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บทคัดย่อ   
 องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี อ าเภอเมือง จังหวัดนครนายก เป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่มี
บทบาทส าคัญในการให้บริการสาธารณะ เพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นในด้านต่างๆ  เป็นการสร้าง
รากฐานคุณภาพชีวิต โดยตอบสนองปัญหาและความต้องการของประชาชนในพ้ืนที่ ดังนั้นการประเมินผล
ความพึงพอใจประชาชนผู้รับบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี อ าเภอเมือง จังหวัด
นครนายก ในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจประชาชนผู้รับบริการ ด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวกขององค์ การ
บริหารส่วนต าบลพรหมณี และศึกษาความพึงพอใจของลักษณะงานบริการสาธารณะ จ านวน 4 ด้าน ได้แก่ 
งานด้านพัฒนาสังคมและสวัสดิการสังคม งานด้านสาธารณสุข งานด้านรายได้หรือภาษีและงานด้านอ่ืนๆ เป็น 
 การวิจัยเชิงส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม 4 ชุด โดยท าการส ารวจผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลพรหมณีผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลพรหมณี อ าเภอเมือง จังหวัดนครนายก ท าให้ผู้บริหารและหน่วยงานที่เกี่ยวข้องได้ทราบถึงปัญหาและ
ข้อเสนอแนะต่างๆ และน าผลการศึกษาใช้เป็นแนวทางในการวางแผนการพัฒนาการ 
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ให้บริการให้มีประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการ การศึกษาวิจัยครั้งนี้ เป็นการ
ศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการสร้างแบบสอบถาม เพ่ือสอบถามประชาชนที่รับ
บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี จ านวน 400 ราย ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความถูกต้องและความ
สมบูรณ์ของแบบสอบถาม แล้วน ามาวิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS ผล
การศึกษาสรุปได้ดังนี้ในปีงบประมาณ พ.ศ.2558 องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี อ าเภอเมือง จังหวัด
นครนายก ได้ก าหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่งานด้านพัฒนาสังคมและสวัสดิการสังคมงานด้าน
สาธารณสุข งานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านอื่นๆ ปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอใจแต่ละงาน ดังนี้ ร้อย
ละ 96.6 ร้อยละ 96.8  ร้อยละ 96.4 และร้อยละ 96.4ค านวณ = 386.2/4 = 96.6 คะแนนที่ได้= 10 คะแนน 
 
ค าส าคัญ :  ความพึงพอใจ  องค์การบริหารส่วนต าบล  บริการสาธารณะ           
 
Abstract 

Subdistrict Administrative Organization (SAO)-Prommanee in Muang District, 
NakhonNayok Province is a local government that takes the main role in providing the public 
services for local people in various fields. Also,delivering the good quality of life as facilitate 
needs of the people and solve theirs problems. Therefore, this research was studied in the 
evaluation of citizens in the SAO-Prommanee ‘s satisfaction who receive the public 
services.The objective of this study is to understand the satisfaction of the SAO-
Prommanee’s clientsduring the process of services, the service channels, the official 
providers and the facilities of their servicesMoreover, the analysis of  public service’s 
satisfaction involve in four areas as the social work and welfare, public health, income or tax 
and the other areas. The survey research consisted of four patterns of the questionnaires. 
The results of investigation were indicated the level of satisfaction of the SAO-Prommanee’s 
clients.For that reason, the executive management and the relevant authorities were aware 
of the concern issues and other recommendations. The results were used to process the 
operational planning, improve service efficiency and increase customer satisfaction to those 
who use the service. This research study in term of the quantitative research by creating a 
questionnairessendingtotheSAO-Prommanee’s clients in 400 researchers have examined the 
accuracy and completeness of the query. Then the researchers analyzed the data by using 
the SPSS program. The result of the study were as follows: Four areas as the social work and 
welfare, public health, income or tax and the other areasinFiscal Year 2558 get the customer 
satisfaction scores in 96.6%t, 96.8 %, 96.4 % and 96.4 % respectively, or calculated to386.2 / 
4 = 96.6 inaverage then thescoreis 10 points. 
 
