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การวิจัยครั้งน้ีมีความมุงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ใน 4 ดาน คือ ดานกระบวนการ
ใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานสถานที่ในการใหบริการ และดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ        
ใน 4 ดาน จําแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ ลักษณะบริการที่ไดรับ จํานวนครั้งที่มาใช
บริการตอป และ เวลาที่ใชในการติดตอราชการแตครั้ง  

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีเปนประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี    จํานวน 300 คน  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี  
เปนแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ  คาเฉลี่ย  
คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคา t ( t-test ) การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way Analysis of Varience) และทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยใชวิธี LSD 
 ผลการวิจัยปรากฏดังนี้ 

1. ประชาชนมีความพึงพอใจตอบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง 
จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจ
ระดับมากคือ ดานบุคลากรผูใหบริการ และดานสถานที่ในการใหบริการ สวนดานกระบวนการ
ใหบริการ และดานขอมูลขาวสารที่ไดรับประชาชนมีความพึงพอใจระดับปานกลาง 

   2. ประชาชนที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจตอการบริการขององคการบริหาร 
สวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ระดับความพึงพอใจ โดยรวมแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานบุคลากรผูใหบริการและดานสถานที่ใน
การใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

   3. ประชาชน ที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการขององคการบริหาร 
สวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ระดับความพึงพอใจ โดยรวมทุกดานแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานกระบวนการ
ใหบริการดานบุคลากรผูใหบริการ, ดานสถานที่ในการใหบริการ และดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 
ประชาชนมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

4. ประชาชน ที่มีระดับการศึกษาตางกัน และที่มีจํานวนครั้งในใชการบริการตอปตางกัน 
ความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี 
มีระดับความพึงพอใจ โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 



5. ประชาชน ที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอการบริการขององคการบริหาร 
สวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ระดับความพึงพอใจ โดยรวมทุกดานแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานกระบวนการ
ใหบริการดานบุคลากรผูใหบริการ, ดานสถานที่ในการใหบริการ และดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 
ประชาชนมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

6. ประชาชนที่มีหนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุดแตกตางกัน  มีความพึงพอใจตอการบริการ 
ขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ระดับความพึงพอใจ โดยรวม
ทุกดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดาน
กระบวนการใหบริการดานบุคลากรผูใหบริการ, ดานสถานที่ในการใหบริการ และดานขอมูลขาวสาร
ที่ไดรับ ประชาชนมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

7.  ประชาชนผูใชบริการ ที่มีเวลาในการติดตอราชการในแตละครั้ง แตกตางกัน มีความ
พึงพอใจองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ และ
พบวา  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานกระบวนการใหบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .05 
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 The purpose of this research was to study the satisfaction of citizen Towards the 
service of Banmor Sub – district Administrative Organization of Amphur Muang, Phetchaburi 
in four aspects: process service, personnel, place for service and Information perception.  It 
compared satisfaction of citizen towards the service of Banmor Sub – district Administrative 
Organization of Amphur Muang, Phetchaburi by grouping under the follwing classifications ; 
sex, age, education level, occupation, service’s type, the number of treatments per year 
and service time of each one. 
 The samples of the research were 300 people who serviced of Banmor Sub – 
district Administrative Organization of Amphur Muang, Phetchaburi. The research tool was 
questionnaire that was constructed in the forms of 5 rating scale checking. Statistical 
analysis percentage, means, standard deviation, t-test, One-Way analysis of variance, and 
LSD 's Method were utilized for data analysis. 
 The research revealed that : 
 1.  The satisfaction of the clients with the service of Banmor Sub – district 
Administrative Organization of Amphur Muang, Phetchaburi every aspect were at a high 
level, except the aspect of procession service and information perception which were at a 
medium 
 2.  There was no statistically significant difference in all aspects and each aspect 
from the clients with different sex, except the aspect of personnel and place for service, 
there was significant statistical difference level at .01 
 3.  There was no significant statistical difference for the satisfaction in all aspects 
and each aspect from the clients with different age at .01, except the aspect of Procession 
Service, Personnel, Place for Service and Information perception there were significant 
statistical difference level at .01 
 4.  The people 's satisfaction with different achievement, education level and the 
number of treatments per year had satisfaction on Banmor Sub – district Administrative 
Organization of Amphur Muang, Phetchaburi each aspect with no statistically signification 
different. 



5.  There was no significant statistical difference for the satisfaction in all aspects 
and each aspect from the clients with different occupation at .01, except the aspect of 
Procession Service, Personnel, Place for Service and Information perception there were 
significant statistical difference level at .01 

6.  There was no significant statistical difference for the satisfaction in all aspects 
and each aspect from the clients with different Service’ s type at .01, except the aspect of 
Procession Service, Personnel, Place for Service and Information perception there were 
significant statistical difference level at .01 
  7.  There was no significant statistical difference in all aspects and each aspect 
from the clients with different Service time of each one, except the aspect of Procession 
Service there was significant statistical difference level at .05 
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ประกาศคุณูปการ 
 
 สารนิพนธฉบับน้ี สําเร็จลงไดดวยความกรุณาอยางยิ่งจาก ผูชวยศาสตราจารย  
ผจงศักดิ์  หมวดสง  อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ  ที่ไดเสียสละเวลาในการใหคําปรึกษาแนะนําการ
ทํางานวิจัยน้ีทุกขั้นตอนจนเสร็จสมบูรณ  รวมทั้งทําใหผูวิจัยไดรับประสบการณในการทําวิจัย และรู
ถึงคุณคาของงานวิจัยที่จะชวยพัฒนาการทํางานใหเปนไปอยางมีคุณคามากขึ้น ผูวิจัยรูสึกซาบซึ้ง  
ถึงความกรุณาดังกลาว  และขอขอบพระคุณเปนอยางสูงไว  ณ  โอกาสนี้ 
 ขอกราบขอบพระคุณ ผูชวยศาสตราจารย  สุพีร  ลิ่มไทย และ อาจารยสิฏฐากร ชูทรัพย  
ที่ใหความกรุณาเปนกรรมการสอบสารนิพนธฉบับน้ี  และไดใหขอเสนอแนะเพิ่มเติม  ที่เปน
ประโยชนจนทําใหสารนิพนธฉบับน้ีมีความสมบูรณยิ่งขึ้น 
 ขอขอบพระคุณ  ผูชวยศาสตราจารย  สุพีร  ลิ่มไทย อาจารยภัคภร สกลรักษ คุณธีรศักดิ์  
พานิชวิทย และอาจารยปยวัน  เครือนาค ที่กรุณาใหความรู คําแนะนํา พรอมทั้งขอคิด ที่เปน
ประโยชน  และเปนผูเชี่ยวชาญตรวจสอบแกไขเครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี 
 ขอขอบพระคุณ อาจารยกิตติพงษ  เทพพานิช  ผูอํานวยการโรงเรียนสุวรรณรังสฤษฏ
วิทยาลัย ที่ใหโอกาสและสนับสนุนในการศกึษาและทําการวิจัยในครั้งน้ี 
 ขอขอบพระคุณ องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ทาน
นายกองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ และหัวหนาสํานักปลัด รวมทั้งขาราชการ ลูกจางภายใน
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอทุกทาน ที่กรุณาใหขอมูลอันเปนประโยชนเพ่ือการทําวิจัยในครั้งนี้ 
 นอกจากนี้ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณ คณาจารยทุกทานที่ใหความรูแกผูวิจัยในการศึกษา
หลักสูตรปริญญาการศึกษามหาบัณฑิต  วิชาเอกธุรกิจศึกษา  มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ ที่
กรุณาประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู  ตลอดจนประสบการณอันมีคุณคาแกผูวิจัย  ดวยความเมตตา
กรุณาตลอดมา 
 ขอขอบคุณ เพ่ือนๆ พ่ีๆ รวมรุน 6 ทุกทาน และอาจารยนองนุช บุญชัยยะ ที่เปนกําลังใจ
และคอยชวยเหลือและใหคําปรึกษา ไมวาทั้งดานการเรียนและการทําวิจัยในครั้งน้ี  
 คุณคาและประโยชนของสารนิพนธฉบับน้ี ผูวิจัยขอมอบเปนเคร่ืองบูชาพระคุณของบิดา
และมารดา ตลอดจนสมาชิกในครอบครัวทุกทาน ญาติพ่ีนอง คณาจารยตลอดจนผูมีพระคุณทุกทาน  
ที่ไดอบรมสั่งสอนใหผูวิจัยเปนคนดี มีคุณธรรม อันเปนพ้ืนฐานสําคัญในการประสบความสําเร็จทาง
การศึกษา 

 
 
       พากเพียร  พัชรพจนากรณ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง 
 องคกรปกครองสวนทองถิ่น เปนรูปแบบของการปกครองที่เกิดจากการกระจายอํานาจ ของ
การปกครองสวนกลางไปยังสวนทองถิ่น โดยมีกรมสงเสริมการปกครองสวนทองถิ่น กระทรวงมหาดไทย 
เปนสวนราชการที่รับผิดชอบดูแล พัฒนาและใหคําปรึกษาแนะนําองคกรปกครองสวนทองถิ่น ใน
ดานการจัดทําแผนพัฒนาทองถิ่น การบริหารงานบุคคล การเงิน การคลัง และการบริหารจัดการ
เพ่ือใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นเพ่ือใหองคกรปกครองสวนทองถิ่นมีความเขมแข็งและมีศักยภาพ
ในการใหบริการสาราธณะ (กรมสงเสริมการปกครองสวนทองถิ่น. 2545 : 1)   

องคกรปกครองสวนทองถิ่นนั้น จัดตั้งโดยมีวัตถุประสงค เพ่ือใหประชาชนในทองถิ่นไดมี
โอกาสเรียนรูและดําเนินกิจกรรมตาง ๆ ในการปกครองสวนทองถิ่นดวยตนเอง  เพ่ือตอบสนอง
ความตองการในดานตาง ๆ และการแกไขปญหา ภายในทองถิ่น เน่ืองจากประชาชนในทองถิ่นนั้น
เปนผูรูปญหาไดดีกวาบุคคลอื่น ๆ  ดังน้ัน การที่ประชาชนมีสวนรวมในการแสดงความคิดเห็น หรือ
แสดงความตองการของตนเองตอการดําเนินงานของการปกครองสวนทองถิ่น ซ่ึงองคกรที่
เปรียบเสมือนตัวแทนของประชาชนในการบริหารดําเนินงานดานตาง ๆ เพ่ือพัฒนาทองถิ่นให
เจริญกาวหนาตอไป 

 
องคกรปกครองสวนทองถิน่น้ัน สามารถแยกได  5 ลักษณะ  ไดแก 
1. กรุงเทพมหานคร    หรืออาจใชตวัยอวา  กทม. 
2. เมืองพัทยา 
3. องคการบริหารสวนจังหวัด  หรืออาจใชตัวยอวา อบจ. 
4. เทศบาล 
5. องคการบริหารสวนตําบล หรืออาจใชตัวยอวา อบต. 
 
ทั้ง 5 ลักษณะนี้จะจัดตั้งอยางสอดคลองไปตามระดับความเจริญของทองถิ่น จํานวนและ 

ความหนาแนนของประชากร และองคกรปกครองทั้ง 5 ลักษณะมีหนาที่ สําคัญคือการใหบริการ
สาธารณะ และตอบสนองความตองการของประชาชนในทองถิ่น ทั้งนี้การใหบริการสาธารณะเปน
บทบาทหนึ่งซ่ึงสงผลถึงประชาชนในเขตรับผิดชอบทุกคนในทุกกิจกรรมในการดําเนินชีวิตประจําวัน  

องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) เปนสวนราชการที่บริหารงานระดับตําบล ตาม
พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 องคการบริหารสวนตําบล มี
อํานาจหนาที่ในการพัฒนาทั้งในดานเศรษฐกิจ สังคมและวัฒนธรรม โดยกฎหมายไดกําหนดกิจการ
ที่เปนอํานาจหนาที่ขององคการบริหารสวนตําบลแยกไว 2 ประเภท  
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กิจการที่ตองทํา   เปนภารกิจหรือกิจกรรมที่องคการบริหารสวนตําบลนั้น ๆ ตองถือปฏบิตัิ
เปนสวนหนึ่งของแผนพัฒนาทองถิ่น  องคการบริหารสวนตําบลมีกิจกรรมที่ตองทําในเขตองคการ
บริหารสวนตําบล ไดแก    การจัดใหมีการบํารุงรักษาทางน้ําและทางบก  การรักษาความสะอาด
ของถนน ทางน้ํา ทางเดิน และที่สาธารณะ รวมทั้งการกําจัดขยะมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล  การปองกัน
โรคและระงับโรคติดตอ การปองกันและบรรเทาสาธารณภัย  การสงเสริมการศึกษา ศาสนา และ
วัฒนธรรม  การสงเสริมพัฒนาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสูงอายุ และผูพิการ   การคุมครอง ดูแล และ
บํารุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม  การบํารุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปญญา
ทองถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของทองถิ่น  การปฏิบัติหนาที่อ่ืนตามที่ทางราชการมอบหมายโดย
จัดสรรงบประมาณหรือบุคลากรใชตามความจําเปน  เปนตน 

กิจกรรมที่อาจจัดทํา เปนภารกิจหรือกิจกรรมที่ตั้งไวลวงหนาวาองคการบริหารสวนตําบล
น้ัน ๆ จะทําในงบประมาณตอ ๆ ไป   องคการบริหารสวนตําบลมีกิจกรรมที่ตองทําในเขตองคการ
บริหารสวนตําบล ไดแก  การใหมีนํ้าดื่มเพ่ือการอุปโภค บริโภค และการเกษตร  การใหมีและบํารุง
ไฟฟาหรือแสงสวางในเขตชุมชน  การใหมีและการบํารุงรักษาทางระบายน้ํา  การใหมีและบํารุง
สถานที่ประชุม การกีฬา การพักผอนหยอนใจและสวนสาธารณะ  การใหมีและการสงเสริมกลุม
เกษตรและกิจการสหกรณ  การสงเสริมใหมีอุตสาหกรรมในครอบครัว  การบํารุงและสงเสริม
ประกอบอาชีพของราษฎร  การคุมครองดูแลและรักษาทรัพยสินของสาธารณสมบัติของแผนดิน  
การหาผลประโยชนจากทรัพยสินขององคการบริหารสวนตําบล  การใหมีตลาด ทาเทียบเรือ และทา
ขาม  การสงเสริมกิจการเกี่ยวกับการพาณิชย  การทองเที่ยว และการจัดทําผังเมือง (กรมสงเสริม
การปกครองสวนทองถิ่น. 2545 : 23) 

องคการบริหารสวนตําบลแตละแหงน้ันจะจัดใหบริการแกประชาชนไดมากนอยแตกตางกัน
ไปตามสภาพพื้นที่  งบประมาณ และนโยบายของแตละองคการบริหารสวนตําบล  แตอยางไรก็ตาม 
ทุกองคการบริหารสวนตําบลยอมมีหลักในการจัดการบริการเดียวกัน คือเพ่ือตอบสนองความ
ตองการของประชาชนในทองถิ่นมากที่สุด 

องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ จังหวัดเพชรบุรี  เปนองคการบริหารสวนตําบลขนาด
ใหญแหงหน่ึงของจังหวัดเพชรบุรี และเปนองคการบริหารสวนตําบลหนึ่งที่มุงม่ันตอบสนองความ
ตองการสาธารณะของประชาชนในเขตรับผิดชอบมาตั้งแตอดีต จนถึงปจจุบัน และมีการบริหาร
จัดการที่ดีของผูบริหารทองถิ่น ไดแก นายธีรศักดิ์  พานิชวิทย  และคณะ ยังรวมถึงขาราชการ
ประจํา ลูกจาง และสมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ จังหวัดเพชรบุรี    มีการรวมมือ
รวมใจ ที่จะพัฒนาตําบลบานหมอ ใหมีความเจริญกาวหนาตอไป แตถึงแมวาจะมีการบริหารจัดการ
ที่ดี ก็ยังมีสวนอ่ืนที่ยังจัดวา ตองมีการปรับปรุงแกไขควบคูกันไป เชนปญหาการจัดการเรื่องน้ํา
อุปโภค ปญหาการกําจัดขยะ และปญหาอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวกับการดํารงชีพขั้นพ้ืนฐานของประชาชนใน
เขต องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ จังหวัดเพชรบุ รี  ซ่ึงการแกปญหาตาง ๆ น้ัน มี
องคประกอบในการแกไขปญหาหลักคือเร่ืองงบประมาณ  และแผนงานตามลําดับความสําคัญ  อาจ
มีการแกปญหาซ่ึงไมสอดคลองกับความตองการของประชาชนในพื้นที่ เน่ืองจากประชากรสวนใหญ
ตองการความเจริญกาวหนาในพื้นที่ของตนที่อาศัยอยู 
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ผูวิจัยเห็นควรวาการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการองคการบริหารสวน
ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี เพ่ือที่จะไดนําผลการวิจัยเสนอผูบริหารองคการบริหาร
สวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี และเปนการหาแนวทางในการปรับปรุงการ
ใหบรกิารในดานตาง ๆ  แกองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี เพ่ือให
มีประสิทธิภาพมากขึ้นตอไป 

 

จุดมุงหมายของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาน 

หมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี 
2.  เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยจําแนกตามเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  
หนวยงานที่ไปใชบรกิารมากที่สุด จํานวนครั้งที่มาใชบริการตอป และเวลาที่ใชในการติดตอราชการ
แตละครั้ง 
 3.  เพ่ือรวบรวมปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
บานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี 
 

ความสําคญัของการวิจัย 
ผลการของวิจัยในครั้งนี้  เพ่ือเปนประโยชนตอการปรับปรุง และการพัฒนาการใหบริการ 

และเปนแนวทางแกผูบริหาร และบุคลากรที่เกี่ยวของในการใหบริการประชาชน ในดานตาง ๆ ใหมี
คุณภาพและประสิทธิภาพมากขึ้นไป  ซ่ึงจะเปนประโยชนโดยตรงตอประชาชนในเขตตําบลบาน
หมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบรีุตอไป 

 

ขอบเขตของการวิจัย 

 ประชากรที่ใชในการวิจัย 
ประชากรทีใ่ชในการวิจัยครัง้น้ี  เปนประชาชนที่มาใชบริการองคการบริหารสวนตําบลบาน 

หมอ อําเภอเมอืง จังหวัดเพชรบุรี  จํานวน 1,270 คน (ที่มา : สํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบลบาน
หมอ จังหวัดเพชรบุรี  2549)  

กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
กลุมตวัอยางที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี  เปนประชากรที่มามีตอการใชบริการขององคการ 

บริหารสวนตาํบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  จํานวน 300 คน  โดยใชตารางการสุมของ
Taro Yamane ที่ความเชื่อม่ัน 95 % คาความคาดเคลือ่น .05 (ลวน สายยศ และ อังคณา สายยศ. 
2538 : 297) และใชวธิีการเลือกแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) จนครบตามจํานวนของขนาด
กลุมตวัอยาง 
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 ตัวแปรที่ศึกษา 

1. ตัวแปรอิสระ ไดแก 

1.1 เพศ 
1.1.1 เพศชาย 
1.1.2 เพศหญิง 

1.2 อายุ 
1.2.1 ต่ํากวา 25 ป 
1.2.2 25 – 35 ป 
1.2.3 36 – 45 ป 
1.2.4 46 ปขึ้นไป 

1.3 ระดับการศึกษา 
1.3.1 ต่ํากวาปริญญาตร ี
1.3.2 ปริญญาตรี 
1.3.3 สูงกวาปริญญาตร ี

1.4 อาชีพ 
1.4.1 รับราชการ 
1.4.2 รัฐวิสาหกิจ 
1.4.3 ธุรกิจสวนตวั 
1.4.4 เกษตรกร 
1.4.5 อาชีพอิสระ 

1.5 หนวยงานที่ไปใชบรกิารมากที่สุด 
1.5.1 สํานักปลัด 
1.5.2 สวนการคลัง 
1.5.3 สวนโยธา 
1.5.4 สวนสาธารณสุข 
1.5.5 สวนการศึกษาและวัฒนธรรม 

1.6 จํานวนครั้งทีม่าใชบริการตอป 
1.6.1 นอยกวา 2 ครั้ง 
1.6.2 ตั้งแต 2 ครั้งขึ้นไป 

       1.7  เวลาที่ใชในการติดตอราชการในแตละครั้ง 
1.6.1 นอยกวา 10 นาที 
1.6.2 ตั้งแต 10 นาที 
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2. ตัวแปรตาม  ไดแก ความพึงพอใจของ ประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหาร 
สวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ซ่ึงแบงออกเปน  4 ดาน คือ 

2.1 ดานกระบวนการใหบริการ 
2.2 ดานบุคลากรผูใหบริการ 
2.3 ดานสถานที่ในการใหบริการ 
2.4  ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 

 

นิยามศัพทเฉพาะ 
1. ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงความรูสึกในทางบวกหรือความนึกคิด ตอการปฏิบตัิ

ตอประชาชนที่ไดเพ่ือสนองความตองการของประชาชนที่มีตอบริการของ องคการบริหารสวนตําบล
บานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ซ่ึงจําแนกออกได 4 ดาน คือ 
  1.1  ดานกระบวนการใหบริการ  หมายถึง ขั้นตอนของการใหบริการอยางตอเน่ือง 
ตั้งแตเร่ิมตนงานจนถึงขั้นตอนสุดทายของที่ใหบริการ ไดแก ความรวดเร็วในการขั้นตอนของการ
ใหบริการ  ความสะดวกสบายของขั้นตอนของการใหบริการ  ความสม่ําเสมอตอเน่ืองของขั้นตอน
การใหบริการ  ความเหมาะสมของชวงเวลาในการใหบริการ   ความถูกตองของขั้นตอนการทํางาน 
ความงายตอการปฏิบัติของขั้นตอนการใหบริการ และความทันสมัยของอุปกรณที่ใหบริการ และ
ความเพียงพอของอุปกรณที่ใหบริการ  
  1.2  ดานบุคลากรผูใหบริการ   หมายถึง  ผูใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
บานหมอ อําเมือง จังหวัดเพชรบุรี ที่ตอบสนองความตองการของประชาชน ไดแก ความสุภาพ
ออนโยนและความเปนกันเองของบุคลากรที่มีตอผูใชบริการ ความชัดเจนในการตอบขอซักถามและ
แนะนําบริการความรู ความชํานาญในการใหบริการ ความสามารถในการสื่อสารงายตอการเขาใจ 
การเอาใจใสตอผูใชบริการ การแตงกายที่เหมาะสมของผูใหบริการ  ความสามารถในการแกไข
ปญหาเฉพาะหนาของบุคลากรผูใหบริการ ความรับผิดชอบตอหนาที่ในการใหบริการ การบริการที่
สะดวกและรวดเร็ว การรับฟงความคิดเห็นของผูใชบริการ ความซื่อสัตย เชื่อถือไดของผูใหบริการ 
และการบริการอยางเสมอภาคไมมีการเลือกปฏิบัติ 

1.3 ดานสถานที่ในการใหบริการ หมายถึง ความสะอาดเรียบรอยและเปนระเบียบ 
ภายในองคการบริหารสวนตําบล การตกแตงบรรยากาศภายในองคการบริหารสวนตําบล การ
ใหบริการที่น่ังรอระหวางรอรับบริการ การใหบริการหนังสือพิมพและโทรทัศนรับรองระหวางรอรับ
บริการ แสงสวางและการระบายอากาศ การจัดบริการหองนํ้า การใหบริการน้ําดื่ม ความชัดเจนของ
ปายและเครื่องหมายของที่ตั้งของหนวยงานภายในองคการบริหารสวนตําบล ความเพียงพอของ
จํานวนที่จอดรถ และความสะดวกสบายในการเดินทางมาใชบริการ 
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1.4 ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ  หมายถึง การเผยแพรขาวสาร มีความทันสมัย 
การเผยแพรขาวสารขององคการบริหารสวนตําบลผานทางวิทยุกระจายเสียงและรถบริการ
ประชาสัมพันธ การใหบริการแพรเผยขาวสารทางแผนพับหรือใบปลิว ความสะดวกในการติดตอ
สอบถามขอมูลขององคการบริหารสวนตําบล ทางโทรศัพท การเผยแพรขาวสารอยางทั่วถึงของ
องคการบริหารสวนตําบล และการเผยแพรขาวสารทางปายคัทเอาท 
 2.   ประชาชน หมายถึง บุคคลที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 

3.   เวลาทีใ่ชในการใหบริการแตละครั้ง  หมายถึง  ระยะเวลาทีใ่ชในการรับบริการแตละครั้ง 
ตอ 1 งานของประชาชนผูใชบริการ  

3.   จํานวนครั้งที่มาใชบริการตอป  หมายถึง  จํานวนครั้งของประชาชนที่มาขอใชบริการ 
กับองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ภายในระยะเวลา 1 ป 
 

กรอบแนวคิดในการวจัิย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
สมมุติฐานของการศึกษาวิจัย  

 

1.  ประชาชน ที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาน 
หมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

2.  ประชาชน ที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาน 
หมอ  อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

2. ประชาชน ที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอของบริการองคการบริหาร 
สวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

ตัวแปรอิสระ 
1. เพศ 
2. อายุ        
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. หนวยงานที่ไปใชบรกิารมาก

ที่สุด 

6. จํานวนครั้งที่มาใชบริการตอป 
7. เวลาที่ใชในการใหบริการแตละ

คร้ัง   

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอการ
ใหบริการองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 
อําเภอเมือง จงัหวัดเพชรบุรี ซ่ึงแบงออกเปน  
4 ดาน คือ 

1.  ดานกระบวนการใหบริการ 
2.  ดานบุคลากรผูใหบริการ 
3.  ดานสถานที่ในการใหบริการ 
4.  ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 
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3. ประชาชน ที่มีอาชีพมีความพึงพอใจตอบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ  
อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

4. ประชาชน ที่มีหนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุดแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการ 
ขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

5. ประชาชน ที่มีจํานวนครั้งที่มาใชบริการตอปตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการของ 
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

6. ประชาชน ที่มีเวลาที่ใชในการติดตอราชการในแตละครั้ง  มีความพึงพอใจตอบริการของ 
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

 



บทที่ 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 
 

ในการศึกษาคนควา ผูวิจัยไดศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ และไดนําเสนอหัวขอ
ตอไปน้ี 

1. ประวตัิองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 
2. แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กี่ยวของกับการบริการ 
3. แนวคิดและทฤษฎีทีเ่กี่ยวของกับความพงึพอใจในการบริการ 
4. แนวคิดเกี่ยวกับการใหบรกิารสาธารณะ 
5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

ประวัติองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 
 องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ ไดรับการยกฐานะจากสภาตําบลบานหมอใหเปน
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ ตามประกาศกระทรวงมหาดไทย ลงวันที่ 16  ธันวาคม  พ.ศ. 
2539 ซ่ึงเดิมใชอาคารศูนยแมบานตําบลเปนที่ทําการชั่วคราวตอมาไดยายมาอยูที่โรงเรียนพะเนียด
เดิม  ตั้งอยูที่ 27/1 หมู 3 ตําบลบานหมอ อําเมืองเพชรบุรี  จังหวัดเพชรบุรี  และไดใชเปนอาคารที่
ทําการ องคการบริหารสวนตําบลบานหมอจนถึงปจจุบัน พ้ืนที่ขององคการบริหารสวนตําบลบาน
หมอ สวนหนึ่งติดตอกับเทศบาลเมืองเพชรบุรี ซ่ึงเปนชุมชนหนาแนนมีถนนเชื่อมตอทําใหการ
คมนาคมสะดวก โดยมีถนนเพชรเกษมตัดผาน  ทําใหประชาชนในพื้นที่ไดรับประโยชนดาน
คมนาคมและการประกอบการพาณิชยไดสวนหนึ่ง  การไปติดตอราชการที่จังหวัดและอําเภอ ก็ใช
เวลาเพียงเล็กนอย เน่ืองจากหมูบานที่ไกลที่สุด หางจากตัวจังหวัดประมาณ 3 กิโลเมตร  และใกล
ที่สุดประมาณ  1  กิโลเมตร (เอกสารอางอิงองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 2548) 
 

วิสัยทศัน 
 องคการบริหารสวนตําบลบานหมอไดกําหนดวิสัยทัศนในการพัฒนาไวดังน้ี 

 “ประชาชนมสีวนรวม  พฒันาการศึกษา สุขภาพดีถวนหนา รวมแกปญหาของชุมชน” 
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โครงสรางการบริหาร 
 การบริหารองคการบริหารสวนตําบลบานหมอแบงสวนราชการและการบริหารออกไดดังน้ี 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 
 
 

 
รูปแบบการปกครอง แบงออกเปน 2 สวน คือ ฝายการเมือง และฝายประจาํ 

ก) ฝายการเมือง ประกอบดวย 
1. สภา อบต. ประกอบดวย สมาชิกสภา อบต. เปนผูไดรับการเลอืกตั้งจากประชาชนในหมูบาน ๆ 
ละ 2 คน โดยที่ประชุมจะเลอืกตั้งให เปนตําแหนงตางๆ ดังน้ี  

• ประธานสภา 1 คน  

• รองประธานสภา 1 คน  

• เลขานุการ 1 คน (ปลัด อบต.) 

