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บทคัดย่อ 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเพชรบูรณ์ ดำเนินการเก็บ
ข้อมูลจากประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตพื้นที่การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด จำนวน  409 คน ด้วยแบบสอบถาม 
สถิติที่ใช้ ได้แก่ การแจกแจงความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และวิเคราะห์ข้อมูลจากคำถามปลายเปิดด้วยวิธีสรุปและพรรณนาโวหาร  
พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเพชรบูรณ์ ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด  

(x̅= 4.51, S.D. = 0.58) จำแนกเป็นรายด้านจากมากไปหาน้อย ได้แก่ 1) งานด้านการปรับปรุงซ่อมแซมถนนเพื่อการขนส่ง
และการเกษตร 2) งานด้านสาธารณสุข 3) งานด้านรายได้หรือภาษีและ 4) งานด้านการขุดเจาะบ่อบาดาลปรับปรุงซ่อมแซม
แหล่งกักเก็บน้ำเพื่อการอุปโภคและบริโภค คิดเป็นความพึงพอใจเฉลี่ยร้อยละ 90.25 โดยคิดเป็นคะแนนคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนอยู่ที่ระดับคะแนน 9 ใน 10 คะแนน  
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ABSTRACT 

 The evaluation the peoples’ satisfaction towards the public service of Phetchabun Provincial 
Administrative Organization. Collect data from 409 people was the questionnaire. The data were analyzed 
by the applications of frequency distribution, percentage, mean, and standard deviation. And for the open-
ended questions, the data were analyzed by the conclusion and description, findings revealed that the 
total average of peoples’ satisfaction towards the public service of Phetchabun Provincial Administrative 

Organization was in the highest level (x̅ = 4.51, S.D. = 0.58). The average satisfaction was 90.25 percent. 
When considering each item ordered from the highest to the least, they were 1) the repair of road surfaces 
in the transportation and the agriculture 2) the public health work 3) the tax and income and 4) the 
groundwater well-drilling and the renovation of the water storage for consumption, respectively.  The score 
of public service quality in the second aspect was 9 out of 10. 
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                     บทนำ 

พระราชบัญญัติกำหนดแผนและขั้นตอนการกระจาย
อำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542  ได้ระบุ
ถึงการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
ปรากฏใน หมวด 2 การกำหนดอำนาจและหน้าที่ในการ
จัดระบบบริการสาธารณะ มาตรา 17 ภายใต้บังคับในมาตรา 
16 กำหนดให้องค์การบริหารส่วนจังหวัดมีอำนาจและหน้าที่
ในการจัดระบบบริการสาธารณะเพื่อประโยชน์ของประชาชน
ในท้องถิ ่นของตนเอง เช่น การสาธารณสุข การอนามัย
ครอบครัว และการรักษาพยาบาล การสร้างและบำรุงรักษา
ทางบกและทางน้ำที่เชื่อมต่อกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
อื ่น รวมถึง ในหมวด 3 การจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากร 
มาตรา 24 องค์การบริหารส่วนจังหวัดอาจมีรายได้จากภาษี
อากรค่าธรรมเนียมและเงินรายได้ เช่น ภาษีสำหรับน้ำมัน
เชื้อเพลิง ภาษีสำหรับยาสูบ (พระราชบัญญัติกำหนดแผน
และขั้นตอนการกระจายอำนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น พ.ศ. 2542) 

สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ได้
กำหนดให้ทุกส่วนราชการมีการจัดทำคำรับรองการปฏิบัติ
ราชการ และการประเมินผลการปฏิบัติการในกรอบการ
ประเมิน 4 มิติ ได้แก ่มิติที่1 ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร ์
คือ ส่วนราชการแสดงผลงานที ่บรรลุว ัตถุประสงค์และ
เป้าหมายตามที่ได้รับงบประมาณมาดำเนินการ เพื่อให้เกิด
ประโยชน์สุขต่อประชาชนและผู้รับบริการ เช่น ผลสำเร็จใน
การบรรลุเป้าหมาย ตามแผนยุทธศาสตร์ของส่วนราชการ 
ความสำเร็จในการบรรลุเป้าหมาย ผลผลิตของส่วนราชการ 
มิติที่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ ส่วนราชการแสดงการ
ให้ความสำคัญกับผู้รับบริการในการให้บริการที่มีคุณภาพ 
สร้างความพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ เช่น ระดับความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการ มิติที่ 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติ
ราชการ คือส่วนราชการแสดงความสามารถในการปฏิบัติ
ราชการ เช่น  การบริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐาน
ระยะเวลาการให้บริการ  การควบคุมและการตรวจสอบ
ภายใน มิติที่ 4 ด้านการพัฒนาองค์การ  คือ ส่วนราชการ
แสดงความสามารถในการเตร ียมความพร้อมก ับการ

เปลี่ยนแปลงขององค์การ  เช่น การบริหารความรู้ในองค์การ 
การจัดการสารสนเทศและการบริหารการเปลี ่ยนแปลง 
(สำนักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2548) 

บทความนี้จะนำเสนอในส่วนที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับ มิติ
ที ่ 2 ด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดเพชรบูรณ์ ซึ ่งในเชิงพื้นที่ต้องรับผิดชอบที่มีขนาด
ครอบคลุมทั้งเขตจังหวัด รวมทั ้งมีภารกิจช่วยเหลือและ
สนับสนุน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นขนาดเล็กในพื้นที ่ที่
อาจมีทรัพยากรด้อยกว่าหรือไม่สามารถดำเนินการอย่างหนึ่ง
อย่างใดให้ประชาชนในพื้นที่ของตนเองได้ ดังนั้นในทางการ
บริหารงาน องค์การบริหารส่วนจังหวัดเพชรบูรณ์ จึงถูก
คาดหวังจากประชาชน องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน และ
หน่วยงานภาครัฐและเอกชนในพื้นที่ว่าจะสามารถพัฒนา
ท้องถิ่นและให้บริการได้อย่างมีคุณภาพและรวดเร็ว ด้วยเหตุ
นี ้จ ึงได้ทำประเมินความพึงพอใจของผู ้รับบริการที่ได้รับ
บริการที ่สะท้อนถึงคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดเพชรบูรณ์ซึ่งจะเป็นประโยชน์ใน
การพัฒนาการทำงานด้านการให้บริการ รวมถึงแก้ไขปัญหา
ต่าง ๆ ที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต   

 

วัตถุประสงค์การวิจัย 
เพื ่อประเม ินความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการทั้ง 4 ด้าน ได้แก่  ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่ง
อำนวยความสะดวก ในงานบริการด้านต่าง ๆ ดังนี้ 1) งาน
ด้านรายได้หรือภาษี 2) งานด้านสาธารณสุข 3) งานบริการ
ด้านการปรับปรุงซ่อมแซมถนนเพื่อการขนส่งและการเกษตร 
และ4) งานบริการด้านการขุดเจาะบ่อบาดาลปรับปรุง
ซ่อมแซมแหล่งกักเก็บน้ำเพื่อการอุปโภคและบริโภค 

