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บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 
(Executive Summary) 

 
 

การประเมินความพึงพอใจในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ทัว่ไปเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรั้บบริการต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้  
จงัหวดัยโสธร รวมทั้งทราบปัญหา ความตอ้งการ ตลอดถึงขอ้ที่ควรปรับปรุงการให้บริการ เพื่อประโยชน์ต่อ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร โดยก าหนดกรอบการส ารวจความ 
พงึพอใจ จ านวน 4 ดา้น และงานบริการสาธารณะที่องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค าก าหนดใหท้  าการส ารวจ 
จ านวน 4 งาน ประชากรที่ใชใ้นการส ารวจในคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชากรผูรั้บบริการในงานบริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาค า ประจ าปี 2562 น้ี จ  านวน 2,639 คน  กลุ่มตวัอยา่งในการส ารวจ จ านวน 347 คน    

 

จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ สถิติที่ใช้ ได้แก่ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน ค่าความถี่และค่าร้อยละที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลดังกล่าวในมิติที่ 2 ด้านคุณภาพการ
ให้บริการ ทั้ง  4  ดา้น สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

1. ด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีระดบัความ 
พงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า โดยภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจ
มากที่สุด (X = 4.56 คิดเป็นร้อยละ 91.20) 

2. ด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีระดบัความ 
พงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า โดยภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจ
มาก (X = 4.49 คิดเป็นร้อยละ 89.80) 

3. ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า โดยภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจมาก
ที่สุด (X = 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.80) 

4. ด้านความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีระดบัความ 
พงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า โดยภาพรวมมีระดบัความ 
พงึพอใจมากที่สุด ( X = 4.53 คิดเป็นร้อยละ 90.60) 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน 
ต าบลนาค า  อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมด้านคุณภาพการให้บริการ ทั้ง  4  ดา้น อยูใ่นระดบั
พอใจมากที่สุด ( X = 4.54 คิดเป็นร้อยละ  90.80) 

 
 
 
 



จากการประเมินในคร้ังนี้ คณะผู้วิจัยได้น าผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยภาพรวมของประชาชน
ผู้รับบริการในลักษณะงานการให้บริการที่ก าหนด ทั้ง 4  งาน สามารถสรุปไดด้งัน้ี 

1. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อ 
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพอใจ
มากที่สุด (X = 4.58 คิดเป็นร้อยละ 91.60)  

2. งานด้านโยธา พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนาค า โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัพอใจมาก ( X = 4.50 คิดเป็นร้อยละ 
90.00) 

3. งานด้านสาธารณสุข พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพอใจมากที่สุด ( X = 4.56 คิด
เป็นร้อยละ 91.20) 

4. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ พบวา่ประชาชนผูรั้บบริการมีความพงึพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า โดยภาพรวมมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัพอใจ
มากทีสุ่ด (X = 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.40)  
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยภาพรวมของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมในลกัษณะงานการให้บริการ
ที่ก  าหนด ทั้ง  4 งาน อยูใ่นระดบัพอใจมากที่สุด (X = 4.54 คิดเป็นร้อยละ 90.80) 
 

สรุป ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลกลุ่มตัวอย่างที่เป็นตวัแทนของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวดัยโสธร ใน
ปีงบประมาณ 2562 ตามภารกิจดา้นมิติที่ 2 คือ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ตามตวัช้ีวดัทั้ง 4 ตวัช้ีวดั คอื  
1) ความพงึพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3) ความพึงพอใจ
ต่อเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ และ4) ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกและในลกัษณะงานบริการที่
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค าก าหนดให้ท  าการประเมิน จ านวน 4 งาน คือ ได้แก่ 1) งานด้านพฒันา
ชุมชนและสวสัดิการสังคม 2) งานดา้นโยธา 3) งานด้านสาธารณสุขและ4) งานดา้นการรักษาความ
สะอาดในที่สาธารณะ โดยภาพรวมทั้งรายดา้นและลกัษณะงานการใหบ้ริการที่ก  าหนดให้ท  าการประเมิน 
พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก
ที่สุด (X = 4.54 คิดเป็นร้อยละ  90.80) เท่ากับ 9 คะแนน 

 
 
 



ข้อเสนอแนะ 

 

 1. ข้อเสนอแนะในด้านความพึงพอใจ  
     ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัจุดที่ควรปรับปรุงที่ไดจ้ากผลประเมินความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการของ 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า ในกรอบแต่ละดา้นความพงึพอใจทั้ง 4 ดา้น สรุปดงัน้ี 

1.1 ด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
             ควรมีล าดบัขั้นตอนการบริการที่สามารถปฏิบติัไดจ้ริงและมีขั้นตอนในการให้บริการมี
ความเหมาะสมไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 

1.2 ด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
  วนัเวลาราชการหรือวนัหยุดราชการเปิดให้มีช่องทางเขา้ถึงไดอ้ย่างสะดวกและช่อง
ทางการใหบ้ริการมีเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
  1.3 ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
                           ควรการใหค้  าแนะน าการตอบขอ้ซกัถามปัญหาขอ้สงสยัและอธิบายไดช้ดัเจน 
  1.4 ด้านความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก  
    ควรมีป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นไดง่้ายและมีที่จอดรถ
สะดวกสบายอยา่งเพยีงพอไม่แออดั 

2. ข้อเสนอแนะในงานบริการที่ก าหนดให้ท าการประเมิน ทั้ง 4 งาน มีดงัน้ี  
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัจุดที่ควรปรับปรุงที่ไดจ้ากผลประเมินความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการของ 

องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า ในลกัษณะงานการใหบ้ริการที่ก  าหนด ทั้ง 4 งานคือ 
2.1 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
จดักิจกรรมให้ผูสู้งอายใุหมี้ส่วนร่วม เช่น โรงเรียนผูสู้งอาย ุเพิม่งบวนัผูสู้งอาย ุและ 

สนบัสนุนกลุ่มอาชีพ เช่น กลุ่มจกัสาร 
2.2 งานด้านโยธา                
ปรับปรุงยกระดบัถนนสาย ม.6 ไปทางทิศตะวนัตกหนองเมา้ หนองนาคู จดังบสร้างร่อง 

ระบายน ้ าหนา้วดับา้นนาห่อม ม.1 และถนนกลางบา้น ม.2 (ร้านคา้ประชารัฐ) ร่องระบายน ้ าอุดตนั ถนน
ช ารุด 
  2.3 งานด้านสาธารณสุข 
               เพิ่มงบให้เพียงพอการป้องกันโรคติดต่อ เช่น พิษสุนัขบ้า ไข้เลือดออก เป็นต้น และ
ประสานหน่วยงานในพื้นที่ที่รับผิดชอบส ารวจประชาชนที่ไดรั้บผลกระทบจากน ้ าท่วม เพื่อป้องกนัโรค เช่น 
น ้ ากดัเทา้ โรคเก่ียวกบัอาหาร เป็นตน้ 
 
 



2.4 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
                         ลงพื้นที่ส ารวจขยะภายในที่สาธารณะที่ท  าใหเ้กิดน ้ าท่วมขงั เช่น โดยรวมบา้นนาห่อม ม.1 
และบา้นนาห่อม ม.6 (ซอยบา้นนายสุรพล จารึกธรรม) เป็นตน้  และรณรงคป์ระชาสัมพนัธ์ขอความ
ร่วมมือผูน้ าชุชน ประชาชนทุกหมู่บา้นช่วยกนัรักษาความสะอาดหลงัจากน ้ าลด 
 3. ข้อเสนอแนะในการส ารวจคร้ังต่อไป 
   3.1 ควรท ากล่องรับเอกสารวาง เพือ่รับฟังปัญหา ความตอ้งการไวต้ามชุมชนทุกหมู่บา้น 
เพราะบางคร้ังคนที่อยากเสนอความตอ้งการ 
   3.2 ควรท าการส ารวจดา้นอ่ืน ๆ ใหค้รอบคลุม  
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การบริการภาครัฐถือเป็นบทบาทหน้าที่ส าคญัอยา่งยิง่ เพื่อให้ประชาชนไดรั้บประโยชน์
มากที่สุด องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร เป็นหน่วยงานภาครัฐ
ในระดับท้องถ่ิน และได้มอบความไว้วางใจให้ คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์
มหาวทิยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ไดด้ าเนินการส ารวจความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที่มี
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า ประจ าปี พ.ศ.2562 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการในคร้ังน้ีไดด้ าเนินการส าเร็จลงได้
ดว้ยดีตามวตัถุประสงคท์ุกประการ คณะผูว้จิยัขอขอบคุณ คณะผูบ้ริหารและเจา้หนา้ที่ทุกภาคส่วนที่
ไดใ้หค้วามอนุเคราะห์ขอ้มูลที่เก่ียวขอ้งกบัพื้นที่ และกิจกรรมการท างานต่าง ๆ อยา่งครบถว้น ตลอด
ถึงประชาชนที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามและใหข้อ้มูลต่าง ๆ จนครบถว้นอยา่งดียิง่ 

คณะผูว้ิจยัและคณะท างาน หวงัเป็นอยา่งยิง่ว่า ผลการส ารวจความพึงพอใจในคร้ังน้ีจะ
เป็นประโยชน์แก่ องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า ในการน าขอ้มูลที่ได้รับไปใช้เป็นแนวทาง
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 บทที่ 1 

บทน า 
 

1. หลกัการและเหตุผล 
 

ความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ินนั้น เดิมเป็นการพจิารณาจากส่วนกลาง ซ่ึงเป็นการบริการ
ที่ไม่ตอบสนองความตอ้งการคนในชุมชนทอ้งถ่ินอยา่งถูกตอ้ง เน่ืองจากในแต่ละมุมมองความแตกต่างใน
ดา้นพื้นที่ทัว่ประเทศมีปัจจยัสภาพของปัญหาที่แตกต่างกนั เช่น ภูมิศาสตร์ ภูมิปัญญาวฒันธรรมประเพณี 
เป็นตน้ องคก์ารบริหารส่วนต าบล คือ หน่วยการบริหารราชการส่วนทอ้งถ่ิน มีฐานะเป็นนิติบุคคล และ 

ราชการส่วนทอ้งถ่ิน จดัตั้งขึ้นตามพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ.
2537 การจดัตั้งองค์การบริหารส่วนต าบลน้ีเป็นผลผลิตหน่ึงของกระแสของสังคมที่ตอ้งการจะปฏิรูป
การเมือง โดยการกระจายอ านาจสู่ทอ้งถ่ินที่ใกลชิ้ดกบัประชาชนมากที่สุดโดยเฉพาะประชาชนในพื้นที่
ชนบท และมีส่วนส าคัญยิ่งในการท าให้ประชาชนในชนบทได้มีโอกาสในการปกครองตนเองตาม
เจตนารมณ์ของประชาชน พระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 ไดมี้การ
แกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัที่ 3) พ.ศ.2542 ให้สอดคลอ้งกบับทบญัญติัตามรัฐธรรมนูญในหมวด 9 ว่า ดว้ยการ
ปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มาตรา 285 ที่ก  าหนดให้องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งมีสภาทอ้งถ่ินและคณะ
ผูบ้ริหารทอ้งถ่ินหรือผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน สมาชิกสภาทอ้งถ่ินตอ้งมาจากการเลือกตั้ง คณะผูบ้ริหารทอ้งถ่ิน
หรือผูบ้ริหารทอ้งถ่ินให้มาจากการเลือกตั้ง โดยตรงของประชาชน หรือมาจากความเห็นชอบของสภา
ทอ้งถ่ิน ในปี พ.ศ. 2546 รัฐสภาไดมี้การปรับปรุงแกไ้ขพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล พ.ศ. 2537 แกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัที่ 4) พ.ศ. 2546 โดยไดมี้การยกเลิกช่ือเรียก คณะกรรมการบริหาร
และกรรมการบริหาร โดยใหใ้ชช่ื้อคณะผูบ้ริหาร เรียกประธานกรรมการบริหารโดยเปล่ียนต าแหน่งเป็น
นายกองคก์ารบริหารส่วนต าบล  รองประธานกรรมการบริหารเปล่ียนเป็นรองนายกองคก์ารบริหารส่วน
ต าบล เปล่ียนช่ือเรียกขอ้บงัคบัต าบลเป็นขอ้บญัญติัองค์การบริหารส่วนต าบล และยกเลิกไม่ให้ปลัด
องคก์ารบริหารส่วนต าบลเป็นเลขานุการคณะผูบ้ริหาร ต่อมาเพือ่ใหก้ารบริการสาธารณะสอดคลอ้งสนอง
ต่อความตอ้งการของประชาชน ต่อมาพระราชบญัญติัสภาต าบลและองคก์ารบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 
แกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัที่ 7) พ.ศ. 2562 จนถึงปัจจุบนั โดยเน้ือหาสาระส าคญัของกฎหมายคือ ฝ่ายบริหาร
ขององค์กรปกครองทอ้งถ่ินมาจากการเลือกตั้งโดยตรงของประชาชนในทอ้งถ่ิน การปฏิบตัิงานของ
องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินที่ดีนั้น เพื่อให้การบริหารจดัการส าเร็จลุล่วง สามารถแก้ไขปัญหา และ
สนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ิน ตลอดจนประสานความร่วมมือกบัหน่วยงานต่าง ๆ 
ทั้งภาครัฐและ เอกชนที่เก่ียวขอ้ง  เพือ่ร่วมมือกนัพฒันาทอ้งถ่ินใหมี้ความเจริญกา้วหนา้ไดน้ั้น การส ารวจ
การปฏิบติังานตามภารกิจ  ประกอบดว้ย 4 มิติ คือ 1. ดา้นประสิทธิผลตามยทุธศาสตร์ 2. ดา้นคุณภาพการ
ให้บริการ 3. ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบตัิราชการ 4. ด้านการพฒันาองค์กร การด าเนินงานตาม

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%8F%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%8F%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%AA%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
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http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
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โครงการ ในคร้ังน้ีจะด าเนินการเฉพาะมิติที่ 2 คือ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ที่เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจ
ของประชาชนผูรั้บบริการจากองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน ใน 4 ประเด็นหลกั ไดแ้ก่ 1. ความพึงพอใจต่อ
ขั้นตอนการให้บริการ 2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3.ความพึงพอใจต่อเจา้หน้าที่ผู ้
ใหบ้ริการ 4. ความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 