• นายก อบต.1 คน  

• รองนายก อบต. 2 คน  

• สภาชิกสภา อบต.  12 คน 

สวนการศึกษาและวัฒนธรรม 

อบต. 

ฝายการเมือง 

สภา อบต. 
 
- สมาชิกสภา อบต. ซึ่งเลือกตั้งจากราษฎร 
  หมูบานละ 2 คน 
- อบต. ใดมีเพียง 1 หมูบานใหมีสมาชิกได 6 คน 
- อบต. ใดมีเพียง 2 หมูบานใหมีสมาชิกได หมูบาน     
 ละ 3 คน 
และสมาชิกไดมาจากการเลือกตั้ง ตองเลือกประธานสภา 
และรองประธานสภา จากสมาชิกดวยกันเอง และมีปลัด 
อบต.  เปนเลขานุการ สภา อบต. 

คณะผูบริหารทองถิ่น 
 
นายก อบต. 1 คน ซึ่งเลือกตั้งจากราษฎร 
และนายกจะแตงตั้ง รองนายก อบต. 2 คน 

 

ฝายประจํา 

สํานักปลัด อบต. สวนการคลัง สวนโยธา สวนสาธารณสุข 

ปลัด อบต. 
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2. วาระการดํารงตําแหนง คราวละ 4 ป โดยสภา อบต. มีอํานาจหนาที่ดังน้ี 
1. ใหความเห็นชอบแผนพัฒนาตําบล เพ่ือเปนแนวทางในการบริหารงานของ อบต.  
2. พิจารณาและใหความเห็นชอบรางขอบังคับตําบล รางขอบังคับงบประมาณรายจายประจําป  

และรางขอบังคับงบประมาณรายจายเพิ่มเติม  
3. ควบคุมการปฎิบัติงานของ นายก อบต. และรองนายก อบต. ใหเปนไปตามนโยบาย  

แผนพัฒนาตําบล กฎระเบยีบ และขอบังคับของทางราชการ  
4. คณะกรรมการบริหาร สภา อบต. เปนผูเลือกคณะผูบรหิาร อบต.  

3.คณะผูบริหาร อบต. ประกอบดวย นายก อบต. 1 คน และรองนายก 2 คน โดยมีอํานาจและหนาที่
ในการบริหารกิจการ ดังน้ี 

• บริหารจัดการกิจการของ อบต. ใหเปนไปตาม มติ ขอบังคับ และแผนพัฒนาตําบล และ 
รับผิดชอบการบริหารกิจการของ อบต. ตอสภาอบต.  

• จัดทําแผนพัฒนาตําบล และแผนงบประมาณรายจาย ประจําป เพ่ือเสนอให สภา อบต. ได 
พิจารณาเห็นชอบ  

• รายงานผลการทํางานและการใชจายใหสภา อบต. ทราบอยางนอยปละ 1 ครั้ง  

• ปฎิบัติหนาทีอ่ื่นๆ ตามที่ ทางราชการมอบหมาย  

ข) ฝายประจํา ประกอบดวย 
1.  สํานักปลัด  ทําหนาที่บริหารงานทั่วไป และเปนศูนยอํานวยการในการบริหารงาน

ราชการขององคการบริหารสวนตําบล การบริการในดานศูนยขอมูลขาวสารการประชาสัมพันธแก
ประชาชน การวางแผนและโครงการ การดูแลรักษาสถานที่และยานพาหนะสวนกลาง โดยแบง
ออกเปน 3 งานดังน้ี 

 1.1 งานธุรการ  มีหนาที่เกี่ยวกับงานสารบรรณ  และธุรการทั่วไป  การประชุม
และพิธีการตาง ๆ การควบคุมดูแลสถานที่และยานพาหนะ รวมถึงการบริการใหยืมสถานที่ของ
องคการบริหารสวนตําบลในการจัดงานพิธีตาง ๆ  

 1.2 งานปองกันและบรรเทาสาธารณภัย  มีหนาที่ใหบริการประชาชนในดาน
ปองกันภัยพิบัติตาง ๆ และบรรเทาสาธารณภัยที่เกิดขึ้น เชน อุบัติภัย วาตภัย อุทกภัย  เตรียม
อุปกรณเครื่องมือใชในการปองกัน  การชวยเหลือประชาชนผูไดรับความเดือดรอน  และปฏิบัติ
หนาที่อ่ืนที่ไดรับมอบหมาย 

 1.3 งานการเจาหนาที่ มีหนารับผิดชอบเด่ียวกับการบริหารงานบุคคลของ
ขาราชการ พนักงาน และลูกจาง  งานบรรจุแตงตั้ง  โอน  ยาย  เลื่อนระดับ  งานสอบแขงขันบุคคล
เขารับราชการองคการบริหารสวนตําบล  งานทะเบียนประวัติ  กําหนดตําแหนงและอัตราเงินเดือน  
การพัฒนาบุคลากร การศึกษาอบรม การใหบําเหน็จความชอบ  การลาประจําป  และงานอื่นที่ไดรับ
มอบหมาย 
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2. สวนการคลัง มีหนาที่รับผิดชอบเกี่ยวกับการเงนิและบัญชี การพัสดุ และทรัพยสิน 
งบประมาณ งานผลประโยชน และงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ แบงงานรับผิดชอบดังน้ี 

 2.1 งานผลประโยชน  มีหนาที่ดานการบริการจัดเก็บภาษอีากร คาธรรมเนียม 
งานเรงรัดหนี้สิน การจัดเก็บคาธรรมเนียม การประเมินภาษี งานจัดทะเบียนและรายการตาง ๆ  

 2.2 งานการเงินและบัญชี ปฏบิัติงานเดี่ยวกบัการเงินและบญัชี ดําเนนิงานใน
เรื่องงบประมาณของสวนราชการ งานตรวจสอบหลกัฐานใบสําคญัจายเงิน งานตรวจสอบบญัชีเงิน
สด บัญชีเงินฝากธนาคาร 

 2.3 งานพัสดุและทรัพยสิน ปฏิบัติหนาที่เกี่ยวกับงานพสัดุทั่วไปขององคการ
บริหารสวนตาํบล ตามระเบียบสํานักงานนายกรัฐมนตรีวาดวย การพัสดุ 

 2.4 งานแผนที่ภาษีและทะเบียนทรัพยสิน  มีหนาที่เกี่ยวกบัการดําเนินการ
จัดทําแผนที่ภาษีและทะเบียนทรัพยสิน  งานศกึษา วิเคราะห วิจัย และเสนอแนะเพื่อปรับปรุงการใช
แผนที่ภาษีและทะเบียนทรพัยสิน 

3. สวนโยธา มีหนาที่เกี่ยวกับการกอสราง ซอมแซมบูรณะสิ่งสาธารณประโยชนตาง ๆ ให
เปนไปตามงบประมาณประจําป การควบคุมบังคับ หรือปฏิบัติงานใหเปนไปตามกฎหมายวาดวย
การควบคุมอาคาร   ตรวจสอบ ควบคุมดูแลรักษารักษาที่สาธารณะ สํารวจเพื่อวางแผนการกอสราง 

 3.1    งานธุรการ มีหนาที่เกี่ยวกับงานสารบรรณและธุรการทั่วไป  มีหนาที่บริการ
ในดานการรับแบบคําขออนุญาตเก็บคาธรรมเนียม และการจายแบบใบอนุญาตกอสราง ดัดแปลงรื้อ
ถอน เคลื่อนยายอาคารและใบอนุญาตตาง ๆ และการบริการในการรับคําขอติดตั้งปายโฆษณาหรือ
การขอทําการในที่สาธารณะ  การขายแบบประกวดราคาจางเหมา และปฏิบัติงานรวมกับหรือ
สนับสนุนการปฏิบัติงานของหนวยงานอื่น ๆ ที่เกี่ยวของหรือที่ไดรับมอบหมาย 

 3.2     งานโครงการกอสรางและบูรณะ  มีหนาที่กับการสํารวจ ออกแบบวางแผน
งานและควบคุมการกอสราง  ซอมแซมบูรณะถนน ตรอก ซอย ทอระบายน้ํา สะพาน อาคารและสิ่ง
สาธรณประโยชนอ่ืน ๆ 

 3.3 งานควบคุมอาคาร มีหนาที่กับการใหบริการในดานการอนุญาตและตอ
ใบอนุญาตใหกอสราง ดัดแปลง ร้ือถอน และการเคลื่อนยายอาคาร ตลอดจนการควบคุมตรวจสอบ
การกระทําใหถูกตองตามที่ไดรับอนุญาต ตรวจสอบดําเนินกับผูกระทําผิดหรือฝาฝนกฎหมายวาดวย
การควบคุมอาคาร การใหบริการการจําหนายแบบมาตรฐานของอาคารพักอาศัย  

 3.4 งานรักษาที่สาธารณะ มีหนาที่เกี่ยวกับการกําหนดแนวเขตที่สาธารณะ 
รังวัด ปกแนวศูนยกลางและเขตถนน  ตรอก ซอย คูคลอง ในการกอสราง ปรับปรุง ถนน ทอระบาย
นํ้า ทางเทา สะพานและอาคาร ตามงบประมาณขององคการบริหารสวนตําบล พิจารณารับอุทิศที่ดิน
ใหเปนสาธารณะ  

 3.5 งานจัดสถานที่และไฟฟาสาธารณะ  มีหนาที่ออกแบบจัดสถานที่ จัดตั้ง
ไฟฟาทั้งงานรัฐพิธี งานประเพณี งานซอมบํารุงไฟฟาในเขตองคการบริหารสวนตําบล      
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4. สวนสาธารณสุข มีหนาที่เกี่ยวกับการสุขาภิบาลอาหาร สถานที่ประกอบกิจการที่เปน
อันตรายแกสุขภาพ  การสุขภิบาลตลาด  การสุขภิบาลสิ่งแวดลอม การสุขภิบาลทั่วไปใหได
มาตรฐานทางสุขอนามัย  การพัฒนา ควบคุม และรักษาสิ่งแวดลอมหางชาติและกฎหมายอื่น ๆ ที่
เกี่ยวของ การเผยแพร อบรมประชาสัมพันธดานการสาธารณสุข การจํากัดและระงับเหตุรําคาญในที่
สาธารณะหรือที่เอกชน และปฏิบัติหนาที่อ่ืนที่เกี่ยวของ 

 4.1 งานธุรการมีหนาที่รับผิดชอบงานสารบรรณ งานดูแลรักษาจัดเตรียมและ
ใหบริการสถานที่ วัสดุอุปกรณ ทางสาธารณสุข การจัดทํา คําสั่ง ประกาศ รับเรื่องรองทุกข ในการ
สาธารณสุข 

 4.2 งานสุขาภิบาลและอนามัยสิ่งแวดลอม  มีหนาที่ รับผิดชอบควบคุม
สุขาภิบาลและสิ่งแวดลอม สุขาภิบาลอาหารและโภชนาการ ปองกันเหตุรําคาญและมลภาวะ 

 4.3 งานรักษาความสะอาด  มีหนาที่บริการรักษาความสะอาดและการจํากัด
ขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูล ในเขตองคการบริหารสวนตําบล 

 4.4 งานสงเสริมสุขภาพ  มีหนาที่รับผิดชอบดานสุขศึกษา การสาธารณสุขมูล
ฐาน การสงเสริมการออกกําลังกาย เชน การใหบริการ การออกกําลังกายแอรโรบิค ในศาลา
ประชาคม ขององคการบริหารสวนตําบล 

 4.5 งานสัตวแพทย  มีหนาที่ควบคุมและรับผิดชอบ  โรงฆาสัตว ในเขต
องคการบริหารสวนตําบล การควบคุมพิษสุนัขบา  งานปองกันโรคติดตอ 

5. สวนการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม  ทําหนาที่เกี่ยวกับ งานดานแผนและวิชาการ  
งานดานการศึกษาปฐมวัย  งานดานการศึกษาขั้นฐาน  งานดานสงเสริมการศึกษา  งานดาน
ประเพณีและวัฒนธรรม งานดานกิจกรรมพัฒนาเด็กและเยาวชน และงานดานการศึกษานอกระบบ
และสงเสริมอาชีพ 

จํานวนหมูบานและครัวเรือน 
 ตําบลบานหมอประกอบดวย  6  หมูบาน  ไดแก 
  หมู  1  บานไร 
  หมู  2  บานไรพะเนียด 

  หมู  3  บานเหมืองทโมน 

  หมู  4  บานหลุมดิน 

  หมู  5  บานโคกมะกรูด 

  หมู  6  บานรวมพัฒนา 
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ตาราง 1 ตารางแสดงจํานวนหมู จํานวนครัวเรือน และจํานวนประชากรในตําบลบานหมอ   
 อําเภอเมืองเพชรบุรี  จังหวัดเพชรบุรี 

 

จํานวนประชากร 
หมูบาน จํานวนครัวเรอืน 

ชาย หญิง รวม 

หมู  1  บานไร 
หมู  2  บานไรพะเนียด 
หมู  3  บานเหมืองทโมน 
หมู  4  บานหลุมดิน 
หมู  5  บานโคกมะกรูด  
หมู  6  บานรวมพัฒนา 

174 
138 
480 
769 
844 
410 

253 
225 
659 
953 
917 
374 

293 
215 
679 

1,113 
1,056 
458 

546 
440 

1,338 
2,066 
1,973 
832 

รวม 2,815 3,381 3,814 7,195 

 

สภาพทั่วไป และขอมูลพ้ืนฐานสําคัญขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 

 ที่ตั้ง   
 ทิศเหนือ ติดตอกับ จดตําบลไรสม  อําเภอเมืองเพชรบุรี 

 ทิศใต  ติดตอกับ จดตําบลตนมะมวง  อําเภอเมืองเพชรบุรี และเทศบาล 

ตําบลบานลาด อําเภอบานลาด 
 ทิศตะวันออก ติดตอกับ จดเทศบาลเมอืงเพชรบุรี    ตําบลตนมะมวง อําเภอเมือง 

และตําบลคลองกระแชง อําเภอเมืองเพชรบุรี 

 ทิศตะวันตก ติดตอกับ จดตําบลไรสม  อําเภอเมืองเพชรบุรี และตําบลบานหาด 

     อําเภอบานลาด 

เน้ือที่ 
 4,324 ไร  (6.9 ตารางกิโลเมตร) 
 

ลักษณะภูมิประเทศ 

 ลักษณะภูมิประเทศเปนพ้ืนที่ราบเต็มที่ แบงเปนยานการคาพาณิชย  ยานเกษตรกรรม
ชนบทและยานที่อยูอาศัย  ซ่ึงบางสวนเปนเขตชุมชนหนาแนน 

 

สภาพทางเศรษฐกิจ 

 อาชีพ ประชากรในเขตองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ ประกอบอาชีพ 

- ประกอบอาชพีทางดานการเกษตร 

- คาขาย 

- รับราชการ 
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- รับจางทั่วไป 

- ธุรกิจสวนตัว 

- อุตสาหกรรมในครัวเรือน 

หนวยธุรกิจในเขตองคการบริหารสวนตาํบลบานหมอ 

- ธนาคารพาณิชยจํากัด  1 แหง 

- ปมนํ้ามันและกาซ  2  แหง 

- โรงงานอุตสาหกรรม 2 แหง 

 

สภาพทางสังคม 

 ลักษณะทางสังคมในตําบลบานหมอ ประชาชนมีแนวคิดแบบกึ่งสังคมเมืองและมีการ
ดํารงชีวิตทันสมัยตามเทคโนโลยีปจจุบัน และในสังคมยังการอนุรักษประเพณีวัฒนธรรมพื้นบาน 
และมีผูสูงอายุที่ชุมชนใหความเคารพและเปนที่ยึดเหนี่ยวของคนรุนหลังตลอดมา 

 การศึกษา 

- โรงเรียนมัธยมศึกษา สังกดั สํานักงานเขตพื้นที่การศกึษาเพชรบุรี เขต 1 จํานวน 

 1 โรงเรียน 

- ที่อานหนังสือพิมพประจําหมูบาน 1 แหง 

สถาบันองคกรทางศาสนา 

-       วัด / สํานักสงฆ       4     แหง 

การสาธารณสุข 

-       สถานีอนามัยประจําตําบล    1  แหง 

-       สถานพยาบาลเอกชน  1  แหง 

-       รานขายยาแผนปจจุบัน  1  แหง 

 ความปลอดภัยในชีวิตและทรพัยสิน 

- อยูในเขตการดูแลของสถานีตํารวจภูธรอําเภอเมืองเพชรบุรี 

- ศูนย  อปพร.  ในเขตตําบลบานหมอ 

- มีปอมยามสายตรวจบริเวณสี่แยกทางหลวง 

การบริการพื้นฐาน 

 การคมนาคม 

 มี 2 เสนทาง  คือทางบกและทางน้ํา มีถนนภายในหมูบานเชื่อมโยงกับถนนสายหลัก (ถนน
เพชรเกษม) สภาพถนนเขาสูตําบลและหมูบานสวนใหญเปนถนนลาดยางและถนนคอนกรีต   
 การโทรคมนาคม 

- สถานีวิทยุกระจายเสียงแหงประเทศไทย จังหวัดเพชรบุรี 

- การสื่อสารแหงประเทศไทย สาขาเพชรบรีุ 

- บริษัท ทศท. คอรเปอรเรชัน่ จํากัด มหาชน 
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แหลงนํ้าธรรมชาต ิ

-        แมนํ้าเพชรบุรี 

-       ลําน้ํา ลําหวย ลําคลอง 6 สาย คือ 

 คลองไสไกสงนํ้า 

 คลองตนจันทร 
คลองชลประทานยอย 

คลองเหมืองทโมน 

คลองสายทอง 

คลองบันไดอิฐ 
แหลงนํ้าที่สรางข้ึน 

  การประปาประจําตําบล 1 แหง 

 

 ขอมูลอ่ืน ๆ  
  ทรัพยากรธรรมชาติในพืน้ที ่

-     ตนตาลโตนด 

-     แมนํ้าเพชรบุรี 

มวลชนจัดตัง้ 

-     กลุมสตรีตําบลบานหมอ 

-     ชมรมสรางสุขภาพ 

-     ศูนยวัฒนธรรมตําบลบานหมอ 

-     กลุมเกษตรกรตําบลบานหมอ 

-     กลุมเยาวชนตําบลบานหมอ 

-     กลุมผูสูงอายุตําบลบานหมอ 

ศักยภาพในตําบล 

ศักยภาพขององคการบรหิารสวนตําบลบานหมอ 

 - ฝายการเมือง 

  คณะผูบริหาร จํานวน 3   คน   
  สมาชิกสภาองคการบริหารสวนตําบล  จํานวน   12   คน 

 - ฝายบุคลากร ประจํา   จํานวน  14   คน  โดยแบงโครงสรางเปน 3 สวนราชการ 

  ตําแหนงในสํานักงานองคการบริหารสวนตําบล   8  คน 

  ตําแหนงในสวนการคลัง   3  คน 

  ตําแหนงในสวนโยธา   2  คน 

  ตําแหนงในสวนสาธารณสขุ   1  คน 
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- ระดับการศกึษาของบุคลากร (ฝายประจํา) 
 ประถมศึกษา   4 คน 

 อาชีวศึกษา / อนุปริญญา 5 คน 

 ปริญญาตรี   4 คน 
  สูงกวาปริญญาตร ี  1 คน 

 

- รายไดขององคการบริหารสวนตําบล 

    ประจําปงบประมาณ  2549  จํานวน                 24,695,813.52   บาท   
แยกเปน 

 รายไดที่องคการบริหารสวนตําบลจัดเกบ็เอง    3,740,029.78  บาท 

 รายไดที่สวนราชการตาง ๆ จัดเก็บให   15,903,053.74  บาท 

 เงินอุดหนุนจากรัฐบาล       5,052,670.00  บาท 

-  เครื่องมือ  อุปกรณ 
 รถบรรทุกขยะ  จํานวน 1  คัน 

 รถยนตสวนกลาง จํานวน   2  คัน 

 รถจักรยานยนต  จํานวน  3  คัน 

 คอมพิวเตอร  จํานวน  5  เครื่อง  

ศักยภาพของชุมชนและพื้นที 
  การรวมกลุมของประชาชน  
  แยกประเภทได    15  กลุม 

   -  กลุมอาชีพ    13     กลุม 

   -  กลุมออมทรัพย   1     กลุม 

   -  กลุมอ่ืน    1     กลุม 

  จุดเดนของพื้นที่  (ที่เอ้ือตอการพัฒนาตําบล) 
-     ประชาชนในพื้นที่ใหความรวมมือในการดําเนินงานกับองคการ 

บริหารสวนตาํบล 
   -     ผูนําชุมชนมีศักยภาพในการบริหารงานและมีการทํางานพรอมกัน 
 
 
 
 
 
 



 17 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการบริการ 
การบริการ 

ความหมายของการบริการ 
ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2536 : 13) ไดใหความหมายของการบริการไววา

หมายถึง การปฏิบัติ  รับใช  ใหความสะดวกตาง ๆ 

คอทเลอร  (Kotler. 1997 : 464) กลาววา การบริการหมายถึงกิจกรรมใด ๆ หรือการปฏิบัติ
ที่กลุมหรือคณะใดคณะหนึ่ง  สามารถเสนอสิ่งสําคัญที่มองไมเห็นเปนตัวตนและไมมีผลในการเปน
เจาของผลผลิตของการบริการอาจเปนหรือไมเปนผลิตภัณฑก็ได 

สุจิตรา  ชํานิวิกยกรณ (2533 : 1-2) ไดใหความหมายการบริการไววา  การบริการหมายถึง
การกระทําหรือการปฏิบัติอันแสดงออกในรูปของความสะดวก  สบาย  ความปลอดภัย  คุณสมบัติที่
สําคัญของการบริการ  ไดแก  ผูรับบริการมีสวนเกี่ยวของโดยตรงกับการใหบริการหลาย ๆ  อยาง  
บริการไมมีบริการคงคลัง  ไมสามารถจัดเก็บ  ตลอดจนขนสงบริการได  บริการไมไดเหมือนกันสนิท
หมดทุกอยางหรือทุกกรณีและการกําหนดมาตรฐานของการบริการเปนไปไดอยางมากยิ่ง 

รัชยา  กุลวานิชไชยนันท  (2535 : 13)  กลาววา  “การบริการเปนงานที่มีการผลิตและการ
บริโภคเกิดขึ้นพรอม ๆ  กัน  ไมอาจกําหนดความตองการที่แนนอนได เปนงานที่ไมมีตัวสินคาไมมี
ผลผลิตไมอาจกําหนดปริมาณลวงหนาได  เปนงานที่ตองตอบสนองทันที  ผูใหบริการตองพรอมที่จะ
ตอบสนองตลอดเวลา  และสิ่งที่ผูรับบริการจะไดคือความพึงพอใจ  ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ  
ดังน้ันคุณภาพของงานจึงเปนสิ่งสําคัญมาก” 

สุขุม  นวลสกุล  (2538 : 16-21)  กลาววา  “คําวาบริการนาที่จะเปนคําที่มีคุณคาและชวน
ใหภูมิใจ  เพราะคําวาบริการนั้นหมายถึง  การทําประโยชนใหกับคนอื่น  ใหคนอ่ืนมีความสุข  ความ
พอใจ  ซ่ึงคนที่ทําก็นาจะมีความสุขที่ตนเองมีคุณคาแกคนอ่ืน  ฉะนั้นถาเราตั้งอุดมการณไววางาน
ของเราคืองานบริการแลวละกอ  งานที่เราทําจะเปนที่พึงพอใจของผูรับบริการเสมอ  ผูที่มีหัวใจ
บริการจริงๆ  น้ันตองแสวงหาความรูรอบตัว  เพ่ือจะไดใชความรูน้ันมาใหบริการแกเขาไดความ
เจริญรุงเรืองของธุรกิจหรือองคกรไมไดขึ้นอยูกับระบบการจัดการที่มีประสิทธิภาพ  หรือสินคาที่มี
คุณภาพเลิศเทานั้น  การพัฒนาใหมีหัวใจบริการกับคนในองคกรก็เปนองคประกอบที่สําคัญที่ละเลย
ไมได  งานบริการคือการทําใหลูกคาพอใจ  (Customer’s  Satisfaction) 