Keywords : Satisfaction, Subdistrict Administrative Organization (SAO),  Public Service. 
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บทน า 
      รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 หมวด 14 การปกครองส่วนท้องถิ่นได้ก าหนด
แนวทางส่งเสริมการปกครองให้กับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ตามมาตรา 281 ภายใต้ข้อบังคับมาตรา 1 
ก าหนดให้รัฐจะต้องให้ความเป็นอิสระแก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตามหลักแห่งการปกครองตนเองตาม
เจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น และส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงานหลักในการ
จัดท าบริการสาธารณะ และมีส่วนร่วมในการตัดสินใจแก้ไขปัญหาในพ้ืนที่มาตรา 282 ก าหนดให้การก ากับ
ดูแลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องท าเท่าที่จ าเป็น และมีหลักเกณฑ์ วิธีการและเงื่อนไขที่ชัดเจนสอดคล้อง
และเหมาะสมกับรูปแบบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นทั้งนี้ตามที่กฎหมายบัญญัติ โดยต้องเป็นไปเพ่ือการ
คุ้มครองประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นหรือประโยชน์ของประเทศเป็นส่วนรวม และจะกระทบถึง
สาระส าคัญแห่งหลักการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของประชาชนในท้องถิ่น หรือนอกเหนือจากที่
กฎหมายบัญญัติไว้มิได้ 
 ในการก ากับดูแลตามมาตรา 282 ที่กล่าวมา ให้มีการก าหนดมาตรฐานกลาง เพ่ือเป็นแนวทางให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเลือกไปปฏิบัติได้เอง โดยค านึงถึงความเหมาะสมและความแตกต่างในระดับของ
การพัฒนาและประสิทธิภาพในการบริหารขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในแต่ละรูปแบบ โดยไม่กระทบต่อ
ความสามารถในการตัดสินใจด าเนินงานตามความต้องการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น รวมทั้งจัดให้มีกลไก
การตรวจสอบการด าเนินงานโดยประชาชนเป็นหลัก  
 มาตรา 283 ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นย่อมมีอ านาจหน้าที่โดยทั่วไปในการดูแลและจัดท า
บริการสาธารณะ เพื่อประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่น และย่อมมีความเป็นอิสระในการก าหนดนโยบาย การ
บริหาร การจัดบริการสาธารณะ การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง และมีอ านาจหน้าที่ของตนเอง
โดยเฉพาะ โดยต้องค านึงถึงความสอดคล้องกับการพัฒนาของจังหวัดและประเทศเป็นส่วนรวมด้วยตาม
รัฐธรรมนูญมาตราที่ 283 ให้มีกฎหมายก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจ เพ่ือก าหนดการแบ่ง
อ านาจหน้าที่และจัดสรรรายได้ระหว่างราชการส่วนกลางและราชการส่วนภูมิภาคกับองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น(ชูวงศ์ ฉายะบุตร, 2539, หน้า 28) และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเองพระราชบัญญัติ
ก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 ตามมาตรา12(2) 
ก าหนดการจัดระบบการบริหารสาธารณะตามอ านาจและหน้าที่ระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และ
ระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง หลักการกระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) 
ทั้งนี้ก็เพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีส่วนร่วมในการแก้ไขปัญหาและความต้องการของตนเองภายใต้กรอบ
ความคิดท่ีว่าไม่มีองค์กรราชการใดที่ใกล้ชิดกับประชาชนมากที่สุด อยู่กับปัญหาความต้องการมากที่สุด ดังนั้น
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงนับว่าเป็นหน่วยงานราชการส่วนท้องถิ่นที่ได้รับการเลือกตั้ง จากประชาชนใน
ท้องถิ่น มีอ านาจหน้าที่ในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพ่ือประโยชน์สุขของชุมชนในท้องถิ่น  
 แนวคิดเรื่องการกระจายอ านาจ ประกอบบทบัญญัติแห่งรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.
2550 และอ านาจหน้าที่ตาม พรบ. สภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537แก้ไขเพ่ิมเติมจนถึง
ปัจจุบัน ท าให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ต้องเข้ามามีบทบาทส าคัญในการปกครองในระดับท้องถิ่น ซึ่ง
ราชการส่วนท้องถิ่นประกอบด้วย 3 รูปแบบ คือองค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.)เทศบาลและองค์การ
บริหารส่วนต าบล (อบต.) และมีภารกิจหลักในการให้บริการประชาชนที่ต้องติดต่อกับหน่วยงานตั้งแต่เกิด
จนกระทั่งตาย เนื่องจากมีกฎหมายบังคับจากหน่วยงานของรัฐบริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานที่ดีขึ้น สะดวกรวดเร็วและชัดเจน ใช้เวลาด าเนินการ พิจารณาไม่มาก เมื่อประชาชนมาติดต่อ
สามารถด าเนินการให้แล้วเสร็จภายในระยะเวลาอันรวดเร็ว ไม่ต้องเดินทางไปมาหลายครั้ง จะท าให้ประชาชน
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มีเวลาไปประกอบอาชีพอ่ืนๆ เป็นการเพ่ิมรายได้และผลผลิตมวลรวมของประเทศได้อีกทางหนึ่ง ส าหรับ
ภาคเอกชนที่เป็นนักธุรกิจ ต้องมีการพิจารณาก่อนการลงทุน หากระบบราชการโดยเฉพาะการบริการที่ไม่
ชัดเจน นักลงทุนก็ ไม่กล้าเสี่ยงเข้ามาลงทุนท าให้ประชาชนไม่มีงานท า ขาดรายได้ ปัจจุบันหน่วยงานภาครัฐจึง
ได้เร่งด าเนินการให้มีการปรับปรุงการให้การบริการที่ดี ประชาชนก็คาดหวังว่าจะได้รับการบริการที่จัดให้อย่าง
มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล  เสียค่าใช้จ่ายต่ า คุ้มค่าต่อเงินภาษีของราษฎรที่เสียภาษี (ชูศักดิ์ เที่ยงตรง, 2518, 
หน้า 6-7)องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี อ าเภอเมือง จังหวัดนครนายกเป็นหน่วยงานท้องถิ่นของรัฐ มีงาน
บริการที่ต้องให้บริการแก่ประชาชนในท้องถิ่นในด้านต่างๆ ได้แก่ งานด้านบริการกฎหมาย งานด้านทะเบียน  
งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง งานด้านสิ่งแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านการรักษาความ
สะอาดในที่สาธารณะ งานด้านการศึกษา  งานด้านเทศกิจหรือป้องกันสาธารณภัย งานด้านรายได้หรือภาษี  
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม งานด้านสาธารณสุข และงานด้านอ่ืน การท างานแนวใหม่ที่มีการ
ปรับปรุงระบบการท างานต่างๆ เพ่ือเป็นการอ านวยความสะดวกแก่ ประชาชนให้ได้รับการบริการที่ดีและมี
ประโยชน์สูงสุดต่อประชาชน ทั้งประชากรกลุ่มเป้าหมาย ผู้ประกอบการต่างๆ เพ่ือเป็นการสร้างรากฐาน
คุณภาพชีวิต โดยตอบสนองปัญหาและความต้องการของประชาชนในพ้ืนที่  
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี อ าเภอเมือง จังหวัด
นครนายก นี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)เป็นการวิจัยเชิงส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaires) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
1) ประชากร (Population) 

