป็นร้อยละ 94.40 และรองลงมา เจ้าหน้าที่ให้บริการ

สามารถแก้ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.60) คิดเป็นร้อยละ 
92.00 ตามล าดับ  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก สามารถจ าแนกระดับความพึงพอใจเรียงล าดับตามข้อที่ได้
ค่าเฉลี่ยจากมากไปหาน้อย 3 ล าดับแรก คือ สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบ และ

สภาพแวดล้อมดี อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.80) คิดเป็นร้อยละ 96.00 รองลงมา คือ ความเพียงพอ

ของอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ เช่น เอกสารค าขอ ปากกา เป็นต้น อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.72) 
คิดเป็นร้อยละ 94.40 และรองลงมา คือ มีการเปิดรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น กล่องรับ

ความคิดเห็น แบบสอบถาม อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.64) คิดเป็นร้อยละ 92.80 ตามล าดับ  
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ตอนที่ 3 ปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะ ในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
นิคมล านารายณ์ ไม่มีผู้แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะต่อการให้บริการ 

 
7. วิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ในภาพรวม จ าแนกตามงานให้บริการ 
 

ตารางท่ี 4.13 แสดงระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ จ าแนกตามงานให้บริการ 

ความพงึพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการ    S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

งานบริการด้านการลงทะเบียนผู้สูงอายุ พิการ 
และผู้ป่วยเอดส์ 

     

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.54 0.61 มากที่สุด 90.72 9 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 4.56 0.57 มากที่สุด 91.12 9 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.56 0.57 มากที่สุด 91.12 9 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.52 0.61 มากที่สุด 90.40 9 

รวมเฉลี่ย 4.54 0.59 มากที่สุด 90.82 9 
งานบริการด้านการดูแลและช่วยเหลือ

ผู้ด้อยโอกาส 
     

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.56 0.61 มากที่สุด 91.12 9 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 4.57 0.57 มากที่สุด 91.44 9 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.56 0.55 มากที่สุด 91.28 9 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.54 0.56 มากที่สุด 90.88 9 

รวมเฉลี่ย 4.56 0.56 มากที่สุด 91.18 9 
งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษา

ระบบน้ าประปา 
     

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.56 0.57 มากที่สุด 91.28 9 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 4.53 0.58 มากที่สุด 90.52 9 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.56 0.55 มากที่สุด 91.28 9 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.54 0.56 มากที่สุด 90.88 9 

รวมเฉลี่ย 4.56 0.56 มากที่สุด 91.23 9 
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ความพงึพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการ
ให้บริการ    S.D. 

ระดับความ
พึงพอใจ 

ร้อยละ
ค่าเฉลี่ย 

คะแนน 

งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษา
ระบบในน้ าสาธารณะ 

     

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.60 0.54 มากที่สุด 92.08 9 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 4.59 0.56 มากที่สุด 91.82 9 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.58 0.53 มากที่สุด 91.64 9 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.58 0.53 มากที่สุด 91.68 9 

รวมเฉลี่ย 4.59 0.54 มากที่สุด 91.81 9 
งานบริการด้านการจัดเก็บคา่น้ าประปาหมู่บ้าน      

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.65 0.52 มากที่สุด 92.96 9 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 4.65 0.52 มากที่สุด 92.96 9 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.64 0.50 มากที่สุด 92.72 9 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.70 0.51 มากที่สุด 93.92 9 

รวมเฉลี่ย 4.66 0.50 มากที่สุด 93.28 9 
      

งานบริการด้านการออกใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร      
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.61 0.53 มากที่สุด 92.16 9 
2. ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 4.66 0.49 มากที่สุด 93.28 9 
3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.61 0.52 มากที่สุด 92.16 9 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.65 0.50 มากที่สุด 92.96 9 

รวมเฉลี่ย 4.63 0.51 มากที่สุด 92.64 9 
รวมงานบริการทั้ง 6 ด้าน 4.59 0.54 มากที่สุด 91.66 9 

 
จากตารางที่ 4.13 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ในภาพรวมของงานบริการทั้ง 5 

ด้าน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (  = 4.59) คิดเป็นร้อยละ 91.66 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า งานบริการที่ได้รับความพึงพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลี่ย

สูงสุด คือ งานบริการด้านการจัดเก็บค่าน้ าประปาหมู่บ้าน อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.66) คิดเป็น
ร้อยละ 93.28 และมีคะแนนอยู่ในระดับ 9 รองลงมา คือ งานบริการด้านการออกใบอนุญาตก่อสร้าง

อาคาร อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.63) คิดเป็นร้อยละ 92.64 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 