แม็ก  เวบเบอร  (Max  Weber. 1966 : 340)  ใหทัศนะเกี่ยวกับการบริการไววา  “การ
ใหบริการที่มีประสิทธิภาพ  และเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุดคือ  การใหบริการที่ไมคํานึงถึง
ตัวบุคคล  กลาวคือ  เปนการใหบริการที่ปราศจากอารมณ  ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ  ทุก
คนไดรับการปฏิบัติที่เทาเทียมกันตามเกณฑเม่ืออยูในสภาพที่เหมือนกัน” 
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เทพศักดิ์  บุญยรัตนพันธุ  (2536 : 13)  ไดใหความหมายของการบริการไววา  การที่บุคคล
กลุมบุคคล  หรือหนวยงานที่มีอํานาจเจาหนาที่เกี่ยวของกับการใหบริการ  ซ่ึงอาจเปนของรัฐหรือ
เอกชนมีหนาที่ในการสงตอใหบริการแกประชาชน  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อสนองความตองการของ
ประชาชนโดยสวนรวม  มีองคประกอบที่สําคัญ  6  สวน”  คือ 

1. สถานที่และบคุคลทีใ่หบริการ 
2. ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 
3. กระบวนการและกิจกรรม 
4. ผลผลติหรือตวับริการ 
5. ชองทางการใหบริการ 
6. ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 

 
การบริการ  หมายถึง  กิจกรรมหรือการปฏิบัติที่ทําเพื่อตอบสนองความตองการ  และความ

พึงพอใจของทั้งผูที่ใหบริการและผูรับบริการ  ซ่ึงกิจกรรมที่เกิดขึ้นจากการบริการนี้ไมสามารถที่จะ
จับตองไดเชนสิ่งของทั่วไป 

 
ลักษณะบริการ 

สุจิตรา  ชํานิวิกยกรณ  (2533 : 1-2)  ไดแสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับลักษณะของการบริการ
ไววา  การบริการนั้นเปนนามธรรม  ดวยเหตุที่วา  บริการหมายถึงการกระทําหรือการปฏิบัต ิ 
(Performance)  อันแสดงออกในรูปของความสะดวกสบาย  ความปลอดภัย  ซ่ึงแนนอนวาไมมีผูใด
สามารถจับตองได  ซ่ึงคุณสมบัติของการบริการนาที่จะมีอยู  2  ประการ  คือ  

1.  ผูใชบริการมักมีสวนเกีย่วของโดยตรงกับการใหบรกิารหลาย ๆ  อยาง  เชน   

โรงแรม  โรงพยาบาล  เปนตน  ซ่ึงจะสงผลกระทบถงึคุณภาพบริการที่ให 

2. การบริการไมมีบริการคงคลัง  เชน  สินคาคงคลังอ่ืน ๆ  อันเนื่องมาจากลักษณะที่ 

จับตองไมไดน้ันเอง 

การบริการก็คือ  บริการไมนาที่จะมีอะไรแตกตางในการใหบริการเลย  เพราะวาหัวใจของ
การบริการคือ  ความพอใจของลูกคาหรือผูรับบริการแตเพียงอยางเดียว  ซ่ึงแทจริงแลวหาเปน
เชนนั้นไม  เน่ืองจาก 

1. การบริการมไิดเหมือนกันหมดในทุกกรณี 
2. การบริการไมสามารถจัดเก็บตลอดจนขนสงบริการได  ผูใหบริการจะสามารถ 

ใหบริการแกลกูคาเฉพาะพืน้ที่ 
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3. งานบริการเปนงานที่ไมมีตัวสินคา  ไมมีการผลิต  สิ่งที่ผูรับบริการจะไดคือความพึง 
พอใจ  ความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ  ดังน้ันคุณภาพของงานจึงเปนสิ่งสําคัญมาก 

4. งานบริการเปนงานที่ตองการการตอบสนองในทันทีที่ผูรับบริการตองการใหลงมือ 
ปฏิบัติ  ดังน้ันผูใหบริการตองพรอมที่จะตอบสนองตลอดเวลา  เม่ือนัดวัน  เวลาใด  ก็ตองตรงตาม
กําหนดนัด 

 
สรุปไดวา ในการบริการนั้นไมไดเหมือนกันทุกอยางในทุกที่เสียทีเดียว  อาจเพียงคลายคลึง

กัน  การบริการไมสามารถผลิตขึ้นไวลวงหนาได  ไมสามารถจัดเก็บหรือขนสงได  และสิ่งที่สําคัญ
ที่สุดก็คือการบริการนั้นตองตอบสนองความตองการของผูรับบริการไดทันที 

 

หลักการใหบริการ 
กลธน  ธนาพงศธร  (2530 : 303)   กลาวถึงหลักการใหบริการ  ไดแก 

1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลสวนใหญหรือทั้งหมด  มิไดเปน 
การจัดขึ้นแกบุคคลกลุมใดกลุมหน่ึงโดยเฉพาะ 

2. หลักความสม่ําเสมอ  คือ  การใหบริการนั้น ๆ  ตองดําเนินไปอยางตอเน่ือง 
สมํ่าเสมอ 

3. หลักการสนองความตองการที่แทจริงของบุคคล  ประเภทของประโยชนและบริการ 
ที่จะจัดใหน้ันตองตอบสนองความตองการของบุคคล  มิใชตรงกับความตองการหรือความคิดเห็น
ของผูบริหารระดับสูงขององคกร 

4. หลักความเสมอภาค  บริการที่จัดนั้นจะตองใหแกผูรับบริการทุกคนอยางเสมอภาค 
และเทาเทียมกัน  ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมอ่ืน ๆ  
อยางเห็นไดชัด 

5. หลักความประหยัด  คาใชจายที่ตองใชไปในการบริการจะตองไมมากจนเกินกวาผล 
ที่จะไดรับ 

6. หลักความสะดวกในการปฏิบัติ  บริการที่จัดใหแกผูรับบริการจะตองปฏิบัติไดงาย 
สะดวกสบาย  สิ้นเปลืองทรัพยากรไมมากนัก  ทั้งยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใจใหแกผูบริการ
หรือผูรับบริการมากจนเกินไป 

 

 
 
 
 



 20 

แนวคิดและทฤษฎีการเขาถึงบริการ 
พาราสุรามาน  ไซทัล; และเบอรร่ี  (Parasuraman,Zeithal; & Berry . 1988 : 41-50,215)  

ไดใหความหมายของการเขาถึงบริการวา  “หมายถึงการที่ผูรับบริการสามารถเขาถึงการบริการได
งายและไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ”  และไดใหแนวคิดการเขาถึงบริการซึ่งประกอบดวย 

1. ผูรับบริการเขาใชหรือไดรับความสะดวก  ระเบียบขัน้ตอนไมควรมากมายซับซอน
จนเกินไป 

2. ผูรับบริการใชเวลารอคอยนอย 
3. เวลาที่ใหบริการเปนเวลาทีส่ะดวกสําหรบัผูรับบริการ 
4. อยูในสถานทีท่ี่ผูรับบริการติดตอไดสะดวก 

จากความหมายของการเขาถึงบริการดังกลาวนั้น  แสดงใหเห็นวาในการเขาถึงบริการนั้น  
จะตองทําใหผูรับบริการไดรับความสะดวกรวดเร็วในการเขารับบริการ  ทั้งในดานการเดินทาง  
ระยะเวลาการเดินทาง  สิ่งอํานวยความสะดวกที่ไดรับจากสถานบริการ  มีระยะเวลาการรอคอยทีส่ัน้
ตลอดจนในเรื่องของคาใชจายที่เหมาะสมและผูใชบริการไดรับขอมูลที่เหมาะสมดวย 

 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจในบริการ 
ความหมายของความพึงพอใจ 
พจนานุกรม  ฉบับราชบัณฑิตยสถาน  (2537 : 659)  ใหความหมายของความพึงพอใจไว

วา  หมายถึง  ชอบ,  ชอบใจ,  พึงใจ,  สมใจ,  จุใจ 

เทพพนม  เมืองแมน; และสวิง  สุวรรณ  (2540 : 98)  กลาวไววา  “ความพึงพอใจเปน
ภาวะของความพึงพอใจหรือภาวการณมีอารมณในทางบวกที่มีผลเกิดขึ้น  เน่ืองจากการประเมิน
ประสบการณของคน ๆ  หน่ึง  สิ่งที่ขาดหายไประหวางการเสนอใหกับสิ่งที่ไดรับจะเปนรากฐานแหง
ความพอใจและไมพอใจได 

อเดย; และแอนเดอรเซน  (Aday; & Andersen. 1975 : 4)  ไดใหความหมายความพึงพอใจ
ไววา  “ความพึงพอใจเปนความรูสึกหรือความคิดเห็นที่เกี่ยวของกับทัศนคติของคนที่เกิดจาก
ประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปในสถานที่ใหบริการนั้น ๆ  และประสบการณน้ันเปนไปตามความ
คาดหวังของผูรับบริการ  ซ่ึงความพอใจมากหรือนอยนั้นขึ้นอยูกับปจจัยที่แตกตางกัน” 

อัมพร  เจริญชัย  (2536 : 25)  ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา  ความพึงพอใจ
หมายถึง  “สิ่งที่สนองความตองการพื้นฐานของมนุษย  เปนการลดความเครียดทางดานรางกายและ
จิตใจ  หรืออาจเปนสภาพของความรูสึกของบุคคลที่มีความสุข  ความสดชื่นเอมใจตลอดจนสราง
ทัศนคติในทางบวกตอบุคคลตอสิ่งใดสิ่งหน่ึงซ่ึงจะเปลี่ยนแปลงไปตามความพอใจในการปฏิบัติตอสิ่ง
น้ัน” 
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วรูม  (Vroom. 1953 : 328)  ไดใหความหมายความพึงพอใจไววา  “ทัศนคติและความพึง
พอใจในสิ่งสามารถใชแทนได  เพราะทั้งสองคํานี้หมายถึง  ผลที่ไดจากการที่บุคคลเขาไปมีสวนรวม
ในสิ่งน้ัน  ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งน้ันและทัศนคติดานลบจะแสดง
ใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ” 

ความพึงพอใจ  หมายถึง  ความรูสึกของบุคคลซึ่งจะแสดงออกมาในดานบวกหรือลบไดน้ัน
จะมีความสัมพันธกับการที่คน ๆ  น้ันไดรับการตอบสนองตอสิ่งที่ตองการในระดับหน่ึงและความรูสกึ
ดังกลาวจะลดลงหรือไมน้ันจะเกิดขึ้นเม่ือความตองการหรือจุดมุงหมายนั้น ๆ  ไมไดรับการ
ตอบสนอง 

ทฤษฎีความพึงพอใจ 

ในการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการ  (Service  Satisfaction)  พบวามี
นักวิชาการและนักวิจัยหลาย ๆ  ทาน  ไดอธิบายแนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจไวดังน้ี 

โทมัส; และเอิรล  (Thomas; & Earl. 1995 : 88-89) ไดใหแนวคิดความพึงพอใจไววา  “การ
วัดความพึงพอใจเปนวิธีหน่ึงที่ใชกันอยู เพ่ือทราบผลของการใหบริการที่ดีเลิศที่ทําใหลูกคาพึงพอใจ  
เปนสิ่งที่บรษิทัเชื่อวามีคุณคาและควรใหความเขาใจในความตองการและปญหาของลูกคาในการ
ใหบริการ  ผูบริหารขององคกรตองมีความรับผิดชอบในการปรับปรงุคุณภาพใหเกิดประสิทธิผลและ
ไดผลดีอยางตอเน่ือง  ดังน้ันการสํารวจความพึงพอใจจึงเปนเครื่องมือสําคัญในการบริหารจัดการ” 

เออรเนส; และอิลเจน  (Ernest; & llgen. 1980 : 306)  กลาววา  “ความพึงพอใจเปน
แรงจูงใจของมนุษยที่ตั้งอยูบนความตองการพื้นฐาน  (Basic  needs)  มีความเกี่ยวของกันอยาง
ใกลชิดกับผลสัมฤทธิ์และแรงจูงใจ  (Intensive)  และพยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไมตองการ” 

จะเห็นไดวาจากแนวคิดทฤษฎีตาง ๆ  เหลานี้  เราจะพบวา  มนุษยแทบทุกคนนั้นมักมี
ความรูสึกวาสิ่งที่ตนตองการเมื่อเกิดความตองการก็จะกระทําการที่จะใหตนเองบรรลุเปาหมายใน
การตอบสนองความตองการในสิ่งที่ตนหวังไว  เม่ือมนุษยบรรลุเปาหมายนั้น ๆ  แลวก็จะเกิดความ
พึงพอใจและมีความตองการเพิ่มขึ้นอีก 

พิชาย  รัตนดิลก  ณ  ภูเก็ต  (2537 : 150-152)  ไดเสนอปจจัยที่มีความเกี่ยวของและเปน
สาเหตุที่ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจหรือไมพอใจตอการบริการประกอบดวย 

1. ตัวแปรดานระบบการใหบรกิาร 
2. ตัวแปรดานกระบวนการใหบริการ 
3. ตัวแปรดานเจาหนาที่ผูใหบริการ 

โดยที่ความพงึพอใจเกิดจากตัวแปรทั้งสามมีปฏิสัมพันธในเชิงภาพรวมและกอรูปเปน
ความรูสึกสะทอนออกมา  รายละเอียดของตัวแปร  3  ดานมีดังน้ี 
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1. ตัวแปรดานระบบการใหบรกิาร  หมายถึง  องคประกอบและโครงขายที่สัมพันธกนั
ของกิจกรรมบริการตาง ๆ  ตัวชีว้ัดสาเหตุดานนี้  ไดแก 

1.1 ความสะดวกในเงื่อนไขการขอรับบริการ  ซ่ึงจะดูความยากงายและความมาก
นอยของเง่ือนไข  ที่จะทําใหเกิดสิทธิในการรับบริการ  เชน  การทําบัตรประจําตัวผูรับบริการ  
จะตองมีเง่ือนไขอะไรบางหรือการทําบัตรสงเคราะหรักษาฟรี  มีเง่ือนไขอะไรบาง  เปนตน  หาก
เง่ือนไขมีนอยและทําไดงาย  โอกาสที่จะกอใหเกิดความพึงพอใจก็มีสูง 

1.2 ความเพียงพอทั่วถึงของบริการที่ใหจะพิจารณาปริมาณของบริการที่ใหน้ันมี
ความครอบคลุมพ้ืนที่และ / หรือกลุมบุคคลตาง ๆ  ไดอยางทั่วถึง  เชน  การทําบัตรสุขภาพของ
โรงพยาบาล  ทําไดครบทุกหมูบานหรือไม  เปนตน 

1.3 การมีคุณคาใชสอยของบริการที่ ได รับ จะพิจารณาผลลัพธของบริการ  
(Outcome  of  Service)  ที่ถูกผลิตออกมาในขั้นตอนสุดทายของการดําเนินการนั้น ๆ  วามีคุณคา
ใชสอย  หรือประโยชนตอผูใชบริการ  (Users)  มากนอยเพียงใด 

1.4 ความคุมคายุติธรรมในราคาของระบบบริการที่ให  หมายถึง  ความรูสึก
เหมาะสมหรือไมกับจํานวนคาธรรมเนียมที่เรียกเก็บ 

1.5 ความกาวหนาและพัฒนาของระบบบริการที่ใหเม่ือเปรียบเทียบกับอดีตวาดีขึ้น
ในเชิงปริมาณและคุณภาพมากนอยขนาดไหน 

2. ตัวแปรดานกระบวนการใหบริการซึ่งก็คือ  ขั้นตอนตาง ๆ  ของการบริการที่ดี
ตอเน่ืองตั้งแตเริ่มตนของทางเดินของงาน  (Initial  Work  Flow)  จนถึงขั้นสุดทายของการเดินของ
งาน  (Final  Work  Flow)  ตัวชี้วัดในเรื่องนี้ประกอบดวย 

2.1 ความสะดวกในการติดตอขอรับบริการ  ไดแก  ความยากงายในการขอรับ
บริการ 

2.2 ความรวดเร็วในขั้นตอนของการใหบริการไดแก  ความมากนอยของจํานวน
ขั้นตอนและความรวดเร็วของการดําเนินงานในขั้นตอนตาง ๆ  ที่ประหยัดเวลา 

2.3 ความสม่ําเสมอตอเน่ืองของบริการที่ให  ไดแก  ความคงเสนคงวาของบริการที่
ใหชนิดตอเน่ืองตลอดเวลา 

2.4 ความปลอดภัยของบริการที่ให  ไดแก   อันตรายที่เกิดจากกระบวนการ
ใหบริการ 

3. ตัวแปรดานเจาหนาที่ผูใหบริการ  ซ่ึงไดแก เจาหนาที่ที่รับผิดชอบในกิจกรรมตาง ๆ  
ตัวชี้วัดประกอบไปดวย 

3.1 ความเอาใจใสในงานของเจาหนาที่  หมายถึงความสนใจและตั้งใจในงานบริการ 
3.2 ความเสมอภาคและเสมอหนาที่ของบริการที่ให หมายถึง การใหบริการตอ

ประชาชนผูรับบริการอยางเทาเทียมกัน  ไมลําเอียงแบบเลือกที่รักมักที่ชัง 
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3.3 การมีบุคลิกทาทีและมารยาทในการบริการ หมายถึงการแสดงออกตอ
ผูรับบริการในลักษณะยิ้มแยมแจมใสหรือบึ้งตึง  รวมทั้งการพูดจาแบบสุภาพออนโยนหรือกระดาง
หยาบคายเปนตน 

3.4 ความซื่อสัตยสุจริตของผูใชบริการ  หมายถึง  ความไวเน้ือเชื่อใจได  และตรง
ตอหนาที่ของการใหบริการ  โดยไมมีการเรียกรองประโยชนอันมิพึงไดจากผูรับบริการ 

จากแนวคิดของ  พิชาย  รัตนดิลก  ณ  ภูเก็ต  สรุปไดวาตัวแปรทั้ง  3  ดานมีความสําคัญที่
นาที่จะนํามาใชเม่ือตองการศึกษา  หาสาเหตุที่ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ
ตอการรับบริการนั้น ๆ  ดวย 

 

แนวคิดเก่ียวกับการใหบริการสาธารณะ  (Public  Services  Delivery) 
ความหมายของขอบขาย 
สุจิตรา  ชํานิวิกยกรณ  (ปฐม  มณีโรจน. 1966)  ไดใหความหมายของการใหบริการ

สาธารณะวาเปนการบริการในฐานะที่เปนหนาที่ของหนวยงานที่มีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนองตอ
ความตองการเพื่อใหเกิดความพอใจ  จากความหมายนี้จึงเปนการพิจารณาการใหบริการวา
ประกอบดวยผูใหบริการ  (Providers)  และผูรับบริการ  (Recipients)  โดยฝายแรกถือปฏิบัติเปน
หนาที่ที่ตองใหบริการเพื่อใหฝายหลังเกิดความพึงพอใจ 

สุจิตรา  ชํานิวิกยกรณ  (B.M.  Verma.  1986)  ไดพิจารณาการใหบริการสาธารณะวาเปน
กระบวนการใหบริการซึ่งมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปนพลวัตร  โดยระบบการใหบริการที่ดีจะเกิดขึ้นได
เม่ือหนวยงานที่รับผิดชอบใชทรัพยากรและผลิตการบริการไดเปนไปตามแผนงานและการเขาถึง
การรับบริการจากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณาโดยใชแนวคิดเชิงระบบ  
(System  Approach)  ที่มีการมองวาหนวยที่มีหนาที่ใหบริการใชปจจัยนําเขา  (Outputs)  โดย
ทั้งหมดจะตองเปนไปตามแผนงานที่กําหนดไวดังนั้นการประเมินผลจะชวยทําใหทราบถึงผลผลิต  
หรือการบริการที่เกิดขึ้นวามีลักษณะเปนเชนไร  ซ่ึงจะเปนขอมูลปอนกลับ  (feedback)  เปนปจจัย
นําเขาตอไป  ดวยเหตุน้ีระบบการใหบริการสาธารณะจึงมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยูเสมอ 

สุจิตรา  ชํานิวิกยกรณ  (In  Joung  Wang , 1986)  ไดพิจารณาการใหบริการสาธารณะวา
เปนการเคลื่อนยายเรื่องที่ใหบริการจากจุดหนึ่งไปยังอีกจุดหนึ่ง  เพ่ือใหเปนไปตามที่ตองการดวย
เหตุน้ีทําใหเขามองการบริการวามี  4  ปจจัยที่สําคัญ  คือ  (1)  ตัวบริการ  (Services)  (2)  แหลง
หรือสถานที่ที่ใหบริการ  (Sources)  (3)  ชองทางในการใหบริการ  (Channels)  และ  (4)  
ผูรับบริการ  (Client  Groups)  จากปจจัยทั้งหมดดังกลาว  เขาจึงใหความหมายของกระบวนการ
ใหบริการวา  เปนระบบที่มีการเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผานชองทางที่เหมาะสมจากแหลง
ใหบริการที่มีคุณภาพไปยังผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว  ซ่ึงจากความหมายดังกลาวจะเห็น
ไดวา  การใหบริการนั้นจะตองมีการเคลื่อนยายตัวบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการผาน
ชองทางและตองตรงตามเวลาที่กําหนด 
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เจมส  (Macullong. 1983)  มีความเห็นวา  การใหบริการสาธารณะจะตองประกอบไปดวย  
3  องคประกอบที่สําคัญ  คือ  หนวยงานที่ใหบริการ  (Service  Delivery  Agency)  บริการ  (The  
Service)  ซ่ึงเปนประโยชนที่หนวยงานที่ใหบริการไดสงมอบใหแกผูรับบริการ  (The  Service  
Recipient)  โดยประโยชนหรือคุณคาของการบริการที่ไดรับนั้น  ผูรับบริการจะตระหนักไวในจิตใจ  
ซ่ึงอาจสามารถวัดออกมาในรูปของทัศนคติก็ได 

วิลเลี่ยม (Lvcy, Gilbert, Birthead. 1977) มองวาการใหบริการสาธารณะมี 4 องคประกอบ
ที่สําคัญ  คือ 

1) ปจจัยนําเขา  (Inputs)  หรือทรัพยากรอันไดแก  บุคลากร  คาใชสอย  
คาใชจายอุปกรณ  และสิ่งอํานวยความสะดวก 

2) ปจจัยนําเขา  (Activities)  หรือกระบวนการ  (Process)  ซ่ึงหมายถึงวิธีการที่
จะใชทรัพยากร 

3) ผล  (Results)  หรือผลผลิต  (Outputs)  ซ่ึงหมายถึง  สิ่งที่เกิดขึ้นหลังจากมี
การใชทรัพยากร 

4) ความคิดเห็น  (Opinions)  ตอผลกระทบ  (Impacts)  ซ่ึงหมายถึง  ความ
คิดเห็นของประชาชนที่มีตอบริการที่ไดรับ  จากความหมายดังกลาวจะเห็นไดวาเปนการพิจารณา  
โดยใชแนวคิดเชิงระบบที่มีการมองวาหนวยงานที่ มีหนาที่ใหบริการนําปจจัยนําเขา  เขาสู
กระบวนการผลิต  และออกมาเปนผลผลิตหรือการบริการเชนเดียวกันกับแนวคิดของ  บีเอ็ม  เวอร
มา  อยางไรก็ตามจากความหมายดังกลาวมีประเด็นสําคัญประเด็นหน่ึง  ก็คือ  การมองในแงของ
ผลกระทบที่เกิดขึ้นหลังการใหบริการซึ่งสามารถวัดไดจากความคิดเห็นหรือทัศนคติของผูรับบริการ
ที่มีตอระบบการใหบริการ 

ประยูร  กาญจนดุล  (2491)  ไดกลาวถึงแนวคิดของการใหบริการสาธารณะดังน้ี 

1) บริการสาธารณะเปนกิจกรรมที่อยูในความอํานวยการหรือในความควบคุมของ
รัฐ 

2) บริการสาธารณะมีวตัถปุระสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 
3) การจัดระเบียบและวิธีดําเนนิบริการสาธารณะยอมจะแกไขเปลีย่นแปลงได

เสมอ  เพ่ือใหเหมาะสมแกความจําเปนแหงกาลสมัย 
4) บริการสาธารณะจะตองจัดดําเนินการอยูเปนนิจและโดยสม่ําเสมอ  ไมมีการ

หยุดชะงัก  ถาบริการสาธารณะจะตองหยุดชะงักลงดวยประการใด ๆ  ประชาชนยอมไดรับความ
เดือดรอน  หรือไดรับความเสียหาย 

5) เอกชนยอมมีสิทธิที่จะไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน 
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เทพศักดิ์  บุญรัตพันธ  (2536)  ไดใหความหมายของการใหบริการสาธารณะวาการที่บุคคล  
กลุมบุคคล  หรือหนวยงานที่มีอํานาจหนาที่ที่เกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ  ซ่ึงอาจจะเปน
ของรัฐ  หรือเอกชนมีหนาที่ในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน  โดยมีจุดมุงหมายเพื่อ
สนองตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม  มีองคประกอบที่สําคัญ  6  สวน  คือ 

1) สถานที่และบคุคลทีใ่หบริการ 
2) ปจจัยที่นําเขาหรือทรัพยากร 
3) กระบวนการและกิจกรรม 
4) ผลผลติหรือตวับริการ 
5) ชองทางการใหบริการ 
6) ผลกระทบที่มีตอผูรับบริการ 

 
จากการพิจารณาแนวคิดเกี่ยวกับการใหบริการสาธารณะขางตน  แสดงใหเห็นวาเปาหมาย

ของการใหบริการสาธารณะนั้นคือ  การสรางความพอใจใหเกิดแกผูรับบริการ  ดังน้ันการที่จะวัดวา
การใหบริการสาธารณะบรรลุเปาหมายหรือไม  วิธีหน่ึง  คือการวัดความพึงพอใจของประชาชน
ผูรับบริการเพื่อเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานของหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการ  เพราะการวัด
ความพึงพอใจนี้เปนการตอบคําถามวาหนวยงานที่มีหนาที่ใหบริการมีความสามารถสนองตอบตอ
ความตองการของประชาชนไดหรือไม  เพียงใด  อยางไร 

สวนปจจัยที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจนั้น สามารถพิจารณาไดจากแนวคิดเกี่ยวกับ
หลักการของการใหบริการสาธารณะ  ดังน้ี 

จอรน  (Millett.  1954)  กลาววา  เปาหมายสําคัญของการบริการคือ  การสรางความพึง
พอใจในการใหบริการแกประชาชน  โดยมีหลักหรือแนวทาง  คือ 

1) การใหบริการอยางเสมอภาค  (Equitable  Service)  หมายถึง  ความยุติธรรม
ในการบริการงานของรัฐที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน  ดังน้ันประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบตัอิยาง
เทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย  ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ  ประชาชนจะไดรับการ
ปฏิบัตใินฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกนั 

2) การใหบริการที่ตรงเวลา  (Timely  Service)  หมายถึง  ในการบริการจะตอง
มองวาการใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 