 
การทบทวนวรรณกรรม 
 ผู้วิจัยได้ศึกษาเกี ่ยวกับความหมาย แนวคิด ทฤษฎีที่
เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะแนวใหม่ (New Public 
Sevice : NPS) สัญญา เคณาภูมิ (2559 อ้างจาก Denhardt 
and Denhardt ,2000) รวมถึงแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับ
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การให้บริการ อันประกอบไปด้วย 1) ขั้นตอนการให้บริการ 
ต้องมีการประชาสัมพันธ์อธิบายขั้นตอนต่าง ๆ กระบวนการ
บริการที่รวดเร็ว ชัดเจน มีระเบียบ มีประสิทธิภาพ ถูกต้อง
โปร่งใส ขั้นตอนการใหบริการที่ไมยุงยาก ซับซอนและมีความ
เปนระบบ มีระยะเวลาในการทำงานที่ชัดเจนและงานที่ผูรับ
บร ิการมอบหมายเสร ็จท ันตามก ํ าหนดเวลา (คณะ
เภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน, 2552 ; คณะสหเวช
ศาสตร มหาวิทยาลัยนเรศวร, 2552 ; ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศ์
ศ ิลป์ , 2547, น. 322 ; Millet.1954, p. 112-114) 2) ช่อง
ทางการให้บริการ ต้องมีช่องทางการให้บริการการให้บริการ
สาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อตอบสนองต่อ
ความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม 3) เจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ต้องพฤติกรรมและวิธีการให้บริการที่เหมาะสม มี
บุคลิกภาพ เสื้อผ้าเครื่องแต่งกายเรียบร้อย การตอนรับ การ
พูดจาโต้ตอบ และการตอบข้อซักถามด้วยความสุภาพ การให
บริการตามความตองการ (ศิวฤทธิ์ พงศกรรังศ์ศิลป์, 2547 ; 
ศุภรา จิตภักดีรัตน , 2547 : 20) และ 4) สิ ่งอำนวยความ
สะดวก  มีวัสดุอุปกรณ์ต่างๆ และการให้บริการสาธารณะที่
ต้องมีจํานวนการให้บริการที่เพียงพอบริการ และสถานที่
ให้บริการอย่างเหมาะสมเพียงพอ (Millet.1954 : 112-114) 
การให้บริการในงานด้านต่างๆ ขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดเพชรบูรณ์ รวมถึงกฎหมายต่างๆที่เกี่ยวข้อง 

 
วิธีดำเนินการวิจัย 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ใช้ในการวิจัย คือ ประชาชนที่อาศัยอยู่ใน

เขตพื ้นที ่การให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด 
จำนวน 994,540 คน (กรมการปกครอง.2562 : ออนไลน์) 
กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชน หน่วยงานภาครัฐ หน่วยงาน
ภาคเอกชน ที ่ได ้ร ับบริการ โดยกำหนดขนาดของกลุ่ม
ตัวอย่าง จากสูตรของยามาเน่ (Yamane.1973 : 725) ที่
ระดับความคลาดเคลื่อน .05 ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่าง 400 คน 
ผู้ประเมินได้ดำเนินการเก็บข้อมูลได้จริงจากประชาชนผู้มา
รับบริการ จำนวน 409 คน โดยจำแนกเป็น  1) งานด้าน
รายได้หรือภาษี จำนวน 53 คน 2) งานด้านสาธารณสุข 

จำนวน 294 คน 3) งานด้านการปรับปรุงซ่อมแซมถนนเพื่อ
การขนส่งและการเกษตร จำนวน 30 คน 4) งานด้านการขุด
เจาะบ่อบาดาลปรับปรุงซ่อมแซมแหล่งกักเก็บน้ำเพื่อการ
อุปโภคและบริโภค จำนวน 32 คน 

 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 
 เครื ่องมือที ่ใช้เป็นแบบสอบถาม ใช้สอบถามผู ้ที ่รับ
บร ิการขององค ์การบร ิหารส ่วนจ ังหว ัดเพชรบ ูรณ์ ใน
ปีงบประมาณ 2562 ประกอบด้วย 3 ส่วนดังน้ี 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่  
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน รวม
ทั้งสิ้น  5 ข้อ  
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจต่อการให้บริการ  
ได้แก่ งานด้านรายได้หรือภาษี งานด้านสาธารณสุข งานด้าน
การปรับปรุงซ่อมแซมถนนเพื่อการขนส่งและการเกษตร งาน
ด้านการขุดเจาะบ่อบาดาล ปรับปรุงซ่อมแซมแหล่งกักเก็บ
น้ำเพื่อการอุปโภคและบริโภคประกอบด้วยตัวชี้วัด 4 ด้าน 
คือ ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บรกิาร จำนวน 5 ข้อ  
ด้านช่องทางการให้บริการ จำนวน 5 ข้อ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ จำนวน 5 ข้อ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก  
จำนวน 5 ข้อ รวมทั้งสิ้น 20 ข้อ 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามปลายเปิดเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ผู ้ประเมินดำเนินการสอบถามกลุ ่มตัวอย่างตามที่
กำหนดไว้  โดยการขอความร่วมมือจากประชาชน หน่วยงาน
ภาคร ัฐและเอกชนที ่มาใช้องค์การบร ิการส ่วนจ ังหวัด
เพชรบูรณ์ ในปีงบประมาณ 2562 เพื่อตอบแบบสอบถามจน
เก็บแบบสอบถามกลับคืนครบทุกฉบับ 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล เพื่อนำมาลง
รหัสวิเคราะห์ข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรม
สำเร็จรูปทางสถิติสำหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร์ ซึ่งมีการ
ใช้เครื่องมือทางสถิติ  2 ส่วนประกอบดังน้ี  
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 ส่วนที่  1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม  
นำมาว ิ เคราะห์ด ้วยการหาค ่าความถี่  ( f ) ค ่าร ้อยละ 
(Percentage)  
 ส่วนที่  2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึง
พอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น นำมาวิเคราะห์ด้วยการหาค่าร้อยละ  ค่าเฉลี่ยเลข