ตารางท่ี 4.13 แสดงระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ จ าแนกตามงานให้บริการ (ต่อ) 

ตารางท่ี 4.13 แสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับคะแนนความพึงพอใจของผู้รับบริการ ใน

ภาพรวม จ าแนกตามงานให้บริการ (ต่อ) 
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รองลงมา คือ งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบในน้ าสาธารณะ อยู่ในระดับมากที่สุด 

(   = 4.59) คิดเป็นร้อยละ 91.81 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 รองลงมา คือ งานบริการด้านการ

ให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบน้ าประปา อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.56) คิดเป็นร้อยละ 91.23 
และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 งานบริการด้านการดูแลและช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาส อยู่ในระดับมาก

ที่สุด (   = 4.56) คิดเป็นร้อยละ 91.18 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ งาน

บริการด้านการลงทะเบียนผู้สูงอายุ พิการ และผู้ป่วยเอดส์ อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.54) คิดเป็น
ร้อยละ 90.82 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 ตามล าดับ 
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บทที ่5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ในครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์ เพ่ือศึกษาระดับ
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ 
อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี  เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัยเป็นแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างเป็น
ประชาชนที่รับบริการในแต่ละงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ จ านวน 600 
คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ซึ่ง
ผู้วิจัยได้สรุปผลการวิจัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะดังนี้  

1. สรุปผลการวิจัย  
2. อภิปรายผลการวิจัย  
3. ข้อเสนอแนะ  

 
สรุปผลการวิจัย  

ผลการศึกษาความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ 
อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี สรุปดังนี้  

1. ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์  อ าเภอชัย

บาดาล จังหวัดลพบุรี ในภาพรวมของงานบริการทั้ง 6 ด้าน อยู่ในระดับมากที่สุด (  = 4.59) คิดเป็น
ร้อยละ 91.66 และมีค่าคะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า งานบริการที่ได้รับ
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ งานบริการด้านการจัดเก็บค่าน้ าประปาหมู่บ้าน อยู่

ในระดับมากท่ีสุด (   = 4.66) คิดเป็นร้อยละ 93.28 รองลงมา คือ งานบริการด้านการออกใบอนุญาต

ก่อสร้างอาคาร อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.63) คิดเป็นร้อยละ 92.64 งานบริการด้านการให้บริการ

ซ่อมบ ารุงรักษาระบบในน้ าสาธารณะ อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.59) คิดเป็นร้อยละ 91.81 งาน

บริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบน้ าประปา อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.56) คิดเป็น

ร้อยละ 91.23 งานบริการด้านการดูแลและช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาส อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.56) 
คิดเป็นร้อยละ 91.18 และค่าเฉลี่ยน้อยที่สุด คือ งานบริการด้านการลงทะเบียนผู้สูงอายุ พิการ และ

ผู้ป่วยเอดส์ อยู่ในระดับมากที่สุด (   = 4.54) คิดเป็นร้อยละ 90.82 ตามล าดับ 
2. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล า

นารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ในงานบริการด้านการลงทะเบียนผู้สูงอายุ พิการ และผู้ป่วย
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เอดส์ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 55-64 ปี การศึกษาระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. อาชีพค้าขาย/ธุรกิจส่วนตัว/เจ้าของกิจการ และจากผลการประเมิน
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงานบริการด้านการลงทะเบียนผู้สูงอายุ พิการ และ
ผู้ป่วยเอดส์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 คิดเป็นร้อยละ 90.82 ระดับ
คะแนน 9 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย คือ ด้านช่องทางการ
ให้บริการและการติดต่อสื่อสารและด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุดและมีค่าเฉลี่ย
เท่ากัน คือ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 รองลงมา คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.52 ตามล าดับ 

3. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล า
นารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ในงานบริการด้านการดูแลและช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาส พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุต่ ากว่า 24 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพ

นกัเรียน/นกัศึกษา และจากผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการงาน
บริการด้านการดูแลและช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาสในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 
คิดเป็นร้อยละ 91.18 ระดับคะแนน 9 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับจากมากไป
น้อย คือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.57 
รองลงมา คือ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการอยู่ในระดับ
มากที่สุดและมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 ตามล าดับ 

4. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล า
นารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ในงานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบ
น้ าประปา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุต่ ากว่า 24 ปี การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา และจากผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการในงานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบน้ าประปา ในภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 คิดเป็นร้อยละ 91.23 ระดับคะแนน 9 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้านโดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุดและมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 รองลงมา คือ ด้านสิ่ง
อ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.54 และด้านช่องทางการให้บริการและ
การติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 ตามล าดับ 

5. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล า
นารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ในงานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบในน้ า
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สาธารณะ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีอายุต่ ากว่า 24 ปี การศึกษาระดับ
ปริญญาตรี มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา และจากผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการในงานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบในน้ าสาธารณะ ในภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.81 ระดับคะแนน 9 คะแนน เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านโดยเรียงล าดับจากมากไปน้อย คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ อยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 และ รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร 
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.59 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
อยู่ในระดับมากที่สุดและมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.59 ตามล าดับ 

6. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล า
นารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ในงานบริการด้านการจัดเก็บค่าน้ าประปาหมู่บ้าน พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุต่ ากว่า 24 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา และจากผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในงาน
บริการด้านการจัดเก็บค่าน้ าประปาหมู่บ้าน ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 
คิดเป็นร้อยละ 93.28 ระดับคะแนน 9 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับจากมากไป
น้อย คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.70 รองลงมา คือ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการและด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับ
มากที่สุดและมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับ
มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 ตามล าดับ  

7. ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล า
นารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ในงานบริการด้านการออกใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุต่ ากว่า 24 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพ
นักเรียน/นักศึกษา และจากผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการในงาน
บริการด้านการออกใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร ในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 
คิดเป็นร้อยละ 92.64 ระดับคะแนน 9 คะแนน เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับจากมากไป
น้อย คือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 
รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการและด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ อยู่ในระดับมากที่สุดและมีค่าเฉลี่ย
เท่ากัน คือ ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 ตามล าดับ  
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อภิปรายผลการวิจัย  
จากผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ในงานบริการ 6 งาน พบว่าระดับ
ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์  อ าเภอชัยบาดาล 
จังหวัดลพบุรี โดยภาพรวมมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงให้เห็นว่าองค์การบริหารส่วนต าบล
นิคมล านารายณ์ ได้ปฏิบัติงานเพ่ือให้บริการแก่ประชาชนได้อย่างมีประสิทธิภาพ ตอบสนองความ
ต้องการและช่วยแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนให้แก่ประชาชน ได้ครบถ้วนทุกด้าน แสดงให้เห็นการ
บริหารจัดการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ที่ มีการวางแผน การจัดการกับปัญหาที่
เกิดขึ้นทั้งในอดีตและปัจจุบัน แล้วน ามาปรับปรุงแก้ไขให้ระบบการบริหารจัดการภายในมี
ประสิทธิภาพครบทุกด้าน ประชาชนผู้รับบริการจึงมีความรู้สึกพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 

งานบริการด้านการลงทะเบียนผู้สูงอายุ พิการ และผู้ป่วยเอดส์ จากผลการประเมินภาพ
รวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงาน
บริการ คือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ แสดงให้
เห็นว่า เจ้าหน้าที่ของงานบริการด้านการลงทะเบียนผู้สูงอายุ พิการ และผู้ป่วยเอดส์  ขององค์การ
บริหารส่วนส่วนต าบลนิคมล านารายณ์มีความสนใจ ใส่ใจในการเข้าถึงรวมถึงการให้บริการแก่
กลุ่มเป้าหมาย ปฏิบัติงานในหน้าที่ด้วยความรับผิดชอบ จึงท าให้กลุ่มผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจใน
ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสารและด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและประทับใจในการ
บริการด้านการลงทะเบียนผู้สูงอายุ พิการ และผู้ป่วยเอดส์ขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล า
นารายณ์ในระดับมากที่สุด 

งานบริการด้านการดูแลและช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาส จากผลการประเมินภาพรวมอยู่ใน
ระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ 
คือ ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร แสดงให้เห็นว่า องค์การบริหารส่วนส่วนต าบล
นิคมล านารายณ์ จัดให้มีช่องทางการติดต่อสื่อสารกับผู้ด้อยโอกาสในรูปแบบต่างๆ ที่สามารถเข้าถึง
กลุ่มเป้าหมายได้ โดยปรับวิธีการติดต่อสารที่เหมาะสมกับกลุ่มเป้าหมาย จึงท าให้กลุ่มผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจในด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสารและประทับใจในการบริการด้านการ
ดูแลและช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาสขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ในระดับมากที่สุด 

งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ้ารุงรักษาระบบน้้าประปา  จากผลการประเมินภาพ
รวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงาน
บริการ คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ แสดงให้เห็นว่า 
องค์การบริหารส่วนส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ มีระบบการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบน้ าประปา
ที่มีขั้นตอนชัดเจน เช่น มีป้ายแสดงขั้นตอนการบริการที่ชัดเจน ง่ายต่อการท าความเข้าใจของผู้มาใช้
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บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเสมอภาค อธิบายหรือให้ข้อมูลแก่ผู้ใช้บริการได้ชัดเจน ให้บริการ
ด้วยความรวดเร็ว จึงท าให้กลุ่มผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและประทับใจในการบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบ
น้ าประปาขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ในระดับมากท่ีสุด 

งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ้ารุงรักษาระบบในน้้าสาธารณะ จากผลการประเมิน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของ
งานบริการ คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ แสดงให้เห็นว่า องค์การบริหารส่วนส่วนต าบล
นิคมล านารายณ์ มีระบบการบริการในด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบในน้ าสาธารณะที่มี
ขั้นตอนชัดเจน เช่น มีป้ายแสดงขั้นตอนการบริการที่ชัดเจน เข้าใจง่าย ขั้นตอนการให้บริการไม่
ซับซ้อน การให้บริการรวดเร็ว จึงท าให้กลุ่มผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการและประทับใจในการบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบในน้ าสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ในระดับมากที่สุด 

งานบริการด้านการจัดเก็บค่าน้้าประปาหมู่บ้าน จากผลการประเมินภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก แสดงให้เห็นว่า องค์การบริหารส่วนส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ มีระบบการ
บริการในด้านการจัดเก็บค่าน้ าประปาหมู่บ้านที่อ านวยความสะดวกแก่ผู้มาใช้บริการ เช่น การเข้าถึง
บริการของงานบริการด้านการจัดเก็บค่าน้ าประปาหมู่บ้าน ให้ความสะดวกในด้านเวลาและสถานที่
ให้แก่ผู้ใช้บริการ คือไม่ให้ลูกค้าต้องคอยนาน มีท าเลที่ตั้งเหมาะสมสะดวกต่อการจ่ายช าระค่าบริการ 
มีจึงท าให้กลุ่มผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและประทับใจในการบริการ
ด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบในน้ าสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์
ในระดับมากท่ีสุด 

งานบริการด้านการออกใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร จากผลการประเมินภาพรวมอยู่ในระดับ
มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านที่มีค่าเฉลี่ยความพึงพอใจสูงสุดของงานบริการ คือ ด้าน
ช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร แสดงให้เห็นว่า องค์การบริหารส่วนส่วนต าบลนิคมล า
นารายณ์ จัดให้มีช่องทางการติดต่อสื่อสารกับผู้ใช้บริการในรูปแบบต่างๆ ที่ท าให้ผู้ใช้บริก ารสามารถ
เข้าถึงได้สะดวก จัดให้มีวิธีการติดต่อสื่อสารที่เหมาะสมชัดเจน ผู้ใช้บริการสามารถรับบริการในการขอ
ใบอนุญาตก่อสร้างอาคารด้วยความสะดวกรวดเร็ว จึงท าให้กลุ่มผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในด้าน
ช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสารและประทับใจในการบริการด้านการดูแลและช่วยเหลือ
ผู้ด้อยโอกาสขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ในระดับมากท่ีสุด 

องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ มีจุดเด่นการให้บริการในด้านการวางระบบการ
ให้บริการแก่ผู้ใช้บริการมีประสิทธิภาพดี กระบวนการขั้นตอนการให้บริการชัดเจนเข้าใจง่าย เข้าถึง
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กลุ่มผู้มาใช้บริการได้ดี ให้บริการให้กับประชาชนในพื้นท่ีอย่างทั่วถึงและเป็นธรรม เกิดความประทับใจ
แก่ผู้มาใช้บริการ องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ ควรรักษาระดับคุณภาพการให้บริการ
หรือระดับความส าเร็จในการปฏิบัติงานการให้บริการที่เป็นภารกิจหลักขององค์การบริหารส่วนต าบล
นิคมล านารายณ์ในด้านต่าง ๆ ต่อไป 
 
 
ข้อเสนอแนะ  

1. ข้อเสนอแนะในการน้าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน์  
จากการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ท าให้เห็นศักยภาพและ
ความสามารถในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์  และเพ่ือเป็นข้อมูล
สารสนเทศที่ส าคัญในการพัฒนาคุณภาพการให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ อ าเภอชัยบาดาล จังหวัดลพบุรี ผู้วิจัยจึงขอเสนอแนะ
แนวทางการพัฒนาเพ่ือปรับปรุงการให้บริการที่สอดคล้องกับสถานการณ์ที่เปลี่ยนแปลงไป เพ่ือช่วย
เสริมระดับคุณภาพของการบริการให้สูงมากขึ้นในความรู้สึกของผู้รับบริการดังนี้  

1.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  
ควรมีการลดขั้นตอนในการให้บริการที่เกินความจ าเป็น รวมถึงลดเอกสารค าร้องต่าง 