ดงันั้น เพือ่ใหก้ารส ารวจสามารถสะทอ้นความตอ้งการของประชาชนในพื้นที่ไดอ้ยา่งชดัเจนและ
สอดคลอ้งกบัความเป็นจริงมากยิง่ขึ้น จึงไดมี้การส ารวจความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของประชาชนใน
พื้นที่หรือผูท้ี่เก่ียวขอ้งที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน เพื่อเป็นขวญัก าลงัใจ
ในการปฏิบติัหน้างานของพนักงานส่วนทอ้งถ่ินตลอดทั้งปี กระทรวงมหาดไทย จึงไดอ้อกการระเบียบ 
“ว่าดว้ยการก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวลัประจ าปีแก่
พนักงานส่วนทอ้งถ่ินให้เป็นรายจ่ายอ่ืนขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน พ.ศ. 2557” ขอ้ 6 (2) การ
ก าหนดหลกัเกณฑ ์เง่ือนไข และวธีิการของคณะกรรมการกลาง และคณะกรรมการจงัหวดั ตามวรรคหน่ึง
ให้ค  านึงถึงคุณภาพ ปริมาณงาน ประสิทธิภาพประสิทธิผล การปฏิบตัิราชการความสามารถ ความ
อุตสาหะในการปฏิบตัิงาน ความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ หลักเกณฑแ์นวทาง และวิธีการ
จดัสรรเงินรางวลัประจ าปีแก่ พนกังานส่วนทอ้งถ่ิน ปีงบประมาณ 2562 องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า  
อ  าเภอค าเขื่อนแก้ว จงัหวดัยโสธร จึงได้ก าหนดงานบริการให้ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของ
ประชาชนผูรั้บบริการในงานบริการ จ านวน 4 งาน ดงัต่อไปน้ี 1. งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการ
สงัคม 2. งานดา้นโยธา 3. งานดา้นสาธารณสุข 4. งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ เพื่อให้
การด าเนินงานเป็นไปตามกรอบแนวทางการบริหารกิจการบา้นเมืองที่ดีและเป็นการพฒันาคุณภาพการ
บริหารจดัการภาครัฐให้บรรลุเป้าหมายตามที่ก  าหนดไวอ้งคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า ซ่ึงเป็นองคก์ร
ภาครัฐ จึงจ าเป็นตอ้งมีการส ารวจความพงึพอใจที่ใชเ้ป็นกลไกในการเขา้ถึงความตอ้งการของประชาชน
ที่มารับบริการ การตอบสนอง ความสามารถการเขา้ถึงการบริการ ความสุภาพอ่อนโยน การส่ือสาร ความ
ซ่ือสตัย ์ความมัน่คง ความเสมอภาค การตรงเวลา ความเพียงพอ ความต่อเน่ืองและความกา้วหน้า จึงได้
มอบหมายให้มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ซ่ึงเป็นสถาบนัการศึกษาที่มีประสบการณ์ มีความ
เช่ียวชาญและศักยภาพในการด าเนินการส ารวจความคิดเห็นและประเมินผลความพึงพอใจของ
ผูรั้บบริการในงานบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า เพื่อน าขอ้มูลมาพฒันาและปรับปรุง
คุณภาพการใหบ้ริการใหดี้ขึ้นตรงตามความคาดหวงัและความตอ้งการของประชาชนต่อไป 
 
 
 
 
 
 



3 
 

2. วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

2.1 เพือ่ศึกษาระดบัความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร 

2.2 เพือ่ศึกษาปัญหา อุปสรรค ความตอ้งการ ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บ 
บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร   
 

3. ขอบเขตของการส ารวจ  
 

 3.1 ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
  3.1.1 ประชากร (Population)   
   ประชากร  หมายถึง ประชาชนผูรั้บบริการในภาระงานบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล 
นาค าที่ก  าหนดใหท้  าการส ารวจและประเมินความพงึพอใจ จ านวน 2,639 คน   
  3.1.2 กลุ่มตัวอย่าง (Sample)   
   กลุ่มตัวอย่าง หมายถึง ผูรั้บบริการที่เป็นตวัแทนของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพ 
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า ที่คณะผูว้ิจยัไดส้ ารวจและประเมินผลโดยใชแ้บบสอบถาม
จากกลุ่มตวัอยา่งนั้น สามารถน าไปประยกุตใ์ชอ้า้งอิงกบักลุ่มตวัอยา่งได ้โดยใชสู้ตรของทาโร่ยามาเน่ (Taro 
Yamane, 1973, pp.125) ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 สัดส่วนความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05 กลุ่มตวัอยา่งที่ใช ้
ส ารวจ จ านวน 347 คน    
 3.2 ขอบเขตเน้ือหา   

การประเมินคร้ังน้ีเป็นการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพ   
การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า จ  านวน 4 งาน  คือ ดงัต่อไปน้ี 1. งานดา้นพฒันาชุมชนและ
สวสัดิการสงัคม 2. งานดา้นโยธา 3. งานดา้นสาธารณสุข 4. งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ โดย
ก าหนดกรอบการศึกษาระดบัความพึงพอใจ จ านวน 4 ดา้น คือ 1. ความพงึพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ  
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 3. ความพึงพอใจต่อเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ 4. ความพึงพอใจต่อส่ิง
อ านวยความสะดวก  
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3.3 ขอบเขตด้านพื้นที ่ 
คณะผูป้ระเมินเฉพาะเขตพื้นที่การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า  

อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร    
 3.4 ขอบเขตระยะเวลา  
   การประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า ในคร้ังน้ี คณะผูว้จิยัใชข้อบเขตระยะเวลา ดงัน้ี  
     3.4.1 ขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการตั้งแต่ 1 ตุลาคม 2561-30 กนัยายน 2562   
      3.4.2 ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล คือ 1 สิงหาคม - 31 ตุลาคม 2562 
     3.4.3 ระยะเวลาในการวิเคราะห์ขอ้มูลและจดัท ารายงานผลการส ารวจความ 
พงึพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอ 
ค  าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร คือ 1 สิงหาคม - 31 ตุลาคม 2562 
 

4.  ค านิยามศัพท์เฉพาะทีใ่ช้ในการวจิยั 
 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธรนั้น คณะผูว้จิยัก าหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะไวด้งัน้ี 

4.1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) หมายถึง หน่วยงานปกครองที่อยูใ่กลชิ้ดกบัประชาชน
มากที่สุดรูปแบบหน่ึง การปกครองส่วนทอ้งถ่ินจะเปิดโอกาสให้ประชาชนในเขตทอ้งถ่ินนั้น ๆ เลือกตั้ง
ผูแ้ทนของตนเขา้ไปท าหน้าที่เป็นผูบ้ริหารทอ้งถ่ินหรือเป็นสมาชิกสภาทอ้งถ่ิน คือ 1. องคก์ารบริหาร
ส่วนจงัหวดั (อบจ.) 2. เทศบาล ไดแ้ก่ เทศบาลนคร เทศบาลเมือง และเทศบาลต าบล 3. องคก์ารบริหาร
ส่วนต าบล (อบต.) 4. การปกครองทอ้งถ่ินรูปแบบพเิศษ 

4.2 องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) หมายถึง องคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินระดับต าบลที่อยู ่
ใกล้ชิดกบัประชาชนมากที่สุด มีพื้นที่เท่ากับต าบลแต่ละต าบล จดัตั้งมาจากสภาต าบลที่มีรายได้ตาม
เกณฑท์ี่ก  าหนดและมีจ านวนราษฎรไม่น้อยกว่า 2,000 คน โดยมีจุดมุ่งหมายส าคญัเพื่อดูแลทุกขสุ์ขและ    
ให้บริการประชาชนในหมู่บา้น องค์การบริหารส่วนต าบล แทนรัฐบาลกลางมีฐานะเป็นนิติบุคคลและ
เป็นราชการทอ้งถ่ินมีอ านาจหน้าที่ในการพฒันาต าบลทั้งในดา้นเศรษฐกิจ สังคมและวฒันธรรม และ
หนา้ที่อ่ืนๆ ตามที่กฎหมายก าหนด รวมทั้งมีงบประมาณ และพนกังานเจา้หนา้ที่ของ อบต.เอง” 

4.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
(อปท.) หมายถึง ระดบัความพึงพอใจต่อการไดรั้บบริการจากองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ิน (อปท.) จาก
งานทั้ง 4 ดา้น คือ 1. ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
3. ความพงึพอใจต่อเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการ 4. ความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
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5. กรอบแนวคดิทีใ่ช้ในการวจิยั   
 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จงัหวดัยโสธร ประจ าปี พ.ศ.2562 คณะผูส้ ารวจได้ศึกษา
เอกสาร งานวิจยั แนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งสามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิด ที่จะน ามาประยุกต์ใช้กับ
งานวจิยั ดงัน้ี 

 
 
 
 
 

 

 
  
 
 
 

แผนภาพที่ 1.1 กรอบแนวคดิที่ใช้ในการวิจัย   

 
6. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร ในคร้ังน้ี คณะผูว้ิจยัคาดว่า ผลที่จะไดรั้บทราบ
ระดับความพึงพอใจ ปัญหา อุปสรรค ความตอ้งการและขอ้เสนอแนะ ความคิดเห็นของประชาชน
ผูรั้บบริการที่มีต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า สามารถน าผลที่ไดม้าปรับปรุงการ
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผล สามารถตอบสนองตามความตอ้งการของประชาชนไดอ้ยา่ง
สูงสุดต่อไป 
 
 
 
 

ตัวแปรอิสระ 
Independent Variable 

ตัวแปรตาม 
dependent Variable 

สภาพทั่วไปของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 

ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า  
อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร 
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บทที่ 2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีงานวจิัยที่เกีย่วข้อง  

 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2562 ในคร้ังน้ี  
คณะผูป้ระเมินได้ศึกษาเอกสาร งานวิจยั แนวคิด ทฤษฎีที่เก่ียวขอ้งเพื่อเป็นพื้นฐานและแนวทางใน
การศึกษา โดยตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 

1. ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัความพงึพอใจ 
2. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
3. การบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ 
4. การปกครองส่วนทอ้งถ่ิน 
5. สภาพทัว่ไปและขอ้มูลพื้นฐานของพื้นที่วจิยั 
6. งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

 

1. ทฤษฎแีละแนวคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 

1.1 ความหมายของความพึงพอใจ  
      ความพงึพอใจ ภาษาองักฤษวา่ “Satisfaction” มีผูใ้หค้วามหมายไวห้ลายความหมาย ดงัน้ี  
      Davis (1967) กล่าวว่า พฤติกรรมเก่ียวกบัความพึงพอใจของมนุษย ์คือ ความพยายามของ

มนุษยท์ี่จะขจดัความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ไดดุ้ลยภาพในร่างกาย เม่ือมนุษย์
สามารถขจัดส่ิงต่าง ๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษยก์็จะได้รับ ความพึงพอใจในส่ิงที่ตนต้องการ ขณะที่ 
Wolman (1973) ไดใ้หค้วามหมายวา่ ความพงึพอใจคือความรู้สึกมีความสุขเม่ือไดรั้บ ผลส าเร็จตามความ
มุ่งหมายที่ตอ้งการหรือแรงจูงใจ ส่วน Mullins.(1985:280) ให้ความหมายไวว้่า  ความพึงพอใจเป็น
ทศันคติของบุคคลที่มีต่อส่ิงต่าง ๆ ในหลาย ๆ ดา้นเป็นสภาพภายในที่มีความสัมพนัธ์กบัความรู้สึกของ
บุคคลที่ประสบความส าเร็จในความตอ้งการหรือคาดหวงั   

นอกจากน้ียงัมีนกัวชิาการชาวไทย เช่น วิยะดา เสรีวิชยสวสัด์ิ (2545) ไดใ้ห้ความหมายว่า ความ
พงึพอใจเป็นความรู้สึกที่ดีของบุคคลที่ไดรั้บการตอบสนอง เม่ือบรรลุวตัถุประสงคใ์นส่ิงที่ตอ้งการก็จะ
ท าใหรู้้สึกดีชอบและสบายใจ หากสอดคลอ้งกบัความคาดหวงั หรือมากกวา่ที่คาดหวงัไวก้็จะมีความรู้สึก
พึงพอใจ ส่วนปริญญา จเรรัชต์ และคณะ (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง ท่าทีความรู้สึก หรือ
ทัศนคติในทางที่ ดีของบุคคลที่มี ต่องานที่ปฏิบัติ ร่วมปฏิบัติหรือได้รับมอบหมายให้ปฏิบัติ โดย
ผลตอบแทนที่ไดรั้บ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้ง เป็นปัจจยัที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจต่องาน
ที่ท  าและวาทินี ไลง้อ้ (2549) ไดใ้ห้ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงใด
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ส่ิงหน่ึง เม่ือไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการท าใหบุ้คคลมีความรู้สึกในทางบวกหรือมีความรู้สึกในทาง
ที่ดี 

1.2 ลักษณะของความพึงพอใจ    
      อจัฉรา สมสวย (2545: 5-6) กล่าวถึงลกัษณะของความพงึพอใจไว ้ดงัน้ี 
     1.2.1 ความพงึพอใจคือการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคลต่อส่ิง

หน่ึงส่ิงใด บุคคลจ าเป็นตอ้งปฏิสัมพนัธ์กับส่ิงแวดล้อมรอบตวั และการตอบสนองความตอ้งการของ
บุคคลดว้ยการตอบโตก้บับุคคลอ่ืนและส่ิงต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวนั ท  าให้แต่ละคน มีประสบการณ์การ
เรียนรู้ส่ิงที่จะไดรั้บตอบแทนแตกต่างกนั    

      1.2.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงที่คาดหวงักับส่ิงที่ไดรั้บ
จริงในสถานการณ์หน่ึงแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจ 

      1.2.3 ความพงึพอใจเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามปัจจยัแวดลอ้มและสถานการณ์ที่เกิดขึ้น 
ความพงึพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหน่ึงที่ผนัแปรไดต้ามปัจจยัที่ไม่เก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของ
บุคคลในแต่ละสถานการณ์ นอกจากน้ี ความพงึพอใจเป็นความรู้สึกที่แสดงออกมาในระดบัมากนอ้ยได้ 
ขึ้นอยูก่บัความแตกต่างของการประเมินส่ิงที่ไดรั้บจริงกบัส่ิงที่คาดหวงัไว ้  

นอกจากน้ี ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหน่ึงจะถูกก าหนดจากความรู้สึกของแต่ละบุคคล
โดยจากการพจิารณาความแตกต่างระหวา่งผลตอบแทนที่เกิดขึ้นจริงและผลตอบแทนที่เขามีความรู้สึกว่า
เขาควรจะไดรั้บแลว้ ถา้หากผลตอบแทนที่ไดรั้บจริงมากกว่า ผลตอบแทนที่เขาคาดว่าจะไดรั้บ ยอ่มจะ
ก่อให้เกิดความพึงพอใจขึ้น ซ่ึงความพอใจจะมากหรือน้อยหรือไม่พึงพอใจนั้นขึ้นอยูก่บัความยติุธรรม
ของผลตอบแทน 