3) การใหบริการอยางเพียงพอ  (Ample  Service)  หมายถึง  การใหบริการ
สาธารณะตองมีลักษณะ  มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยางเหมาะสม  (The  right  
quantity  at  the  right  geographical  location)  มิลเลทเห็นวาความเสมอภาค  และสถานที่
ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ 
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4) การใหบริการอยางตอเน่ือง  (Continuous  Service)  หมายถึง  การใหบริการ
สาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของ
หนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

5) การใหบริการอยางกาวหนา  (Progressive  Service)  หมายถึง  การใหบริการ
สาธารณะที่ มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน  กลาวอีกนัยหน่ึง  คือการเพ่ิม
ประสิทธิภาพหรือความสามารถที่จะทําหนาที่ไดมากขึ้นโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 

สุจิตรา  ชํานวิิกยกรณ  (B.M. Verma. 1986)  กลาววา  การใหบริการที่ดีสวนหนึ่งขึ้นกับ
การเขาถึงบรกิาร  ซ่ึง  Penchansky  และ  Thomas  (1961)  ไดเสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึง
การบริการดังน้ี 

1) ความเพียงพอของบริการที่มีอยู  (Availability)  คือความพอเพียงระหวาง
บริการที่มีอยูกับความตองการของผูรับบริการ 

2) การเขาถึงแหลงบริการ  ไดอยางสะดวกโดยคํานึงถึงลกัษณะทีต่ั้ง  การเดินทาง 
3) ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลงบริการ  (Accommodation)  

ไดแก  แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและมีสิ่งอํานวยความสะดวก 
4) ความสามารถของผูรับบริการในการที่จะเสียคาใชจายสาํหรับบริการ 
5) การยอมรับคุณภาพของบริการ (Acceptabilty)  ซ่ึงในที่น้ีรวมถึงการยอมรับ

ลักษณะของผูใหบริการดวย 
 

ความพึงพอใจของประชาชนตอบริการสาธารณะ 
ประชาชนจะรูสึกพึงพอใจตอบริการสาธารณะมากนอยเพียงใดขึ้นอยูกับการจัดการบริการ

สาธารณะอันหมายถึงกระบวนการนโยบายสาธารณะของ อบต.  ซ่ึงกระบวนการดังกลาวแบง
ออกเปน  4  ขั้นตอนดวยกัน  คือ  ขั้นตอนแรก  ไดแก  การกําหนดปญหา  ขั้นตอนที่สองไดแก  
การวิเคราะหหาทางเลือก  ขั้นตอนที่สาม  ไดแก  การนํานโยบายไปสูการปฏิบัติ  และตอนที่สี่  
ไดแก  การประเมินผลนโยบาย  ซ่ึงในการกําหนดนโยบายสาธารณะนี้  มีนักวิชาการตั้งเง่ือนไขไว
ชื่อวา  ทฤษฎีความเปนไปไดของ  แอรโรว  (Arrow’s  Impossibililiy  Theorey)  ซ่ึงกําหนดเง่ือนไข
ไววาการจะสรางเง่ือนไขสวัสดิการสังคม  หรือบริการสาธารณะแกสังคมมากนั้น  จะตองตั้งอยูบน
พ้ืนฐาน  5  ประการ  สรุปไดคือ   (เมธี  กรองแกว.  2529  :  363-364)   

1. ความสมบูรณของการเรียงลําดับความพึงพอใจของบุคคล  ความพึงพอใจของบุคคลใน
สังคมจะตองมีความสมบูรณสามารถเปรียบเทียบกันไดตลอด  และความพึงพอใจน้ันจะตองมีความ
คงเสนคงวา  (Transitive) 

2. ความพึงพอใจจะตองเปนไปตามเง่ือนไขของพาเรโต  กลาวคือ  ในสังคมมีสิ่งที่คนใน
สังคมชอบ  และไมมีผูใดคัดคานสิ่งน้ันก็จะสรุปไดวาสังคมชอบสิ่งน้ันดวย 
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3. การเลือกที่เปนอิสระจากตัวแปรที่ไมเกี่ยวของกัน  คือสังคมมีความพึงพอใจตอสิ่งหน่ึง  
ในขณะที่สิ่งหน่ึงน้ีไปมีความสัมพันธกับอีกสิ่งหน่ึง  หากเกิดการเปลี่ยนแปลงตอสิ่งหน่ึงอันหลังก็จะ
ไมทําใหลําดบัความพึงพอใจของสังคมที่มีตอสิ่งหน่ึงอันแรกตองเปลีย่นแปลงไป 

4. การเลือกที่ไมมีขอจํากัดหรือการบังคับ บุคคลทุกคนในสังคมจะตองสามารถแสดงความ
พึงพอใจและสามารถเรียงลําดับความพึงพอใจของตนในทุก ๆ  ทางโดยเสรี  จะตองไมมีการหามให
ชอบหรือไมชอบการเลือกใด ๆ  ในสังคมและบุคคลจะเรียงลําดับความของคนอยางไรก็ได 

5. การไมมีทางเลือกของผูเผด็จการ  ในการเลือกบริการสาธารณะของสังคมจะตองเกิดขึ้น
ในสภาพที่วาไมมีบุคคลใดคนหนึ่ง  ซ่ึงอยูในฐานะที่พิเศษไดรับผลประโยชนแกเพียงผูเดียวหรือกลุม
เดียว  กลาวคือผลประโยชนที่ไดรับมีมากถึงขนาดวาเม่ือไรก็ตามที่เขาตองการแสดงความพึงพอใจ
ตอกิจกรรมสาธารณะ  โดยที่ในสังคมมีความคิดเห็นแตกตางโดยสิ้นเชิง 
 

จะเห็นไดวาการใหบริการสาธารณะของรัฐทุกประเภท  ซ่ึงตั้งอยูบนพ้ืนฐานความพึงพอใจ
ของประชาชนเปนบริการสาธารณะที่เปนธรรมที่สุด  ประกันสิทธิเสรีภาพขั้นพ้ืนฐานของประชาชน
ใหความชวยเหลือแกประชาชนอยางเสมอภาคกัน  คนในสังคมมีความรูสึกวาไดรับประโยชนสูงสุด
รวมกัน  ซ่ึงความรูสึกดังกลาวจะเกิดขึ้นตอเม่ือหลังจากการใหบริการสาธารณะของหนวยงานรัฐแลว  
ซ่ึงขอพิจารณาตาง ๆ  ของการใหบริการสาธารณะของหนวยงานรัฐไดมีผูใหความคิดเห็น  ดังน้ี 

มิลเลท  (Millet. 1954)  ไดใหความคิดเห็นวาการใหบรกิารของรัฐควรจะเปนการใหบริการที ่
1) เสมอภาค  (Equalable) 
2) ทันเวลา  (Timely) 
3) เพียงพอ  (Ample) 
4) ตอเน่ือง  (Continuous) 
5) กาวหนา  (Progressive) 

ปุระชัย  เปยมสมบูรณ  (2531 : 157)  ระดับความพึงพอใจของประชาชนตอบริการ
สาธารณะดานตาง ๆ  เกิดจากความไดผลคุมคาภาษีอากร  รวดเร็วมีมนุษยสัมพันธ  เปนระบบตาม
ขั้นตอน  สุจริตในหนาที่  เสมอภาค  และเปนธรรม 

วัลลภา  ชายหาด  (2532)  ความพึงพอใจตอบริการสาธารณะเปนความรูสึกที่ไดรับการ
ตอบสนองตามสิ่งที่ตนเองตองการและปรารถนา  สิ่งน้ันจะเปนความรูสึกใกลเคียงกัน  กลาวคือ
บุคคลจะมีความรูสึก  รัก  ชอบ  พึงพอใจ  ยินดี  และมีความสุข  เม่ือสิ่งที่ไดรับบริการจากรัฐมี
ผลประโยชนแกตนเองและสังคม  และผลที่ออกมาคุมคาในความรูสึกที่ไดรับ 
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งานวิจัยที่เก่ียวของ 
สุริยะ  วิริสวัสดิ์  (2530)  ไดศึกษาพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่องคการราชการ

กับปจจัยสภาพแวดลอมในเขตเทศบาลเมืองกาฬสินธุ  พบวาพฤติกรรมการใหบริการของเจาหนาที่
องคการราชการมีลักษณะไมคํานึงตัวบุคคลสูง  สวนปจจัยสภาพแวดลอมที่มีอิทธิพลกําหนด
พฤติกรรมการใหบริการ  คือ  อายุ  ทัศนคติ  และสถานภาพทางสังคมของประชาชน  นอกจากนี้   
ยังพบอีกวายิ่งการใหบริการเปนแบบไมคํานึงถึงตัวบุคคลมากเทาใดก็จะยิ่งทําใหประชาชนพึงพอใจ
มากขึ้นเทานั้น 

วัลลภา  ชายหาด  (2532)  ศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของประชาชนที่
มีตอการบริการสาธารณะดานการรักษาความสะอาดของกรุงเทพฯ  พบวา  อายุ  ระดับการศึกษา  
และลักษณะของเขต  มีความสัมพันธกับความพึงพอใจในบริการสาธารณะดานการรักษาความ
สะอาดของกรุงเทพฯ  สวนการศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนนั้นไมสามารถสรุปไดวา  
ประชาชนมีความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจในการบริหาร 

อัจฉนา   โทบุญ  (2534)  ไดศึกษาวิจัยระดับความพึงพอใจของผูมารับบริการงานทะเบียน
ราษฎร  สํานักทะเบียนอําเภอเมืองมหาสารคาม  จังหวัดมหาสารคาม  โดยศึกษาจากประชาชนผู
มารับบริการงานทะเบียนราษฎรที่สํานักทะเบียนอําเภอเมืองมหาสารคาม  และหนวยบริการอําเภอ
เคลื่อนที่  ความพึงพอใจของผูมารับบริการงานทะเบียนราษฎรประกอบดวย  6  ดาน  ไดแก  ดาน
ความถูกตองของเอกสาร  ดานระยะเวลาที่ใชในการรับบริการ  ดานความสะดวกจากระบบงาน
ทะเบียนราษฎร  ดานความสะดวกจากอาคารสถานที่  ดานบุคลิกภาพของเจาหนาที่ผูใหบริการ  
และดานวิธีปฏิบัติงานใหบริการเจาหนาที่ผูใหบริการ  ผลการศึกษาวิจัยพบวา  ประชาชนผูมารับ
บริการงานทะเบียนราษฎรมีความพึงพอใจการใหบริการของงานทะเบียนราษฎรโดยเฉลี่ยรวมใน
ระดับปานกลาง  แตเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา  ผูมารับบริการมีความพึงพอใจในระดับมากใน
ดานความถูกตองของเอกสารและดานวิธีปฏิบัติงานใหบริการของเจาหนาที่ 

เรืองบุญ  สิริธรังศรี  (2535)  ไดศึกษาวิจัยความพึงพอใจของผูมารับบริการงานบัตร
ประจําตัวประชาชน  อําเภอเมืองมหาสารคาม  โดยศึกษาจากผูมาขอรับบัตรประจําตัวประชาชนใน
ที่ทําการปกครองอําเภอเมืองมหาสารคาม  ในวัน  เวลาราชการ  ความพึงพอใจของผูมารับบริการ
ประกอบดวย  5  ดาน  คือ  ความเสมอภาค  ความรวดเร็ว  เจาหนาที่ผูใหบริการ  วิธีการบริการ  
และความสะดวกที่ไดรับ  ผลการศึกษาวิจัยพบวา  ประชาชนผู รับบริการงานบัตรประจําตัว
ประชาชน  มีความพึงพอใจโดยเฉลี่ยรวมทุกดานในระดับมาก  และมีความพึงพอใจในดานตาง ๆ  
ทั้ง  5  ดานในระดับมากเชนเดียวกัน 

สุทธิ  ปนมา  (2535)  ไดศึกษาวิจัยความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคาร
กสิกรไทย  สาขากาฬสินธุ  โดยศึกษาจากลูกคาที่มาใชบริการในชวงเดือนกุมภาพันธ  พ.ศ. 2535  
ความพึงพอใจของลูกคาประกอบดวย  5  ดาน  คือ  ความพึงพอใจตอพนักงานและการตอนรับดาน
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สถานที่ประกอบการ  ดานความสะดวกที่ไดรับ  ดานระยะเวลาในการดําเนินงาน  และดานขอมูลที่
ไดรับจากการบริการของธนาคาร  ผลการศึกษาวิจัยพบวา  ความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการ
ของธนาคารกสิกรไทย  สาขากาฬสินธุ  โดยรวมและในแตละดานอยูในระดับมากยกเวนดานขอมูล
ที่ไดรับจากการบริการของธนาคารเพียงดานเดียวเทานั้น  ที่ลูกคาพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  
ลูกคาธนาคารกสิกรไทย  สาขากาฬสินธุที่ประกอบอาชีพเกษตรกรรมและประกอบอาชีพธุรกิจมี
ระดับความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารมากกวาลูกคาที่ประกอบอาชีพรับราชการพนักงาน
รัฐวิสาหกิจและกลุมอาชีพอ่ืน ๆ  ในดานพนักงานและการตอนรับ  ในดานสถานที่ประกอบการและ
ดานระยะเวลาในดําเนินการ  สวนในดานความสะดวกที่ไดรับและในดานขอมูลที่ไดรับจากบริการ
ของธนาคาร  ลูกคาแตละกลุมอาชีพมีความพึงพอใจไมแตกตางกัน 

รอยตํารวจเอกวิบูลย  วงศกอย  (2535)  ไดศึกษาวิจัยความพึงพอใจของประชาชนในเขต
เทศบาลเมืองมหาสารคามตอการปองกันและปราบปรามอาชญากรรมของตํารวจ  โดยมีจุดมุงหมาย
เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ  และเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการปองกันและ
ปราบปรามอาชญากรรมของตํารวจ  เม่ือจําแนกไปตามเขตที่อยูอาศัย  คือ  ชุมชนแออัด  ชุมชน
หนาแนน  และชุมชนชานเมือง  ผลการวิจัยพบวา 

(1) ความพึงพอใจของประชาชนตอการปองกันและปราบปรามอาชญากรรมของ
ตํารวจ  โดยรวมอยูในระดับปานกลาง  และเม่ือเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจไมแตกตาง 

(2) ระดับความพงึพอใจของประชาชนตอการปองกันและปราบปรามอาชญากรรม
ของตํารวจ  เม่ือจําแนกไปตามรายดาน  คือ  ดานความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน  การสรางความ
รวมมือจากชุมชน  และความเปนธรรมในการปฏิบัติงาน 

(3) เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจตอการปองกันและปราบปรามอาชญากรรมใน
ดานตาง ๆ เม่ือจําแนกไปตามเขตที่อยูอาศัยพบวา  ประชาชนที่มีเขตที่อยูอาศัยตางกันมีระดับ
ความพึงพอใจตอการปองกันและปราบปรามอาชญากรรมของตํารวจ  แตกตางกันในดานความพึง
พอใจตอความเปนธรรมในการปฏิบัติงาน  โดยประชาชนที่อาศัยอยูในเขตชุมชนชานเมืองมีระดับ
ความพึงพอใจสูงกวาประชาชนที่อาศัยอยูในเขตชุมชนแออัด  และประชาชนที่อาศัยอยูในเขตชุมชน
หนาแนน  สวนความพึงพอใจตอดานอ่ืน ๆ  อีก  4  ดาน  คือ  ความรวดเร็วในการปฏิบัติงาน  
ความเสมอภาคในการปฏิบัติงานและการสรางความรวมมือจากชุมชน  และประชาชนที่มีเขตที่อาศยั
ตางกันมีระดับความพึงพอใจไมแตกตางกัน 

เลิศสิน  จึงจรัสทรัพย  (2535)  ไดศึกษาความพึงพอใจตอบริการสาธารณะของสุขาภิบาล  
อําเภอหนองเรือ  จังหวัดขอนแกน  โดยศึกษาจากหัวหนาครอบครัวหรือตัวแทนครอบครัวในเขต
สุขาภิบาลหนองเรือ  สุขาภิบาลดอนโมง  และสุขาภิบาลหนองแก  ตามสภาพชุมชนและเขตชุมชน  
ประเด็นที่เปนองคประกอบของความพึงพอใจตอบริการสาธารณะของสุขาภิบาลคือความรูสึกที่
ประชาชนมีตอความเสมอภาค  ความทันเวลา  ความเพียงพอ  ความตอเน่ือง  และความกาวหนา



 30 

ของบริการไฟฟาสาธารณะ  นํ้าประปา  เก็บขยะมูลฝอย  ตลาดสด  ทางระบายน้ําและการปองกัน
ระงับอัคคีภัย  ผลการวิจัยพบวา 

(1) ประชาชนพึงพอใจตอถนนสาธารณะในระดับมากในดานความเพียงพอของ
ถนนสวนประเด็นนั้นประชาชนพึงพอใจในระดับปานกลาง  ประชาชนที่อยูในยานที่พักอาศัยพึง
พอใจมากกวาประชาชนที่อยูในยานการพาณิชย  และประชาชนที่อยูในเขตสุขาภิบาลหนองแก  พึง
พอใจมากกวาประชาชนที่อยูในเขตสุขาภิบาลอ่ืน 

(2) ประชาชนพึงพอใจตอไฟฟาสาธารณะในระดับมากในดานความเพยีงพอและ
คุณภาพของไฟฟา  สวนประเด็นอ่ืนนั้นประชาชนพึงพอใจในระดับปานกลาง  ประชาชนที่อยูในเขต
สุขาภิบาลดอนโมงพึงพอใจมากกวาประชาชนที่อยูในเขตสุขาภิบาลอ่ืน 

(3) ประชาชนพึงพอใจตอนํ้าประชาในดานความเพียงพอ  ดานคุณภาพความ
คุมคากับบริการ  และดานแรงดันน้ํา  สวนประเด็นอ่ืนนั้นประชาชนพึงพอใจปานกลาง  ประชาชนที่
อยูในยานการพาณิชยพึงพอใจมากกวาประชาชนที่อยูในยานที่พักอาศัย  และประชาชนที่อยูในเขต
สุขาภิบาลหนองแกพึงพอใจมากกวาประชาชนที่อยูในเขตสุขาภิบาลอ่ืน 

(4) ประชาชนพึงพอใจตอการเก็บขยะมูลฝอยในระดับมากในดานความเพียงพอ
และดานความทันเวลา  สวนประเด็นอ่ืนน้ันประชาชนพึงพอใจปานกลาง  ประชาชนที่อยูในยานการ
พาณิชยพึงพอใจมากกวาประชาชนที่อยูในยานที่พักอาศัย  และประชาชนที่อยูในเขตสุขาภิบาล
หนองแกพึงพอใจมากกวาประชาชนที่อยูในเขตสุขาภิบาลอ่ืน 

(5) ประชาชนพึงพอใจตอตลาดสดในระดับมากทุกดาน  ประชาชนที่อยูในยาน
พาณิชยพึงพอใจมากกวาประชาชนที่อยูในยานที่พักอาศัย  และประชาชนที่อยูในเขตสุขาภิบาล
หนองแกพึงพอใจมากกวาประชาชนที่อยูในเขตสุขาภิบาลอ่ืน 

(6) ประชาชนพึงพอใจตอการปองกันและระงับอัคคีภัย  ในระดับปานกลางทุก ๆ  
ดานและผูที่อยูในเขตสุขาภบิาลดอนโมงพึงพอใจมากกวาผูที่อยูในเขตสขุาภิบาลอื่น ๆ 

สุดจิต  จันทรประทิน  (2524)  ศึกษาเรื่องการศึกษาประสิทธิภาพในการใหบริการแก
ประชาชนของเขตกรุงเทพมหานคร  และไดตั้งสมมติฐานวาการใหบริการแกประชาชนของเขตไมมี
ประสิทธิภาพเทาที่ควร  เพราะเหตุเกิดจากตัวขาราชการผูปฏิบัติงาน  ประชาชนผูมาติดตอขอรับ
บริการ  และการบริการงานของเขต  พบขอมูลเชิงประจักษที่เปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว  และยัง
พบวาประสิทธิภาพในการใหบริการแกประชาชนของเขตคอนขางลาชา  ซ่ึงจากการสอบถาม
ทัศนคติของขาราชการจํานวน  400  คน  และประชาชน  800  คน  ตอการใหบริการแกประชาชน
ของเขตปรากฏวา  แมสวนใหญจะเห็นวาการใหบริการของเขตใหดีขึ้นกวาที่เปนอยู  โดยเฉพาะการ
ปรับปรุงในดานตัวเจาหนาที่  เจาหนาที่จะตองมีอัธยาศัยและเปนกันเองกับประชาชนผูมาติดตอ
ขอรับบริการใหดีขึ้นกวาที่เปนอยู  การบริหารงานของเขต  โดยเฉพาะอยางยิ่งในดานการ
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ประชาสัมพันธและในสวนความคิดเห็นของขาราชการพบวา  ถาตองการใหบริการแกประชาชนผูมา
ติดตอจะตองใหความรวมมือกับทางราชการดวย 

วิโรจน  สัตยสัณหสกุล  (2538)  ศึกษาระดับความพึงพอใจตอการใหบริการของสถานี
ตํารวจภูธรภายหลังจากปรับโครงสรางใหม  :  ศึกษาเฉพาะกรณีจังหวัดฉะเชิงเทรา  ในภาพรวม
พบวามีความพึงพอใจในระดับปานกลางเรียงลําดับ  คือ  ความเสมอภาค  ความรวดเร็ว  ความ
เพียงพอ  ความกาวหนา  และความตอเน่ือง  สําหรับปจจัยที่มีความสัมพันธกับความพึงพอใจของ
ประชาชน  คือการศึกษาระยะเวลาการอยูอาศัยในชุมชน  อาชีพตําแหนงหนาที่การงาน  และ
ลักษณะของประชาชน  โดย  เพศ  อายุ  ระดับรายได  ประสบการณทางดานอาชญากรรมและ
ประสบการณดานการติดตอราชการที่สถานีตํารวจไมมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ 



บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
การวิจัยครั้งน้ีเปนการวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการองคการบริหาร 

สวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ซ่ึงผูวจัิยไดศึกษาตามลําดับดังน้ี 
1. ประชากรและกลุมตวัอยาง 
2. เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
3. วิธีสรางเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวม 
4. วิธีการดําเนินเก็บรวบรวมขอมูล    
5. การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
6. สถิตทิี่ใชในการวิจัย 

 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรที่ใชในการวิจัย 
ประชากรทีใ่ชในการวิจัยครัง้น้ี  เปนประชาชนที่มาใชบริการองคการบริหารสวนตําบลบาน 

หมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  จํานวน 1,270 คน (ที่มา : สํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล
บานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  2549)  

 
กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัยครั้งน้ีเปนประชากรในตําบลบานหมอที่มาใชบริการขอองคการ 

บริหารสวนตาํบลบานหมอ จังหวัดเพชรบุรี โดยใชตารางการสุมของ Taro Yamane กําหนดความ
เชื่อม่ัน 95% ไดขนาดกลุมตวัอยางจํานวน 300 คนและใชวธิีการเลือกวิธสีุมตัวอยางโดยแบบ
บังเอิญ (Accidental Sampling) จนครบตามจํานวนของขนาดกลุมตัวอยาง 
 

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครัง้น้ีเปนแบบสอบถามเรื่อง  ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ 

บริการองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี รวม 4 ดานมีลักษณะเปน
แบบสอบถามแบบมาตราสวนคา (Rating scale) 5 ระดับ โดยกําหนดเกณฑ คะแนนการประมาณ
คาดังน้ี 
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คะแนน  5 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
คะแนน  4 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 

  คะแนน  3 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
  คะแนน  2 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอย 
  คะแนน  1 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
 

ขั้นตอนการสรางเคร่ืองมือที่ใชในการศึกษา 
ในการดําเนินการวิจัยครั้งน้ี ผูวิจัยไดสรางเครื่องมือโดยดําเนินการ ดังน้ี  

 1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพ่ือรวบรวมขอมูลและรายละเอียดตางๆ ถึงวิธีทํา
การวิจัย แนวคิดและทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับตัวแปรที่ศึกษาเพื่อนิยามศัพทให
ครอบคลุมกรอบความมุงหมายของงานวิจัย เพ่ือนํามาทําการสรางแบบสอบถามวัดความพึงพอใจ  

2.  สํารวจปญหาเบื้องตน โดยการสอบถามประชานเพือ่รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับความพึง 
พอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี เพ่ือใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

3.  นําขอมูลที่ไดจากการศกึษามาจัดทําแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ 
บริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีใน 4 ดาน คือ ดาน
กระบวนการใหบริการ  ดานบุคลากรผูใหบรกิาร  ดานสถานที่ในการใหบริการ และ ดานขอมูล
ขาวสารที่ไดรับ 

4. นําแบบสอบถามที่จัดทําเสร็จแลวเสนออาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ เพ่ือตรวจสอบและทํา
การปรับปรุงแกไขขอผิดพลาด 

5. ตรวจสอบความเทีย่งตรงเชิงพินิจ โดยนําไปใหผูเชีย่วชาญจํานวน 4 คนประเมิน และ
วิเคราะหดัชนีความสอดคลองของกระทงความกับคํานยิาม 

6. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (Try out) กับประชาชนที่ไมใชกลุม 
ตัวอยางจํานวน 50 คน ในระหวางวันที่ 11 – 15 กุมภาพันธ 2550 แลวนําไปวเิคราะหคาความ
เชื่อม่ัน (Reliability)  ของแบบสอบถาม  โดยใชวิธีหาคาสมัประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค (Cronbach) 
ไดคาความเชือ่ม่ันที่ระดับ 0.97  

 

วิธีดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล 

 ผูวิจัยไดดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูลตามขั้นตอน ดังน้ี 
 1. ผูวิจัยขอหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑติวทิยาลยั มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ เพ่ือขอ
ความรวมมือในการเก็บรวบรวมขอมูลไปยังผูบริหารขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอ
เมือง จังหวัดเพชรบุรี   
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 2. ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยใชวิธีการเลือกโดยแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling) ณ องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี   
ในระหวางวันที่ 18 กุมภาพันธ – 3 มีนาคม 2550 
 3.   นําขอมูลของแบบสอบถาม ไปคํานวณหาคาสถิติ โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 
(Statistical Package For Social Sciences) 

 

การจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล 
 ในการจัดกระทําขอมูลและการวิเคราะหขอมูล เม่ือผูวิจัยไดรับแบบสอบถามกลบัคืนมาแลว 
ไดดําเนินการวิเคราะหขอมูลตามขัน้ตอนและรายละเอยีด ดังตอไปน้ี 

1. ตรวจสอบความสมบูรณของแบบสอบถามที่ไดรับกลบัคืนมา 
2. นําแบบสอบถามมาตรวจใหคะแนนตามเกณฑที่กําหนด 
3.   วิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows 