         ประชากรในการวิจัยครั้งนี้ คือประชาชนที่อาศัยในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี อ าเภอ
เมือง จังหวัดนครนายก จ านวน 18,955 คน  ที่มารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี อ าเภอ
เมือง จังหวัดนครนายก  
 2) กลุ่มตัวอย่าง (Sample) 
 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการส ารวจ ได้แก่ ประชาชนที่อาศัยในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี 
อ าเภอเมือง จังหวัดนครนายก ที่รับบริการงานด้านพัฒนาสังคมและสวัสดิการสังคม งานด้านสาธาณสุขงาน
ด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านอื่นๆ จากองค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี อ าเภอเมือง จังหวัดนครนายก  
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
         ในการวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือให้ได้
ข้อมูลที่จะน ามาวิเคราะห์ ซึ่งมีรายละเอียดของขั้นตอน ดังนี้ 
    1. การสร้างแบบสอบถาม ขั้นตอนการด าเนินงานมีดังนี้ 
    1.1 ทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้องกับการวิจัยโดยศึกษาทฤษฎี และแนวคิดจากต ารา วารสาร 
ผลงานการวิจัย วิทยานิพนธ์ตลอดจนเอกสารต่างๆ  ที่เกี่ยวข้อง 
    1.2 ก าหนดเนื้อหาของค าถามในแบบสอบถามให้ครอบคลุมในเรื่องที่วิจัยและวัตถุประสงค์และมี
ลักษณะซึ่งทุกคนสามารถตอบให้ข้อเท็จจริงได้ 