คณิต (x)  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ส ถ ิ ต ิ พ ร ร ณ น า  ( Descriptive Statistics) ไ ด ้ แ ก่  

ค่าความถี่ (f) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean : (x) 
และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation : S.D.) 
 
การแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 1) วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้มาตราส่วนประมาณค่าของ   

ลิเคิร์ท (Likert Scale) วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการหาค่าเฉลี่ย

และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน           

4.50 – 5.00   หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด 
3.50 – 4.49   หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก 
2.50 – 3.49   หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง 
1.50 – 2.49   หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อย 
1.00 – 1.49   หมายถึง ความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อยที่สุด 
 2) เกณฑ์การตัดสินผลการวิเคราะห์ค่าร้อยละของผู้มี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ มีการแปลผลโดยใช้เกณฑ์
ดังนี้   
2.50 – 5.00   ถือว่า มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
1.00 – 2.49   ถือว่า ไม่มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
 3) นำค่าเฉลี ่ยที ่ได้มาเทียบเกณฑ์หาค่าร้อยละตาม
เกณฑ์การประเม ินประสิทธ ิภาพและประสิทธ ิผลการ
ปฏิบัติงานราชการเพื่อกำหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็น
กรณีพิเศษ มิติที่ 2 คือ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ และนำ
ค่าเฉลี่ยที่ได้มาเทียบหาค่าร้อยละ จากคะแนนเต็มของแต่ละ
ด้านเพื่อจัดระดับของความพึงพอใจ ดังนี้   
 
 

ตารางแสดงการเทียบค่าเฉลี่ยกับค่าร้อยละความพึงพอใจ  
และระดับคะแนน 
ค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ   คะแนน 
มากกว่า 4.75 มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้น

ไป 
10 

มากกว่า 4.5 ไม่เกินร้อยละ 95 9 
มากกว่า 4.25 ไม่เกินร้อยละ 90 8 
มากกว่า 4 ไม่เกินร้อยละ 85 7 
มากกว่า 3.75 ไม่เกินร้อยละ 80 6 
มากกว่า 3.5 ไม่เกินร้อยละ 75 5 
มากกว่า 3.25 ไม่เกินร้อยละ 70 4 
มากกว่า 3 ไม่เกินร้อยละ 65 3 
มากกว่า  2.75 ไม่เกินร้อยละ 60 2 
มากกว่าหรือเท่ากับ 
2.50 

ไม่เกินร้อยละ 55 1 

ต่ำกว่า 2.50 น้อยกว่าร้อยละ  50 0 
 

ผลการวิจัย 
 คุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดเพชรบูรณ์ จากกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 409 คน ผล
การประเมิน พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการงานทั้ง 4 ด้าน ขององค์การบริหารส่วนจังหวัด