Version 10.0  โดยวิเคราะหขอมูลดังน้ี 
3.1   ขอมูลสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 1 ใชการหาคาความถีแ่ละคา

รอยละ 
3.2 ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 

อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี จัดกระทําโดยการแจกแจงความถี่ หาคาเฉลี่ย (Mean) และ
ความเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) จากแบบสอบถามตอนที่ 2 ทําการวิเคราะหคาเฉลี่ยและคา
เบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนเปนรายดานและรายขอ โดยใชเกณฑ
ประเมินคาเฉลี่ยระดับความพึงพอใจดังน้ี 

1.00 – 1.50 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 
1.51 – 2.50 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับนอย 
2.51 – 3.50 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
3.51 – 4.50 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก 
4.51 – 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

       3.3   เปรียบเทยีบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหารสวน 
ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  ตามเพศ จํานวนครั้งที่มาใชบริการตอป เวลาที่ใชใน
การติดตอราชการในแตละครั้ง โดยใชการทดสอบคาที (t-test Independent) 

3.4 เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหารสวน 
ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีในแตละดาน จําแนกตามอายุ ระดับการศึกษา 
หนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุดและอาชีพ เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยางมากกวา 2 กลุมขึ้นไป โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis 
of Variance) ตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู โดยวิธีการของ LSD (Fisher’ Least – Significant  
Different)  (ชัชวาล  เรืองประพันธ.  2541 :  345) 
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สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิจัยครัง้น้ี ผูวิจัยไดใชสถติิในการวเิคราะหขอมูล ดังน้ี 

1. สถิติพื้นฐาน 
 คารอยละ 
 คาเฉลีย่ ( Mean ) โดยใชสตูร (ชศูรี วงศรัตนะ. 2546 : 40) 

 

X  = 
N

X∑  

 
เม่ือ  X  แทน คาคะแนนเฉลีย่ 
           ∑X  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
  N  แทน จํานวนของกลุมตวัอยาง 

  
 คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน โดยใชสูตร (ชูศรี วงศรัตนะ. 2546 : 65) 

 

)1N(N
)X(XN

.D.S
22

−

−
= ∑∑  

 
เม่ือ            .D.S  แทน คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
   N  แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
            ∑X  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
           ∑ 2X  แทน ผลรวมของคะแนนแตละตวัยกกําลังสอง 
          ∑ 2)X(  แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

 
2. สถิติที่ใชหาคาความเชื่อมั่นของเครื่องมือ 
 2.1คาความเที่ยงตรงของเครื่องมือโดยใชสูตร (บุญเชดิ ภิญโญอนันตพงษ. 2548 :1) 

 

      
N

R
IOC ∑=  

 
เม่ือ  IOC  แทน ดัชนีความสอดคลองของขอคําถามกับนิยามปฏิบตัิการ 
  ∑R  แทน ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญทั้งหมด 
  N  แทน จํานวนผูเชีย่วชาญ 
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2.2 หาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามมาตราสวนประมาณคา โดยใชสตูรสัมประสิทธิ์
แอลฟา (α ) (บญุเชิด ภิญโญอนันตพงษ. 2548 : 14) 

 

   
⎥
⎥
⎦

⎤

⎢
⎢
⎣

⎡
−

−
=α ∑

2
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s

1
1n
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เม่ือ     α  แทน คาสัมประสิทธิ์ของความเชือ่ม่ัน 
     n  แทน จํานวนขอของแบบสอบถาม 
  ∑ 2

is  แทน ผลรวมของคาความแปรปรวนของคะแนนเปนรายขอ 
     2

ts  แทน ความแปรปรวนของคะแนนทั้งฉบบั 
 

3. สถิติที่ใชทดสอบสมมติฐาน 
3.1 เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ของกลุมตวัอยาง 2 กลุมโดยใช t-test 

for Independent Samples (ชูศรี วงศรัตนะ. 2546 : 166) 
    

2

2
2

1

2
1

21

n
S
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S

XXt

+

−
=  

 
เม่ือ  t  แทน ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยสองกลุม 
        21 X,X  แทน คาเฉลีย่ของกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 
         2

2
2
1 S,S  แทน คาความแปรปรวนของคะแนนกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 

          21 n,n  แทน ขนาดของกลุมที่ 1 และกลุมที่ 2 
 
3.2  เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลีย่ของกลุมตวัอยางมากกวา 2 กลุม โดย

ใชการวเิคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis of Variance) (ลวน สายยศและ
อังคณา สายยศ. 2538 : 113) โดยใชสถติ ิF-test 

    

        
w

b

Ms
Ms

F =  

 
เม่ือ  F  แทน คาสถิตทิี่ใชพิจารณาใน F-distribution 
  bMs  แทน คาความแปรปรวน (Mean Square) ระหวางกลุม 
  wMs  แทน คาความแปรปรวน (Mean Square) ภายในกลุม 



 37 

3.3 กรณีที่พบวามีความแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ   จึงทดสอบเปน 
รายคูโดยวธิีของ  LSD ( Fisher’ Least – Significant  Different )  (  ชัชวาล  เรืองประพันธ.  2541 
:  345 ) 
 

                                          LSD  =
  ji nn

MSEta 11
2

+  

 
                     เม่ือ        ji nn ,     แทน    ขนาดทดลองที่  I  และ j 

                                
2
ta          แทน     คาของตัวแปรสุม T 

 

                   ที่มีแหงความอิสระ    V =∑
=

−

k

i
kin

1

 

 

                    และมีพ้ืนปลายหางทางขวาโคงทีเทากับ  
2
a  

              

                  หรือ  P ( )
22

atvT
ia =⎥
⎦

⎤
⎢
⎣

⎡
〉  

                                                       
                MSE         แทน    คาเฉลีย่กําลังสองของความคลาดเคลื่อนจากตาราง  
                                         วิเคราะหความแปรปรวนแบบจําแนกทางเดียว 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 

 ในการเสนอผลการวิเคราะหขอมูลครั้งน้ีเพ่ือใหเกิดความเขาใจตรงกัน ผูวิจัยจึงไดกําหนด
สัญลักษณตางๆที่ใชแทนความหมายของขอมูล ดังน้ี 
 

  N  แทน    จํานวนคนในกลุมตวัอยาง  
X  แทน    คาคะแนนเฉลี่ย(Mean)                 
S.D.  แทน     คาความเบี่ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) 
 t  แทน    คาสถิติที่ใชพิจารณา t-distribution 
F  แทน    คาสถิติที่ใชพิจารณา F-distribution 
df แทน     ระดับชั้นของความเปนอิสระ (Degree of freedom) 
SS แทน    ผลรวมของคะแนนคาความเบีย่งเบนยกกําลังสอง (Sum of Squares) 
MS แทน    คาเฉลี่ยผลรวมของคะแนนคาความเบี่ยงเบนยกกําลังสอง  ( Mean  

of Squares) 
P แทน    ความนาจะเปนที่สถิติทีใ่ชทดสอบจะตกอยูในชวงปฏิเสธสมมติฐาน 
* แทน    มีนัยสําคญัทางสถติิที่ระดับ .05 
**        แทน    มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 

การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 
ในการวิเคราะหคาเฉลี่ยความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  ผูวิจัยไดแปลความหมายของคาเฉลี่ยในแตละดานโดย
ใชเกณฑการประเมิน แบงออกเปน 5 ระดับ ดังน้ี 

คะแนน  5 หมายถึง ระดับความพงึพอใจมากที่สุด 
คะแนน  4 หมายถึง ระดับความพงึพอใจมาก 

  คะแนน  3 หมายถึง ระดับความพงึพอใจปานกลาง 
  คะแนน  2 หมายถึง ระดับความพงึพอใจนอย 
  คะแนน  1 หมายถึง ระดับความพงึพอใจนอยที่สุด 
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การวิเคราะหขอมูลครั้งน้ีแบงออกเปน 3 ตอน ดังน้ี 
 ตอนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  จําแนกตาม เพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพ หนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุด จํานวนครั้งที่มาใชบริการตอป และ เวลาที่ใชใน
การติดตอราชการในแตละครั้ง โดยวิเคราะหจํานวนและคารอยละ 
 ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  ใน 4 ดาน คือ ดานกระบวนการ
ใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานสถานที่ในการใหบริการ และดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ  โดย
การหาคาคะแนนเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานโดยรวม รายดานและรายขอ 
            ตอนที่ 3  เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหารสวน
ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  ใน 4 ดาน คือ ดานกระบวนการใหบริการ ดาน
บุคลากรผูใหบริการ ดานสถานที่ในการใหบริการ และดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ  โดยรวมและราย
ดาน  จําแนกตาม เพศ จํานวนครั้งที่มาใชบริการตอป และ เวลาที่ใชในการติดตอราชการในแตละ
ครั้ง  โดยใชคาสถิติ t-test สําหรับ อายุ การศึกษา อาชีพ และหนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุด โดย
การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-way Analysis of Variance  ซ่ึงไดทดสอบคาเฉลี่ยเปน
รายคู โดยใชวิธี LSD 
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ผลการวิเคราะหขอมูล 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ อายุ 
การศึกษา อาชีพ หนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุด จํานวนครั้งที่มาใชบริการตอป และ เวลาที่ใชใน
การติดตอราชการในแตละครั้งวิเคราะหจํานวนและคารอยละ ผลการวิเคราะหขอมูล ดังตาราง 2 
 
ตาราง 2  จํานวนและคารอยละของผูตอบแบบสอบถามจําแนกตามเพศ อายุ การศึกษา  
     อาชีพ หนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุด จํานวนครั้งที่มาใชบริการตอป และ เวลาที่ใช 
     ในการติดตอราชการในแตละครั้ง 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ตัวแปรที่ศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 
1. เพศ 
      1.1  เพศชาย 
      1.2  เพศหญิง 

 
141 
159 

 
47.0 
53.0 

                           รวม 300   100 
2. อายุ 
      2.1    ต่ํากวา 25 ป 
      2.2    25 – 35 ป 
      2.3    36 – 45 ป 
      2.4    46 ปขึ้นไป 

 
54 
117 
74 
55 

 
18.0 
39.0 
24.7 
18.3 

รวม 300 100 
3. ระดับการศกึษา 
      3.1  ต่ํากวาปริญญาตรี 
      3.2  ปริญญาตรี 
      3.3  สูงกวาปริญญาตรี 

 
87 
194 
19 

 
29.0 
64.7 
6.3 

                          รวม 300 100 
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ตาราง 2  (ตอ) 
 

 
 
  

 
 

จากตาราง 2 แสดงวา พบวากลุมตัวอยางที่ตอบแบบสอบถามจํานวน 300 คน ดังน้ี 
สวนใหญกลุมตัวอยางเปนเพศหญิง และมีชวง อายุ 26 – 35ป   มีการศึกษาระดับปริญญา

ตรี และมีอาชีพอิสระ  สวนใหญกลุมตัวอยางจะเลือกใชบริการของ สวนการคลัง มีจํานวนครั้งที่มาใช
บริการตอป มากกวา 2 ครั้งขึ้นไป และจะใชเวลาในการติดตอราชการในแตละครั้ง นอยกวา 10 นาที  

 
 

 ตัวแปรที่ศึกษา จํานวน (คน) รอยละ 
4.  อาชีพ 
       4.1  รับราชการ 
       4.2  รัฐวิสาหกิจ 
       4.3  ธุรกิจสวนตวั 
       4.4  เกษตรกร 
       4.5  อิสระ 

 
63 
31 
41 
37 
128 

 
21.0 
10.3 
13.7 
12.3 
42.7 

รวม 300 100 
  5.  หนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุด 
       5.1  สํานักปลัด 
       5.2  สวนการคลัง 
       5.3  สวนโยธา 
       5.4  สวนสาธารณสุข 
       5.5  สวนการศึกษาและวัฒนธรรม 

 
42 
92 
26 
81 
59 

 
14.0 
30.7 
8.6 
27.0 
19.7 

รวม 300 100 
6.  จํานวนครั้งที่มาใชบริการตอป 
       6.1  นอยกวา 2 ครั้ง 
       6.2  ตั้งแต 2 ครั้งขึ้นไป 

 
139 
161 

 
46.3 
53.7 

รวม 300 100 
7.  เวลาที่ใชในการติดตอราชการในแตละครั้ง 
        7.1  นอยกวา 10 นาที 
        7.2  ตั้งแต 10 นาที 

 
163 
137 

 
54.3 
45.7 

รวม 300 100 
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ตอนที่  2 การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  ใน 4 ดาน คือ ดานกระบวนการ
ใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานสถานที่ในการใหบริการ และดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ โดย
หาคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานโดยรวม รายดานและรายขอ  
 
ตาราง 3 คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการของ 
     องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมและรายดาน      
 

 
ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ 

 

X  
 

 
S.D 

 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.49 0.47 ปานกลาง 
ดานบุคลากรผูใหบริการ  3.68 0.58 มาก 
ดานสถานที่ในการใหบริการ 3.68 0.58 มาก 
ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 3.50 0.56 ปานกลาง 

รวม 3.56 0.47 มาก 

  
จากตาราง 3 แสดงวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอบริการขององคการบริหารสวนตําบล

บานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมอยูในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา 
ประชาชนมีความพึงพอใจระดับมากคือ ดานบุคลากรผูใหบริการ และดานสถานที่ในการใหบริการ 
สวนดานกระบวนการใหบริการ และดานขอมูลขาวสารที่ไดรับประชาชนมีความพึงพอใจระดับปาน
กลาง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 43 

ตาราง 4 คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจตอบริการขององคการบริหาร   
      สวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  ดานกระบวนการใหบริการ โดยรวมและราย 
      ขอ 
  
 
 ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ 
 

 

X  
 

 
S.D 

 
ระดับความพึง

พอใจ 

ดานกระบวนการใหบริการ 
1.ความรวดเรว็ของขั้นตอนการใหบริการ 

 
3.49 

 
0.68 

 
มาก 

2. ความสะดวกสบายของขัน้ตอนของการ
ใหบริการ 

3.42 0.64 มาก 

3.ความสม่ําเสมอตอเน่ืองของขั้นตอนการ
ใหบริการ 

3.32 0.66 ปานกลาง 

4.ความเหมาะสมของชวงเวลาในการใหบริการ 3.53 0.65 มาก 
5.ความถูกตองของขั้นตอนการทํางาน 3.59 0.60 มาก 
6.ความงายตอการปฏิบัติของขั้นตอนการ
ใหบริการ 

3.47 0.65 ปานกลาง 

7. ความทันสมัยของอุปกรณที่ใหบริการ 3.47 0.65 ปานกลาง 
8. ความเพียงพอของอุปกรณที่ใหบริการ 3.63 0.68 มาก 

รวม 3.49 0.47 ปานกลาง 

 
จากตาราง 4 แสดงวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอ บริการขององคการบริหารสวนตําบล

บานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  ดานกระบวนการใหบริการโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ ความ

รวดเร็วของขั้นตอนการใหบริการ ความสะดวกสบายของขั้นตอนของการใหบริการความเหมาะสม
ของชวงเวลาในการใหบริการ ความถูกตองของขั้นตอนการทํางาน และความเพียงพอของอุปกรณที่
ใหบริการ นอกนั้นประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
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 ตาราง 5 คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจตอบริการขององคการบริหาร 
      สวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  ดานบุคลากรผูใหบริการ โดยรวมและรายขอ 
       
 

ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ 
 

X  
 

 
S.D 

 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ดานบุคลากรผูใหบริการ 
1. ความสุภาพออนโยนและความเปนกนัเอง
ของบุคลากรที่มีตอผูใชบรกิาร  

 
3.67 

 
0.76 

 
มาก 

2. ความชัดเจนในการตอบขอซักถามและ
แนะนําบริการ 

3.73 0.74 มาก 

3. ความรูและความชํานาญในการใหบริการ  3.65 0.68 มาก 
4. ความสามารถในการสื่อสาร งายตอการ
เขาใจ  

3.47 0.69 ปานกลาง 

5. การเอาใจใสตอผูใชบริการ  3.52 0.69 มาก 
6. การแตงกายที่เหมาะสมของผูใหบริการ   3.68 0.63 มาก 
7. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนา
ของผูใหบริการ  

3.49 0.70 ปานกลาง 

8. ความรับผดิชอบตอหนาที่ในการใหบรกิาร  3.59 0.68 มาก 
9. การบริการที่สะดวกและรวดเร็ว 3.49 0.60 ปานกลาง 
10. การรับฟงความคิดเห็นของผูใชบริการ  3.45 0.66 ปานกลาง 
11. ความซื่อสัตย เชื่อถือไดของผูใหบริการ  3.47 0.65 ปานกลาง 
12. การบริการอยางเสมอภาคไมมีการเลือก
ปฏิบัต ิ

3.31 0.68 ปานกลาง 

รวม 3.68 0.58 มาก 

 
จากตาราง 5 แสดงวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอบริการขององคการบริหารสวนตําบล

บานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  ดานดานบุคลากรผูใหบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก  
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ ความ

สุภาพออนโยนและความเปนกันเองของบุคลากรที่มีตอผูใชบริการ ความชัดเจนในการตอบขอ
ซักถามและแนะนําบริการ ความรูและความชํานาญในการใหบริการ การเอาใจใสตอผูใชบริการ การ
แตงกายที่เหมาะสมของผูใหบริการ ความรับผิดชอบตอหนาที่ในการใหบริการ และประชาชนมี
ความพึงพอใจอยู ในระดับปานกลาง คือ ความสามารถในการสื่อสาร งายตอการเขาใจ 
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ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาของผูใหบริการ การบริการที่สะดวกและรวดเร็ว การรับ
ฟงความคิดเห็นของผูใชบริการ ความซื่อสัตย เชื่อถือไดของผูใหบริการ และการบริการอยางเสมอ
ภาคไมมีการเลือกปฏิบัติ 
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 ตาราง 6   คาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดบัความพึงพอใจตอบริการของ  
 องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ดานสถานที่ในการ   
 ใหบริการ โดยรวมและรายขอ 

 

 
 ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ 
 

 

X  
 

 
S.D 

 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ดานสถานที่ในการใหบริการ 
1. ความสะอาดเรียบรอยและเปนระเบียบ 
ภายในองคการบริหารสวนตําบล  

 
3.66 

 
0.76 

 
มาก 

2. การตกแตงบรรยากาศภายในองคการบริหาร
สวนตําบล  

3.70 0.67 มาก 

3. การใหบริการที่น่ังรอระหวางรอรับบริการ  3.69 0.82 มาก 
4. การใหบริการหนังสือพิมพและโทรทศัน
รับรองระหวางรอรับบริการ 

3.71 0.80 มาก 

5. แสงสวางและการระบายอากาศ  3.62 0.79 มาก 
6. มีบริการน้ําดื่มให 3.75 0.77 มาก 
7. มีการจัดบริการหองน้ํา 3.64 0.64 มาก 
8. ความชัดเจนของปายและเครื่องหมายของ
ที่ตั้งของหนวยงานภายในองคการบริหารสวน
ตําบล 

3.68 0.61 มาก 

9. ความเพียงพอของจํานวนที่จอดรถ 3.68 0.74 มาก 
10. ความสะดวกสบายในการเดินทางมาใช
บริการ 

3.67 0.77 มาก 

 
รวม 

 

 
3.68 

 
0.58 

 
มาก 

 
จากตาราง 6 แสดงวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอบริการขององคการบริหารสวนตําบล

บานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ดานสถานที่ในการใหบริการ โดยรวมและรายขออยูในระดับ
มาก 
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ตาราง 7 คาเฉลี่ยและคาเบีย่งเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจตอบริการขององคการ 
     บริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ  
     โดยรวมและรายขอ 
 

 
 ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ 
 

 

X  
 

 
S.D 

 
ระดับความ
พึงพอใจ 

ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 
1. การเผยแพรขาวสาร มีความทันสมัย 

 
3.55 

 
0.77 

 
มาก 

2. การเผยแพรขาวสารขององคการบริหารสวน
ตําบลผานทางวิทยุกระจายเสียงและรถบริการ
ประชาสัมพันธ  

3.49 0.69 ปานกลาง 

3. การใหบริการแพรเผยขาวสารทางแผนพับ
หรือใบปลวิ 

3.51 0.72 มาก 

4. ความสะดวกในการติดตอสอบถามขอมูลของ
องคการบริหารสวนตําบล ทางโทรศัพท   

3.48 0.66 ปานกลาง 

5. การเผยแพรขาวสารอยางทั่วถึงขององคการ
บริหารสวนตาํบล  

3.49 0.74 ปานกลาง 

6. การเผยแพรขาวสารทางปายคัทเอาท 
 

3.51 0.63 มาก 

 
รวม 

 

 
3.50 

 
0.56 

 
ปานกลาง 

 
จากตาราง 7 แสดงวา ประชาชนมี ความพึงพอใจตอบริการขององคการบริหารสวนตําบล

บานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ขอที่ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ การ

เผยแพรขาวสาร มีความทันสมัย การใหบริการแพรเผยขาวสารทางแผนพับหรือใบปลิว   การ
เผยแพรขาวสารทางปายคัทเอาท  ขอที่ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง คือ มีความ
ทันสมัยการเผยแพรขาวสารขององคการบริหารสวนตําบลผานทางวิทยุกระจายเสียงและรถบริการ
ประชาสัมพันธ ความสะดวกในการติดตอสอบถามขอมูลขององคการบริหารสวนตําบล ทางโทรศพัท 
และการเผยแพรขาวสารอยางทั่วถึงขององคการบริหารสวนตําบล  
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             ตอนที่ 3  เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  ใน 4 ดาน คือ ดานกระบวนการใหบริการ ดาน
บุคลากรผูใหบริการ ดานสถานที่ในการใหบริการ และดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ  โดยรวมและราย
ดาน  จําแนกตาม เพศ จํานวนครั้งที่มาใชบริการตอป และ เวลาที่ใชในการติดตอราชการในแตละ
ครั้ง  โดยใชคาสถิติ t-test สําหรับ อายุ การศึกษา อาชีพ และ หนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุด 
โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว One-way Analysis of Variance  ซ่ึงไดทดสอบคาเฉลี่ย
เปนรายคู โดยใชวิธี LSD        ผลการวิเคราะหขอมูลดังตาราง 10 -16 
 

ตาราง 8 ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหาร 
    สวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดาน จําแนกตามเพศ 

 

เพศ    n = 300 
ชาย 

 ( N=141 ) 
หญิง 

( N=159) 

ความพึงพอใจที่มีตอการ
บริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบานหมอ อําเภอ
เมือง จังหวัดเพชรบุรี X  S.D. 

ระดับ 
ความ
พึง
พอใจ 

X  S.D 

ระดับ 
ความ
พึง
พอใจ 

t P 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.49 0.44 ปาน
กลาง 

3.49 0.50 ปาน 
กลาง 

0.13 0.9 

ดานบุคลากรผูใหบริการ 3.77 0.60 มาก 3.60 0.55 มาก 2.6** 0.01 
ดานสถานที่ในการใหบริการ 3.77 0.60 มาก 3.60 0.55 มาก 2.6** 0.01 
ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 3.54 0.55 มาก 3.47 0.57 มาก 1.1 0.23 

รวม 3.61 0.44 มาก 3.52 0.49 มาก 1.6 0.11 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 

จากตาราง 8 แสดงวา ประชาชนที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจ โดยรวมแตกตางกันอยางไม
มีนัยสําคัญทางสถิติ เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานบุคลากรผูใหบริการและดานสถานที่ใน
การใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
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ตาราง 9 คาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจที่มีตอการบริการ 
     ขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี จําแนกตามอายุ 

 

ต่ํากวา 25 ป 26-35 ป ความพึงพอใจที่มีตอการบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบาน
หมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี X  S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ X  S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.63 0.44 มาก 3.37 0.40 ปานกลาง 
ดานบุคลากรผูใหบริการ 3.84 0.68 มาก 3.49 0.44 ปานกลาง 
ดานสถานที่ในการใหบริการ 3.84 0.68 มาก 3.49 0.44 ปานกลาง 
ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 3.70 0.62 มาก 3.37 0.50 ปานกลาง 

รวม 3.72 0.52 มาก 3.44 0.37 ปานกลาง 

36 – 45 ป 46ปขึ้นไป 
ความพึงพอใจที่มีตอการบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบาน
หมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี X  S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ X  S.D. 