2.เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถามความพึงพอใจในการรับบริการ โดยแบ่งหัวข้อ
แบบสอบถามออกเป็น  
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     1. ค าถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านพัฒนาสังคมและสวัสดิการสังคม  
     2. ค าถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านสาธาณสุข  
     3. ค าถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านรายได้หรือภาษี 
     4. ค าถามเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้านอื่นๆ            
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
      วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ทฤษฏีความน่าจะเป็น ( NonProbability 
Sampling) ก าหนดกลุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling)ผู้ที่รับบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลพรหมณ ีอ าเภอเมือง จังหวัดนครนายก  
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
      เมื่อเก็บรวบรวมข้อมูลได้ตามที่ต้องการแล้ว ผู้วิจัยได้ตรวจความสมบูรณ์ของข้อมูลเพ่ือพร้อมที่จะน าไป
วิเคราะห์ และเม่ือข้อมูลมีความสมบูรณ์ ผู้วิจัยจึงได้ด าเนินการในขั้นตอนต่อไป น าแบบสอบถามที่ได้รับการลง
รหัส (Code Book) และตรวจสอบแล้วไปด าเนินการตามขั้นตอนดังนี้ 
 1. ตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถาม 
 2. บันทึกรหัสลงในแบบสอบถาม 
 3. บันทึกรหัสแบบสอบถามลงในเครื่องประมวลผล (Computer) 
 4. ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลที่บันทึกในเครื่องประมวลผล  
 5. ประมวลผลทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows 
 6. ประมวลค าถามปลายเปิด 
 7. วิเคราะห์ข้อมูลและแปลผลเพื่อน าไปเขียนรายงานฉบับสมบูรณ์ 
  
สถิติที่ใช้ในการวิจัยใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 

สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) การวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐานของกลุ่มตัวอย่างน าเสนอโดย
ใช้สถิติร้อยละ (Percentage) ค่าความถี่ (Frequency) สถิติค่าเฉลี่ย ( X ) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation-S.D.)  

 
ผลการวิจัย     
 ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านพัฒนาสังคมและสวัสดิการสังคมขององค์การบริหารส่วนต าบล
พรหมณีอ าเภอเมือง จังหวัดนครนายก ในภาพรวม 
ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุดคิดเป็นค่าคะแนน7 คะแนน โดยมีค่าเฉลี่ย 4.33 หรือร้อยละ 
86.6  เมื่อพิจารณารายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เป็นล าดับที่ 1 มี
ค่าเฉลี่ย 4.85 หรือร้อยละ 97.0 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการและต่อสิ่ง
อ านวยความสะดวก เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 เท่ากันและผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
ต่อขั้นตอนการให้บริการน้อยที่สุด เป็นล าดับที่ 4 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2 รายละเอียดแสดงใน
ตารางที่ 1 
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ตารางท่ี 1 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการให้        
บริการงานด้านพัฒนาสังคมและสวัสดิการสังคมขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี  ในภาพรวม 
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ
ของคะแนน 

การ 
แปลผล 

ล าดับที ่

1. ต่อขั้นตอนการให้บริการ 4.81 0.69 96.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 4.82 0.66 96.4 พอใจมากท่ีสุด 2 
3. ต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.85 0.99 97.0 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.82 0.67 96.4 พอใจมากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 4.83 0.69 96.6 พอใจมากที่สุด  
  
ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านสาธารณสุขขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณีอ าเภอเมือง จังหวัด
นครนายก ในภาพรวม  
 ในภาพรวม ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.84 หรือร้อยละ 96.8เมื่อพิจารณา
รายประเด็นพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย4.85 หรือร้อย
ละ 97.0 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก เป็นล าดับที่2 มีค่าเฉลี่ย 4.84 หรือ
ร้อยละ 96.8 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการและต่อช่องทางการให้บริการน้อยที่สุด 
เป็นล าดับที่3 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.83 หรือร้อยละ 96.6 เทา่กัน รายละเอียดแสดงในตารางที่ 2 
 
ตารางท่ี 2 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าร้อยละของคะแนนและความพึงพอใจการให้บริการงานด้าน
สาธารณสุข ขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี  ในภาพรวม 
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ
ของคะแนน 

การแปลผล ล าดับที ่

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ 4.83 0.69 96.6 พอใจมากท่ีสุด 3 

2. ต่อช่องทางการให้บริการ 4.83 0.71 96.6 พอใจมากท่ีสุด 3 

3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.85 0.66 97.0 พอใจมากท่ีสุด 1 