เพชรบูรณ์ ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅= 4.51, S.D. = 
0.58 คิดเป็นความพึงพอใจเฉลี่ยร้อยละ 90.25 คุณภาพการ
ให้บริการอยู่ที่ระดับคะแนน 9 จำแนกเป็นงานบริการด้าน
ต่าง ๆ ดังนี ้
 1. งานด้านรายได้หรือภาษี ผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
53 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 34 คน มีอายุระหว่าง 
31 – 50 ปี มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบ
ธุรกิจส่วนตัว และมีรายได้มากกว่า 20,000 บาทต่อเดือน  
และพบว่ามีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการอยู่

ในระดับมากที่สุด (x̅= 4.50, S.D. = 0.57) คิดเป็นความพึง
พอใจเฉลี่ยร้อยละ 90.03 คุณภาพการให้บริการอยู่ที่ระดับ
คะแนน 9 คะแนน 
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 2. งานด้านสาธารณสุข ผู ้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
294 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน  200 คน มีอายุ
ระหว่าง 31 – 50 ปี มีระดับการศึกษาระดับมัธยมศึกษา 
ประกอบธุรกิจเกษตรกร และมีรายได้ต่ำกว่า 5,000 บาทต่อ
เดือน  และพบว่า มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅= 4.53, S.D. = 0.58) คิด
เป็นความพึงพอใจเฉลี่ยร้อยละ 90.72 คุณภาพการให้บริการ
อยู่ท่ีระดับคะแนน 9 คะแนน 
 3. งานด้านการปรับปรุงซ่อมแซมถนนเพื่อการขนส่ง
และการเกษตร ผู ้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 30 คน ส่วน
ใหญ่เป็นเพศชาย จำนวน 17 คน มีอายุระหว่าง 31 – 50 ปี 
ม ีระด ับการศึกษาระดับประถมศึกษา ประกอบอาชีพ
เกษตรกร และมีรายได้ตำกว่า 5,000 บาทต่อเดือน  และ

พบว่า มีความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการอยู่ใน

ระดับมากท่ีสุด (x̅=4.54, S.D. = 0.58) คิดเป็นความ       พึง
พอใจเฉลี่ยร้อยละ 90.96 คุณภาพการให้บริการอยู่ที่ระดับ
คะแนน 9 คะแนน 
 4. งานด้านการขุดเจาะบ่อบาดาลปรับปรุงซ่อมแซม
แหล ่ งก ัก เก ็บน ้ำ เพ ื ่ อการอ ุปโภคและบร ิ โภคผ ู ้ตอบ
แบบสอบถามทั้งหมด 32 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จำนวน 
25 คน มีอายุระหว่าง 31 – 50 ปี มีระดับการศึกษาระดับ
มัธยมศึกษา ประกอบอาชีพค้าขาย และมีรายได้ระหว่าง 
5,000 – 10,000 บาทต่อเดือน  และพบว่า มีความพึงพอใจ

ของประชาชนต่อการให้บริการอยู่ในระดับมากที่สุด (x̅= 
4.46, S.D. = 0.54) คิดเป็นความพึงพอใจเฉลี่ยร้อยละ 89.31 
คุณภาพการให้บริการอยู่ท่ีระดับคะแนน 8 คะแนน

 

ตารางแสดงค่าเฉลี่ยความพึงพอใจของงานบริการด้านต่าง ๆ จำแนกตามตัวช้ีวัด 4 ด้าน 

งานบริการด้าน 
ตัวช้ีวัด 4 ด้าน 

รายได้หรือภาษ ี สาธารณสุข ปรับปรุงซ่อมแซม 
ถนน ฯ 

งานด้านการขุดเจาะ
บ่อบาดาล 

1. ข้ันตอนการให้บริการ 4.50 4.48 4.58 4.43 

2. ช่องทางการให้บริการ 4.46 4.52 4.54 4.44 

3. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.53 4.56 4.52 4.55 

4. สิ่งอำนวยความสะดวก 4.50 4.56 4.55 4.43 

ภาพรวมการให้บริการ 4.50 4.53 4.54 4.46 
 

 
ตารางแสดงค่าเฉลี่ย ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน ระดับความพึงพอใจ ค่าร้อยละความพึงพอใจของประชาชนและคุณภาพการ
ให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วนจังหวัดเพชรบรูณ์ในภาพรวม 
 
 