ระดับ 
ความพึง
พอใจ 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.48 0.46 ปานกลาง 3.60 0.60 มาก 
ดานบุคลากรผูใหบริการ 3.71 0.59 มาก 3.89 0.61 มาก 
ดานสถานที่ในการใหบริการ 3.71 0.59 มาก 3.89 0.61 มาก 
ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 3.48 0.45 ปานกลาง 3.62 0.69 มาก 

รวม 3.54 0.42 มาก 3.71 0.57 มาก 

 
ตาราง 9 แสดงวา ประชาชนทุกชวงอายุที่มาใชบรกิารขององคการบริหารสวนตําบลบาน

หมอ อําเภอเมือจังหวัดเพชรบุรี มีความพึงพอใจโดยรวมสวนใหญอยูในระดับมาก ยกเวนประชาชน
ในชวงอายุ 26 – 35 ป ที่มีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ประชาชนในชวงอายุ ต่ํากวา 25 ป และ 46 ปขึ้นไป มี
ความพึงพอใจทุกดาน ประชาชนในชวงอายุ 26 – 35 ป มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง ทุก
ดาน และประชาชนในชวงอายุ 36 – 45 ป มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก ยกเวน ดาน
กระบวนการใหบริการและดานขาวสารขอมูลที่ไดรับ มีความพึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง 
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ตาราง 10 ผลการเปรียบเทยีบ ความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน 
     ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีโดยรวมและรายดาน จําแนกตามอายุ 

 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
 จากตาราง 10 แสดงวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 
อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี จําแนกตามอายุ มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานแตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จึงทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยใชวธิ ี
LSD 
  
  
 
 
 

ความพึงพอใจท่ีมีตอการบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบล
บานหมอ อําเภอเมือง จังหวัด

เพชรบุรี 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F p 

ดานกระบวนการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
296 
299 

3.455 
63.473 
66.928 

1.152 
0.214 

5.37** 0.001 

ดานบุคลากรผูใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
296 
299 

8.087 
91.701 
99.788 

2.696 
0.31 

8.70** 0.001 

ดานสถานที่ในการใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
296 
299 

8.087 
91.701 
99.788 

2.696 
0.31 

8.70** 0.001 

ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
296 
299 

5.082 
89.330 
94.412 

1.694 
0.302 

5.61** 0.001 

 
รวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

3 
296 
299 

4.286 
61.425 
65.710 

1.429 
0.208 

6.88** 0.001 
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ตาราง 11 ผลการเปรียบเทยีบ ความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน 
     ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีโดยรวมและรายดาน จําแนกตามอายุ 

 

26-35 ป 36-45 ป 46ปขึ้นไป ต่ํากวา25 ป ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

 

X  3.37 3.48 3.60 3.63 
26-35 ป 3.37 - 0.11 0.23** 0.26** 
36-45 ป 3.48  - 0.12 0.15 

46ปขึ้นไป 3.60   - 0.03 
ต่ํากวา25 ป 3.63    - 

 

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 

จากตาราง 11 แสดงวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 
อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ที่มีชวงอายุ 26 – 35 ป มีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ 
นอยกวา ประชาชนที่มีชวงอายุ 36 – 45 ป 46ปขึ้นไป และ ต่ํากวา 25 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 สวนคูอ่ืน ๆ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 
ตาราง 12 ผลการเปรียบเทยีบ ความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน 
     ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีโดยรวมและรายดาน จําแนกตามอายุ 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
จากตาราง 12 แสดงวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 

อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ที่มีชวงอายุ 26 – 35 ป มีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการ นอย
กวา ประชาชนที่มีอายุต่ํากวา 25 ป และอายุ 46 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01สวน
คูอ่ืน ๆ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ
 

26-35 ป 36-45 ป ต่ํากวา25 ป 46ปขึ้นไป ดานบุคลากรผู
ใหบริการ X  3.49 3.71 3.84 3.89 
26-35 ป 3.49 - 0.22 0.35** 0.40** 
36-45 ป 3.71  - 0.17 0.15 
ต่ํากวา25 ป 3.84   - 0.04 
46ปขึ้นไป 3.89    - 
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ตาราง 13 ผลการเปรียบเทยีบ ความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน 
     ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีโดยรวมและรายดาน จําแนกตามอายุ 

 

26-35 ป 36-45 ป ต่ํากวา25 ป 46ปขึ้นไป ดานสถานที่ในการ
ใหบริการ X  3.49 3.71 3.84 3.89 

26-35 ป 3.49 - 0.22 0.35** 0.40** 
36-45 ป 3.71  - 0.17 0.15 
ต่ํากวา25 ป 3.84   - 0.04 
46ปขึ้นไป 3.89    - 
 

** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 

จากตาราง 13 แสดงวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 
อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ที่มีชวงอายุ 26 – 35 ป มีความพงึพอใจดานสถานที่ใหบริการ นอย
กวา ประชาชนที่มีอายุ 46 ปขึ้นไป และอายุต่ํากวา 25 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01สวน
คูอ่ืน ๆ แตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิต ิ

 
ตาราง 14 ผลการเปรียบเทยีบ ความพงึพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน 
     ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีโดยรวมและรายดาน จําแนกตามอายุ 
 

26-35 ป 36-45 ป 46ปขึ้นไป ต่ํากวา25 ป ดานขอมูลขาวสารที่
ไดรับ 

 

X  3.37 3.48 3.62 3.70 
26-35 ป 3.37 - 0.11 0.25** 0.33** 
36-45 ป 3.48  - 0.14 0.22* 

46ปขึ้นไป 3.62   - 0.08 
ต่ํากวา25 ป 3.70    - 

 

*  มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
จากตาราง 14 แสดงวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 

อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ที่มีชวงอายุ 26 – 35 ป มีความพึงพอใจดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 
นอยกวา ประชาชนที่มีอายุ46 ปขึ้นไป และอายุ ต่ํากวา 25 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี ที่มีชวงอายุ 36 - 45 ป มีความพึงพอใจดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ นอยกวา ประชาชนที่มี
อายุ46 ปขึ้นไป และอายุ ต่ํากวา 25 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

 
ตาราง 15 คาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจที่มีตอการบริการ 
     ขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี จําแนกตามการศึกษา 

 

ต่ํากวาปริญญาตร ี ปริญญาตรี ความพึงพอใจที่มีตอการบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบาน
หมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี X  S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ X  S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.42 0.32 ปานกลาง 3.52 0.51 มาก 
ดานบุคลากรผูใหบริการ 3.71 0.57 มาก 3.66 0.58 มาก 
ดานสถานที่ในการใหบริการ 3.71 0.57 มาก 3.66 0.58 มาก 
ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 3.47 0.49 ปานกลาง 3.54 0.59 มาก 

รวม 3.56 0.35 มาก 3.56 0.51 มาก 

สูงกวาปริญญาตร ีความพึงพอใจที่มีตอการบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบาน
หมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี X  S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.45 0.67 ปานกลาง 
ดานบุคลากรผูใหบริการ 3.81 0.65 มาก 
ดานสถานที่ในการใหบริการ 3.81 0.65 มาก 
ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 3.34 0.52 ปานกลาง 

รวม 3.58 0.54 มาก 

 
ตาราง 15 แสดงวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอ

เมือจังหวัดเพชรบุรี จําแนกตามระดับการศึกษา มีระดับความพึงพอใจโดยรวมสวนใหญอยูในระดับ
มาก  
 เม่ือพิจารณารายเปนดานพบวา ประชาชนที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีความพึงพอใจ
อยูในระดับมาก ทุกดาน ประชาชนที่มีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี และสูงกวาปริญญาตรีมี
ความพึงพอใจ ในดานบุคลากรผูใหบริการและดานสถานที่ในการใหบริการ อยูในระดับมาก 
นอกจากนั้น มีความพึงพอใจอยูในระดับ ปานกลาง 
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ตาราง16  ผลการเปรียบเทยีบ ความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน 
     ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีโดยรวมและรายดาน จําแนกตามการศึกษา 

      

 
จากตาราง 16  แสดงวา ประชาชนความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี จําแนกตามการศึกษา โดยรวมและรายดานแตกตาง
กันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 

 
 
 
 
 
 
 

ความพึงพอใจท่ีมีตอการ
บริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบานหมอ อําเภอ

เมือง จังหวัดเพชรบุรี 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F p 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2  
297 
299 

0.604 
66.324 
66.928 

0.30 
0.22 

1.35 0.26 

ดานบุคลากรผูใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2  
297 
299 

0.497 
99.291 
99.788 

0.25 
0.33 

0.74 0.48 

ดานสถานที่ในการ
ใหบริการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2  
297 
299 

0.497 
99.291 
99.788 

0.29 
0.33 

0.74 0.48 

ดานขอมูลขาวสารที่
ไดรับ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2  
297 
299 

0.814 
93.598 
94.412 

0.41 
0.32 

1.29 0.28 

 
รวม 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

2  
297 
299 

0.010 
65.700 
65.710 

0.01 
0.22 

0.02 0.98 
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ตาราง 17 คาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจที่มีตอการบริการ 
     ขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี จําแนกตามอาชีพ 

 

ขาราชการ พนักงานรัฐวสิาหกิจ ความพึงพอใจที่มีตอการบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบาน
หมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี X  S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ X  S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.50 0.60 ปานกลาง 3.83 0.35 มาก 
ดานบุคลากรผูใหบริการ 3.70 0.55 มาก 4.08 0.62 มาก 
ดานสถานที่ในการใหบริการ 3.70 0.55 มาก 4.08 0.62 มาก 
ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 3.45 0.61 ปานกลาง 4.03 0.48 มาก 

รวม 3.59 0.56 มาก 3.91 0.48 มาก 

ธุรกิจสวนตัว เกษตรกร ความพึงพอใจที่มีตอการบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบาน
หมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี X  S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ X  S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.47 0.54 ปานกลาง 3.63 0.29 มาก 
ดานบุคลากรผูใหบริการ 3.90 0.71 มาก 3.77 0.34 มาก 
ดานสถานที่ในการใหบริการ 3.90 0.71 มาก 3.77 0.34 มาก 
ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 3.70 0.58 มาก 3.56 0.48 มาก 

รวม 3.67 0.52 มาก 3.71 0.30 มาก 

อาชีพอิสระ ความพึงพอใจที่มีตอการบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบาน
หมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี X  S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.36 0.39 ปานกลาง 
ดานบุคลากรผูใหบริการ 3.47 0.51 ปานกลาง 
ดานสถานที่ในการใหบริการ 3.47 0.51 ปานกลาง 
ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 3.32 0.47 ปานกลาง 

รวม 3.39 0.36 ปานกลาง 

 
ตาราง 17 แสดงวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอ

เมือจังหวัดเพชรบุรี จําแนกตามอาชีพ ในแตละกลุมอาชีพมีระดับความพึงพอใจโดยรวมสวนใหญอยู
ในระดับมาก ยกเวนประชาชนในกลุมอาชีพอิสระ มีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง 
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 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ประชาชนที่มีอาชีพ พนักงานรัฐวิสาหกิจ และเกษตรกร มี
ความพึงพอใจอยูในระดับมาก ทุกดาน ประชาชนที่มีอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจอยูในระดับ ปาน
กลาง ทุกดาน สวนอาชีพขาราชการ มีความพึงพอใจในระดับมาก ยกเวน ดานกระบวนการ
ใหบริการ และ ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ มีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง  และอาชีพ ธุรกิจ
สวนตัว มีระดับความพึงพอใจระดับมาก ยกเวน ดานกระบวนการใหบริการ มีความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง   
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ตาราง 18   ผลการเปรียบเทียบ ความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน 
     ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีโดยรวมและรายดาน จําแนกตามอาชีพ 

 

  
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
จากตาราง 18 แสดงวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 

อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี จําแนกตามอาชีพ มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานแตกตางกัน
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จึงทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยใช
วิธี LSD 

 
 
 
 

ความพึงพอใจท่ีมีตอการ
บริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบานหมอ อําเภอ

เมือง จังหวัดเพชรบุรี 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F p 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4   
295 
299 

6.438 
60.49  

66.928 

1.61 
0.21 

7.84** 0.00 

ดานบุคลากรผูใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4   
295 
299 

12.819 
86.968 
99.788 

3.21 
0.30 

10.9** 0.00 

ดานสถานที่ในการ
ใหบริการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4   
295 
299 

12.819 
86.968 
99.788 

0.32
1 

0.30 

10.9** 0.00 

ดานขอมูลขาวสารที่
ไดรับ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4   
295 
299 

14.725 
79.688 
94.412 

3.68  
0.30 

13.6** 0.00 

รวม ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4   
295 
299 

8.968 
56.742 
65.710 

2.24 
0.20 

11.7** 0.00 
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ตาราง 19 ผลการเปรียบเทยีบ ความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน 
     ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีโดยรวมและรายดาน จําแนกตามอาชีพ 
 

อิสระ 
ธุรกิจ
สวนตวั 

รับราชการ เกษตรกร รัฐวิสาหกิจ ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

 

X  3.36 3.47 3.50 3.63 3.83 
อิสระ 3.36 - 0.11 0.14 0.26** 0.47** 

ธุรกิจสวนตัว 3.47  - 0.03 0.16 0.37** 
รับราชการ 3.50   - 0.13 0.33** 
เกษตรกร 3.63    - 0.21 
รัฐวิสาหกิจ 3.83     - 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
จากตาราง 19 แสดงวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 

อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ที่มีอาชีพเปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจดานกระบวนการ
ใหบริการ มากกวา ผูประกอบอาชีพอิสระ, ผูประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว และขาราชการ ตามลําดับ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี ที่มีอาชีพเปนเกษตรกร มีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการ มากกวา ผูประกอบ
อาชีพอิสระ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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ตาราง 20  ผลการเปรียบเทียบ ความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน 
     ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีโดยรวมและรายดาน จําแนกตามอาชีพ 
 

อิสระ รับราชการ เกษตรกร 
ธุรกิจ
สวนตวั 

รัฐวิสาหกิจ ดานบุคลากรผู
ใหบริการ 

 

X  3.47 3.70 3.77 3.90 4.08 
อิสระ 3.47 - 0.23** 0.30** 0.43** 0.61** 

รับราชการ 3.70  - 0.07 0.20 0.38** 
เกษตรกร 3.77   - 0.13 0.31 

ธุรกิจสวนตัว 3.90    - 0.18 
รัฐวิสาหกิจ 4.08     - 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
จากตาราง 20 แสดงวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 

อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ที่มีอาชีพเปน ผูประกอบอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจดานบุคลากรผู
ใหบริการ นอยกวา ขาราชการ, เกษตรกร, ผูประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว และ  พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
ตามลําดับอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี ที่มีอาชีพเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการ นอยกวา ผู
ประกอบอาชีพเปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 สวนคูอ่ืน ๆ แตกตาง
กันอยางไมมีนัยสําคัญ 
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ตาราง 21 ผลการเปรียบเทยีบ ความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน 
     ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีโดยรวมและรายดาน จําแนกตามอาชีพ 
 

อิสระ รับราชการ เกษตรกร 
ธุรกิจ
สวนตวั 

รัฐวิสาหกิจ ดานสถานที่ในการ
ใหบริการ 

 

X  3.47 3.70 3.77 3.90 4.08 
อิสระ 3.47 - 0.23** 0.30** 0.43** 0.61** 

รับราชการ 3.70  - 0.07 0.20 0.38** 
เกษตรกร 3.77   - 0.13 0.31 

ธุรกิจสวนตัว 3.90    - 0.18 
รัฐวิสาหกิจ 4.08     - 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
จากตาราง 21 แสดงวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 

อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ที่มีอาชีพเปน ผูประกอบอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจดานสถานที่ใน
การใหบริการ นอยกวา ขาราชการ, เกษตรกร, ผูประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว และ  พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี ที่มีอาชีพเปนขาราชการ มีความพึงพอใจดานสถานที่ในการใหบริการ นอยกวา ผูประกอบ
อาชีพเปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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ตาราง 22  ผลการเปรียบเทียบ ความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน 
     ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีโดยรวมและรายดาน จําแนกตามอาชีพ 
 

อิสระ รับราชการ เกษตรกร 
ธุรกิจ
สวนตวั 

รัฐวิสาหกิจ ดานขอมูลขาวสาร 
ที่ไดรับ 

 

X  3.32 3.45 3.56 3.70 4.03 
อิสระ 3.32 - 0.13 0.24 0.38** 0.71** 

รับราชการ 3.45  - 0.11 0.25 0.58** 
เกษตรกร 3.56   - 0.14 0.74** 

ธุรกิจสวนตัว 3.70    - 0.33** 
รัฐวิสาหกิจ 4.03     - 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
จากตาราง 22 แสดงวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 

อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ที่มีอาชีพเปน พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจดานขอมูลขาวสาร
ที่ไดรับ มากกวา ขาราชการ, เกษตรกร, ผูประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว และ  ผูประกอบอาชีพอิสระ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี ที่มีอาชีพเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ มากกวา 
ผูประกอบอาชีพเปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ, เกษตรกร, ขาราชการ  และผูประกอบอาชีพอิสระ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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ตาราง 23 คาคะแนนเฉลี่ยและคาความเบี่ยงเบนมาตรฐานความพึงพอใจที่มีตอการบริการ 
   ขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี จําแนกตาม 
     หนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุด 
 

สํานักปลัด สวนการคลัง ความพึงพอใจที่มีตอการบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบาน
หมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี X  S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ X  S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.67 0.39 มาก 3.35 0.45 ปานกลาง 
ดานบุคลากรผูใหบริการ 3.96 0.43 มาก 3.55 0.52 มาก 
ดานสถานที่ในการใหบริการ 3.96 0.43 มาก 3.55 0.52 มาก 
ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 3.67 0.57 มาก 3.36 0.50 ปานกลาง 

รวม 3.80 0.37 มาก 3.42 0.41 ปานกลาง 

สวนโยธา สวนสาธารณสุข ความพึงพอใจที่มีตอการบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบาน
หมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี X  S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ X  S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.70 0.59 มาก 3.54 0.47 มาก 
ดานบุคลากรผูใหบริการ 3.98 0.62 มาก 3.71 0.67 มาก 
ดานสถานที่ในการใหบริการ 3.98 0.62 มาก 3.71 0.67 มาก 
ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 3.65 0.67 มาก 3.60 0.54 มาก 

รวม 3.81 0.55 มาก 3.62 0.48 มาก 

สวนการศึกษาและวัฒนธรรม ความพึงพอใจที่มีตอการบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบาน
หมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี X  S.D. 

ระดับ 
ความพึงพอใจ 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.41 0.44 ปานกลาง 
ดานบุคลากรผูใหบริการ 3.52 0.48 มาก 
ดานสถานที่ในการใหบริการ 3.52 0.48 มาก 
ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 3.41 0.57 ปานกลาง 

รวม 3.44 0.45 ปานกลาง 

 
ตาราง 23 แสดงวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอ

เมือจังหวัดเพชรบุรี ในแตละหนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุด มีระดับความพึงพอใจโดยรวมสวน
ใหญอยูในระดับมาก ยกเวนประชาชนที่ใชบริการของสวนการคลังและสวนการศึกษาและวัฒนธรรม 
มีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
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 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ประชาชนมีความพึงพอใจตอการใชบริการ สํานักปลัด สวน
โยธา และสวนสาธารณสุข อยูในระดับมาก ทุกดาน  สวนการคลังและสวนการศึกษาและวัฒนธรรม 
ประชาชนมีความพึงพอใจ อยูในระดับปานกลาง ยกเวน ดานบุคลากรผูใหบริการและดานสถานที่ใน
การใหบริการ อยูในระดับมาก 
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ตาราง 24   ผลการเปรียบเทียบ ความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน 
     ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีโดยรวมและรายดาน จําแนกตาม 
     หนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุด 

 

 ** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 
 

จากตาราง 24 แสดงวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 
อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี จําแนกตาม หนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุด มีความพึงพอใจโดยรวม
และรายดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 จึงทําการทดสอบความแตกตางของ
คาเฉลี่ยเปนรายคู โดยใชวิธี LSD 

 
 
 
 

ความพึงพอใจท่ีมีตอการ
บริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบานหมอ อําเภอ

เมือง จังหวัดเพชรบุรี 

แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F p 

ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4 
295 
299 

4.943 
61.985 
66.928 

1.23 
0.21 

5.88** 0.00 

ดานบุคลากรผูใหบริการ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4 
295 
299 

8.983 
90.805 
99.788 

2.25 
0.31 

7.30** 0.00 

ดานสถานที่ในการ
ใหบริการ 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4 
295 
299 

8.983 
90.805 
99.788 

2.25 
0.31 

7.30** 0.00 

ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4 
295 
299 

4.892 
89.521 
94.412 

1.22 
0.30 

4.03** 0.00 

รวม ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

รวม 

4 
295 
299 

6.826 
58.884 
65.710 

1.71 
0.20 

8.56** 0.00 
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ตาราง 25 ผลการเปรียบเทยีบ ความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน 
     ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีโดยรวมและรายดาน จําแนกตาม  
     หนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุด 
 

สวนการคลัง 

สวน
การศึกษา

และ
วัฒนธรรม 

สวน
สาธารณสุข 

สํานักปลัด สวนโยธา ดานกระบวนการ
ใหบริการ 

 

X  

3.35 3.41 3.54 3.67 3.70 
สวนการคลัง 3.35 - 0.07 0.20** 0.32** 0.35** 

สวนการศึกษาและ
วัฒนธรรม 

3.41  - 0.13 0.26** 0.28** 

สวนสาธารณสุข 3.54   - 0.13 0.15 
สํานักปลัด 3.67    - 0.03 
สวนโยธา 3.70     - 

 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
จากตาราง 25 แสดงวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 

อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี มีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการของบริการสวนการคลัง 
นอยกวา สวนสาธารณสุข, สํานักปลัดและสวนโยธา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี มีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการของบริการสวนการศึกษาและวัฒธนธรรม นอย
กวา, สํานักปลัดและสวนโยธา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
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ตาราง 26  ผลการเปรียบเทียบ ความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน 
     ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีโดยรวมและรายดาน จําแนกตาม 
      หนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุด 
 

สวน
การศึกษา

และ
วัฒนธรรม 

สวนการคลัง 
สวน

สาธารณสุข 
สํานักปลัด สวนโยธา ดานบุคลากรผู

ใหบริการ  
 

X  

3.52 3.55 3.71 3.96 3.98 
สวนการศึกษาและ

วัฒนธรรม 
3.52 - 0.03 0.19* 0.45** 0.46** 

สวนการคลัง 3.55  - 0.16 0.42** 0.43** 
สวนสาธารณสุข 3.71   - 0.26* 0.27* 
สํานักปลัด 3.96    - 0.02 
สวนโยธา 3.98     - 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
จากตาราง 26 แสดงวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 

อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี มีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการ ของสวนโยธา มากกวา สวน
สาธารณสุข, สวนการศึกษาและวัฒนธรรม, สํานักปลัดและสวนโยธา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 

ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี มีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการ ของสํานักปลัด มากกวา, สวนการศึกษาและ
วัฒนธรรม, สวนการคลังและสวนโยธา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี มีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการ ของสํานักปลัด มากกวา สวนสาธารณสุขอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี มีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการ ของสวนสาธารณสุข มากกวา สวนการศึกษาและ
วัฒนธรรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง 27  ผลการเปรียบเทียบ ความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน 
     ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีโดยรวมและรายดาน จําแนกตาม 
     หนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุด 
 

สวน
การศึกษา

และ
วัฒนธรรม 

สวนการคลัง 
สวน

สาธารณสุข 
สํานักปลัด สวนโยธา ดานสถานที่ในการ

ใหบริการ  
 

X  

3.52 3.55 3.71 3.96 3.98 
สวนการศึกษาและ

วัฒนธรรม 
3.52 - 0.03 0.19* 0.45** 0.46** 

สวนการคลัง 3.55  - 0.16 0.42** 0.43** 
สวนสาธารณสุข 3.71   - 0.26* 0.27* 
สํานักปลัด 3.96    - 0.02 
สวนโยธา 3.98     - 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
** มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 

 
จากตาราง 27 แสดงวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 

อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี มีความพึงพอใจดานสถานในการใหบริการ ของสวนโยธา มากกวา 
สวนสาธารณสุข, สวนการศึกษาและวัฒนธรรม, สํานักปลัดและสวนโยธา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 

ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี มีความพึงพอใจดานสถานในการใหบริการ ของสํานักปลัด มากกวา, สวนการศึกษาและ
วัฒนธรรม, สวนการคลังและสวนโยธา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี มีความพึงพอใจดานสถานในการใหบริการ ของสํานักปลัด มากกวา สวนสาธารณสุขอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี มีความพึงพอใจดานสถานในการใหบริการ ของสวนสาธารณสุข มากกวา สวนการศึกษา
และวัฒนธรรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง 28  ผลการเปรียบเทียบ ความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน 
     ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีโดยรวมและรายดาน จําแนกตาม  
     หนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุด 
 

สวนการคลัง 

สวน
การศึกษา

และ
วัฒนธรรม 

สวน
สาธารณสุข 

สวนโยธา สํานักปลัด ดานขอมูลขาวสารที่
ไดรับ  

 

X  

3.36 3.41 3.60 3.65 3.67 
สวนการคลัง 3.36 - 0.05 0.24* 0.29* 0.31* 

สวนการศึกษาและ
วัฒนธรรม 3.41  - 0.20* 0.24 0.26* 

สวนสาธารณสุข 3.60   - 0.04 0.06 
สวนโยธา 3.65    - 0.02 
สํานักปลัด 3.67     - 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 

 
จากตาราง 28 แสดงวา ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 

อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี มีความพึงพอใจดานขอมูลขาสารที่ไดรับ ของสํานักปลัด มากกวา สวน
การคลัง และ สวนสาธารณสุข อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  

ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี มีความพึงพอใจดานขอมูลขาสารที่ไดรับ ของสวนโยธา มากกวา สวนการคลัง อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 

ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี มีความพึงพอใจดานขอมูลขาสารที่ไดรับ ของสวนสาธารณสุข มากกวา สวนการคลัง และ 
สวนการศึกษาและวัฒนธรรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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ตาราง 29  ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการ 
     บริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดาน จําแนก 
     ตามจํานวนครั้งที่มาใชบริการตอป 
 

จํานวนครั้งทีม่าใชบริการตอป 
n = 300 

นอยกวา 2 
ครั้ง 

( N=139 ) 

ต้ังแต2 ครั้งขึ้น
ไป  

( N=161) 

ความพึงพอใจที่มีตอการ
บริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบานหมอ อําเภอ
เมือง จังหวัดเพชรบุรี 

X  S.D. 

ระดับ 
ความ
พึง
พอใจ X  S.D 

ระดับ 
ความ
พึง
พอใจ 

t P 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.51 0.49 มาก 3.47 0.46 ปาน 
กลาง 

0.70 0.48 

ดานบุคลากรผูใหบริการ 3.68 0.68 มาก 3.68 0.48 มาก 0.60 0.95 
ดานสถานที่ในการใหบริการ 3.68 0.68 มาก 3.68 0.48 มาก 0.60 0.95 
ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 3.57 0.55 มาก 3.45 0.56 ปาน 

กลาง 
1.96 0.051 

รวม 3.58 0.51 มาก 3.55 0.43 มาก 0.60 0.55 

 
จากตาราง 29 แสดงวา ประชาชนความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี มีระดับความพึงพอใจโดยรวมและรายดานแตกตางกัน
อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
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ตาราง 30   ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการ 
      บริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดาน จําแนก 
     ตามเวลาที่ใชในการติดตอราชการในแตละครั้ง 
 

เวลาที่ใชในการติดตอราชการในแตละครั้ง 
n = 300 

นอยกวา 10 
นาที  

( N=163 ) 

ต้ังแต 10 นาที
ขึ้นไป 

(N=137) 

ความพึงพอใจที่มีตอการ
บริการขององคการบริหาร
สวนตําบลบานหมอ อําเภอ
เมือง จังหวัดเพชรบุรี 

X  S.D. 