4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.84 0.67 96.8 พอใจมากท่ีสุด 2 

ภาพรวม 4.84 0.74 96.8 พอใจมากที่สุด  
 

 ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านรายได้หรือภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณีอ าเภอเมือง 
จังหวัดนครนายก ในภาพรวม  
 ในภาพรวม  ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4เมื่อ
พิจารณารายประเด็นพบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.83 
หรือร้อยละ 96.6  รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการและ ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
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เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 เท่ากันและผู้รับบริการความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความ
สะดวกน้อยท่ีสุด เป็นล าดับที่ 4 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2 รายละเอียดแสดงในตารางที่ 3 
 
ตารางท่ี 3 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ค่าร้อยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการให้บริการงาน
ด้านรายได้หรือภาษขีององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณีในภาพรวม 
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ 
ของคะแนน 

การแปลผล ล าดับที ่

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ 4.82 0.61 96.2 พอใจมากท่ีสุด 2 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 4.83 0.61 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.82 0.64 96.4 พอใจมากท่ีสุด 2 
4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.81 0.92 96.2 พอใจมากท่ีสุด 4 

ภาพรวม 4.82 0.66 96.4 พอใจมากที่สุด  
 
 ความพึงพอใจการให้บริการงานด้านอ่ืนๆขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณีอ าเภอเมือง จังหวัด
นครนายก ในภาพรวม  
           ในภาพรวม  ผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4เมื่อ
พิจารณารายประเด็นพบว่า  ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและต่อสิ่งอ านวยความสะดวก  
เป็นล าดับที่ 1 มีค่าเฉลี่ย 4.83 หรือร้อยละ 96.6 เท่ากัน รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อขั้นตอนการ
ให้บริการ เป็นล าดับที่ 3 มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 และผู้รับบริการความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ให้บริการน้อยที่สุดเป็นล าดับที่ 4 โดยมีค่าเฉลี่ย 4.81 หรือร้อยละ 96.2 รายละเอียดแสดงในตารางที่ 4 
 
ตารางท่ี 4 ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ค่าร้อยละของคะแนน และระดับความพึงพอใจการให้บริการงาน
ด้านอ่ืนๆขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณีในภาพรวม 
 

ความพึงพอใจ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

S.D. 

ค่าร้อยละ 
ของคะแนน 

การแปลผล ล าดับที ่

1. ต่อข้ันตอนการให้บริการ 4.82 0.68 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 
2. ต่อช่องทางการให้บริการ 4.81 0.98 96.2 พอใจมากท่ีสุด 4 
3. ต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.83 0.66 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 
4. ต่อสิ่งอ านวยความสะดวก 4.83 0.69 96.6 พอใจมากท่ีสุด 1 

ภาพรวม 4.82 0.68 96.4 พอใจมากที่สุด  
 
จากการวิจัยเรื่อง การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี 

อ าเภอเมือง จังหวัดนครนายกมีวัตถุประสงค์ 1)เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจในการให้บริการประชาชนของ
องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี อ าเภอเมือง จังหวัดนครนายก ในการให้บริการ 4 ด้าน ได้แก่ ขั้นตอนการ
ให้บริการ ช่องทางการให้บริการ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และสิ่งอ านวยความสะดวก2)เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ
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ของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี อ าเภอเมือง จังหวัดนครนายก ใน
งานที่ให้บริการ 4 งาน ได้แก่ งานด้านพัฒนาสังคมและสวัสดิการสังคม งานด้านสาธารณสุข งานด้านรายได้
หรือภาษี และงานด้านอ่ืนๆ กลุ่มตัวอย่างใช้ในการวิจัย คือ ผู้วิจัยท าการสุ่มจากประชากรจ านวน18,955 คน 
โดยวิธีการแบบสุ่มของ ทาโร่ ยามาเน่  (Taro Yamane) กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการส ารวจ ได้แก่ ประชาชนที่
อาศัยในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี อ าเภอเมือง จังหวัดนครนายก จ านวน 400คน โดยแจก
แบบสอบถามแก่ผู้มาขอรับบริการที่องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี อ าเภอเมือง จังหวัดนครนายก ตั้งแต่
เดือนมกราคมถึงกันยายน พ.ศ. 2558 เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้วิธีการวิจัย
เชิงส ารวจ (Survey Research) โดยการแจกแบบสอบถาม (Questionnaires) เป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล วิเคราะห์ข้อมูลโดยการหาค่าสถิติร้อยละ (Percentage) ค่าความถี่ (Frequency) สถิติค่าเฉลี่ย 
( X ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation-S.D.) จะใช้เพ่ือบรรยายสถานภาพทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถามและระดับประสิทธิผลการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี อ าเภอเมือง จังหวัด
นครนายก 
 สรุปความพึงพอใจการให้บริการทุกภารกิจขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณีอ าเภอเมือง จังหวัด
นครนายก ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการทุกภารกิจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย4.83 หรือร้อยละ 96.6  
เมื่อพิจารณาภารกิจแต่ละภารกิจพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านสาธารณสุขเป็นล าดับที่1 ซึ่งมี
ค่าเฉลี่ย 4.84 หรือร้อยละ 96.8 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจ งานด้านพัฒนาสังคมและสวัสดิการ
สังคม เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.83 หรือร้อยละ 96.6 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือ
ภาษแีละงานด้านอ่ืนๆน้อยที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 เท่ากันรายละเอียดดังแสดงในตารางที่ 5 
 