1.3 ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 

    มีนกัวชิาการหลายท่านน าเสนอแนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจของบุคคลในการท างาน
ไว ้หลากหลายมุมมอง ดังนั้น เพื่อให้งานวิจยับรรลุตามวตัถุประสงค์ที่วางไวค้ณะผูว้ิจยัจะขอน าเสนอ
แนวคิดทฤษฎีของนกัวชิาการต่าง ๆ ที่ไดเ้สนอแนวคิดไวด้งัต่อไปน้ี 

1.3.1 ทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์ (Maslow) (1970) ทฤษฎีน้ีไดก้ล่าวไวว้า่ มนุษย ์
มีความตอ้งการเหมือนกนั แต่ความตอ้งการเป็นล าดบัขั้นซ่ึง Maslow ไดต้ั้งสมมติฐานความตอ้งการของ
มนุษยไ์วด้งัน้ี 

1) มนุษยมี์ความตอ้งการและความตอ้งการน้ีจะมีอยูเ่สมอไม่ส้ินสุด เม่ือความ 

ตอ้งการใดไดรั้บการตอบสนองแลว้ความตอ้งการอ่ืนก็จะเขา้มาแทนซ่ึงจะเป็นเช่นน้ีเร่ือยไปไม่มีที่ส้ินสุด 
2) ความตอ้งการที่ไดรั้บการตอบสนองแลว้จะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีก 

ต่อไป 
3) ความตอ้งการของมนุษยมี์เป็นล าดบัขั้น เม่ือความตอ้งการขั้นต ่าไดรั้บการ 

ตอบสนองแลว้ ความตอ้งการขั้นสูงก็จะเรียกร้องใหมี้การตอบสนองทนัที 
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นอกจากน้ี Maslow ยงัไดแ้บ่งความตอ้งการของมนุษยไ์ว ้5 ขั้นตอน ตามล าดบั ดงัน้ี 
ขั้นที่ 1 เก่ียวกบัการด าเนินชีวติตอบสนองโดยใหค้่าจา้งดา้นสวสัดิการ ตอบสนอง 

โดยใหชุ้ดแต่งกาย ใหค้่ารักษาพยาบาล และอ่ืน ๆ 
ขั้นที่ 2 เก่ียวกบัความปลอดภยัและความมัน่คงในการท างาน ตอบสนองโดยการท า 

สญัญาจา้ง ท าขอ้ตกลงกบัสหภาพแรงงาน การประกนัสุขภาพ 
ขั้นที่ 3 และขั้นที่ 4 เก่ียวกบัการสมาคมและการไดรั้บยกยอ่ง ตอบสนองโดยถามความ 

เห็นผูท้ี่ท  างานมาก่อน ในเร่ืองการบรรจุคนเขา้ท างานใหม่ ให้อ  านาจการตดัสินใจในบางส่วน เพื่อสร้าง
บรรยากาศใหรู้้สึกวา่ผูน้ั้นเป็นส่วนหน่ึงขององคก์าร ยกยอ่งชมเชย และมอบงานที่ส าคญัใหก้ระท า 

ขั้นที่ 5 เก่ียวกบัการบรรลุความส าเร็จที่ตนเองตอ้งการ ตอบสนองโดยเปิดโอกาสให ้
ไดท้  างานตามที่ตอ้งการ 

1.3.2 ทฤษฎีแรงจูงใจของแมค เคลลแลนด์ (Mc Clelland)                
               McClelland (1988) ไดก้  าหนดทฤษฎีความตอ้งการประสบผลส าเร็จไว ้3 อยา่ง 

ดว้ยกนัคือ ความตอ้งการความส าเร็จ (achievement) ความตอ้งการอ านาจ (power) และความตอ้งการมี
สายสมัพนัธ ์(affiliation) ทฤษฎีน้ีเช่ือวา่ ปกติความตอ้งการที่มีอยูใ่นตวัคนจะมีเพียง 2 ชนิดคือ ตอ้งการมี
ความสุขสบายและตอ้งการปลอดจากการเจบ็ปวดแต่ส าหรับความตอ้งการอ่ืน ๆจะเกิดขึ้นภายหลงัดว้ยวิธี
การศึกษาเรียนรู้อยา่งไรก็ดีมนุษยท์ุกคนต่างก็ด้ินรนขวนขวายหาส่ิงต่าง ๆ เหมือนกนัจึงมีประสบการณ์
ในเรียนรู้ส่ิงต่าง ๆ  มาคลา้ยกนัจนในที่สุดมนุษยท์ุกคนต่างเรียนรู้ถึงความตอ้งการที่มีมากน้อยแตกต่าง
กนั เหตุน้ี จึงสรุปไดว้า่ มนุษยท์ุกคนต่างก็มีความตอ้งการเหมือนกนัแต่มากน้อยต่างกนั ซ่ึงความตอ้งการ
ทั้ง 3 อยา่ง คือ             

1) ความตอ้งการดา้นความส าเร็จ (Achievement) คนที่ตอ้งการประสบความ 
ส าเร็จสูง ส่วนมากมกัจะตั้งเป้าหมายไวค้่อนขา้งสูงคนเหล่าน้ีชอบที่จะท างานให้ไดดี้ดว้ยตนเอง และมี
ความมุ่งมั่นที่จะท างานนั้น ๆให้ประสบผลส าเร็จด้วยฝีมือของตนเองคนเหล่าน้ีจะไม่ค่อยสนใจถึง
ความส าเร็จตามที่ไดต้ั้งใจเอาไวแ้ต่จะค านึงถึงรางวลัหรือผลประโยชน์ที่จะไดจ้ากการท างานนั้นมากกว่า
คนเหล่าน้ีจะมีบุคลิกลกัษณะเด่น 3 ประการซ่ึงไดแ้ก่  1) ตั้งเป้าหมายงานยากและทา้ทาย 2) ตอ้งการทราบ
ถึงความกา้วหนา้ของงานแต่ละขั้นวา่เป็นไปตามที่มุ่งหวงัไวเ้พยีงใดและไม่ชอบการท างานที่ยาวนานโดย
ไม่รู้จกัจบส้ินโดยที่ไม่อาจมองเห็นถึงคุณค่าหรือความส าเร็จของงานที่ท  า 3) ตอ้งการที่จะควบคุมผลของ
การท างานที่เกิดจากการที่ตนไดทุ้่มเทความพยายามลงไปและไม่ชอบอยูภ่ายใตก้ารควบคุมของผูใ้ดผูห้น่ึง
รวมทั้งการไม่ชอบท างานประเภทที่เก่ียวกบัโชคลาภหรือหวงัผลไม่ได ้ 

2) ความตอ้งการดา้นอ านาจ (Power) คนที่มีความตอ้งการที่จะมีอ านาจเหนือ 
บุคคลอ่ืนจะพยายามแสดงออกถึงอ านาจในการควบคุมทั้งทรัพยสิ์น ส่ิงของ และในทางสงัคมคนประเภท
น้ีจะใชว้ธีิการสร้างอิทธิพลเหนือคนอ่ืนหรือพยายามพดูจาหวา่นลอ้มใหเ้กิดการยอมรับนับถือจากฝ่ายอ่ืน
และบ่อยคร้ังต่างจะใฝ่หาต าแหน่งที่จะไดเ้ป็นผูน้ าของกลุ่มที่ตนสงักดัอยูค่นกลุ่มน้ีจะมีแรงจูงใจสูง 
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ถ้าหากได้มีโอกาสให้เขาได้แสดงออกในทางที่จะเพิ่มอ านาจได้อย่างเต็มที่ลักษณะของคนที่มีความ
ตอ้งการด้านอ านาจน้ีจะเช่ือในระบบอ านาจที่มีอยู่ในองค์การเช่ือในคุณค่าของงานที่ท  าพร้อมที่จะ
เสียสละประโยชน์ส่วนตนใหก้บัองคก์ารและเช่ือในความถูกตอ้ง 

3) ความตอ้งการมีสายสมัพนัธ ์(Affiliation) เป็นการใหค้วามส าคญัต่อไมตรีจิต  
และความสัมพนัธ์ที่หวงัจะได้รับน ้ าใจตอบแทนจากคนอ่ืน เพราะฉะนั้นคนที่มีความตอ้งการทางสาย
สัมพนัธ์ประเภทน้ีมากมักจะแสดงออกโดยหวงัหรืออยากไดรั้บการยอมรับจากผูอ่ื้น โดยพยายามท า
ตนเองให้เขา้กับความตอ้งการและความอยากได้ของผูอ่ื้นและจะพยายามท าตนให้เป็นคนจริงใจและ
พยายามเขา้ใจความรู้สึกของผูอ่ื้นให้มากคนประเภทน้ีพยายามที่จะแสวงหาโอกาสสร้างความสัมพนัธ์
ทางสังคมให้มากที่สุดเท่าที่จะท าได้การหวงัจะมีโอกาสรู้จกัและส่ือสารผูอ่ื้น จึงเป็นส่ิงที่คนกลุ่มน้ี
เสาะหาตลอดเวลา 

จากทฤษฎีที่กล่าวมาขา้งตน้ สรุปใจความส าคญัไดว้่า ความตอ้งการของมนุษยน์ั้นมีอยูม่ากมาย
และไม่จ ากดั เม่ือความตอ้งการหน่ึงไดรั้บการตอบสนอง ก็เกิดความตอ้งการอีกอยา่งหน่ึงขึ้นมาอีก  
ซ่ึงความตอ้งการของมนุษยแ์ต่ละคนก็ไม่เหมือนกนั ทั้งน้ี เพราะมนุษยแ์ต่ละคนต่างมีภูมิหลงัความเป็นมา 
ไม่เหมือนกนัทั้งการอบรมเล้ียงดู การศึกษา การท างาน และสภาพแวดลอ้มที่อาศยัอยู ่

1.3.3 ทฤษฎีแรงจูงใจของเฮอร์ซเบริก (Herzberg) 
      Herzberg (1982) เสนอทฤษฎีการจูงใจในการท างานไวว้า่ ปัจจยัที่จะท าใหเ้กิด 

ความพึงพอใจในงานกบัปัจจยัที่จะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจในงานนั้นแตกต่างกันและปัจจยัทั้งสอง
อยา่งน้ีไม่มีความสมัพนัธก์นัเลย ปัจจยัปฏิเสธมีช่ือวา่ Hygiene Factors เป็นองคป์ระกอบที่ท  าให้บุคคลไม่
เกิดความพึงพอใจในงาน อยา่งไรก็ตามปัจจยัเหล่าน้ีไม่มีผลท าให้ท่าที ความรู้สึกหรือทศันคติเป็นบวก
และไม่มีผลท าใหก้ารปฏิบติังานมีผลผลิตเพิม่ขึ้น ปัจจยัเหล่าน้ีประกอบดว้ย เงิน (Money)  การนิเทศงาน 
(Supervision)  สถานภาพทางสังคม (Social Status)  ความมัน่คง (Security)  สภาพการท างาน (Working 
condition)  นโยบายและการบริหารงาน (Policy and administration)  และความสัมพนัธ์ระหว่างบุคคล  
(Interpersonal  relation)  อีกปัจจยัหน่ึงคือปัจจยักระตุน้หรือปัจจยัจูงใจมีช่ือว่า Motivation Factors เป็น
ปัจจยัเก่ียวขอ้งกบังานที่ปฏิบติัมีผลต่อความพึงพอใจในงานโดยตรงและมีผลต่อการเพิ่มหรือลดผลผลิต
ของงานดว้ย ซ่ึงไดแ้ก่ ลกัษณะของงาน (The Work itself)  การไดรั้บการยอมรับนับถือ (Recognition)   
ความเจริญก้าวหน้า (Advancement)  ความเจริญงอกงามที่เป็นไปได้ (Possibility of growth) ความ
รับผดิชอบ (Responsibility) และความส าเร็จ (Achievement) 
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2. แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัการให้บริการ 
 

การใหบ้ริการมีความส าคญักบัทุกหน่วยงานโดยเฉพาะหน่วยงานของรัฐที่มีหน้าที่ติดต่อพบปะ 
หรือมีปฏิสมัพนัธก์บัประชาชน การบริการถือเป็นหวัใจส าคญัของเจา้หนา้ที่ภาครัฐที่จะตอ้งตระหนกั 
ถึงภารกิจหลกัในการใหบ้ริการต่อประชาชนทุกภาคส่วนที่ขอรับริการ   

2.1 ความหมายของการบริการ 
จินตนา  บุญบงการ (2545, : 40) ไดก้ล่าวถึงความหมายของการบริการไวว้า่ การบริการ หมายถึง 

ส่ิงที่จบั สมัผสัแตะตอ้งไดย้าก และในขณะเดียวกนัก็เส่ือมสูญสภาพไดง่้าย และจะกระท าขึ้นทนัทีและส่ง
มอบใหท้นัทีหรือเกือบทนัที 

ฉตัราพร  เสมอใจ (2546, : 10) ไดแ้สดงทศันะเก่ียวกบัการบริการไวว้่า การบริการเป็นกิจกรรม 
ประโยชน์ หรือความพงึพอใจที่จะจดัท าเพือ่เสนอขายหรือกิจกรรมที่จดัท  าขึ้นร่วมกบัการขายสินคา้ 
            สมิต  สัชฌุกร (2550, : 14) ได้กล่าวถึงความหมายของการบริการไวว้่า การบริการ คือการ
ปฏิบตัิงานที่เก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการในการให้บุคคลต่าง ๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึงดว้ยความ
พยายามใด ๆ ก็ตามในการท าใหบุ้คคลต่าง ๆ ที่มาติดต่อไดรั้บความช่วยเหลือ 

2.2 แนวคดิเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
หนา้ที่ของผูใ้หบ้ริการ คือ ตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการให้ไดรั้บความพึงพอใจ