ระดับ 
ความ
พึง
พอใจ X  S.D 

ระดับ 
ความ
พึง
พอใจ 

t P 

ดานกระบวนการใหบริการ 3.54 0.49 มาก 3.43 0.45 ปาน 
กลาง 

2.10* 0.03 

ดานบุคลากรผูใหบริการ 3.72 0.59 มาก 3.63 0.55 มาก 1.40 0.16 
ดานสถานที่ในการใหบริการ 3.72 0.59 มาก 3.63 0.55 มาก 1.40 0.16 
ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 3.56 0.58 มาก 3.44 0.54 ปาน 

กลาง 
1.90 0.06 

รวม 3.60 0.49 มาก 3.52 0.44 มาก 1.60 0.11 

 
* มีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 

 

 จากตาราง 30  แสดงวา ประชาชนที่มีเวลาที่ใชในการติดตอราชการในแตละครั้งตางกันมี
ความพึงพอใจองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี มีระดับความพึง
พอใจโดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ประชาชนที่มีเวลาที่ใชในการติดตอราชการใน
แตละครั้ง นอยกวา 10 นาที มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  ประชาชนที่มีเวลาที่ใชในการติดตอ
ราชการในแตละครั้ง ตั้งแต 10 นาทีขึ้นไป มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  
 เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานกระบวนการใหบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  

 
 
 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 
 

การวิจัยครั้งน้ี เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการของ 
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี 4  ดาน คือ ดานกระบวนการ
ใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานสถานที่ในการใหบริการ และ ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ  
จําแนกตาม เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  หนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุด จํานวนครั้งที่มา
ใชบริการตอป และเวลาที่ใชในการติดตอราชการแตละครั้ง ซ่ึงสรุปสาระสําคัญและผลการวิจัย
ตามลําดับดังตอไปน้ี 

 
ความมุงหมาย สมมติฐาน และวิธีดําเนนิการวิจัย 
ความมุงหมายของการวจิัย 

1. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหารสวนตําบล 
บานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี 

2. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหารสวนตําบล
บานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบรีุ โดยจําแนกตามเพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  
หนวยงานที่ไปใชบรกิารมากที่สุด จํานวนครั้งที่มาใชบริการตอป และเวลาที่ใชในการใหบริการแตละ
ครั้ง 
 3.  เพ่ือรวบรวมปญหาและขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล
บานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี 
 
 ความสําคัญของการวิจัย 

ผลการของวิจัยในครั้งนี้  เพ่ือเปนประโยชนตอการปรับปรุง และการพัฒนาการใหบริการ 
และเปนแนวทางแกผูบริหาร และบุคลากรที่เกี่ยวของในการใหบริการประชาชน ในดานตาง ๆ ใหมี
คุณภาพและประสิทธิภาพมากขึ้นไป  ซ่ึงจะเปนประโยชนโดยตรงตอประชาชนในเขตตําบลบาน
หมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีตอไป 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากร 
ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี  เปนประชาชนที่มาใชบริการองคการบริหารสวนตําบล 

บานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  จํานวน 1,270 คน (ที่มา : สํานักปลัดองคการบริหารสวน
ตําบลบานหมอ จังหวัดเพชรบุรี  2549)  
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กลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
กลุมตวัอยางที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี  เปนประชากรที่ใชบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  จํานวน 300 คน  โดยใชตารางการสุมของ Taro 
Yamane ที่ความเชื่อม่ัน 95 % คาความคาดเคลื่อน .05 (ลวน สายยศ และ อังคณา สายยศ. 2538 : 
297) และใชวิธีการเลือกแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) จนครบตามจาํนวนของขนาดกลุม
ตัวอยาง 
 

สมมุติฐานของการวจิัย 
1. ประชาชน ที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการขององคการบริหารสวนตําบล 

บานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
2. ประชาชน ที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการขององคการบริหารสวนตําบล 

บานหมอ  อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
3. ประชาชน ที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอของบริการองคการบริหาร 

สวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
4. ประชาชน ที่มีอาชีพมีความพึงพอใจตอบริการขององคการบริหารสวนตําบลบาน 

หมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 
5. ประชาชน ที่มีหนวยงานที่ไปใชบรกิารมากที่สุดแตกตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการ 

ขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบรีุ โดยรวมและรายดานแตกตาง
กัน 

6. ประชาชน ที่มีจํานวนครั้งทีม่าใชบริการตอปตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการของ 
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมและรายดานแตกตางกัน 

7. ประชาชน ที่มีเวลาเวลาทีใ่ชในการติดตอราชการแตละครั้ง  มีความพึงพอใจตอ 
บริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบรีุ โดยรวมและรายดาน
แตกตางกัน 
 
วิธีดําเนินการวิจัย 
  การวิจัยครั้งน้ี ไดทําการศึกษากับกลุมตัวอยางที่เปนประชาชนที่มาใชบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ทําการแจกแบบสอบถามจํานวน 300 ฉบับ 
ไดคืนมา 300 ฉบับ คิดเปนรอยละ 100 และแบบสอบถามมีความสมบูรณทุกฉบับ จากนั้นนํามา
วิเคราะหขอมูลทางสถิติ 
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เครื่องมือที่ใชในการวิจัย  
เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล เปนแบบสอบถามความพึงพอใจของ 

ประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ที่ผูวิจัย
สรางขึ้นเอง ลกัษณะของแบบสอบถาม แบงออกเปน 2 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับสถานภาพทั่วไปของประชาชน 
ประกอบดวยอายุ  ระดับการศึกษา  อาชีพ หนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุด จํานวนครั้งที่มาใช
บริการตอป และเวลาที่ใชในการติดตอราชการแตละครั้ง 

        ตอนที่ 2   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอ 
บริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี มีลักษณะเปนแบบ
มาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ โดยแบงออกเปน 4 ดาน คือ ดานกระบวนการใหบริการ ดาน
บุคลากรผูใหบริการ ดานสถานที่ในการใหบริการ และ ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ จํานวนทั้งหมด 36 ขอ 

 

การวิเคราะหขอมูล 
 วิเคราะหขอมูลดวยคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS 10.0 for 

Windows ( Statistical Package for Social Sciences Version 10.0 for Windows )โดยวิเคราะห
ขอมูลดังน้ี 

1. ขอมูลสถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม ตอนที่ 1 ใชการหาคาความถี่และคารอยละ 
2. ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบรกิารขององคการบริหารสวนตําบลบาน 

หมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี จัดกระทําโดยการแจกแจงความถี่ หาคาเฉลีย่ (Mean) และความ
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) จากแบบสอบถามตอนที ่ 2 ทาํการวเิคราะหคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบน
มาตรฐานระดับความพึงพอใจของประชาชนเปนรายดานและรายขอ โดยใชเกณฑประเมินคาเฉลี่ย
ระดับความพึงพอใจดังน้ี 

1.00 – 1.50 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 
1.51 – 2.50 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับนอย 
2.51 – 3.50 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
3.51 – 4.50 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก 
4.51 – 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

       3. เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหารสวน 
ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  ตามเพศโดยใชการทดสอบคาที (t-test Independent) 

  4. เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหารสวน 
ตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีในแตละดาน จําแนกตามอายุ ระดับการศึกษา 
หนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุด และอาชีพ เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุม
ตัวอยางมากกวา 2 กลุมขึ้นไป โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis 
of Variance) ตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู โดยวิธีการของ LSD.  
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สรุปผลการวิจัย 
การวิจัยความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 

อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ใน 4 ดาน คือ ดานกระบวนการใหบริการ ดานบุคลากรผูใหบริการ 
ดานสถานที่ในการใหบริการ และ ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ สรุปผลการวิจัยไดดังน้ี 

1.  ประชาชนมีความพึงพอใจมีตอบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 
อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรีโดยรวมอยูในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  

     1.1  ดานกระบวนการใหบริการประชาชนมีความพงึพอใจมีตอบริการของ 
องคการบริหารสวนตําบลบานหมออําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ระดับความพึงพอใจ โดยรวมอยูใน
ระดับปานกลางเมื่อพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ  
ความเหมาะสมของชวงเวลาในการใหบริการ ความถูกตองของขั้นตอนการทํางาน และความ
เพียงพอของอุปกรณที่ใหบริการ   สวนขอที่ ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง คือ 
ความรวดเร็วของขั้นตอนการใหบริการ ความสะดวกสบายของขั้นตอนของการใหบริการ ความ
สมํ่าเสมอตอเน่ืองของขั้นตอนการใหบริการ ความงายตอการปฏิบัติของขั้นตอนการใหบริการ และ 
ความทันสมัยของอุปกรณที่ใหบริการ 

     1.2  ดานบุคลากรผูใหบริการ ประชาชนมีความพงึพอใจมีตอบริการของ 
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ  อําเภอเมือง  จังหวัดเพชรบุรี  ระดับความพึงพอใจ โดยรวมอยู
ในระดับ มาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอที่ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ 
ความสุภาพออนโยนและความเปนกันเองของบุคลากรที่มีตอผูใชบริการ ความชัดเจนในการตอบขอ
ซักถามและแนะนําบริการ การเอาใจใสผูใชบริการ การแตงกายที่เหมาะสมของผูใหบริการ ความ
รับผิดชอบตอหนาที่ในการใหบริการ สวนขอที่ ประชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง คือ 
ความสามารถในการสื่อสาร งายตอการเขาใจ ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาของผู
ใหบริการ การบริการที่สะดวกและรวดเร็ว การรับฟงความคิดเห็นของผูใชบริการ ความซื่อสัตย 
เชื่อถือไดของผูใหบริการ และการใหบริการอยางเสมอภาคไมมีการเลือกปฏิบัติ 

                   1.3  ดานสถานที่ในการใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจมีตอบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ  อําเภอเมือง  จังหวัดเพชรบุรี  มีระดับความพึงพอใจ โดยรวม
และรายขออยูในระดับมาก 
                1.4  ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ ประชาชนมีความพึงพอใจมีตอบริการ 
ขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ  อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ระดับความพึงพอใจ โดยรวม
อยูในระดับ มาก เม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา ขอทีป่ระชาชนมีความพึงพอใจอยูในระดับมาก คือ 
การเผยแพรขาวสาร มีความทันสมัย การใหบริการเผยแพรขาวสารทางแผนพับหรือใบปลิว การ
เผยแพรขาวสารทางปายคทัเอาท  สวนขอที่ ประชาชนมีความพงึพอใจอยูในระดับปานกลาง คือ
การเผยแพรขาวสารขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอผานทางวิทยุกระจายเสียงและรถบรกิาร
ประชาสัมพันธ ความสะดวกในการติดตอสอบถามขอมูลองคการบริหารสวนตาํบลบานหมอ ทาง
โทรศัพท และ การเผยแพรขาวสาร อยางทั่วถึงขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 
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 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ใน 4 ดาน คือ ดานกระบวนการใหบริการ 
ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานสถานที่ในการใหบริการ และ ดานขอมูลขาวสาร ปรากฏผล ดังน้ี 

   2.1  ประชาชนผูใชบริการ ที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการองคการ
บริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี พบวา 

        ประชาชนที่มีเพศตางกันมีความพึงพอใจ โดยรวมแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานบุคลากรผูใหบริการและดานสถานที่ในการ
ใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

     2.2  ประชาชนผูใชบริการ ที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการองคการ
บริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี พบวา 

      ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอ
เมือจังหวัดเพชรบุรี ในแตละกลุมอายุมีระดับความพึงพอใจ โดยรวมสวนใหญอยูในระดับมาก 
ยกเวนประชาชนในชวงอายุ 26 – 35 ป ที่มีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  
จําแนกตามอายุ มีความพึงพอใจโดยรวมทุกดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ประชาชน ที่มีชวงอายุ 26 – 35 ป มีความพึงพอใจดาน
กระบวนการใหบริการ นอยกวา ประชาชนที่มีชวงอายุ 36 – 45 ป 46ปขึ้นไป และ ต่ํากวา 25 ป 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประชาชน ที่มีชวงอายุ 26 – 35 ป มีความพึงพอใจดาน
บุคลากรผูใหบริการ นอยกวา ประชาชนที่มีอายุต่ํากวา 25 ป และอายุ 46 ปขึ้นไป อยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 ประชาชนที่มีชวงอายุ 26 – 35 ป มีความพึงพอใจดานสถานที่ใหบริการ นอย
กวา ประชาชนที่มีอายุ 46 ปขึ้นไป และอายุต่ํากวา 25 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
ประชาชน ที่มีชวงอายุ 26 – 35 ป มีความพึงพอใจดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ นอยกวา ประชาชนที่
มีอายุ46 ปขึ้นไป และอายุ ต่ํากวา 25 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

                2.3  ประชาชนผูใชบริการ ที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอ
บริการองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี พบวา 

  ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือ
จังหวัดเพชรบุรี จําแนกตามระดับการศกึษา มีระดับความพึงพอใจโดยรวมสวนใหญอยูในระดบัมาก  
และมีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
           2.4  ประชาชนผูใชบริการ ที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการ
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี พบวา 

  ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือ
จังหวัดเพชรบุรี จําแนกตามอาชีพ ในแตละกลุมอาชีพมีระดับความพึงพอใจโดยรวมสวนใหญอยูใน
ระดับมาก ยกเวนประชาชนในกลุมอาชีพอิสระ มีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง    
ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี จําแนก
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ตามอาชีพ มีความพึงพอใจโดยรวมทุกดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 เม่ือ
พิจารณาเปนรายดานพบวา ประชาชน ที่มีอาชีพเปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจดาน
กระบวนการใหบริการ มากกวา ผูประกอบอาชีพอิสระ, ผูประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว และ
ขาราชการ  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  ประชาชน ที่มีอาชีพเปนเกษตรกร มีความพึง
พอใจดานกระบวนการใหบริการ มากกวา ผูประกอบอาชีพอิสระ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 ประชาชน ที่มีอาชีพเปน ผูประกอบอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการ นอย
กวา ขาราชการ, เกษตรกร, ผูประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว และ  พนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประชาชน ที่มีอาชีพเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึงพอใจดาน
บุคลากรผูใหบริการ นอยกวา ผูประกอบอาชีพเปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01 ประชาชน ที่มีอาชีพเปน ผูประกอบอาชีพอิสระ มีความพึงพอใจดานสถานที่ในการ
ใหบริการ นอยกวา ขาราชการ, เกษตรกร, ผูประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว และ  พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01ประชาชน ที่มีอาชีพเปนขาราชการ มีความพึงพอใจดาน
สถานที่ในการใหบริการ นอยกวา ผูประกอบอาชีพเปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 ประชาชน ที่มีอาชีพเปน พนักงานรัฐวิสาหกิจ มีความพึงพอใจดานขอมูลขาวสารที่
ไดรับ มากกวา ขาราชการ, เกษตรกร,ผูประกอบอาชีพธุรกิจสวนตัว และ  ผูประกอบอาชีพอิสระ 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประชาชน ที่มีอาชีพเปนผูประกอบธุรกิจสวนตัว มีความพึง
พอใจดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ มากกวา ผูประกอบอาชีพเปนพนักงานรัฐวิสาหกิจ, เกษตรกร, 
ขาราชการ  และผูประกอบอาชีพอิสระ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
   2.5  ประชาชนผูใชบริการ ที่มีหนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุดตางกัน มี
ความพึงพอใจตอบริการองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี พบวา 
   ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือจังหวัด
เพชรบุรี ในแตละหนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุด มีระดับความพึงพอใจโดยรวมสวนใหญอยูใน
ระดับมาก ยกเวนประชาชนที่ใชบริการของสวนการคลังและสวนการศึกษาและวฒันธรรม มีระดับ
ความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง ประชาชนที่มาใชบรกิารขององคการบริหารสวนตําบล
บานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบรีุ จําแนกตามหนวยงานที่ไปใชบรกิารมากที่สุด มีความพึง
พอใจโดยรวมทุกดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน
พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจดานกระบวนการใหบริการของบริการสวนการคลัง นอยกวา สวน
สาธารณสุข, สํานักปลัดและสวนโยธา อยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .01 ประชาชน มีความพึง
พอใจดานกระบวนการใหบริการของบริการสวนการศึกษาและวัฒธนธรรม นอยกวา, สํานักปลัดและ
สวนโยธา อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .01 ประชาชนมีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการ 
ของสวนโยธา มากกวา สวนสาธารณสขุ, สวนการศกึษาและวัฒนธรรม, สํานักปลัดและสวนโยธา 
อยางมีนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ .01 ประชาชน มีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการ ของสํานัก
ปลดั มากกวา, สวนการศกึษาและวัฒนธรรม, สวนการคลังและสวนโยธา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ
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ที่ระดับ .01 ประชาชนมีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการ ของสํานักปลัด มากกวา สวน
สาธารณสุขอยางมีนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 ประชาชนมีความพึงพอใจดานบุคลากรผูใหบริการ 
ของสวนสาธารณสุข มากกวา สวนการศกึษาและวัฒนธรรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ .05 
ประชาชนมีความพึงพอใจดานสถานในการใหบริการ ของสวนโยธา มากกวา สวนสาธารณสุข, สวน
การศึกษาและวัฒนธรรม, สํานักปลัดและสวนโยธา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประชาชน 
มีความพึงพอใจดานสถานในการใหบริการ ของสํานักปลัด มากกวา, สวนการศึกษาและวัฒนธรรม, 
สวนการคลังและสวนโยธา อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ประชาชนมีความพึงพอใจดาน
สถานในการใหบริการ ของสํานักปลัด มากกวา สวนสาธารณสุขอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.05 ประชาชนมีความพึงพอใจดานสถานในการใหบริการ ของสวนสาธารณสุข มากกวา สวน
การศึกษาและวัฒนธรรม อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ประชาชนมีความพึงพอใจดานขอมูล
ขาสารที่ไดรับ ของสํานักปลัด มากกวา สวนการคลัง และ สวนสาธารณสุข อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05  ประชาชน มีความพึงพอใจดานขอมูลขาสารที่ไดรับ ของสวนโยธา มากกวา สวน
การคลัง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ประชาชน มีความพึงพอใจดานขอมูลขาสารที่ไดรับ 
ของสวนสาธารณสุข มากกวา สวนการคลัง และ สวนการศึกษาและวัฒนธรรม อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 

  2.6  ประชาชนผูใชบริการ ที่มาใชบรกิารจํานวนครัง้ตางกัน มีความพึง
พอใจตอบริการองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบรีุ พบวา 

    ประชาชนความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบล
บานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ 

 
  2.7  ประชาชนผูใชบริการ ที่มีเวลาในการติดตอราชการในแตละครั้ง

ตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี 
พบวา  
      ประชาชนที่มีเวลาที่ใชในการติดตอราชการในแตละครัง้ตางกันมีความพึง
พอใจองคการบริหารสวนตาํบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมแตกตางกนัอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ ประชาชนที่มีเวลาที่ใชในการติดตอราชการในแตละครั้ง นอยกวา 10 นาที มี
ความพึงพอใจอยูในระดับมาก  ประชาชนที่มีเวลาที่ใชในการติดตอราชการในแตละครั้ง ตั้งแต 10 
นาทีขึ้นไป มีความพึงพอใจอยูในระดับมาก  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ดานกระบวนการ
ใหบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05  
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อภิปรายผล 

จากการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการของ 
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  สามารถอภิปรายผลไดดังน้ี 

1. ผลการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหาร 
สวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  ทั้ง 4 ดาน คือ ดานกระบวนการใหบริการ ดาน
บุคลากรผูใหบริการ ดานสถานที่ในการใหบริการ และ ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ พบวา ประชาชน
ผูใชบริการมีความพึงพอใจในระดับมาก เม่ือพิจารณาเปนราบดานพบวา  

1.1 ดานกระบวนการใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจตอบริการขององคการ 
บริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมในระดับปานกลาง ทั้งน้ีเน่ืองจาก 
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี   กําลังจะมีการพัฒนาระบบงานใน
สายงานตาง ๆ ภายใน ใหมีขั้นตอนการปฏิบัติงานที่มีความสะดวกคลองตัว เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพ
ในการใหบริการ ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฏีของ In Joung Wang (อางอิงจาก Suchitra , 
1986) ไดกลาวไววากระบวนการใหบริการเปนระบบที่มีการเคลื่อนยายบริการอยางคลองตัวผาน
ชองทางที่เหมาะสมจากแหลงใหบริการที่มีคุณภาพไปยังผูรับบริการตรงตามเวลาที่กําหนดไว ซ่ึงจะ
เห็นไดวา การใหบริการนั้นจะตองมีการเคลื่อนยายตัวบริการจากผูใหบริการไปยังผูรับบริการผาน
ชองทางและตองตรงตามเวลาที่กําหนด สอดคลองกับแนวคิดของ พิชาย รัตนดิลก ณ ภูเก็ต (2537 : 
150 – 152) ที่กลาวไววา ปจจัยที่มีความเกี่ยวของและเปนสาเหตุทําใหผูบริการเกิดความพึงพอใจ
หรือไมพึงพอใจตอการบริการนั้นประกอบดวย ตัวแปรดานกระบวนการใหบริการ และตัวแปรดาน
เจาหนาที่ผูใหบริการ ซ่ึงตัวแปรดานกระบวนการใหบริการนั้น เปนขั้นตอนตาง ๆ ของการบริการที่
ดีตอเน่ืองกันตั้งแตเริ่มตนของงาน จนขั้นตอนสุดทายของงาน ประกอบดวย ความสะดวกสบายใน
การติดตอขอรับบริการ ความรวดเร็วในขั้นตอน ความสม่ําเสมอตอเน่ืองของการใหบริการ ซ่ึงเปน
เหตุที่ทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจตอบริการนั้น ๆ ดวย 

1.2  ดานบุคลากรผูใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจตอบริการขององคการ 
บริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมในระดับ มาก  ทั้งนี้เน่ืองจาก 
บุคลากรผูใหบริการของ องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ มีทัศนคติที่ดี มีความรับผิดชอบตอ
หนาที่การงานและตอประชาชนผูใชบริการ ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดของอเดยและแอนเดอรสัน 
(1975 : 340) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกี่ยวกับทัศนคติของคน ที่เกิดจาก
ประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปสถานที่บริการนั้น  และประสบการณน้ันเปนไปตามความคาดหวัง
ของผูรับบริการ ซ่ึงความพึงพอใจมากหรือนอยขึ้นอยูกับปจจัยที่แตกตาง สอดคลองกับแนวคิดและ
ทฤษฎีของ แม็ก เวบเบอร (1966 : 340) ที่กลาวไววา การใหบริการที่มีประสิทธิภาพและเปน
ประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือการใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบคุคล เปนการใหบริการปราศจาก
อารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับปฏิบัติที่เทาเทียมกันตามเกณฑเม่ืออยูใน
สภาพที่เหมือนกัน และสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของจอรน  (Millett.  1954)  กลาววา  
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เปาหมายสําคัญของการบริการคือ  การสรางความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน  โดยมี
หลักหรือแนวทาง  คือ การใหบริการอยางเสมอภาค  (Equitable  Service)  หมายถึง  ความ
ยุติธรรมในการบริการงานของรัฐที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน  ดังน้ันประชาชนทุกคนจะไดรับการ
ปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย  ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ  ประชาชน
จะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน การใหบริการที่
ตรงเวลา  (Timely  Service)  หมายถึง  ในการบริการจะตองมองวาการใหบริการสาธารณะจะตอง
ตรงเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถาไมมีการตรงเวลา
ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชนการใหบริการอยางเพียงพอ  (Ample  Service)  
หมายถึง  การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ  มีจํานวนการใหบริการและสถานที่ใหบริการอยาง
เหมาะสม  (The  right  quantity  at  the  right  geographical  location)  มิลเลทเห็นวาความ
เสมอภาค  และสถานที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ และการใหบริการ
อยางตอเน่ือง  (Continuous  Service)  หมายถึง  การใหบริการสาธารณะที่เปนไปอยางสม่ําเสมอ 
โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่ใหบริการวาจะใหหรือ
หยุดบริการเมื่อใดก็ได 

1.3   ดานสถานที่ในการใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจตอบริการของ 
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมในระดับ มาก  ทั้งนี้
เน่ืองจาก องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ มีพ้ืนที่ในการใหบริการคอนขางใหญ อาคารและปาย
บอกสถานที่ตั้งสายงานตาง ๆ ภายในชัดเจน มีความสะดวกในการเดินทางมาติดตอราชการ 
สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ บราวน, ฟรานโก และฮารทเซล (1992) ที่กลาวไววา การ
เขาถึงบริการนั้น ในดานภูมิศาสตรจะเปนตัวที่สามารถวัดไดจากการคมนาคม ในการเดินทางมารับ
บริการ ซ่ึงสิ่งเหลานี้มีความสัมพันธกับการยอมรับ การรูสึกในทัศนคติของผูรับบริการ 

 1.4  ดานขอมูลขาสารที่ไดรับ  ประชาชนมีความพึงพอใจตอบริการของ 
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมในระดับ ปานกลาง  ทั้งน้ี
เน่ืองจากการประชาสัมพันธตาง ๆ ของ องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ  ยังไมครอบคลุมทุก
พ้ืนที่ภายในเขตตําบลบานหมอ ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของอเดยและแอนเดอรสัน 
(Aday & Anderson 1975 : 340) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกี่ยวกับทัศนคติของ
คน ที่เกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปสถานที่บริการนั้น  และประสบการณน้ันเปนไปตาม
ความคาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึงความพึงพอใจมากหรือนอยขึ้นอยูกับปจจัยที่แตกตาง  และ
สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของสุจิตรา  ชํานิวิกยกรณ  (B.M. Verma. 1986)  กลาววา  การ
ใหบริการที่ดีสวนหนึ่งขึ้นกับการเขาถึงบริการ  ซ่ึง  Penchansky  และ  Thomas  (1961)  ไดเสนอ
แนวคิดเกี่ยวกับการเขาถึงการบริการคือ ความเพียงพอของบริการที่มีอยู  (Availability)  คือความ
พอเพียงระหวางบริการที่มีอยูกับความตองการของผูรับบริการ การเขาถึงแหลงบริการ  ไดอยาง
สะดวกโดยคํานึงถึงลักษณะที่ตั้ง  การเดินทางความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลง
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บริการ  (Accommodation)  ไดแก  แหลงบริการที่ผูรับบริการยอมรับวาใหความสะดวกและมีสิ่ง
อํานวยความสะดวก ความสามารถของผูรับบริการในการที่จะเสียคาใชจายสําหรับบริการ การ
ยอมรับคุณภาพของบริการ  (Acceptabilty)  ซ่ึงในที่น้ีรวมถึงการยอมรับลักษณะของผูใหบริการดวย 

 2. ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ใน 4 ดาน คือ ดานกระบวนการใหบริการ 
ดานบุคลากรผูใหบริการ ดานสถานที่ในการใหบริการ และ ดานขอมูลขาวสาร  

   2.1  ประชาชนผูใชบริการ ที่มีเพศตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการองคการ
บริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี พบวา  ประชาชนที่มีเพศตางกันมีความพึง
พอใจตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี ระดับความ
พึงพอใจ โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ประชาชนเพศชายมีความพึงพอใจ
มากกวาประชาชนเพศหญิง และเม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานบุคลากรผูใหบริการและดาน
สถานที่ในการใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05  
ทั้งน้ีอาจเปนเพราะประชาชนสวนใหญไดรับบริการที่มีการเอาใจใส ในเรื่องที่มาติดตอราชการจาก
บุคลากรผูใหบริการโดยไมคํานึงวาประชาชนผูใชบริการเปนเพศใด มีการใหบริการอยางเทาเทียม 
สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของ แม็ก เวบเบอร (1966 : 340) ที่กลาวไววา การใหบริการที่มี
ประสิทธิภาพและเปนประโยชนตอประชาชนมากที่สุด คือการใหบริการที่ไมคํานึงถึงตัวบุคคล เปน
การใหบริการปราศจากอารมณ ไมมีความชอบพอสนใจเปนพิเศษ ทุกคนไดรับปฏิบัติที่เทาเทียมกัน
ตามเกณฑเม่ืออยูในสภาพที่เหมือนกัน 