ตารางท่ี 5สรุป ค่าร้อยละ คะแนนเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับความพึงพอใจการให้บริการทุก
ภารกิจขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี 
 

การให้บริการด้านต่างๆ 
ค่าเฉลี่ย 

X  

ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

SD 

ค่าร้อยละ
ของคะแนน 

การแปลผล 
ล าดับที ่

 

1.งานด้านพัฒนาสังคมและสวสัดกิารสังคม 4.83 0.69 96.6 พอใจมากท่ีสุด 2 

2.งานด้านสาธารณสุข 4.84 0.74 96.8 พอใจมากท่ีสุด 1 

3.งานด้านรายได้หรือภาษี 4.82 0.66 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 

4. งานด้านอื่นๆ 4.82 0.68 96.4 พอใจมากท่ีสุด 3 

ภาพรวม 4.83 0.71 96.6 พอใจมากที่สุด  

 
ในปีงบประมาณ พ.ศ.2558 องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณีอ าเภอเมืองนครนายก  จังหวัด

นครนายก ได้ก าหนดประเมินความพึงพอใจ 4 งาน ได้แก่ งานด้านพัฒนาสังคมและสวัสดิการสังคมงานด้าน
สาธารณสุขงานด้านรายได้หรือภาษี และงานด้านอ่ืนๆ โดยมหาวิทยาลัยราชภัฏจันทรเกษมได้ประเมินความพึง
พอใจแล้วปรากฏว่าได้คะแนนความพึงพอใจแต่ละงานตามล าดับดังนี้ ร้อยละ 96.6 ร้อยละ 96.8  ร้อยละ 
96.4 และร้อยละ 96.4 
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          ค านวณ =    386.2 
                                                                   4 
                                                           =    96.6 
          คะแนนที่ได้           =    10    คะแนน 
 