มากที่สุด ซ่ึงนอกจากคุณภาพของการบริการที่ดี และคุณสมบติัของผูใ้หบ้ริการดงัที่กล่าวมาแลว้ ส่ิงที่ตอ้ง
ค  านึงถึงอีกประการหน่ึงก็คือ หลักการบริการที่ดี ซ่ึงชยัสมพล ชาวประเสริฐ (2546, : 173) ได้เสนอ
แนวคิดเก่ียวกบัหลกัการบริการที่ดีไว ้10 ประการ ดงัน้ี 
  2.2.1 การใหบ้ริการอยา่งดีเลิศ ยดึลูกคา้เป็นหลกั สร้างความน่าเช่ือถือให้กบัลูกคา้ เอาใจ
ใส่ในการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งรวดเร็ว ช่วยแกปั้ญหาต่าง ๆ และไม่เอาเปรียบลูกคา้ 
              2.2.2 ใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง ตั้งแต่เร่ิมตน้จนถึงส้ินสุดการใหบ้ริการ  
  2.2.3 สร้างสายสัมพนัธ์กบัลูกคา้ โดยการบริการลูกคา้ด้วยความเต็มใจและมุ่งหวงัให้
ลูกคา้มีความสุขจากการไดรั้บบริการ 
             2.2.4 มีจุดติดต่อเพียง 1 จุดในการใชบ้ริการ หรือใชพ้นักงาน 1 คนต่อการบริการในแต่
ละเร่ือง และหากมีพนักงานคนใดไม่อยู ่ควรมีพนักงานคนอ่ืนเขา้มารับผิดชอบการส่งต่องานเพื่อไม่ให้
การบริการสะดุด 
              2.2.5 ติดต่อได้ทุกวนัและทุกเวลา องค์กรแห่งการบริการจะตอ้งมีช่องทางให้ลูกคา้
สามารถติดต่อไดทุ้กเวลา เช่น ทางอีเมล ์ทางโทรศพัท ์ทางกล่องรับความคิดเห็น เป็นตน้ 
              2.2.6 ติดต่อเจ้าหน้าที่หรือพนักงานเหมือนติดต่อกับหัวหน้าหรือผู ้จัดการ ลูกค้า
โดยทัว่ไปมกัรู้สึกว่า การไดติ้ดต่อกบัหัวหน้าหรือผูจ้ดัการจะท าให้ไดรั้บความสะดวกรวดเร็วมากกว่า
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ติดต่อกบัเจา้หนา้ที่หรือพนกังาน ดงันั้น หวัหนา้หรือผูจ้ดัการจึงควรมอบหมายอ านาจการตดัสินใจให้กบั
เจา้หนา้ที่ หรือพนกังานที่รับผดิชอบฝ่ายต่าง ๆ ใหส้ามารถบริการไดอ้ยา่งไม่ติดขดั  
              2.2.7 มีการส่ือสารใหข้อ้มูลลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง โดยเฉพาะขอ้มูลที่เป็นประโยชน์เพื่อให้
ลูกคา้ไดรั้บรู้วา่เราไม่ทอดทิ้ง 
              2.2.8 มีนวตักรรมออกมาใหบ้ริการลูกคา้เพื่อสร้างความแปลกใหม่ในการใหบ้ริการ 
              2.2.9 บรรยากาศของความสนุกสนาน 
              2.2.10 มีการปรับปรุงใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ืองและปลูกจิตส านึกดา้นการให้บริการอยา่ง
แทจ้ริง เพือ่ใหเ้กิดการบริการที่ดีขึ้นเร่ือย ๆ 
 วรุณพร บุญสมบตัิ (2548). ไดใ้ห้ความหมายของการบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการด าเนินการอยา่งใดอยา่งหน่ึงของบุคคลหรือองคก์รในอนัที่จะสนองความตอ้งการของบุคคล
อ่ืนตามที่คาดหวงัและท าใหเ้กิดความพึงพอใจต่อส่ิงที่ไดรั้บและกล่าวว่าการให้บริการว่า คือ ประโยชน์
หรือความพอใจ ซ่ึงไดเ้สนไวเ้พือ่ขายหรือจดัขึ้นรวมกบัการขายสินคา้ 

สุนนัทา ทวผีล (2550, : 13) กล่าวถึงการใหบ้ริการสรุปไดด้งัน้ี 
1. หลกัความสอดคลอ้งกับความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่กล่าวคือประโยชน์และบริการที่

องคก์ารจดัให้นั้นจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจดั
ใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอ้ืออ านวย
ประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการด าเนินงานนั้น ๆ 

2. หลกัความสม ่าเสมอกล่าวคือการใหบ้ริการตอ้งด าเนินการอยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอมิใช่ 
ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบตัิ 

3. หลกัความเสมอภาคบริการที่จดันั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่า
เทียมกนั 

4. หลกัความประหยดัค่าใชจ่้ายที่ตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ผลที่จะไดรั้บ 
5. หลักความสะดวกบริการที่จดัให้แก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย

สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนักทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจให้แก่ผูใ้ห้บริการหรือ
ผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

สมิต สชัฌุกร (2542, : 13 อา้งถึงในสุนนัทา ทวผีล, 2550, : 14) ใหค้วามหมายว่าการบริการเป็น
การปฏิบติังานที่กระท าหรือติดต่อเก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการให้บุคคลต่าง ๆไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทาง
หน่ึงทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลายในการท าให้บุคคลต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งไดรั้บ
ความช่วยเหลือจดัไดว้า่เป็นการให้บริการทั้งส้ินการจดัอ านวยความสะดวกการสนองความตอ้งการของ
ผูใ้ช้บริการก็เป็นการให้บริการให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้หลากหลายวิธีจุดส าคญัคือเป็นการ
ช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการ  
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สรุปได้ว่า การให้บริการประชาชนที่ดีควรเป็นการให้บริการแบบครบถ้วนสมบูรณ์เป็นการ 
พฒันาระบบการให้บริการและทศันคติวิธีคิดวิธีทางานของพนักงานส่วนต าบลที่มีเป้าหมายที่จะให ้
ประชาชนไดรั้บบริการที่ควรจะไดรั้บอยา่งครบถว้นสมบูรณ์ มีความสะดวกรวดเร็วในการใหบ้ริการ มุ่งที่ 
จะให้บริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทศันคติและความสัมพนัธ์ที่ดีระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ 
ตลอดจนเป็นการใหบ้ริการที่มีความถูกตอ้งชอบธรรม สามารถตรวจสอบได้ สร้างความเสมอภาคทั้งใน 
การใหบ้ริการและในการที่จะไดรั้บบริการจากพนกังานส่วนต าบลของรัฐท าใหเ้กิดความพงึพอใจสูงสุด  

2.3 ลักษณะของการบริการ  
   กุลธน ธนาพงศธร (อา้งใน ไพศาล ประโพธิเทศ 2547 : 13-14) กล่าวว่า หลกัการให้บริการ 

ไดแ้ก่ 
2.3.1 หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และ 

 บริการที่องคก์ารจดัใหน้ั้น จะตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด  มิใช่
เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหน่ึงโดยเฉพาะ  

2.3.2 หลกัความสม ่าเสมอ คือ การใหบ้ริการนั้น ๆ ตอ้งด าเนินไปอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ   
มิใช่ท า ๆ หยดุ ๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบตัิงาน  

2.3.3 หลกัความเสมอภาค บริการที่จดันั้นจะตอ้งใหแ้ก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอยา่งเสมอ 
หน้าและเท่าเทียมกนั ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอ่ืน ๆ   
อยา่งเห็นไดช้ดั   

2.3.4 หลกัความปลอดภยั ค่าใชจ่้ายที่ตอ้งใชไ้ปในการบริการ จะตอ้งไม่มากจนเกินกวา่ 
ผลที่จะไดรั้บ  

2.3.5 หลกัความสะดวก บริการที่จดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะที่ปฏิบติั 
ไดง่้าย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มาก ทั้งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุง่ยากใจให้แก่ผูใ้ห้บริการ 
หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

สงครามชยั ลีทองดี และคณะ (2544: 14) อธิบายว่า ลกัษณะของการบริการสามารถอธิบายได ้
โดยใชต้วัอกัษรยอ่ย ของค าวา่ Service อธิบายลกัษณะที่ดีของการบริการไวด้งัน้ี 

 S = Smiling + Sympathy คือ การยิม้แยม้ เอาใจใส่ เขา้อกเขา้ใจ 
 E = Early Response คือ การตอบสนองต่อความประสงคข์องลูกคา้อยา่งรวดเร็วทนัใจ  

โดยมิทนัเอ่ยปากเรียกหา 
 R = Respect คือ การแสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติลูกคา้ 
 V = Voluntary manner คือ ลกัษณะการใหบ้ริการแบบสมคัรใจ และเตม็ใจท า 
 I = Image Enhancing คือ การแสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้ห้บริการและเสริม

ภาพพจน์ขององคก์ร 
 C = Courtesy คือ กริยาอ่อนโยน สุภาพ มีความอ่อนนอ้มถ่อมตน 
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 E = Enthusiasm คือ ความกระฉับกระเฉง และกระตือรือร้นขณะบริการและให้บริการ
มากกวา่การคาดหวงัเสมอ 

วฑิูรย ์สิมะโชคดี (2541: 254) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของงานบริการไวด้งัน้ี 
 1. งานบริการเป็นงานที่การผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกนั คือไม่อาจก าหนดความ
ตอ้งการแน่นอนได ้ขึ้นอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการวา่ตอ้งการเม่ือใด และตอ้งการอะไร 
 2. งานบริการเป็นงานที่ไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าได ้การมาใชบ้ริการหรือไม่ 
ขึ้นอยูก่บัเง่ือนไขของผูใ้ชบ้ริการ การก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าจึงไม่อาจท าได ้นอกจากการคาดคะเน
ความน่าจะเป็นเท่านั้น 
 3. งานบริการเป็นงานที่ไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิต ส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บคือ ความ 
พงึพอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าที่ไดม้าใชบ้ริการ ดงันั้น คุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงส าคญัมาก 
 4. งานบริการเป็นงานที่ตอ้งการตอบสนองในทนัที ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้ลงมือปฏิบตัิ
ในทนัที ดงันั้น ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งพร้อมที่จะตอ้งสนองตลอดเวลาและเม่ือนดัวนั เวลาใดก็จะตอ้งตรงตาม
ก าหนดนดันั้น 

มิลเลทท ์(Millet 1954, 397 อา้งใน ไพศาล ประโพธิเทศ 2547: 13-14) ไดช้ี้ให้เห็นว่า คุณค่า
ประการแรกของการบริการงานรัฐกิจทั้งหมด เป็นการปฏิบติังานดา้นการให้บริการที่ก่อให้เกิดความพึง
พอใจ ซ่ึงมีลกัษณะส าคญั 5 ประการ คือ 

1. การใหบ้ริการที่เสมอภาคกนั (Equitable Service) มีหลกัเกณฑว์า่บุคคลยอ่มเกิดมา 
อย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน ความเสมอภาคกัน คือ ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกันในด้าน
กฎหมายและการเมือง การใหบ้ริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผวิพรรณ หรือฐานะทางเศรษฐกิจ 
ตลอดจนสถานภาพทางสงัคม 

2. การใหบ้ริการดว้ยความรวดเร็ว (Timely Service) ผลส าเร็จของการบริการนั้นไม่ได ้ 
ขึ้นอยูก่บัผลส าเร็จของงานหรือประสิทธิผลแต่เพียงอยา่งเดียว หากจะตอ้งมีประสิทธิภาพดว้ยคือ ตอ้ง
ทนัเวลา หรือทนัเหตุการณ์ ตามที่ตอ้งการดว้ย เช่น รถดบัเพลิงมาภายหลงัไฟไหมห้มดแลว้ การบริการ
นั้นก็ถือวา่ไม่บรรลุประสิทธิภาพตามที่ตอ้งการ 

3. การใหบ้ริการอยา่งเพยีงพอ (Ample Service) นอกจากใหบ้ริการอยา่งเท่าเทียม เสมอ 
ภาคกนัและให้อย่างรวดเร็วแลว้ ยงัตอ้งพิจารณาถึงปริมาณคนที่เหมาะสม จ านวนความตอ้งการใน 
สถานที่ที่เพยีงพอในเวลาที่เหมาะสมอีกดว้ย 

4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) เป็นการใหบ้ริการตลอดเวลา  
จะตอ้งมีความพร้อมและการเตรียมตวัในการให้บริการสาธารณะชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยูเ่ป็น ประจ า 
เช่น การท างานของต ารวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชัว่โมง 
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5. การบริการอตัรากา้วหนา้ (Progressive Service) เป็นการบริการที่เติบโตพฒันาไปทั้ง  
ทางดา้นผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยทีี่ทนัสมยั แนวคิดเชิงปทสัถาน (Normative Concepts) แนวคิด
เชิงประจกัษ ์(Empirical Concepts)  
 สรุปไดว้า่  ลกัษณะของการบริการ เป็นกระบวนการที่แสดงออกถึงการสนองความตอ้งการผูม้า
รับบริการโดยไม่อาจก าหนดปริมาณไวล่้วงหน้า เพราะขึ้นอยูก่บัเง่ือนไขของผูม้าใชบ้ริการ เป็นงานที่ผู ้
ใหบ้ริการตอ้งมีความพร้อมในการใหบ้ริการอยูเ่สมอ เพือ่เป็นการตอบสนองในส่ิงที่ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ 

 
3. การบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management หรือ NPM) 
 

 สถานการณ์ปัจจุบนัโลกไดเ้ปล่ียนแปลงไปสู่การเป็นโลกาภิวตัน์ เพราะอิทธิพลของเทคโนโลยี
สมัยใหม่โดยสังคมโลกได้กลายมาเป็นสังคมแห่งความรู้นิยมเศรษฐกิจแบบเสรีและเกิดกระแส
ประชาธิปไตยที่รุนแรงและแพร่หลาย ซ่ึงสถานการณ์ดงักล่าวส่งผลให้สภาพแวดลอ้มทั้งภายในและ
ภายนอกประเทศเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว จึงมีความจ าเป็นอย่างยิ่งส าหรับองค์กรทั้งภาครัฐและ
เอกชนที่ตอ้งเพิม่ศกัยภาพและความยดืหยุน่ในการปรับเปล่ียนเพื่อตอบสนองความตอ้งการของระบบที่
เปล่ียนแปลงไปปรากฏการณ์ของโลกในลกัษณะเช่นน้ีท าใหห้ลาย ๆประเทศปรับตวัเองไดไ้ม่ทนัโลกไม่
วา่จะเป็นดา้นสงัคมเศรษฐกิจฯลฯท าใหเ้กิดปัญหาเศรษฐกิจล่มสงัคมเส่ือมรัฐในฐานะผูดู้แล และ 
จดัระเบียบสงัคมเศรษฐกิจและการเมือง จึงมีภาระงานที่เพิ่มมากขึ้นและงานที่ตอ้งรับผิดชอบมีลกัษณะ
ยุง่ยากมากขึ้นในขณะเดียวกนักระแสประชาธิปไตยและเศรษฐกิจเสรีซ่ึงเป็นสภาวะแวดลอ้มภายนอกก็
ไดก้ดดนัใหรั้ฐตอ้งมีขนาดที่เล็กลงมีจ านวนคนท างานที่นอ้ยลงสภาวะงานที่มากขึ้นเง่ือนไขที่รัฐตอ้งเล็ก
ลงเช่นน้ีไดส่้งผลใหต้อ้งมีการพฒันาระบบราชการถา้ภาครัฐไม่ปรับเปล่ียน และพฒันาการบริหารจดัการ
ของภาครัฐ เพื่อไปสู่องค์กรสมยัใหม่ โดยยดึหลกัธรรมาภิบาลก็จะส่งผลบัน่ทอนความสามารถในการ
แข่งขนัของประเทศ ทั้งยงัเป็นอุปสรรคต่อการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมในอนาคตด้วย ดังนั้นการ
บริหารจดัการภาครัฐควรปรับเปล่ียนจากสภาพการณ์ที่เป็นอยูใ่นปัจจุบนั (As Is) ไปสู่ส่ิงที่ควรจะเป็น
อนัมีลกัษณะที่พงึประสงค ์(To Be) โดยเปล่ียนจากความเป็นระบบราชการที่มีปัญหาไปสู่การเป็นองคก์ร
แบบ Corporate สมยัใหม่และมีลกัษณะของระบบธรรมาภิบาล (Good Governance) อยูใ่นตวั ซ่ึงจะท าให้
มีการน าไปสู่ลกัษณะองคก์รที่พงึประสงคค์ือประสิทธิภาพการยดึลูกคา้เป็นศูนยก์ลางการมีระบบบริหาร
จดัการองคก์รสมยัใหม่ยดึผลลพัธก์ารท างานยดึภารกิจเป็นตวัตั้งการท างานแบบมีส่วนร่วมและโปร่งใส 
 การบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ (New Public Management) จึงเป็นแนวคิดพื้นฐานของการ
บริหารจดัการภาครัฐซ่ึงจะน าไปสู่การเปล่ียนแปลงระบบต่าง ๆของภาครัฐและยทุธศาสตร์ดา้นต่าง ๆ 
ที่เป็นรูปธรรมมีแนวทางในการบริหารจดัการ ดงัน้ี 
  1. การใหบ้ริการที่มีคุณภาพแก่ประชาชน 
  2. ค  านึงถึงความตอ้งการของประชาชนเป็นหลกั 
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  3. รัฐพงึท าบทบาทเฉพาะที่รัฐท าไดดี้เท่านั้น 
  4. ลดการควบคุมจากส่วนกลางเพิม่อิสระแก่หน่วยงาน 
  5. ระบบการบริหารงานที่มุ่งผลสมัฤทธ์ิ 
  6. มีระบบสนบัสนุนทางดา้นบุคลากรและเทคโนโลย ี
  7. เนน้การแข่งขนัระหวา่งหน่วยงานภาครัฐกบัเอกชน 
 ซ่ึงการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ที่เน้นแนวทางดังกล่าวข้างต้นจะส่งผลให้ภาครัฐตอ้ง
ปรับเปล่ียนระบบการบริหารจดัการคือ การปรับวิธีการบริหารงานให้มีประสิทธิภาพ และเน้นผลงาน
ปรับการบริหารงานให้เป็นธรรม โปร่งใสตรวจสอบได ้ปรับบทบาทภารกิจ และกลยทุธ์โดยให้เอกชน
และชุมชนมีส่วนร่วม 
 