การให้บริการรายด้าน x̅ S.D. ความพึงพอใจ ร้อยละ คุณภาพ 

1. งานด้านรายได้หรือภาษี   4.50 0.53 มากที่สุด 90.03 9 

2. งานด้านสาธารณสุข   4.53 0.58 มากที่สุด 90.76 9 
3. งานด้านการปรับปรุงซ่อมแซมถนน ฯ 4.54 0.58 มากที่สุด 90.96 9 

4. งานด้านการขุดเจาะบ่อบาดาล
ปรับปรุงซ่อมแซมแหล่งกักเก็บน้ำ ฯ 

4.46 0.54 มาก 89.31 8 

รวม 4.51 0.58 มากที่สุด 90.25 9 
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อภิปรายผล 
 องค์การบริหารส่วนจังหวัดเพชรบูรณ์ เป็นองค์กรที่
ปกครองท้องถิ่นขนาดใหญ่ที่สุดของจังหวัดเพชรบูรณ์ มีพื้นที่
ทั้งจังหวัดเป็นพ้ืนท่ีรับผิดชอบ มีบุคลากร มีงบประมาณ และ
เป็นองค์กรมีศักยภาพการให้บริการสูงเมื่อเปรียบเทียบเกณฑ์
การประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผลการปฏิบัติงาน
ราชการเพื่อกำหนดประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษ มิติ
ที ่ 2 มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตัวชี ้ว ัดที ่ 2.1  ของ
องค์การปกครองส่วนท้องถิ่น จากผลการประเมินระดับความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการในภาพรวมองค์กรอยู่
ในระดับมากที่สุด อยู่ที่ระดับคะแนน 9.00 คะแนน โดยได้
อภิปรายผลการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก
งานท้ัง 4 งานบริการ ดังนี้ 
 1) งานด้านรายได้หรือภาษี องค์การบริหารส่วนจังหวัด
เพชรบูรณ์ให้บริการประชาชน หน่วยงานภาครัฐและเอกชน
ในงานด้านรายได้หรือภาษี พบว่า ผู ้รับบริการมีความพึง
พอใจมากที่สุด โดยเฉพาะการอำนวยความสะดวกให้กับ
ผู้ประกอบการโรงแรมและสถานีน้ำมันและผู้ขอรับบริการซึ่ง
มีจำนวนมากจึงได้จัดให้มีอาคารส่วนบริการแยกออกจาก
อาคารสำนักงานหลัก เพื่ออำนวยความสะดวก มีขั้นตอนท่ีไม่
ซ ับซ ้อน ย ุ ่งยาก รวมถึงย ังม ีช ่องทางการให ้บร ิการที่
หลากหลาย เช่น การออกพื้นที่บริการถึงสถานประกอบการ 
ซึ ่งสะท้อนถึงการให้บริหารที ่ตอบสนองความต้องการที่
หลากหลายของผู้มารับบริการ โดยเน้นผลลัพธ์หรือประโยชน์
สูงสุดที ่เกิดขึ ้นกับประชาชน (Denhardt and Denhardt 
,2003) ซึ ่งองค์การบริหารส่วนจังหวัดเพชรบูรณ์ได้กำชับ
เจ้าหน้าที่ให้บริการประชาชนด้วยความเอาใจใส่และเตรียม
รับมือหากเกิดปัญหาจากการให้บริการ ที่ผ่านมาสามารถ
แก้ปัญหาได้อย่างเบ็ดเสรจ็ สอดคล้องกับ คณะเศรษฐศาสตร,์  
มหาวิทยาลัยทักษิณ (2561) ได้ดำเนินการประเมินความ    
พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการสาธารณะของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดพังงา ผลการวิจัยพบว่า งาน
บริการด้านการจัดเก็บรายได้ ผู้รับบริการมีความพึงพอใจใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด แสดงถึง องค์การบริหารส่วน
จังหวัดพังงา มีขั้นตอนในการให้บริการ ที่มีความชัดเจนมี