ข้อเสนอแนะ 
 การส ารวจความพึงพอใจบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี อ าเภอเมือง จังหวัดนครนายก 
พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจการให้บริการทุกภารกิจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย 4.83 หรือร้อยละ 96.6  
เมื่อพิจารณาภารกิจแต่ละภารกิจพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านสาธาณสุ ข เป็นล าดับที่ 1 มี
ค่าเฉลี่ย 4.84 หรือร้อยละ 96.8 รองลงมาผู้รับบริการมีความพึงพอใจ งานด้านพัฒนาสังคมและสวัสดิการ
สังคม เป็นล าดับที่ 2 มีค่าเฉลี่ย 4.83 หรือร้อยละ 96.6 และผู้รับบริการมีความพึงพอใจงานด้านรายได้หรือ
ภาษีและงานด้านอ่ืนๆน้อยที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.82 หรือร้อยละ 96.4 เท่ากันในภาพรวมผลการด าเนินงานด้าน
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี มีความสอดคล้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อนโยบาย
และแผนพัฒนาในด้านต่าง ๆ แสดงให้เห็นถึงความสามารถในการตอบสนองต่อความต้องการและการแก้ไข
ปัญหาในท้องถิ่นได้อย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับความมุ่งหมายเพ่ือการกระจายอ านาจให้แก่ประชาชนใน
ต าบล เพ่ือแก้ไขปัญหาและสนองตอบความต้องการของตนเอง อันจะส่งผลให้การพัฒนาคุณภาพชีวิต ความ
เป็นอยู่ของประชาชนในชุมชนดีขึ้น จะเห็นได้ว่าองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่มี
ความใกล้ชิดกับประชาชนส่วนใหญ่ของประเทศมากท่ีสุด บทบาทและภารกิจขององค์การบริหารส่วนต าบล จึง
เป็นบทบาทที่ส่งผลกระทบโดยตรงต่อประชาชนในท้องถิ่น ดังนั้นภาพลักษณ์ของการบริหารจัดการของ
องค์การบริหารส่วนต าบล จึงจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีกลไกการบริหารจัดการที่โปร่งใส ซื่อตรง เป็นธรรม มี
ประสิทธิภาพประสิทธิผล และการเปิดโอกาสให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการบริหารจัดการ และการ
ตรวจสอบการท างานขององค์การบริหารส่วนต าบล ในทุกขั้นตอนเพ่ือสะท้อนภาพลักษณ์ของการบริหาร
จัดการขององค์การบริหารส่วนต าบลที่ดี ทั้งนี้หากองค์การบริหารส่วนต าบล มีการบริหารจัดการโดยยึดถือตาม
หลักการพื้นฐานธรรมาภิบาล (Good governance) อย่างเคร่งครัดแล้ว ถือได้ว่าเป็นการบริหารจัดการมิติใหม่
ที่จะสร้างสรรค์ ประชาธิปไตยจากฐานรากที่แท้จริง ชุมชนจะสามารถอยู่ร่วมกันอย่างสร้างสรรค์ และจรรโลง
เพ่ือให้เกิดการพัฒนาที่ยั่งยืนอย่างแท้จริงต่อไปจากผลสรุปการศึกษา ผู้วิจัยขอเสนอแนะแนวทางการบริหาร
จัดการขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี อ าเภอเมือง จังหวัดนครนายก ในระดับนโยบายและระดับ
ปฏิบัติ ดังนี้ 
 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 
 1) องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี ต้องมีการจัดท าแผนพัฒนาหน่วยงาน และมีการน าแผนงานไปสู่
การปฏิบัติจริง โดยเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานต้องเข้าใจบทบาทและความรับผิดชอบของตน การจัดท าแผนพัฒนา
จะต้องมาจากความต้องการของประชาชนในพ้ืนที่อย่างแท้จริง 
 2) องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี จะต้องมีการก ากับ และติดตามประเมินผล น าผลการประเมิน
มาท าการปรับปรุงแก้ไขอย่างแท้จริง 
 3) องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี ต้องมีการจัดล าดับความส าคัญของงานในแต่ละด้านและมีการ
ด าเนินการทั้งเชิงรับและเชิงรุกอย่างรวดเร็ว 



วารสารสารสนเทศ ปีที่ 16 ฉบับท่ี 1 (มกราคม - มิถุนายน 2560) 

~ 46 ~ 

 