4. การปกครองส่วนท้องถิ่น 
 

 4.1 ความหมายการปกครองส่วนท้องถิ่น 
  องค์ประกอบส าคญัประการหน่ึงของการปกครองในระบอบประชาธิปไตย คือ การกระจาย
อ านาจบริหารงานทอ้งถ่ิน เพือ่ส่งเสริมใหป้ระชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเองโดยตรง ไดมี้นักวิชาการ
ผูท้รงคุณวฒิุหลายท่านไดใ้หค้วามหมายของการปกครองทอ้งถ่ินไว ้ดงัน้ี 
  ปรัชญา เวสารัชช์ (2538 : 424-425) ได้ให้ความหมายของการปกครองทอ้งถ่ินว่า เป็นการ
ปกครอง ซ่ึงกระจายอ านาจให้ทอ้งถ่ินหน่ึงหรือหลาย ๆ ทอ้งถ่ินเป็นผูด้  าเนินการภายในขอบเขตกิจกรรมที่รัฐ
มอบหมายใหก้ระท าไดก้ารปกครองในลกัษณะน้ี ถึงแมจ้ะเป็นอิสระแต่ก็มิไดเ้ป็นอิสระโดยส้ินเชิงจากอ านาจ
รัฐและมิใช่เป็นอิสระในการด าเนินการทุกประเภทในทอ้งถ่ินไดโ้ดยส้ินเชิง นอกจากน้ี เพื่อให้การด าเนินงาน
เป็นไปไดก้ารปกครองทอ้งถ่ินจ าเป็นตอ้งมีองคก์รหรือหน่วยงานที่รับผิดชอบในการปกครองทอ้งถ่ินและ
เพือ่ใหต้อบสนองความตอ้งการของประชาชนหน่วยในการปกครองทอ้งถ่ินจะตอ้งมีประชาชนร่วมด าเนินการ
ไม่ว่าในฐานะผูป้กครองทอ้งถ่ินผูเ้ลือกตัวแทนเขา้มาปกครองผูก้  าหนดเสนอแนะนโยบายผูค้วบคุมหรือ
ผูเ้ขา้ร่วมในรูปอ่ืน 
  ลิขิต ธีรเวคิน (2540: 386) ให้ความหมายว่า การปกครองทอ้งถ่ินเป็นวิธีการ ซ่ึงหน่วยการปกครอง
ในทอ้งถ่ินไดมี้การเลือกตั้งผูท้  าหนา้ที่ปกครองโดยอิสระและไดรั้บอ านาจโดยอิสระ มีความรับผิดชอบ ซ่ึงตน
สามารถที่จะใช้ไดโ้ดยปราศจากการควบคุมของหน่วยงานการปกครองส่วนภูมิภาคและส่วนกลาง แต่การ
ปกครองทอ้งถ่ินอยูภ่ายใตบ้ทบงัคบัวา่ดว้ยอ านาจสูงสุดของประเทศ 
 โกวิทย ์พวงงาม ( 2550:13) อธิบายว่า การปกครองท้องถ่ิน หมายถึง การบริหารงานในแต่ละ
ทอ้งถ่ินมีผูแ้ทนที่ได้รับเลือกตั้งจากประชาชนในทอ้งถ่ินเป็นผูรั้บผิดชอบต่อการบริหารงานอย่างอิสระ
รวมทั้งอ านาจในการบริหารการเงินและการคลงัภายในกรอบที่กฎหมายบญัญตัิ  
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 ประหยดั หงษท์องค า (2526 : 10) ไดร้วบรวมความหมายของการปกครองทอ้งถ่ินของนักวิชาการ
ชาวต่างประเทศไว ้ดงัน้ี 
 - William A. Robson ไดใ้หค้วามหมายว่า การปกครองทอ้งถ่ิน หมายถึง การปกครองส่วนหน่ึงของ
ประเทศ ซ่ึงมีอ านาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบตัิหน้าที่ตามสมควร อ านาจอิสระในการปฏิบตัิหน้าที่
จะตอ้งไม่มากจนมีผลกระทบกระเทือนต่ออ านาจอธิปไตยของรัฐ เพราะองค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ินมิใช่
ชุมชนที่มีอ  านาจอธิปไตยองคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินมีสิทธิตามกฎหมาย และมีองคก์ารที่จ  าเป็น  
เพือ่ประโยชน์ในการปฏิบติัหนา้ที่ขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถ่ินเอง 
 - William V. Holloway กล่าว “การปกครองตนเองของทอ้งถ่ิน” หมายถึง องค์การที่มีอาณาเขต
แน่นอน มีประชากรตามหลกัเกณฑท์ี่ก  าหนดไว ้มีอ านาจปกครองตนเอง มีการบริหารงานคลงัของตนเองและ
มีสภาของทอ้งถ่ินที่สมาชิกไดรั้บการเลือกตั้งจากประชาชน 
 - Denial Wit ให้ความหมายว่า “การปกครองทอ้งถ่ิน” หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลกลางให้
อ านาจหรือการกระจายอ านาจไปให ้หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินเปิดโอกาสให้ประชาชนในทอ้งถ่ินไดมี้อ านาจ
ในการปกครองร่วมกนัรับผดิชอบทั้งหมด หรือเพยีงบางส่วนในการบริหารทอ้งถ่ิน 
 จากนิยามที่กล่าวมาสรุปว่า การปกครองท้องถ่ิน หมายถึง การปกครองที่อยู่ภายใตห้น่วยการ
ปกครองระดบัประเทศในประเทศที่เป็นรัฐเด่ียวและอยูต่  ่ากว่าหน่วยการปกครองระดบัมลรัฐในประเทศที่เป็น
รัฐรวม โดยเจา้หนา้ที่ของหน่วยการปกครองดงักล่าวมีความรับผิดชอบขั้นตน้ต่อทอ้งถ่ินของตนเองและไดรั้บ
การรับรองใหมี้อ านาจหนา้ที่ที่จะใชดุ้ลยพนิิจในเร่ืองส าคญั  ๆดงันั้น จึงอาจกล่าวในแง่ประชาธิปไตยว่า  
การปกครองทอ้งถ่ินเป็นการปกครองของประชาชนโดยประชาชน และเพือ่ประชาชน 
 4.2 องค์ประกอบของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
  สถาบนัด ารงราชานุภาพ (2539: 15-16) ไดช้ี้ให้เห็นถึงองคป์ระกอบที่ส าคญั ๆของการปกครอง
ทอ้งถ่ินไว ้ดงัน้ี 
     4.2.1 หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินจะได้รับการจดัตั้งขึ้นโดยผลแห่งกฎหมายและหน่วย
การปกครองทอ้งถ่ินนั้น ๆ จะมีสภาพเป็นนิติบุคคล 
     4.2.2 หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินที่ไดรั้บการจดัตั้งขึ้นจะตอ้งไม่อยูใ่นการบงัคบับญัชา 
(Hierarchy) ของหน่วยงานทางราชการ เพราะจะตอ้งเป็นหน่วยงานที่มีอ  านาจปกครองตนเอง (Autonomy)  
     4.2.3 หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินที่จัดตั้งขึ้ นต้องมีองค์กรที่มาจากการเลือกตั้ งโดย
ประชาชนในท้องถ่ินเพื่อแสดงถึงการมีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของประชาชน (Political 
Participation)  
     4.2.4 หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินนั้นจะตอ้งมีอ านาจในการจดัเก็บรายได(้Revenue)โดย
การอนุญาตจากรัฐเพือ่ใหท้อ้งถ่ินมีรายไดน้ ามาท านุบ ารุงทอ้งถ่ินให้เจริญกา้วหน้า 
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     4.2.5 หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินนั้ นควรมีอ านาจในการก าหนดนโยบาย และมีการ
ควบคุมให้มีการปฏิบติัให้เป็นไปตามนโยบายของตนตามครรลองของการปกครองที่ประชาชนมีส่วนร่วม
ทางการเมืองการปกครองอยา่งแทจ้ริง 
     4.2.6 หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินนั้น ๆ  ควรมีอ านาจในการออกกฎขอ้บงัคบัเพื่อก ากบั
ให้มีการปฏิบติัไปตามนโยบายหรือความตอ้งการแห่งทอ้งถ่ินได้ ทั้งน้ี กฎขอ้บงัคบัทั้งปวงตอ้งไม่ขดัต่อ
กฎหมายของรัฐ 
     4.2.7 หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินเม่ือไดรั้บการจดัตั้งขึ้นแลว้ยงัคงอยูใ่นการก ากบัดูแล
จากรัฐ เพือ่ประโยชน์และความมัน่คงแห่งรัฐและประชาชนในส่วนรวม 
 อุทยั หิรัญโต (2523:22) ให้ความหมายว่า ระบบการปกครองทอ้งถ่ินไทยจะตอ้งประกอบไปดว้ย
องคป์ระกอบ 8 ประการคือ 
   1. สถานะตามกฎหมาย หมายความว่า หากประเทศใดก าหนดเร่ืองการปกครองทอ้งถ่ิน 
ที่จดัตั้งโดยกฎหมายอ่ืน เพราะขอ้ความที่ก  าหนดไวใ้นรัฐธรรมนูญนั้นเป็นการแสดงให้เห็นว่าประเทศนั้นมี
นโยบายที่จะกระจายอ านาจอยา่งแทจ้ริง 
   2. พื้นที่และระดบัปัจจยัที่มีความส าคญัต่อก าหนดพื้นที่ระดบัของหน่วยการปกครองทอ้งถ่ิน
มีหลายประการเช่น ปัจจยัทางภูมิศาสตร์ ประวตัิศาสตร์ เช้ือชาติ และความส านึกในการปกครองตนเองของ
ประชาชนจึงไดมี้กฎเกณฑท์ี่จะก าหนดพื้นที่และระดบัของหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินออกเป็น  
2 ระดบั คือ หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินขนาดเล็กและขนาดใหญ่ ซ่ึงหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินที่สามารถ
ให้บริการและบริหารงานอยา่งมีประสิทธิภาพได้ควรมีประชากรประมาณ 50,000 คนแต่ยงัมีปัจจยัอ่ืนที่
จะตอ้งพจิารณาดว้ยเช่น ประสิทธิภาพในการบริหารรายไดแ้ละบุคลากร เป็นตน้ 
   3. การกระจายอ านาจและหน้าที่ การที่จะก าหนดให้ทอ้งถ่ินมีอ านาจหน้าที่ มากน้อยเพียงใด 
ขึ้นอยูก่บันโยบายทางการเมือง และปกครองของรัฐบาลเป็นส าคญั 
   4. องคก์ารนิติบุคคลจดัตั้งขึ้นโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลแห่งชาติ 
มีขอบเขตของการปกครองที่แน่นอน มีอ านาจในการก าหนดนโยบายออกกฎ ขอ้บงัคบั ควบคุมให้มีการ
ปฏิบติัตามนโยบายนั้น ๆ 
   5. การเลือกตั้ งสมาชิกองค์การ หรือคณะผูบ้ริหาร จะต้องได้รับเลือกจากประชาชนใน
ทอ้งถ่ินนั้น ๆ  ทั้งหมดหรือบางส่วน เพือ่แสดงถึงการเขา้มามีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของประชาชน
โดยเลือกผูบ้ริหารทอ้งถ่ินเอง 
   6. อิสระในการปกครองตนเองสามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบตัิงานภายใน
ขอบเขตของกฎหมายโดยไม่ตอ้งขออนุมติัจากรัฐบาลกลางและไม่อยูใ่นสายบงัคบับญัชาของหน่วยงานทาง
ราชการ 
   7. งบประมาณของตนเอง มีอ านาจในการจดัเก็บรายได ้จดัเก็บภาษีตามขอบเขตที่กฎหมาย
ใหอ้ านาจในการจดัเก็บ เพือ่ใหท้อ้งถ่ินมีรายไดเ้พียงพอในการท านุบ ารุงทอ้งถ่ินให้เจริญกา้วหนา้ต่อไป 
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   8. การควบคุมดูแลของรัฐเม่ือได้รับการจดัตั้งขึ้นแลว้ ยงัคงอยู่ในการก ากับดูแลจากรัฐเพื่อ
ความมั่นคงของรัฐบาลและประชาชนโดยส่วนรวมโดยการมีอิสระในการด าเนินงานของทอ้งถ่ินนั้นมิได้
หมายความว่า มีอิสระเต็มที่ทีเดียวคงหมายถึงเฉพาะอิสระในการด าเนินงานตามกรอบแห่งอ านาจตาม
กฎหมายเท่านั้น เพราะมิฉะนั้ นแล้วท้องถ่ินจะกลายเป็นรัฐอธิปไตยไปได้ รัฐจึงตอ้งสงวนอ านาจในการ
ควบคุมอยู ่ 
  สรุปได้ว่า  การปกครองส่วนทอ้งถ่ินตอ้งมีองค์ประกอบที่ส าคญั คือ เป็นองคก์รที่มีกฎหมาย 
รองรับ ผูบ้ริหารมาจากการเรียกตวัมีอ านาจในการออกขอ้บงัคบัของตนเอง มีงบประมาณของตนเอง และ 
มีความเป็นอิสระที่สามารถด าเนินการต่าง ๆของตนเองไดภ้ายใตก้ฎหมายของรัฐบาลกลาง  
 4.3 ประโยชน์ของการปกครองท้องถิ่น  
  ประโยชน์ของการปกครองทอ้งถ่ินอาจถือตามแนวความคิดของมองเตสกิเออ และลนัด์ควิสท ์
(Montesquier and Lanquist) ดงัน้ี (ลิขิต ธีรเวคิน 2540 : 103-105) 
    4.3.1 แนวคิดของมองเตสกิเออ 