ความสะดวก รวดเร็ว มีการจัดลำดับก่อนหลังของผู้มารับ
บริการ ก่อให้เกิดความพึงพอใจแก่ผู้มารับบริการหรือกล่าว
อีกนัยหนึ่ง ก็คือ กระบวนการบริการมีประสิทธิภาพ ในการ
จัดการระบบการบริการที่ส่งผลให้การปฏิบัติงานมีความ
คล่องตัวและตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่าง
ถูกต้อง รวดเร็ว และมีคุณภาพ มีลักษณะจุดบริการเบ็ดเสร็จ 
(one stop service) ลดการเป็นทางการในการให้บริการ 
เพื่อให้ประชาชนได้เข้าถึงการใช้บริการได้ง่ายขึ้น 
 2) งานด้านสาธารณสุข องค์การบริหารส่วนจังหวัด
เพชรบูรณ์ให้บริการประชาชน หน่วยงานภาครัฐและเอกชน
ในงานด้านสาธารณสุข พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจ
มากที่สุด เป็นเพราะ องค์การบริหารจังหวัดเพชรบูรณ์ได้
ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ขั้นตอนไม่ยุ่งยากทันท่วงทีในการ
แก้ไขปัญหาให้กับประชาชนทั ้งหน่วยงานภาครัฐ เช่น 
สน ับสน ุนงบประมาณสำหร ับจ ัดซ ื ้อรถฉ ุกเฉ ินให ้กับ
โรงพยาบาลว ิ เช ียรบ ุร ี  อำเภอว ิ เช ียรบ ุรี , สน ับสนุน
งบประมาณสำหรับจัดซื้อรถฉุกเฉินโรงพยาบาลหนองไผ ่และ
สนับสนุนโครงการของชมรมอาสาสมัครหมู ่บ้านจังหวัด
เพชรบูรณ์ สนับสนุนศูนย์ควบคุมโรคติดต่อนำโดยแมลงที่ 
2.2 เพชรบูรณ์ รวมถึงสนับสนุนโครงการด้านสาธารณสุข
ให้กับนักเรียนมัธยมศึกษาตอนปลายโรงเรียนองค์การบริหาร
ส่วนจังหวัดเพชรบูรณ์ แสดงให้เห็นถึงการเป็นการให้บริการ
สาธารณะแนวใหม่ (New Public Sevice : NPS) ส ัญญา 
เคณาภูมิ (2559 อ้างจาก Denhardt and Denhardt ,2000) 
นอกจากการให้บริการผู้มาติดต่อหรือผู้มาขอรับบริการแล้ว
นั้น ภาครัฐหรือข้าราชการต้องเป็นผู้สร้างความสัมพันธ์ที่ดี
กับผู้มาขอรับบริการเพื่อให้เกิดความไว้เนื้อเชื่อใจและความ
ร่วมแรงร่วมใจกันระหว่างพลเมือง ให้ทุกภาคส่วนได้แสดง
ความต้องการร่วมกันและนำไปสู่การบรรลุความต้องร่วมกัน 
อีกทั้งยังสอดคล้องกับ อัจฉรีย์ พิมพิมูล และกันย์สินี จาฏุ
พจน ์ (2559) ได ้ดำเน ินการสำรวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการในงานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด
อุบลราชธานีปี 2559 พบว่า งานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจมากที ่ส ุด และการให้บริการโดยเฉพาะ
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เจ้าหน้าท่ีที่ให้บริการอย่างเต็มที่ เอาใจใส่ รวมถึงข้ันตอนการ
ดำเนินงานท่ีมีความสะดวกรวดเร็ว  
 3) งานด้านการปรับปรุงซ่อมแซมถนนเพื่อการขนส่ง
และการเกษตร พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมากที่สุด 
โดยได้ให้บริการงานด้านการปรับปรุงซ่อมแซมถนนเพื่อการ
ขนส่งและการเกษตร โดยบางโครงการได้ร ับการติดต่อ
ประสานงานจากองค์การบริหารส่วนตำบลที่ขาดงบประมาณ
และเครื่องมือขนาดใหญ่ เช่น องค์การบริหารส่วนตำบลนา
สนุ่น อำเภอศรีเทพ ขอรับการสนับสนุนปรับปรุงซ่อมแซม
ถนนเพื่อการขนส่งและการเกษตรจากองค์การบริหารส่วน
จังหวัดเพชรบูรณ์ จำนวน 6 เส้นทาง โดยเจ้าหน้าที ่ของ
องค์การบริหารส่วนตำบลนาสนุ่น ได้รับการให้บริการด้วย
ความรวดเร็ว ทั้งขั้นตอนและการประสานงานและตอบข้อ
ซักถามด้วยความเรียบร้อยครบถ้วน รวมถึงทักษะการใช้งาน
เครื่องมือหนักของเจ้าหน้าที่มีความชำนาญงาน ทำให้การ
ดำเน ินงานเป ็นไปตามแผนท ี ่ วางไว ้  สอดคล ้องกับ 
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ (2559) ได้สำรวจความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
จังหวัดสมุทรสาคร ประจำปีงบประมาณ 2559 พบว่า งาน
บริการด้านโครงสร้างพื้นฐาน (ด้านการก่อสร้าง ปรับปรุง 
ซ่อมแซมถนน) พบว่า ผู ้ร ับบริการมีความพึงพอใจภาพ
รวมอยู ่ในระดับมากที ่ส ุด โดยเฉพาะการให้บริการของ
เจ้าหน้าที ่ม ีเพียงพอต่อความต้องการ เครื ่องมือหนักมี
เพียงพอและเจ้าหน้าที ่สามารถใช้ได้เต ็มประสิทธิภาพ
 4) งานด้านการขุดเจาะบ่อบาดาลปรับปรุงซ่อมแซม
แหล่งกักเก็บน้ำเพื่อการอุปโภคและบริโภค ได้ให้บริการแก่
ภาครัฐและประชาชนทั่วไปด้วยความรวดเร็ว มีขั้นตอนไม่
ยุ ่งยาก และมีเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเอาใจใส่ และ
อำนวยความสะดวกด้านให้คำปรึกษา รวมถึงเครื ่องมือ
เฉพาะที่จำเป็น เช่น บ่อบาดาลโรงพยาบาลหนองไผ่ อำเภอ
หนองไผ่, บ่อบาดาลโรงพยาบาลวิเชียรบุรี อำเภอวิเชียรบุรี, 
ขุดลอกคลองหมาตาย ตำบลนาเฉลียง อำเภอหนองไผ่ และ
ขุดลอกคลองลำจังหัน ตำบลสามแยก อำเภอวิเชียรบุรี แต่
เนื่องจากเครื่องมือและอุปกรณ์ขุดเจาะขนาดใหญ่มีจำนวน
จำกัด และแต่ละพื้นที่ใช้ระยะเวลาการขุดเจาะพอสมควรจึง