 4) องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี ต้องมีการพัฒนาและปรับปรุงการด าเนินงานภายใต้ผลของการ
ประเมินการปฏิบัติราชการทั้งจากภายนอกองค์กร เช่น ประชาชนผู้รับบริการและจากภายในองค์กร เช่น 
เจ้าหน้าที่ภายในหน่วยงานทุกระดับทุกหน่วยงาน 
 ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 
 แม้ว่างานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี ในภาพรวมจะอยู่ในระดับความพึงพอใจมาก
ที่สุด  แต่ยังมีงานบริการบางด้านที่ต้องมีการพัฒนาเพ่ิมขึ้น ได้แก่ 1) งานด้านรายได้หรือภาษี ผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจต่อสิ่งอ านวยความสะดวก ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือความพอใจต่อสื่อ
ประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ และ 2) งานด้านอ่ืนๆ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ให้บริการ ประเด็นที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจน้อยที่สุด คือ เปิดรับฟังข้อคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น แจ้ง
รายชื่อและเบอร์ติดต่อของผู้รับผิดชอบเพื่อให้ประสานงานหรือติดต่อสอบถาม ดังนั้นองค์การบริหารส่วนต าบล
พรหมณี ต้องจัดท าแผนสื่อประชาสัมพันธ์ที่หลากหลาย ชัดเจนเข้าใจง่าย พัฒนาการใช้สื่อประชาสัมพันธ์ทุก
ชนิด เช่น สื่อบุคคล สื่อกิจกรรม สื่อมวลชนและสื่อโสตทัศน์หรือป้ายประกาศหรือโปสเตอร์ แผ่นพับ ใบปลิวที่
ดึงดูดใจความสนใจของประชาชน เด่น สะดุดตา สีสันที่สวยงาม มีภาพและตัวอักษรที่ชัดเจน มีการ
ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบอย่างทั่วถึง นอกจากนั้นต้องพิจารณาทบทวนประสิทธิภาพของช่องทางการ
รับฟังที่มีอยู่ เช่น จ านวนผู้รับบริการในแต่ละช่องทาง เป็นต้น ปรับปรุงช่องทางการรับฟัง อาทิ การออกแบบ
สอบถามใหม่ เพ่ือให้ตรงกับประเด็นที่สามารถน ามาวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบริการ และต้องจัดให้มี
เจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์อย่างน้อย 1 คน ด้านหน้าจุดให้บริการ ซึ่งจะต้องมีความรู้ความสามารถในการ
ให้บริการ เช่น สามารถตรวจสอบเอกสาร/หลักฐาน ช่วยเหลือผู้รับบริการในการออกแบบฟอร์ม แนะน า ตอบ
ข้อซักถาม ชี้แจงข้อสงสัย และแก้ปัญหาได้อย่างถูกต้อง เป็นต้น นอกจากนั้นต้องจัดท าแผนพัฒนาบุคลากร
อย่างเป็นระบบ และมีการน าแผนงานไปสู่การปฏิบัติจริง โดยก าหนดนโยบาย มีการจัดท าแผน พร้อมทั้ง
ส่งเสริมและสนับสนุนให้บุคลากรเข้ารับการฝึกอบรมกับหน่วยงานภายในและภายนอก ด้านหลักสูตรการ
ฝึกอบรม หลักสูตรความรู้และทักษะเฉพาะงานในแต่ละต าแหน่ง และหลักสูตรการพัฒนาเกี่ยวกับงานในหน้าที่
รับผิดชอบ โดยเจ้าหน้าที่ในหน่วยงานต้องเข้าใจบทบาทและความรับผิดชอบของตน การพูดจาให้ค าแนะน า
ผู้รับบริการอย่างสุภาพ ชัดเจนจนพอใจ สื่อสารท าความเข้าใจกับผู้รับบริการได้อย่างราบรื่น และมีการ
ประเมินผลงานบริการอย่างสม่ าเสมอจนกว่าประชาชนจะพึงพอใจ 
 ข้อเสนอแนะด้านอ่ืนๆ             

1) ควรสร้างเครือข่ายความร่วมมือในการบริหารจัดการภาครัฐ ภาควิชาการ และภาคประชาชนใน
การก าหนดนโยบาย  แผนพัฒนาและการใช้ทรัพยากรบุคคลและวัสดุอุปกรณ์ เป็นต้น    

2) ปัญหาด้านสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมขององค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี ควรพัฒนา
สิ่งแวดล้อมในชุมชนให้มีการบริหารจัดการอย่างเป็นระบบ โดยเฉพาะเรื่องขยะมูลฝอยจากครัวเรือน  เช่น
ด าเนินการจัดเก็บขยะมูลฝอยไม่ให้มีขยะตกค้างสร้างการมีส่วนร่วมของประชาชนในการคัดแยกขยะ น าส่วนที่
มีประโยชน์มาใช้งานใหม่หรือท าเป็นธนาคารขยะรณรงค์ให้ความรู้แก่ประชาชนเกี่ยวกับผลกระทบต่อสุขภาพ
อนามัยและชีวิตของประชาชนในชุมชน 
 3) ปัญหาด้านโครงสร้างพ้ืนฐานปัญหาถนนในซอยไม่ดี องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี  ควรจัด
งบประมาณในการบ ารุงเส้นทางและซ่อมแซมทุกเส้นทางให้ครอบคลุมพ้ืนที่ปัญหาไฟทางสว่างไม่สม่ าเสมอ  
องค์การบริหารส่วนต าบลพรหมณี ควรติดตั้งไฟส่องทางในพ้ืนที่เสี่ยงให้ทั่วถึง และในระยะยาวองค์การบริหาร
ส่วนต าบลพรหมณี ควรมอบหมายให้คณะกรรมการหมู่บ้านดูแลและบ ารุงรักษา        
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