     มองเตสกิเออ นักปรัชญาชาวฝร่ังเศส สมัยคริสต์ศตวรรษที่ 19 ได้เขียนบทความ
สนับสนุนการปกครองทอ้งถ่ินในยุโรปสมัยนั้น สรุปความได้ว่า การปกครองทอ้งถ่ินเขม้แข็งจะสามารถ
ต่อตา้นคล่ืนการปฏิวติัรัฐประหารได้ และการปกครองทอ้งถ่ินที่มีอิสระจะช่วยส่งเสริมให้สถาบนัการเมือง
ต่าง ๆ ในยโุรปมีความมั่นคงยิง่ขึ้น ประโยชน์ของการปกครองทอ้งถ่ินตามแนวคิดของมองเตสกิเออในอดีต
เหมาะกบัความเคล่ือนไหวทางการเมืองของประเทศที่ก  าลงัพฒันาในปัจจุบนั เพราะในประเทศเหล่านั้นมีการ
ปฏิวติัหรือรัฐประหารบ่อยที่สุด ดงันั้น ถา้ปกครองทอ้งถ่ินของประเทศดงักล่าวนั้นเจริญกา้วหน้า ประชาชนมี
การศึกษาสูงไดรั้บความคุม้ครองสิทธิเขา พวกเขารู้จกัใชสิ้ทธิและหน้าที่ของตนเองและกระตือรือร้นในการ
เขา้มีส่วนร่วมทางการเมืองดว้ยแลว้ สภาพของประชาชนดงักล่าวจะขดัขวางการปฏิวติั หรือรัฐประหารได้ดี
ที่สุด เพราะไม่มีใครคิดอยากจะท าหรือถา้มีใครจะกระท าจะตอ้งไดรั้บการต่อตา้นอยา่งจริงจงั 
    4.3.2 ประโยชน์ตามแนวคิดของลนัดว์ิสท ์
     ลันด์วิสท์ ได้เขียนไวใ้นหนังสือวิถีทางและเป้าหมายของการกระจายอ านาจว่าการ
ปกครองทอ้งถ่ินมีประโยชน์ในการช่วยส่งเสริมเสรีภาพ ความเจริญก้าวหน้าและเสถียรภาพ ประโยชน์เร่ือง
เสรีภาพนั้น ดูไดจ้ากการที่ประชาชนในทอ้งถ่ินเลือกตั้งผูป้กครองทอ้งถ่ิน และเลือกนโยบายที่จะน ามาใชใ้น
การปกครอง ประชาชนในท้องถ่ินย่อมแสดงออกได้ตามสิทธิของเขา ส่วนประโยชน์ในด้านความ
เจริญกา้วหนา้ของสังคมนั้น ดูไดจ้ากขอ้เทจ็จริงที่ปรากฏในประเทศแถบยโุรปตะวนัตก โดยทัว่ไปวา่  
การปกครองทอ้งถ่ินสามารถช่วยให้การบริหารงานตรงตามความตอ้งการของประชาชนและผูบ้ริหารงานจะ
รับผดิชอบต่อประชาชนมากกวา่การบริหารงานโดยตวัแทนของรัฐบาลหรือขา้ราชการ 
    4.3.3 ประโยชน์ของการปกครองทอ้งถ่ินโดยทัว่ไป 
     ประโยชน์ของการปกครองทอ้งถ่ินโดยทัว่ไปนั้นมี แต่อาจสรุปได้เป็น 2 ประการ คือ  
(ลิขิต ธีรเวคิน.2540 : 103) 
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      1) ประโยชน์ในการพฒันาระบอบประชาธิปไตย การปกครองทอ้งถ่ินมีส่วนช่วยท า
ใหเ้กิดการพฒันาการเมืองในชาติขึ้นได ้โดยการที่การปกครองทอ้งถ่ินเป็นฐานทางการเมืองและเป็นสนาม 
แห่งแรกของการที่จะให้ประชาชนเขา้ใจและมีความรู้เก่ียวกบัเร่ืองการเมืองเป็นเบื้องตน้ ดงันั้น การปกครอง
ทอ้งถ่ินและการพฒันาการทางการเมืองจึงมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งแน่นแฟ้น และเม่ือการเมืองของประเทศ
เป็นแบบประชาธิปไตย การปกครองทอ้งถ่ินมีส่วนพฒันาการเมืองระบอบประชาธิปไตยด้วยเพราะการ
ปกครองทอ้งถ่ินท าให้ประชาชนมีความรู้ความเขา้ใจในระบอบการเมืองและประชาชนไดมี้ส่วนร่วมในการ
ปกครองตนเองดงัไดก้ล่าวมาแลว้ 
      2) ประโยชน์ในการพฒันาสังคม การพฒันาสังคมจะตอ้งกระท าทั้งสามด้าน คือ  
ดา้นเศรษฐกิจและด้านการเมือง การปกครองทอ้งถ่ินมีส่วนช่วยพฒันาสังคมมาก ในดา้นการเมืองตามที่ได้
กล่าวมาแล้ว ส่วนด้านสังคมและเศรษฐกิจนั้น การปกครองทอ้งถ่ินเป็นการปกครองที่สนองตอบต่อความ
ตอ้งการของประชาชนในทอ้งถ่ิน ประชาชนในทอ้งถ่ินตอ้งการอะไร ก็จะท าโครงการพฒันาขึ้นไม่ว่าจะเป็น
ดา้นสงัคม เช่น การบริการสังคม หรือดา้นเศรษฐกิจ เช่นการจดัตลาดในชุมชน เป็นตน้ โดยคนในทอ้งถ่ินได้
ร่วมกันเสียสละเอ้ือเฟ้ือต่อสังคมภายใต้การช้ีแนะและการให้ความช่วยเหลือจากส่วนกลาง ก็จะท าให้
มาตรฐานการด ารงชีวิตของคนในทอ้งถ่ินดีขึ้นอีกทั้งบา้นเมืองก็เจริญกา้วหนา้ตามไปดว้ย 
   สรุปไดว้่า  การปกครองทอ้งถ่ินมีประโยชน์ทั้งดา้นการเมืองและการพฒันาสังคม โดยดา้น
การเมืองนั้นประชาชนผูเ้ป็นเจา้ของทอ้งถ่ิน สามารถก าหนดตวัผูม้าปกครองไดเ้อง ควบคุมผูป้กครองไดแ้ละ
สามารตรวจสอบการท างานของนกัการเมืองระดบัทอ้งถ่ินไดอ้ยา่งใกลชิ้ด ส่วนดา้นการพฒันาสงัคมนั้น  
เป็นผลมาจากการพฒันาดา้นการเมือง กล่าวคือ การก าหนดนโยบายของผูป้กครองจะตอ้งสอดคลอ้งกบัความ
ตอ้งการของทอ้งถ่ินสามารถแกปั้ญหาได้อยา่งตรงไปตรงมา เม่ือปัญหาของทอ้งถ่ินไดรั้บการแกอ้ยา่งถูกจุด
โดยคนของทอ้งถ่ินเองแลว้เท่ากบัวา่เป็นการพฒันาสังคมทอ้งถ่ิน 
 4.4 องค์ประกอบของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
  สถาบนัด ารงราชานุภาพ (2539: 15) อธิบายว่า การปกครองทอ้งถ่ินมีองค์ประกอบที่ส าคัญ 
ไดแ้ก่ 
    4.4.1 หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินจะไดรั้บการจดัตั้งขึ้นโดยผลแห่งกฎหมายและหน่วยการ
ปกครองทอ้งถ่ินนั้น  ๆจะมีสภาพเป็นนิติบุคคล 
    4.4.2 หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินที่ได้รับการจดัตั้งขึ้น จะตอ้งไม่อยู่ในการบงัคบับญัชา 
ของหน่วยงานทางราชการ เพราะจะตอ้งเป็นหน่วยงานที่มีอ  านาจปกครองตนเอง  
    4.4.3 หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินที่จดัตั้งขึ้น ตอ้งมีองคก์รที่มาจากการเลือกตั้ง โดย
ประชาชนในทอ้งถ่ิน เพือ่แสดงถึงการเขา้มีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครอง (อุทยั หิรัญโต, 2540 : 22) 
อธิบายว่า การปกครองทอ้งถ่ินมีองคป์ระกอบ 8 ประการ ไดแ้ก่  
      1) มีสถานะตามกฎหมาย (Legal Status) หมายความว่า หากประเทศใดก าหนดเร่ือง
การปกครองทอ้งถ่ินไวใ้นรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองทอ้งถ่ินในประเทศนั้นจะมีความเขม้แข็งกว่า
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การปกครองทอ้งถ่ินที่จดัตั้งโดยกฎหมายอ่ืน เพราะขอ้ความที่ก  าหนดไวใ้นรัฐธรรมนูญนั้นเป็นการแสดงให้
เห็นวา่ประเทศนั้นมีนโยบายที่จะกระจายอ านาจอยา่งแทจ้ริง 
      2) มีพื้นที่และระดบั (Area and Level) เป็นปัจจยัที่มีความส าคญัต่อการก าหนดพื้นที่
และระดับของหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินมีหลายประการ เช่น ปัจจยัทางภูมิศาสตร์ ประวติัศาสตร์ เช้ือชาติ 
และความส านึกในการปกครองตนเองของประชาชนจึงไดมี้กฎเกณฑท์ี่จะก าหนดพื้นที่และระดบัของหน่วย
การปกครองทอ้งถ่ินออกเป็น 2 ระดบัคือ หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินขนาดเล็กและขนาดใหญ่ส าหรับขนาด
ของพื้นที่จากการศึกษาขององค์การสหประชาชาติโดยองค์การอาหารและเกษตรแห่งสหประชาชาติ (FAO) 
องคก์ารศึกษาวิทยาศาสตร์และวฒันธรรม (UNESCO) องคก์ารอนามยัโลก (WHO) และส านักกิจการสังคม 
(Bosa) ไดใ้หค้วามเห็น วา่หน่วยการปกครองทอ้งถ่ินที่สามารถให้บริการ และบริหารงานอยา่งมีประสิทธิภาพ
ได้ ควรมีประชากรประมาณ 50,000 คน แต่ก็ยงัมีปัจจยัอ่ืนที่จะตอ้งพิจารณาดว้ย เช่น ประสิทธิภาพในการ
บริหารรายไดแ้ละบุคลากร เป็นตน้ 
      3) มีการกระจายอ านาจและหน้าที่ การที่จะก าหนดให้ทอ้งถ่ินมีอ านาจหน้าที่มาก
นอ้ยเพยีงใดขึ้นอยูก่บันโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเป็นส าคญั 
      4) เป็นองคก์ารนิติบุคคล มีการจดัตั้งขึ้นโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลาง
หรือรัฐบาลแห่งชาติ มีขอบเขตการปกครองที่แน่นอน มีอ านาจในการก าหนดนโยบาย ออกกฎขอ้บงัคบัและ
ควบคุมใหมี้การปฏิบติัตามนโยบายนั้น ๆ 
      5) มีการเลือกตั้ ง สมาชิกองค์การหรือคณะผูบ้ริหารจะต้องได้รับเลือกตั้ งจาก
ประชาชนในทอ้งถ่ินนั้น ๆ ทั้งหมดหรือบางส่วน เพื่อแสดงถึงการมีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของ
ประชาชน โดยประชาชนเลือกผูบ้ริหารทอ้งถ่ินของตนเอง 
      6) มีอิสระในการปกครองท้องถ่ิน สามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบัติ
กิจการภายในขอบเขตของกฎหมายโดยไม่ตอ้งขออนุมติัจากรัฐบาลกลางและไม่อยู่ในสายการบงัคบับญัชา
ของหน่วยงานทางราชการ 
      7) มีงบประมาณของตนเอง มีอ านาจในการจดัเก็บรายได ้การจดัเก็บภาษีตาม
ขอบเขตที่กฎหมายใหอ้ านาจในการจดัเก็บ เพือ่ให้ทอ้งถ่ินมีรายไดเ้พียงพอที่จะท านุบ ารุงทอ้งถ่ินให้
เจริญกา้วหนา้ต่อไป 
      8) มีการควบคุมดูแลของรัฐ เม่ือไดรั้บการจดัตั้งขึ้นแล้วยงัคงอยูใ่นการก ากับดูแล
ของรัฐ เพื่อประโยชน์และความมั่นคงของรัฐและประชาชนโดยส่วนรวม โดยการมีอิสระในการด าเนินงาน
ของหน่วยการปกครองทอ้งถ่ินนั้น ทั้งน้ี มิไดห้มายความวา่ มีอิสระเต็มที่ทีเดียวคงหมายถึงเฉพาะอิสระในการ
ด าเนินการนั้น เพราะมิฉะนั้นแล้วทอ้งถ่ินจะกลายเป็นรัฐอธิปไตยไปรัฐจึงตอ้งสงวนอ านาจในการควบคุม 
ดูแลอยู ่
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  ชาญชัย แสวงศักด์ิ (2542 : 39) กล่าวว่าองค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินจะต้องมี
องคป์ระกอบส าคญั 5 ประการ ไดแ้ก่ 1) พื้นที่รับผดิชอบที่ชดัเจน 2) มีสถานะเป็นนิติบุคคลมหาชน 3) มี
องคก์รเป็นของตนเอง 4) มีภารกิจหนา้ที่เก่ียวกบัผลประโยชน์ของตนเอง 5) มีการก ากบัดูแลจากรัฐ 
  จากองค์ประกอบดังกล่าว สรุปได้ว่า องค์กรปกครองส่วนทอ้งถ่ิน มีองค์ประกอบที่
ส าคญัคือ เป็นองคก์รที่มีฐานะเป็นนิติบุคคลและทบวงการเมือง มีสภาและผูบ้ริหารระดบัทอ้งถ่ินที่มาจาก
การเลือกตั้ง ตามหลักการที่บญัญตัิไวใ้นกฎหมายรัฐธรรมนูญ มีอิสระในการปกครองตนเอง มีเขตการ
ปกครองที่ชดัเจนและเหมาะสม มีงบประมาณรายไดเ้ป็นของตนเองอยา่งเพียงพอมีบุคลากรปฏิบติังาน
ของตนเอง มีอ านาจหน้าที่ที่เหมาะสมต่อการให้บริการมีอ านาจออกขอ้บงัคบัเป็นกฎหมายของทอ้งถ่ิน
ภายใตข้อบเขตของกฎหมายแม่บทและมีความสัมพนัธ์กับส่วนกลางในฐานะเป็นหน่วยงานระดับรอง
ของรัฐ 
 