2.2   ประชาชนผูใชบริการ ที่มีอายุตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการ 
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี พบวา  ประชาชนที่มาใชบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือจังหวัดเพชรบุรี ในแตละกลุมอายุมีระดับความพึง
พอใจ โดยรวมสวนใหญอยูในระดับมาก ยกเวนประชาชนในชวงอายุ 26 – 35 ป ที่มีระดับความพึง
พอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง  ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ 
อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี จําแนกตามอายุ มีความพึงพอใจโดยรวมทุกดานแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของอเดยและแอนเดอรสัน (Aday 
& Anderson 1975 : 340) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจเปนความรูสึกที่เกี่ยวกับทัศนคติของคน ที่
เกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปสถานที่บริการนั้น  และประสบการณน้ันเปนไปตามความ
คาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึงความพึงพอใจมากหรือนอยขึ้นอยูกับปจจัยที่แตกตาง    

2.3 ประชาชนผูใชบริการ ที่มีระดับการศึกษาตางกัน มีความพึงพอใจตอ 
บริการองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี จําแนกตามระดับการศึกษา 
มีระดับความพึงพอใจโดยรวมสวนใหญอยูในระดับมาก  ประชาชนความพึงพอใจที่มีตอการบริการ
ขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี จําแนกตามการศึกษา มีความ
พึงพอใจโดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ทั้งน้ีเพราะบุคลากรผูให
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บริการยึดหลักการใหบริการอยางเสมอภาค ไมมีการแบงแยกทางดานคุณวุฒิและฐานะทางการ
ศึกษา ซ่ึงสอดคลองกับหลักการใหบริการของ กุลธน ธนาพงศธร (2530 : 303) ที่กลาวไววา การ
บริการที่ดีตองสอดคลองกับคนสวนใหญ มิไดเปนการจัดขึ้นเพ่ือคนกลุมใดกลุมหน่ึงอยางเห็นไดชัด 
            2.4  ประชาชนผูใชบริการ ที่มีอาชีพตางกัน มีความพึงพอใจตอบริการ
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี พบวา ประชาชนที่มาใชบริการของ
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี จําแนกตามอาชีพ ในแตละกลุม
อาชีพมีระดับความพึงพอใจโดยรวมสวนใหญอยูในระดับมาก ยกเวนประชาชนในกลุมอาชีพอิสระ ที่
ไมระบุ มีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง    ประชาชนที่มาใชบริการขององคการ
บริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี จําแนกตามอาชีพ มีความพึงพอใจโดยรวม
ทุกดานแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของอ
เดย; และแอนเดอรสัน (Aday; & Anderson 1975 : 340) ไดกลาวไววา ความพึงพอใจเปน
ความรูสึกที่เกี่ยวกับทัศนคติของคน ที่เกิดจากประสบการณที่ผูรับบริการเขาไปสถานที่บริการนั้น  
และประสบการณน้ันเปนไปตามความคาดหวังของผูรับบริการ ซ่ึงความพึงพอใจมากหรือนอยขึ้นอยู
กับปจจัยที่แตกตาง    

            2.5  ประชาชนผูใชบริการ ที่มีหนวยงานที่ไปใชบริการมากที่สุดตางกัน มี
ความพึงพอใจตอบริการองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี พบวา 
ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือจังหวัดเพชรบุรี ในแตละ
ลักษณะบริการที่ไดรับมีระดับความพึงพอใจโดยรวมสวนใหญอยูในระดับมาก ยกเวนประชาชนที่ใช
บริการของสวนการคลังและสวนการศึกษาและวัฒนธรรม มีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับ
ปานกลาง ประชาชนที่มาใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัด
เพชรบุรี จําแนกตามลักษณะบริการที่ไดรับ มีความพึงพอใจโดยรวมทุกดานแตกตางกันอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ในดานสายงานตางที่ใหบริการประชาชน ไดใหความเสมอภาค และมี
การเอาใจใสประชาชนผูใหบริการเปนอยางดี  สอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของจอรน  (Millett.  
1954)  กลาววา  เปาหมายสําคัญของการบริการคือ  การสรางความพึงพอใจในการใหบริการแก
ประชาชน  โดยมีหลักหรือแนวทาง  คือ การใหบริการอยางเสมอภาค  (Equitable  Service)  
หมายถึง  ความยุติธรรมในการบริการงานของรัฐที่วาคนทุกคนเทาเทียมกัน  ดังน้ันประชาชนทุกคน
จะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย  ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ  
ประชาชนจะไดรับการปฏิบัติในฐานะที่เปนปจเจกบุคคลที่ใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน การ
ใหบริการที่ตรงเวลา  (Timely  Service)  หมายถึง  ในการบริการจะตองมองวาการใหบริการ
สาธารณะจะตองตรงเวลา  ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมีประสิทธิผลเลยถาไม
มีการตรงเวลาซึ่งจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชนการใหบริการอยางเพียงพอ  (Ample  
Service)  หมายถึง  การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ  มีจํานวนการใหบริการและสถานที่
ใหบริการอยางเหมาะสม  (The  right  quantity  at  the  right  geographical  location)  มิลเล
ทเห็นวาความเสมอภาค  และสถานที่ใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดขึ้นแกผูรับบริการ และ
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การใหบริการอยางตอเน่ือง  (Continuous  Service)  หมายถึง  การใหบริการสาธารณะที่เปนไป
อยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลักไมใชยึดความพอใจของหนวยงานที่
ใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได 

  2.6  ประชาชนผูใชบริการ ที่มาใชบริการจํานวนครั้งตางกัน มีความพึง
พอใจตอบริการองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี พบวา  ประชาชน
ความพึงพอใจที่มีตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี 
มีความพึงพอใจโดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคลองกับ
แนวคิดและทฤษฎีพาราสุรามาน  ไซทัล; และเบอรรี่  (Parasuraman,Zeithal; & Berry . 1988 : 41-
50,215)  กลาวไววา  การที่ผูรับบริการสามารถเขาถึงการบริการไดงายและไดรับความสะดวกจาก
การมารับบริการ และไดใหแนวคิดการเขาถึงบริการซึ่งผูรับบริการเขาใชหรือไดรับความสะดวก  
ระเบียบขั้นตอนไมควรมากมายซับซอนจนเกินไป 

  2.7  ประชาชนผูใชบริการ ที่มีเวลาในการติดตอราชการในแตละครั้งตางกัน 
มีความพึงพอใจตอบริการองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี พบวา
 ประชาชนที่มีเวลาที่ใชในการติดตอราชการในแตละครั้งตางกันมีความพึงพอใจองคการ
บริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี โดยรวมแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทาง
สถิติ ประชาชนที่มีเวลาที่ใชในการติดตอราชการในแตละครั้ง นอยกวา 10 นาที มีความพึงพอใจอยู
ในระดับมาก  ประชาชนที่มีเวลาที่ใชในการติดตอราชการในแตละครั้ง ตั้งแต 10 นาทีขึ้นไป มีความ
พึงพอใจอยูในระดับมาก    เม่ือพิจารณารายดาน พบวา ดานกระบวนการใหบริการ แตกตางกันอยาง
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของพาราสุรามาน  ไซทัล; และ
เบอรร่ี  (Parasuraman,Zeithal; & Berry . 1988 : 41-50,215)  กลาวไววา  การที่ผูรับบริการ
สามารถเขาถึงการบริการไดงายและไดรับความสะดวกจากการมารับบริการ และไดใหแนวคิดการ
เขาถึงบริการซึ่งผูรับบริการเขาใชหรือไดรับความสะดวก  ระเบียบขั้นตอนไมควรมากมายซับซอน
จนเกินไป ผูรับบริการใชเวลารอคอยนอยเวลาที่ใหบริการเปนเวลาที่สะดวกสําหรับผูรับบริการอยูใน
สถานที่ที่ผูรับบริการติดตอไดสะดวก และซ่ึงสอดคลองกับแนวคิดและทฤษฎีของเจมส  (Macullong 
. 1983)  มีความเห็นวา  การใหบริการสาธารณะจะตองประกอบไปดวย  3  องคประกอบที่สําคัญ  
คือ  หนวยงานที่ใหบริการ  (Service  Delivery  Agency)  บริการ (The  Service) ซ่ึงเปนประโยชน
ที่หนวยงานที่ใหบริการไดสงมอบใหแกผูรับบริการ (The  Service  Recipient) โดยประโยชนหรือ
คุณคาของการบริการที่ไดรับน้ัน  ผูรับบริการจะตระหนักไวในจิตใจ  ซ่ึงอาจสามารถวัดออกมาในรูป
ของทัศนคติก็ได 
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ขอเสนอแนะ 
 ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 

1. ดานกระบวนการใหบริการ ดานกระบวนการใหบริการ ประชาชนมีความพึง 
พอใจตอบริการขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมใน
ระดับปานกลาง  เรื่องที่พบวาประชาชนไมคอยพึงพอใจในเรื่อง ความสม่ําเสมอตอเน่ืองของขั้นตอน
การใหบริการ และความสะดวกสบายของขั้นตอนของการใหบริการ ผูวิจัยขอเสนอแนะทางองคการ
บริหารสวนตําบลบานหมอ ควรมีการปรับปรุงระเบียบขั้นตอนตาง ๆที่ปฏิบัติใหมีความสะดวกมาก
ขึ้น และคลองตัวมากขึ้น เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการประชาชน ควรมีการกําหนดให
บุคลากรผูใหบริการมีการชี้แจง และแนะนําวิธีการปฏิบัติขั้นตอนตาง ๆ แกประชาชนผูใชบริการ  

2.  ดานบุคลากรผูใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจตอบริการขององคการ 
บริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมในระดับ มาก  ซ่ึงถือไดวาในเรื่อง
บุคลากรนั้นดีอยูแลว  ผูวิจัยขอเสนอแนะเพิ่มเติม คือ ควรมีการจัดการฝกอบรมใหบุคลากรผู
ใหบริการ ในการบริการแบบเขาถึงประชาชน และฝกอบรมในเรื่องระเบียบ และวิธีการปฏิบัติงาน
เพ่ือใหเกิดความเขาใจมากขึ้น  และดูแลในเรื่องการมีวินัยปฏิบัติตนอยางสมํ่าเสมอในการใหบริการ
ไมเลือกปฏิบัติ เพ่ือใหการดําเนินการเปนไปอยางถูกตอง ชัดเจนและ รวดเร็ว 

3. ดานสถานที่ในการใหบริการ ประชาชนมีความพึงพอใจตอบริการของ 
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมในระดับ มาก  ซ่ึงถือไดวา
ในเรื่องสถานที่น้ันดีอยูแลว  ผูวิจัยขอเสนอแนะเพิ่มเติม ในการตกแตงสภาพทั้งภายในและภายนอก 
ขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ เชนการประดับดวยไมประดับหรือไมดอกรอบ ๆ หรือใน 
สายงานตาง ๆ  และในแตละสายงาน ควรทํากิจกรรม 5 ส. เพ่ือทําใหสถานที่ทํางานนั้นมีความเปน
ระเบียบรอย 

4  ดานขอมูลขาสารที่ไดรับ  ประชาชนมีความพึงพอใจตอบริการขององคการ 
บริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  โดยรวมในระดับ ปานกลาง  ผูวิจัยขอ
เสนอแนะเพิ่มเติมในเรื่องการเผยแพรขาวและการประชาสัมพันธขององคการบริหารสวนตําบลบาน
หมอ  ควรจะครอบคลุมพ้ืนที่ทั้งตําบลบานหมอ เพราะบางหมู ไมคอยไดรับขาวสารขอมูลของ
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอมากนัก ควรจัดรถประชาสัมพันธใหประชาชนไดทราบขาวสาร
ขอมูล ใหทั่วถึงทั้งตําบล เชน การประชาสัมพันธในการเสียภาษีปาย ภาษีโรงเรือน และภาษีบํารุง
ทองที่ 
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ขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป 
1. ควรศึกษาความคิดเห็นและความตองการของประชาชนผูใชบริการเกี่ยวกับ 

การดําเนินงานขององคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี 
2. ควรศึกษาทัศนคติของประชาชนผูใชบริการที่มีตอการบริการองคการ 

บริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี 
3. ควรศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการของ 

องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี กับองคการบริหารสวนตําบลอ่ืน
ภายในจังหวัดเพชรบุรี เพ่ือทราบถึงความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการวา มีความเหมือนหรือ
แตกตางกันอยางไร 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 

 

เร่ือง  ความพึงพอใจของ ประชาชนที่มีตอบริการขององคการบริหารสวนตําบล 
           บานหมอ อําเภอเมือง  จังหวัดเพชรบรีุ 
 

คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
แบบสอบถามนี้มีความประสงคจะศึกษา เรื่อง ความพึงพอใจของ ประชาชนที่มีตอบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบรีุ เพ่ือเปนประโยชนตอการพัฒนา
คุณภาพในดานการใหบริการขององคการบริหารสวนตาํบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี  
ดวยเหตน้ีุจึงขอความกรุณา   ทานกรอกแบบสอบถามตามสภาพความเปนจริง      แบบสอบถามนี้
แบงเปน  
2 ตอน คือ 

 ตอนที่      1       แบบสํารวจขอมูลสวนตวัของผูตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที ่     2 แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนทีมี่ตอบริการขององคการ

บริหารสวนตาํบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี 
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ตอนที ่1  ขอมูลสวนตวัของผูตอบแบบสอบถาม 
 

 โปรดใสเครื่องหมาย ลงในชอง  หนาขอความที่กําหนดใหตรงกับสภาพจริงของตัวทาน 
1. เพศ 

 ชาย    
 หญิง 

 
2. อายุ 

  ต่ํากวา  25  ป     36 – 45  ป  
  25 – 35  ป     46ปขึ้นไป 

  
3. การศึกษา 

 ต่ํากวาปรญิญาตรี  
 ปริญญาตรี   
 สูงกวาปรญิญาตรี 

 
4. อาชีพ 

  รับราชการ    รัฐวิสาหกิจ    อาชีพอิสระ 
  ธุรกิจสวนตัว    เกษตรกร   

 
5. หนวยงานที่ไปใชบรกิารมากที่สุด 

  สํานักปลัด     สวนสาธารณสุข 
  สวนการคลัง     สวนการศึกษาและวฒันธรรม 
  สวนโยธา  

 
6. จํานวนครั้งทีม่าใชบริการตอป 

 นอยกวา  2  ครั้ง   
 ตั้งแต   2  ครัง้ขึ้นไป 

 
7. เวลาที่ใชในการติดตอราชการในแตละครัง้ 

 นอยกวา  10  นาที 
 ตั้งแต   10  นาที  
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ตอนที ่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนที่มีตอบริการของ องคการ
บริหารสวนตาํบลบานหมอ อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี 
 

คําชี้แจง  กรุณาอานตอไปน้ีแลวเลือกเครื่องหมาย  ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมาก
ที่สุด 
 คะแนน   5 หมายถึง   ทานมีความพงึพอใจมากที่สุด 
   คะแนน   4 หมายถึง   ทานมีความพงึพอใจมาก 
 คะแนน   3 หมายถึง   ทานมีความพงึพอใจปานกลาง 

คะแนน   2 หมายถึง   ทานมีความพงึพอใจนอย 
 คะแนน   1 หมายถึง   ทานมีความพงึพอใจนอยที่สุด 

 
 
 
 

ระดับความพึงพอใจ 

ขอ คําถาม มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

 
 

1. 

ทานมีความพงึพอใจในเรื่องตอไปนี้มากนอยเพียงใด
ดานกระบวนการใหบริการ 
ความรวดเร็วในการขั้นตอนของการใหบรกิาร   

     

2. ความสะดวกสบายของขั้นตอนของการใหบริการ       

3. ความสม่ําเสมอตอเน่ืองของขั้นตอนการใหบริการ      
4. ความเหมาะสมของชวงเวลาในการใหบรกิาร         
5. ความถูกตองของขั้นตอนการทํางาน       

6. ความงายตอการปฏิบตัิของขั้นตอนการใหบริการ       
7. ความทันสมัย ของอุปกรณที่ใหบริการ       

8. ความเพียงพอของอุปกรณที่ใหบริการ      

 
9. 

ดานบุคลากรใหบริการ 
ความสุภาพออนโยนและความเปนกันเองของ
บุคลากรที่มีตอผูใชบริการ  

     

10. ความชัดเจนในการตอบขอซักถามและแนะนําบริการ      

11. ความรูและความชํานาญในการใหบริการ       

12. ความสามารถในการสื่อสาร งายตอการเขาใจ       
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ระดับความพึงพอใจ 

ขอ คําถาม มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย นอย
ที่สุด 

 
13. 

ดานบุคลากรใหบริการ 
การเอาใจใสตอผูใชบริการ  

     

14. การแตงกายที่เหมาะสมของผูใหบริการ        

15. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาของ
ผูใหบริการ  

     

16. ความรับผิดชอบตอหนาที่ในการใหบริการ       

17. การบริการที่สะดวกและรวดเร็ว      

18. การรับฟงความคิดเห็นของผูใชบริการ       

19. ความซื่อสัตย เชื่อถือไดของผูใหบริการ       

20. การบริการอยางเสมอภาคไมมีการเลือกปฏิบัติ      

 
21. 

ดานสถานทีใ่นการใหบริการ 
ความสะอาดเรียบรอยและเปนระเบยีบ 
ภายในองคการบริหารสวนตําบล  

     

22. การตกแตงบรรยากาศภายในองคการบรหิารสวน
ตําบล  

     

23. การใหบริการที่น่ังรอระหวางรอรับบริการ       

24. การใหบริการหนังสือพิมพและโทรทัศนรับรอง
ระหวางรอรับบริการ 

     

25. แสงสวางและการระบายอากาศ       

26. มีบริการน้ําดื่มให      

27. มีการจัดบริการหองน้ํา      

28. ความชัดเจนของปายและเครื่องหมายของที่ตั้ง
ของหนวยงานภายในองคการบริหารสวนตําบล 

     

29 ความเพียงพอของจํานวนที่จอดรถ      

30. ความสะดวกสบายในการเดินทางมาใชบริการ      
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ระดับความพึงพอใจ 

ขอ คําถาม มาก
ที่สุด 

มาก ปานกลาง นอย นอย
ที่สุด 

 
31. 

ดานขอมูลขาวสารที่ไดรับ 
การเผยแพรขาวสาร มีความทันสมัย 

     

32. การเผยแพรขาวสารขององคการบริหารสวนตําบลผาน
ทางวิทยุกระจายเสียงและรถบริการประชาสัมพันธ  

     

33. การใหบริการแพรเผยขาวสารทางแผนพับหรือใบปลิว      

34. ความสะดวกในการติดตอสอบถามขอมูลขององคการ
บริหารสวนตาํบล ทางโทรศัพท   

     

35. การเผยแพรขาวสารอยางทัว่ถึงขององคการบริหารสวน
ตําบล  

     

36. การเผยแพรขาวสารทางปายคัทเอาท      
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ภาคผนวก ข 
รายชื่อผูเชี่ยวชาญ 
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รายนามผูเชี่ยวชาญที่ตรวจสอบเครื่องมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
 

1.  ผูชวยศาสตราจารยสุพีร   ลิ่มไทย              อาจารยพิเศษ คณะสังคมศาสตร     
 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 

 
2.  อาจารยภัคภร สกลรักษ   อาจารย  คณะสังคมศาสตร 

 มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 

3.  นายธีรศักดิ์  พานิชวิทย   นายกองคการบริหารสวนตําบลบานหมอ     
                                                              อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี 

 
 4.  นางสาวปยวัน เครือนาค    นายทะเบียนและวัดผล 
         โรงเรียนสวุรรณรังสฤษฏวิทยาลัย 
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ภาคผนวก ค 
หนังสือขอความรวมมือเพื่อการวิจัย 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ง 
คุณภาพเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล (IOC) 
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ความคิดเห็นของ
ผูเชี่ยวชาญ ขอ 

ความพึงพอใจตอบริการของ 
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ  

อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี 

1 2 3 4 

IOC 
การ

คัดเลือก 

1 ความรวดเร็วของขั้นตอนการใหบริการ 1 1 1 1 1 คัดเลือก 
2 ความสะดวกสบายของขั้นตอนของการใหบริการ 1 1 1 1 1 คัดเลือก 
3 ความสม่ําเสมอตอเน่ืองของขั้นตอนการใหบริการ 1 1 1 1 1 คัดเลือก 

4 ความเหมาะสมของชวงเวลาในการใหบรกิาร 0 1 1 1 0.75 คัดเลือก 
5. ความถูกตองของขั้นตอนการทํางาน 1 1 1 1 1 คัดเลือก 
6. ความงายตอการปฏิบตัิของขั้นตอนการใหบริการ 0 1 1 1 0.75 คัดเลือก 
7. ความทันสมัยของอุปกรณที่ใหบริการ 0 1 1 1 0.75 คัดเลือก 

8. ความเพียงพอของอุปกรณที่ใหบริการ 0 1 1 1 0.75 คัดเลือก 
9. ความสุภาพออนโยนและความเปนกันเองของ

บุคลากรที่มีตอผูใชบริการ  
1 1 1 1 1 คัดเลือก 

10. ความชัดเจนในการตอบขอซักถามและแนะนํา
บริการ 

0 1 1 1 0.75 คัดเลือก 

11. ความรูและความชํานาญในการใหบริการ  0 1 1 1 0.75 คัดเลือก 

12 ความสามารถในการสื่อสาร งายตอการเขาใจ  0 1 1 1 0.75 คัดเลือก 
13. การเอาใจใสตอผูใชบริการ  1 1 1 1 1 คัดเลือก 
14. การแตงกายที่เหมาะสมของผูใหบริการ   1 1 1 1 1 คัดเลือก 
15. ความสามารถในการแกไขปญหาเฉพาะหนาของผู

ใหบริการ  
0 1 1 1 0.75 คัดเลือก 

16. ความรับผิดชอบตอหนาที่ในการใหบริการ  1 1 1 1 1 คัดเลือก 
17. การบริการที่สะดวกและรวดเร็ว 1 1 1 1 1 คัดเลือก 
18. การรับฟงความคิดเห็นของผูใชบริการ  1 1 1 1 1 คัดเลือก 
19. ความซื่อสัตย เชื่อถือไดของผูใหบริการ  1 1 1 1 1 คัดเลือก 

20. การบริการอยางเสมอภาคไมมีการเลือกปฏิบัติ 1 1 1 1 1 คัดเลือก 

21. ความสะอาดเรียบรอยและเปนระเบยีบ 
ภายในองคการบริหารสวนตําบล  

1 1 1 1 1 คัดเลือก 

22. การตกแตงบรรยากาศภายในองคการบริหารสวนตําบล  1 1 1 1 1 คัดเลือก 
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ความคิดเห็นของ
ผูเชี่ยวชาญ ขอ 

ความพึงพอใจตอบริการของ 
องคการบริหารสวนตําบลบานหมอ  

อําเภอเมือง จังหวัดเพชรบุรี 

1 2 3 4 

IOC 
การ

คัดเลือก 

23. การใหบริการที่น่ังรอระหวางรอรับบริการ  0 1 1 1 0.75 คัดเลือก 
24. การใหบริการหนังสือพิมพและโทรทัศนรับรอง

ระหวางรอรับบริการ 
0 1 1 1 0.75 คัดเลือก 

25. แสงสวางและการระบายอากาศ  1 1 1 1 1 คัดเลือก 
26. มีบริการน้ําดื่มให 1 1 1 1 1 คัดเลือก 

27. มีการจัดบริการหองน้ํา 1 1 1 1 1 คัดเลือก 
28. ความชัดเจนของปายและเครื่องหมายของที่ตั้งของ

หนวยงานภายในองคการบริหารสวนตําบล 
0 1 1 1 0.75 คัดเลือก 

29. ความเพียงพอของจํานวนที่จอดรถ 1 1 1 1 1 คัดเลือก 
30. ความสะดวกสบายในการเดินทางมาใชบริการ 1 1 1 1 1 คัดเลือก 
31. การเผยแพรขาวสาร มีความทันสมัย 0 1 1 1 0.75 คัดเลือก 
32. การเผยแพรขาวสารขององคการบริหารสวนตําบล

ผานทางวิทยกุระจายเสียงและรถบริการ
ประชาสัมพันธ  

1 1 1 1 1 คัดเลือก 

33. การใหบริการแพรเผยขาวสารทางแผนพับหรือ
ใบปลิว 

1 1 1 1 1 คัดเลือก 

34. ความสะดวกในการติดตอสอบถามขอมูลของ
องคการบริหารสวนตําบล ทางโทรศัพท   

1 1 1 1 1 คัดเลือก 

35. การเผยแพรขาวสารอยางทัว่ถึงขององคการบริหาร
สวนตําบล  

0 1 1 1 0.75 คัดเลือก 

36. การเผยแพรขาวสารทางปายคัทเอาท 1 1 1 1 1 คัดเลือก 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
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ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 
ชื่อ  ชื่อสกุล    นายพากเพียร  พัชรพจนากรณ 
 

วันเดือนปเกิด    5  เมษายน  2522 
 

สถานที่เกิด    99/6 หมู 5 ถนนบันไดอิฐ  ตําบลบานหมอ 
     อําเภอเมืองเพชรบุรี  จังหวัดเพชรบุรี 
     76000 
 

ตําแหนงหนาที่การงานในปจจุบัน ครูผูสอน / เจาหนาที่บริหารงานพัสดุและครุภัณฑ/ 
     บุคลากร 
 

สถานที่ทํางานในปจจุบัน  โรงเรียนสุวรรณรังสฤษฏวทิยาลัย 
     (โรงเรียนการกุศลในวัดพระพุทธศาสนา) 
 
ประวตัิการศึกษา    
 พ.ศ.  2539   ประกาศนียบตัรวชิาชีพ (พณิชยการ สาขา เลขานุการ) 
     วิทยาลัยอาชวีศึกษาเพชรบุรี จังหวัดเพชรบุรี  
 พ.ศ.  2543   การจัดการทั่วไป (สาขา บรหิารทรัพยากรมนุษย) 
     สถาบันราชภฏัเพชรบุรี 
 พ.ศ.  2543   หลักสูตรภาษาสเปน   

ภาควิชาภาษาตะวันตก มหาวิทยาลยัรามคําแหง 
 พ.ศ.  2544   โรงเรียนสารบรรณทหารเรอื  

กรมการสารบรรณทหารเรือ กองทัพเรือ 
 พ.ศ.  2545   หลักสูตรภาษาเยอรมันเพ่ือการสื่อสาร 

 DAA Institute, Bremen University 
 Bremen, Germany 

 พ.ศ.  2550   กศ.ม. (ธุรกิจศึกษา) มหาวทิยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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