ทำให้พื้นที่เตรียมขุดเจาะอื่นต้องรอตามลำดับ สอดคล้องกับ 
มหาวิทยาลัยเจ้าพระยา (2558) ได ้ดำเนินการติดตาม
ประเมินผลแผนพัฒนาองค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ 
พบว่า องค์การบริหารส่วนจังหวัดนครสวรรค์ ต้องจัดหา
เครื่องจักรกลในการขุดเจาะบ่อบาดาลให้เพียงพอตามความ
ต้องการ หากมีความต้องการให้บริการมาก จำเป็นต้อง
พิจารณาจัดลำดับในการขุดเจาะบ่อบาดาลอย่างเหมาะสม
และเป็นธรรม โดยคำนึงถึงความพร้อมและความ คุ้มค่าใน
การใช้ประโยชน์บ่อบาดาล   

 
ข้อเสนอแนะ 

 งานด้านการขุดเจาะบ่อบาดาลปรับปรุงซ่อมแซมแหล่ง
กักเก็บน้ำเพื่อการอุปโภคและบริโภคเป็นงานที่มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจน้อยกว่างานบริการด้านอื่น ๆ ซึ่งควรพัฒนา
ขั้นตอนการให้บริการ เช่น ให้มีการแนะนำ อธิบายขั้นตอน
ต่าง ๆ ให้ชัดเจน ให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว ตามระยะเวลา
ทีก่ำหนด 
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