5. สภาพทัว่ไปและข้อมูลพืน้ฐานของพื้นที่วจิยั  

  5.1 ด้านกายภาพ   
     5.1.1 ที่ตั้งและขนาดพื้นที่ของต าบลนาค า  

ตั้งอยูท่างทิศตะวนัออกของอ าเภอค าเขื่อนแกว้ และตั้งอยูท่างทิศตะวนัออกของจงัหวดั 
ยโสธร ห่างจากจงัหวดัยโสธรประมาณ 37 กิโลเมตร ห่างจากอ าเภอค าเขื่อนแกว้ประมาณ 15 กิโลเมตร มี
พื้นที่โดยรวมประมาณ 28 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 17,500 ไร่            

     5.1.2 อาณาเขต 
ทิศเหนือ       ติดกบัต าบลกู่จาน อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร 
ทิศใต้         ติดกบัต าบลดงแคนใหญ่และต าบลนาแก อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร 
ทิศตะวันออก ติดกบัต าบลสร้างถ่อนอ้ย อ าเภอหวัตะพาน จงัหวดัอ านาจเจริญ 
ทิศตะวันตก  ติดกบัต าบลลุมพกุ ต  าบลแคนนอ้ย อ าเภอค าเขื่อนแกว้ 

      5.1.3 ลักษณะภูมิอากาศ  
  ต าบลนาค ามีสภาพภูมิอากาศ 3 ฤดู คือฤดูร้อน ฤดูฝนและฤดูหนาว   

      5.1.4 ลักษณะภูมิประเทศ 
  ต าบลนาค าเป็นที่ราบลุ่ม มีแม่น ้ าไหลผา่น มีทุ่งนา และมีป่าไมท้ี่อุดมสมบูรณ์ มีพืชผกัที่
เกิดขึ้นเองตามธรรมชาติตลอดทั้งปี 

       5.1.5 ลักษณะของดิน 
  ลกัษณะของทรัพยากรดินเป็นดินร่วน (เหมาะสมกบัการเพาะปลูก) 

      5.1.6 ลกัษณะของน ้า 
 ลกัษณะทรัพยากรน ้ ามีแหล่งน ้ าหว้ยเขมรซ่ึงใชใ้นการท าการเกษตรไดต้ลอดปี 
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       5.1.7 ลักษณะของไม้/ป่าไม้ 
 ลกัษณะทรัพยากรป่าไมเ้ป็นป่าไมน้านาพนัธุ์ (ป่าบา้นนาค า) 
 

ค าขวัญประจ าต าบลนาค า  
      “น ้ากใ็ส่ ใจก็งาม” 
 

5.2 ด้านประชากรและการปกครองต าบลนาค า 
ตารางที่ 2.1 ข้อมูลเกี่ยวกับหมู่บ้าน/ครัวเรือน/ประชากรขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า  
 

หมู่ที่ ช่ือหมู่บ้าน จ านวนครัวเรือน 
จ านวนประชากร 

ชาย หญิง รวม 
1 
2 
3 
4 
5 
6 

บา้นนาห่อม 
บา้นนาค า 
บา้นหวัขวั 
บา้นปักแฮด 
บา้นดอนเสาเรือน 
บา้นนาห่อม 

นายสุภาษิต วารีสระ 
นายพบิูล คืดนอก 
นายจ ารูญ ประสพศรี 
นายอุทยั สุตะภกัดี 
นายประสงค ์มงคลน า 
นายบญัชา กาขาว 

248 
256 
299 
153 
89 
272 

242 
264 
288 
148 
96 
284 

490 
520 
587 
301 
185 
556 

รวม 1,317 1,322 2,639 
 

หมายเหตุ : นายสุภาษิต วารีสระ ด ารงต าแหน่งก านนัต าบลนาค า 
ที่มา  : ส านกับริหารการทะเบียน กรมการปกครอง อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร 

ขอ้มูล ณ เดือน เมษายน 2562   

5.3 สภาพทางสังคม 
     5.3.1 สถานศึกษา 

1) ศูนยพ์ฒันาเด็กเล็กในสงักดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า   จ  านวน 2 แห่ง 
2) โรงเรียนประถมศึกษา      จ  านวน 3 แห่ง 
3) โรงเรียนมธัยมศึกษา                                                             จ  านวน 1 แห่ง 

     5.3.2 สาธารณสุข     
1) โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลนาค า    จ  านวน 1 แห่ง  
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                  5.3.3 การสังคมสงเคราะห์    
ต าบลนาค าอยูภ่ายใตก้ารบริหารจดัการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า โดยมีกอง 

สวสัดิการและสงัคมเป็นผูรั้บผดิชอบหลกัเก่ียวกบัการสงัคมสงเคราะห์ ดงัน้ี 
1) สนบัสนุนสงเคราะห์เบี้ยยงัชีพผูสู้งอาย ุ    จ  านวน 511 ราย 
2) สนบัสนุนสงเคราะห์เบี้ยยงัชีพผูพ้กิาร    จ  านวน 220 ราย 
3) สนบัสนุนสงเคราะห์เบี้ยยงัชีพผูป่้วยเอดส์   จ  านวน    4 ราย 

5.4 ระบบบริหารพื้นฐาน 
     5.4.1 การคมนาคมขนส่ง 

การก่อสร้าง ปรับปรุงและบ ารุงรักษาถนนและทางสาธารณะใหอ้ยูใ่นสภาพที่ดีและใช ้
งานไดร้วมทั้งยงัด าเนินการปรับปรุงและติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะตาม ตรอกและซอยและขยายไฟฟ้าให้
เพียงพอต่อการด าเนินการด ารงชีวิตของประชาชน ด าเนินการก่อสร้าง ปรับปรุงรางระบายน ้ า วางท่อ
ระบายน ้ าเพือ่ใหน้ ้ าภายในหมู่บา้นไหลไดส้ะดวกไม่ท่วมถนนภายในหมู่บา้น ผลการด าเนินงานใน ขอ้มูล 
ณ เดือน สิงหาคม  2559  ด าเนินการไดม้ากกว่าร้อยละ 70 % และส่งผลให้ทอ้งถ่ินมีความสะดวกในการ
คมนาคม ปลอดภยัในการเดินทาง รางระบายน ้ าไม่อุดตนั น ้ าไม่ท่วมถนนภายในหมู่บา้น 

5.5 ระบบเศรษฐกิจ 
     5.5.1 การเกษตร 
        ประชากรในเขตพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า ประกอบอาชีพเกษตรกรรมเป็น

อาชีพหลกั เช่น ท านา  ร้อยละ 100 ของจ านวนครัวเรือน ท าไร่มนัส าปะหลงัและไร่ตน้กระดาษ ร้อยละ  
80  ของจ านวนครัวเรือนและสวนปลูกพชืผกัสวนครัวอ่ืนๆร้อยละ 40 ของจ านวนครัวเรือน 

     5.5.2 การปศุสัตว์ 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค าเป็นการประกอบการในลกัษณะเล้ียงในครัวเรือนเป็น 

อาชีพหลกัและอาชีพเสริม เช่น การเล้ียงไก่  เป็ด โค สุกร กระบือ เป็นตน้ 
     5.5.3 อุตสาหกรรม 
        ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลนาค า มีการประกอบการทางธุรกิจ เช่น ร้านรับเหมา

ก่อสร้าง โรงสีขา้วชุมชน ร้านคา้ชุมชน เป็นตน้ 
       5.5.4 แรงงาน 
       จากการส ารวจขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า ขอ้มูลพื้นฐานพบว่า ประชากรที่มีอายุ

ระหวา่ง  15-60 ปี  ส่วนมากจะเป็นแรงงานดา้นการท าการเกษตรกรรม และมีบางส่วนที่ไปรับจา้งท างาน
นอกพื้นที่รวมทั้งแรงงานที่ไปท างานที่กรุงเทพมหานคร ปัญหาที่พบคือ ประชากรตอ้งไปท างานนอก
พื้นที่ในเมืองที่มีโรงงานอุตสาหกรรม บริษทั หา้งร้านใหญ่ ๆ เพราะในพื้นที่ไม่มีโรงงานอุตสาหกรรมที่มี
การจา้งแรงงานเยอะ เพราะพื้นที่ส่วนมากเป็นที่อยูอ่าศยัปัญหาน้ียงัไม่สามารถแกไ้ขได ้
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5.6 ศักยภาพขององค์การบริหารส่วนต าบล  
      5.6.1 คณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลนาค า   

มีนายกองคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค าเป็นหวัหนา้คณะบริหารและคณะผูบ้ริหาร  
จ  านวน 3 คน ปฏิบตัิหน้าที่เป็นไปตามบทบาทหน้าที่ตามพระราชบญัญตัิสภาต าบลและองคก์ารบริหาร
ส่วน ต าบล พ.ศ. 2537 และ (ฉบบัที่ 7) พ.ศ. 2562  

     5.6.2 สภาองค์การบริหารส่วนต าบลนาค า  
 มีประธานสภาองคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า เป็นหวัหนา้คณะนิติบญัญติัและมีคณะนิติ
บญัญัติ ท  าหน้าที่ตรวจสอบการปฏิบัติหน้าที่ของฝ่ายบริหาร/พิจารณาแผนพฒันาทอ้งถ่ิน/พิจารณา
ขอ้บญัญติังบประมาณรายจ่ายประจ าปีและขอ้บญัญติังบประมาณรายจ่ายเพิม่เติมและพจิารณาขอ้ระเบียบ 
ราชขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า  
                   5.6.3 ส่วนราชการประจ าองค์การบริหารส่วนต าบลนาค า    
 ส่วนราชการประจ าองค์การบริหารส่วนต าบลนาค า  
 มีปลดัองคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค าเป็นเจา้ของงบประมาณ/หวัหนา้พนกังานส่วน  
ทอ้งถ่ินและเป็นผูบ้งัคบับญัชาของขา้ราชการ/พนกังานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า โดยแบ่งส่วน 
ราชการออกเป็นส่วนๆ แต่ล่ะส่วนปฏิบติัหน้าที่รับผิดชอบตามงานที่ได้รับมอบหมายนโยบายบทบาท 
อ านาจหนา้ที่ โดยไม่ขดัต่อกฎหมายก าหนด  
             5.7 ศาสนา ประเพณ ีวัฒนธรรม  

    5.7.1 การนับถือศาสนา นบัถือศาสนาพทุธ 100 % 
5.7.2 ประเพณแีละงานประจ า นบัถือฮีตสิบสอง คองสิบส่ี เป็นขนบธรรมเนียมประเพณี        
5.7.3 ภูมิปัญญาท้องถิ่น ภาษาถิ่น 

 ภูมิปัญญาท้องถิ่น ในเขตพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า ได้มีการผลิตของใช้
พื้นบา้นขึ้นใชใ้นครัวเรือนและเหลือเอาไวจ้  าหน่ายบา้ง ไดแ้ก่ เคร่ืองจกัรสานในครัวเรือน มีการทอผา้ฝ้าย  
ทอเส่ือจากตน้กก และปลูกแตงโม 

 ภาษา ใชภ้าษาถ่ินคือภาษาอีสาน 
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6. งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร  ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2562 ในคร้ังน้ี 
คณะผูว้ิจยัได้รวบรวมผลงาน แนวคิด ทฤษฎี งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง และขอ้มูลพื้นฐาน มาประกอบการ
ด าเนินการวจิยั มีดงัต่อไปน้ี 

เบญจรัตน์ สีทองสุข. (2549) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจที่มีต่อการใชบ้ริการส านักวิทยบริการ 
มหาวทิยาลยัราชภฏันครปฐม ซ่ึงผลการวจิยัสรุปใจความส าคญัไดว้า่ ท  าใหม้หาวทิยาลยัไดเ้ห็นถึงทศันคติ และ
มุมมอง ของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อหอ้งสมุดและการใหบ้ริการ ซ่ึงจะช่วยใหมี้การวางแผนพฒันาปรับปรุง 
การใหบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากขึ้น 

วราภรณ์ ค  าเพชรดี. (2552) ศึกษาเร่ือง แรงจูงใจในการปฏิบตัิงานของบุคลากร ส านักงาน
สรรพากรพื้นที่อุบลราชธานี ผลการวิจยั พบว่า (1) แรงจูงใจในการปฏิบติังาน ตามความคิดเห็นของ
บุคลากร ส านกังานสรรพากรพื้นที่อุบลราชธานี ทั้ง 5 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความส าเร็จในการท างาน 
ดา้นความกา้วหนา้ในต าแหน่งงาน ดา้นการยอมรับนบัถือ ดา้นลกัษณะงานที่ท  าและดา้นความรับผิดชอบ 
โดยภาพรวม มีแรงจูงใจในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัสูง เม่ือพิจารณาจากองคป์ระกอบของแรงจูงใจ ใน
การปฏิบติังานเป็นรายดา้น ดา้นที่มีคะแนนเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านความรับผิดชอบ ดา้นความกา้วหน้าใน
ต าแหน่งการงาน ดา้นความส าเร็จในการท างาน ดา้นการยอมรับนับถือ โดยมีแรงจูงใจในการปฏิบติังาน
อยู่ในระดบัสูง ส่วนด้านลกัษณะงานที่ท  าอยู่ในระดบัปานกลาง (2) บุคลากรของส านักงานสรรพากร
พื้นที่อุบลราชธานี ที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษาสถานภาพสมรส รายได้ และประสบการณ์ในการ
ปฏิบติังานที่ต่างกัน มีความคิดเห็นต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังานโดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน ส่วน
บุคลากรที่ฝ่ายปฏิบติังานต่างกนั มีความคิดเห็นต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังานในดา้นความรับผิดชอบ
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 