ๆ เพ่ือให้ผู้รับบริการได้รับการอ านวยความสะดวกและได้รับการตอบสนองทันความต้องการมากขึ้น  
เช่น การบริการแบบเบ็ดเสร็จ ณ จุดเดียว (One stop service) เพ่ือเอ้ืออ านวยความสะดวกให้กับ
ผู้รับบริการและท าให้ได้รับความสะดวกสบาย ประหยัดเวลา และค่าใช้จ่าย หรือน าเทคโนโลยี
สารสนเทศเข้ามาใช้ในการให้บริการ ในงานบริการด้านการออกใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร  

1.2 ด้านช่องทางการให้บริการและการติดต่อสื่อสาร  
ควรมีการจัดช่องทางการให้บริการที่หลากหลายช่องทาง และเพียงพอต่อความ

ต้องการใช้บริการ สะดวก รวดเร็ว ท าให้ผู้รับบริการสามารถเข้าถึงบริการได้ง่าย และได้รับความ
สะดวกสบาย ดังนั้นจึงควรจะมีจุดที่ให้บริการการกระจายให้ทั่วถึงหรือให้ผู้รับบริการสามารถใช้ช่อง
ทางการให้บริการผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตที่เข้าได้ง่าย ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน เพ่ือเป็นช่องทางให้
ผู้รับบริการสามารถติดต่อได้ตลอดเวลา อีกทั้งการจัดให้มีการพบปะกับประชาชนเพ่ือเปิดโอกาสให้
ประชาชนได้เสนอปัญหา/การพัฒนาพ้ืนที่ต่าง ๆ รวมถึงการน าระบบสารสนเทศมาช่วยจัดการข้อมูล 
ตรวจสอบเพื่อให้เกิดความถูกต้อง ในงานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบน้ าประปา 
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1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
ผู้ให้บริการมีปฏิสัมพันธ์ต่อผู้รับบริการโดยตรง ดังนั้น องค์การบริหารส่วนต าบลนิคม

ล านารายณ์ ควรให้ความส าคัญในการบริหารบุคลากรให้เป็นผู้ที่มีคุณลักษณะที่เหมาะสมกับการ
ให้บริการ ดังนั้นจึงควรที่จะพัฒนาความรู้ความสามารถให้กับบุคลากร โดยจัดให้มีการอบรมให้ความรู้
แก่บุคลากรอย่างต่อเนื่อง เพ่ือที่จะให้บริการได้ถูกต้องสามารถใช้ความรู้ที่มีช่วยแก้ไขปัญหาต่าง ๆ ที่
เกิดข้ึนให้แก่ผู้รับบริการได้อย่างรวดเร็ว โดยเฉพาะสถานการณ์ท่ีเกิดการเปลี่ยนแปลง และควรปลูกฝัง
เกี่ยวกับจิตบริการ เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจส่งผลให้เกิดความพึงพอใจเพ่ิมขึ้น ในงาน
บริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบในน้ าสาธารณะ งานบริการด้านการจัดเก็บค่า
น้ าประปาหมู่บ้าน และงานบริการด้านการออกใบอนุญาตก่อสร้างอาคาร  

1.4 ด้านสิ่งอ้านวยความสะดวก  
ควรจัดให้มีสถานที่บริการ การเข้าถึงการบริการได้สะดวก และสภาพแวดล้อมของ

การบริการที่เหมาะสม มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจผู้รับบริการ ซึ่งเป็นปัจจัยที่ส าคัญประการหนึ่งที่จะ
ช่วยให้ผู้รับบริการได้รับความสะดวกสบาย ดังนั้นจึงควรมีการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึงเพ่ือ
อ านวยความสะดวกแก่ผู้รับบริการ มีการจัดแบ่งพ้ืนที่เป็นสัดส่วน มีสิ่งอ านวยความสะดวกที่เหมะสม
ให้กับกลุ่มผู้สูงอายุ พิการ และผู้ป่วยเอดส์ เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ ในงานบริการด้าน
การลงทะเบียนผู้สูงอายุ พิการ และผู้ป่วยเอดส์ งานบริการด้านการดูแลและช่วยเหลือผู้ด้อยโอกาส .o
งานบริการด้านการให้บริการซ่อมบ ารุงรักษาระบบในน้ าสาธารณะ 

 
2. ข้อเสนอแนะในการท้าวิจัยครั้งต่อไป  

1) ควรท าการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับรูปแบบการพัฒนาประสิทธิภาพในการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์เพ่ือรองรับกับระบบราชการยุคดิจิทัล  

2) ควรท าการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับสมรรถนะและสร้างความทันสมัยในการจัดบริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนิคมล านารายณ์ 
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