วรรณี เดียวอิศเรศ. (2548) ท าการส ารวจความพงึพอใจของประชาชนต่อบริการของเทศบาล 
เมืองศรีราชา ผลการประเมินพบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่มากกว่าร้อยละ 80.00 มีความพึงพอใจต่อบริการ
ของหน่วยงานต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชา ยกเวน้ความพึงพอใจต่อบริการกองการศึกษาพบว่า มี
ประชาชนเพยีงร้อยละ 79.10 เท่านั้น ที่พงึพอใจต่อบริการ และส่วนดา้นความพึงพอใจต่อสภาพภูมิทศัน์
ของสถานที่ใหบ้ริการหน่วยงานต่าง ๆ ของเทศบาลเมืองศรีราชาพบว่า แต่ละหน่วยงานประชาชน ส่วน
ใหญ่มากกวา่ร้อยละ 80.00 มีความพงึพอใจต่อสภาพภูมิทศัน์ของสถานที่ให้บริการและการอ านวยความ
สะดวก เม่ือพิจารณาสัดส่วนของประชาชนที่มีความพึงพอใจต่อบริการระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ พบว่า
กองช่างสุขาภิบาลกองช่าง และกองวชิาการ และแผนมีสดัส่วนของประชาชนที่มีความพงึพอใจต่อบริการ
ในสัดส่วนที่สูงกว่าหน่วยงานอ่ืน ๆ  คือ ร้อยละ 98.20 ร้อยละ 96.00 และร้อยละ 95.20 ตามล าดับ
นอกจากน้ี ยงัพบวา่ มีประชาชนถึงร้อยละ 98.20 และ 92.50 ตามล าดบัที่มีความพงึพอใจต่อสภาพ 
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ภูมิทศัน์ของสถานที่ที่ให้บริการของกองช่างสุขาภิบาล และส านักการช่าง ซ่ึงเป็นในสัดส่วนที่สูงกว่า
หน่วยงานอ่ืนเช่นกนั 

บุญเลิศ ธงสะอาด และ สมศกัด์ิ บุญชุบ (2550) ได้ส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
ส านกังานพฒันาสงัคม และความมัน่คงของมนุษย ์จงัหวดัอุบลราชธานี โดยแบ่งการศึกษาออกเป็น 3 ขอ้  
คือ 1) ขอ้มูลทัว่ไป 2) ขอ้มูลดา้นการบริการ  และ3) ขอ้มูลดา้นกระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นส่ิง
อ านวยความสะดวก และผลจากการให้บริการ ซ่ึงผลการวิจยัสรุปได้ว่า ในภาพรวมนั้น ผูข้อรับการ
บริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ทั้ งในด้านการให้บริการของเจ้าหน้าที่  ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการใหบ้ริการ และดา้นส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ที่นั่งผูรั้บบริการ สถานที่
บริการ ความชดัเจนของป้ายต่าง ๆ เช่น ป้ายประชาสมัพนัธบ์อกจุดบริการ โทรศพัทส์าธารณะ บริการ 
น ้ าด่ืม ที่จอดรถ และหอ้งน ้ า 

ไพวลัย ์ชลาลยั. (2550, บทคดัยอ่) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของพนักงาน
เทศบาลต าบลคลองใหญ่ อ าเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราด ผลการศึกษา พบวา่ โดยภาพรวมระดบัความ 
พงึพอใจในการใหบ้ริการของพนกังานเทศบาลต าบลคลองใหญ่อยูใ่นระดบัมากเม่ือจ าแนกรายดา้นตาม
ความส าคญัของการใชบ้ริการได ้ดงัน้ี 

1. สามารถน าระบบคอมพิวเตอร์มาประยกุตใ์ชใ้นงานและสามารถบริการประชาชนไดร้วดเร็ว
และมีประสิทธิภาพโดยประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อความสามารถนาระบบคอมพิวเตอร์มา
ประยกุตใ์ชใ้นงานและสามารถบริการประชาชนไดร้วดเร็วและมีประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัมากและให้
ความส าคญัเป็นอนัดบัที่ 1  

2. ศึกษาองคค์วามรู้ใหม่ ๆ เพือ่ปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพโดยประชาชนมีระดบัความ 
พงึพอใจต่อการศึกษาองคค์วามรู้ใหม่ ๆ เพือ่ปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัมากและ 
ใหค้วามส าคญัเป็นอนัดบัที่ 2   

ประภสัสร อะวะดี. (2550) ไดศ้ึกษาความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะของ
เทศบาลต าบลโพนสา อ าเภอท่าบ่อ จงัหวดัหนองคาย ผลการวิจยั พบว่า 1) ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลโพนสา อ าเภอท่าบ่อ จงัหวดัหนองคาย รวมอยู่
ในระดบัปานกลาง เม่ือพจิารณาจ าแนกเป็นรายดา้นทุกดา้นอยูใ่นระดบัปานกลาง 2) ผลการเปรียบเทียบ
ความพงึพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริการสาธารณะของเทศบาลต าบลโพนสา อ าเภอท่าบ่อ จงัหวดั
หนองคาย ที่จ  าแนกตามเพศระดบัการศึกษาและอาชีพต่างกนัพบวา่ แตกต่างกนัทั้ง 3 ตวัแปร 

คณะรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวทิยาลยัราชภฎัอุบลราชธานี (2553).ไดท้  าการส ารวจความ 
พึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินงานของเทศบาลนครอุบลราชธานี โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อทราบ
ความพึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานีต่อการให้บริการดา้นต่าง ๆ ของเทศบาล
นครอุบลราชธานี ในปี 2553 ซ่ึงผลการส ารวจพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการด าเนินงานทุก
ยทุธศาสตร์การพฒันาในระดบัพอใจ โดยมีความพงึพอใจในยทุธศาสตร์ดา้นการส่งเสริมศิลปวฒันธรรม
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ศาสนา จารีตประเพณี และภูมิปัญญาทอ้งถ่ินมากทีสุด (ค่าเฉล่ีย 3.11) รองลงมามีความพึงพอใจ ดา้น
ยทุธศาสตร์วางแผนส่งเสริมการลงทุนพาณิชกรรมและการท่องเที่ยว (ค่าเฉล่ีย 3.02) และยทุธศาสตร์ ดา้น
การจดัระเบียบชุมชนและการรักษาความสงบเรียบร้อย (ค่าเฉล่ีย 2.97) ตามล าดบัและผลส ารวจความ 
พงึพอใจต่อผลการด าเนินงานของเทศบาลนครอุบลราชธานี โดยรวมพบวา่ ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
การด าเนินงานของเทศบาลนครอุบลราชธานีในระดบัพอใจ (ค่าเฉล่ีย 2.83) 

สุจิตรา เขื่อนขนัธ.์ (2549, บทคดัยอ่) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการโครงการจดั
หน่วยบริการอ าเภอเคล่ือนที่ในอ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐม ผลการศึกษาพบวา่ ในภาพรวมประชาชนใน
อ าเภอเมือง จงัหวดันครปฐมมีความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการโครงการจดัหน่วยบริการอ าเภอเคล่ือนที่ใน
ระดบัปานกลาง เม่ือพจิารณาในรายละเอียดพบวา่ ดา้นที่มีผลต่อความพงึพอใจของประชาชนมากที่สุดคือ
ดา้นความรวดเร็วของการใหบ้ริการ รองลงมาคือ ดา้นความเสมอภาคของการใหบ้ริการ ดา้นความสะดวก
ของการใหบ้ริการและดา้นความเป็นกนัเองของการใหบ้ริการตามล าดบัและ  เม่ือพิจารณาตามปัจจยัส่วน
บุคคล เพศ ระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน และภูมิล าเนาที่อยู่อาศยัต่างกันท าให้ความพึงพอใจไม่
แตกต่างกนั ส่วนอายแุละอาชีพที่ต่างกนัท าใหมี้ความพงึพอใจแตกต่างกนั 

สุรชยั  รัชตประทาน (2546) ไดศึ้กษาความพงึพอใจของประชาชนต่อบริการของส านักงานที่ดิน
จงัหวดัเชียงใหม่ สาขาสารภี ผลการศึกษาพบวา่ ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัมาก ทั้งใน
ดา้นการปฏิบตัิงาน การปฏิบตัิตน การพูดจา /มารยาท และการให้ค  าแนะน าปรึกษาของเจา้หน้าที่ ความ
สะดวกในการติดต่อ เจา้หน้าที่มีความรู้ความสามารถ ให้บริการดว้ยความเต็มใจ และเป็นมิตร แนะน า /
ให้ขอ้มูล /ให้ความรู้อย่างชัดเจน ให้บริการตามล าดับก่อนหลังและมีความรวดเร็วในการให้บริการ 
เจา้หน้าที่กระตือรือร้น ตั้งใจท างานบริการไดถู้กตอ้งครบถ้วน ไม่ผิดพลาด สามารถแกไ้ขปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชนไดอ้ยา่งรวดเร็ว การท างานมีความยติุธรรม น่าเช่ือถือ เป็นไปดว้ยความโปร่งใส 
สุจริต สามารถตรวจสอบได ้และการขยายเวลาการบริการเป็นเวลา 08.00-18.00 น. ส่วนดา้นที่ประชาชน
มีความพงึพอใจมากที่สุดคือ สถานที่และบริเวณโดยรอบมีความสะดวกสบาย ขั้นตอนในการรับบริการ 
ระยะเวลาในการรับบริการ กฎระเบียบ ที่ใช ้ค่าธรรมเนียมที่ช าระ ในขณะที่ดา้นอตัราก าลงัเจา้หน้าที่ และ
การประชาสมัพนัธใ์หค้วามรู้แก่ประชาชน ประชาชนมีความพึงพอใจ ในระดบัปานกลาง นอกจากน้ี ผล
การศึกษามีขอ้เสนอแนะคือ ควรน าระบบเทคโนโลยสีมยัใหม่มาช่วยในการบริการประชาชน จดัระเบียบ
การท างานให้มีความถูกตอ้ง ชดัเจน ตลอดจนพฒันาเจา้หน้าที่ทุกฝ่ายให้สามารถท างานทดแทนกนัได ้
ปรับปรุงระบบการบริการประชาชนใหเ้กิดความสะดวก รวดเร็ว ยติุธรรมมากขึ้น แกไ้ขระเบียบ กฎหมาย 
ขั้นตอนต่าง ๆ ที่มีความลา้สมยั ซ ้ าซ้อน พฒันาความรู้ ความสามารถ และทกัษะต่าง ๆ แก่เจา้หน้าที่ใน
ดา้นการให้บริการแก่ประชาชน และปลูกจิตส านึกของการเป็นผูใ้ห้บริการ มีการประเมิน และติดตาม
ผลงานของบุคลากรอยา่งสม ่าเสมอ สร้างขวญัก าลงัใจ และทศันคติของเจา้หน้าที่ เพื่อให้ประชาชนเกิด
ความพงึพอใจเม่ือมารับบริการ 
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วัชราภรณ์  จันทร์พุฒิพงศ์ ( 2546)  ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู ้ใช้บริการ 
สวนสาธารณะอุทยานสวรรค ์จงัหวดันครสวรรค ์เพื่อการออกก าลงัและพกัผ่อนหยอ่นใจ ผลการศึกษา
พบว่า ประชาชนที่มีความพึงพอใจต่อการจดับริการสวนสาธารณะโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง โดย
ประชาชนที่มีเพศ และโรคประจ าตวัต่างกนั มีความพงึพอใจต่อการจดับริการสวนสาธารณะ โดยรวมไม่
แตกต่างกัน แต่ประชาชนที่ มีอายุ อาชีพ และรายได้ ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการจัดบริการ
สวนสาธารณะโดยรวมแตกต่างกนั 

บุญเลิศ  บูรณุปกรณ์  (2546) จากการศึกษาวจิยัเร่ืองความพงึพอใจของประชาชนในเขต เทศบาล
นครเชียงใหม่ต่อผูบ้ริหารเทศบาลนครเชียงใหม่ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อผูบ้ริหารเทศบาล
นครเชียงใหม่ในแต่ละดา้น คือ คุณสมบติัของผูบ้ริหารในระดบัมาก พงึพอใจดา้นการปฏิบติัตามนโยบาย 
และดา้นผลงานของผูบ้ริหารในระดบัปานกลาง ทั้งน้ี ยงัพบว่า ปัจจยัส่วนตวัของประชาชน ไดแ้ก่ อาย ุ
ระดบัการศึกษา และภูมิล าเนา มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจผูบ้ริหาร และประชาชนไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะคือ 
เทศบาลควรสร้างกิจกรรมการให้ความรู้ กิจกรรมการมีส่วนร่วมทางการเมืองให้แก่ ประชาชนให้
เหมาะสมกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลเวยีงพางค า อ าเภอแม่สาย  จงัหวดัเชียงราย มีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเวยีงพางค า จงัหวดัเชียงราย ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผูมี้
ส่วนได้ส่วนเสียที่มีต่อความเช่ือมั่นในการให้บริการต่อประชาชนของเทศบาลต าบลเวียงพางค าใน
ภาพรวมพบว่า ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเช่ือมั่นในการให้บริการ
ของเทศบาลต าบลเวยีงพางค า อยูใ่นระดบัมากที่สุด ( X = 6.02) และหากเทียบกบัค่าร้อยละจะมีค่าร้อยละ
อยูร่ะหว่าง 76-80 หากพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความพึงพอใจต่อความเช่ือมัน่ในการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเวยีงพางค ามากที่สุดใน 3 อนัดบัแรกคือ “การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความ
ตอ้งการของประชาชน” ( X = 6.07, ร้อยละ = 76-80) “การเกิดผลสมัฤทธ์ิต่อภารกิจของหน่วยงาน”   
( X = 6.05, ร้อยละ = 76-80) และ “การเกิดประโยชน์สุขของประชาชน” ( X = 6.01, ร้อยละ X =76-80) 
ความพึงพอใจของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ส่วนที่มีต่อการให้บริการและความเช่ือมั่นในการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเวียงพางค าในภาพรวมพบว่า ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและ
ความเช่ือมัน่ในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อยูใ่นระดบัมากที่สุด ( X = 6.08) และหาก
เทียบกบัค่าร้อยละจะมีค่าร้อยละอยูร่ะหวา่ง 76-80 หากพจิารณาเป็นรายดา้นพบว่า ความพึงพอใจของผูมี้
ส่วนไดส่้วนเสีย ส่วนที่มีต่อการใหบ้ริการและความเช่ือมัน่ในการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลเวยีงพางค า
มากที่สุดใน 3 อนัดบัแรกคือ “ดา้นเจา้หนา้ที่ /บุคลากรผูใ้หบ้ริการ” ( X = 6.16, ร้อยละ=76-80)  
“ดา้นกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ” ( X = 6.13,ร้อยละ = 76-80) และ “ด้านคุณภาพของการ
ใหบ้ริการ” “ดา้นความเช่ือมัน่ในคุณภาพการใหบ้ริการ” ( X = 6.10, ร้อยละ =76-80) 
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 ชนะดา วีระพนัธ์ (2554) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี มีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี และเพื่อ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพาน
ทอง จงัหวดัชลบุรี จ  าแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพสมรส การศึกษา และอาชีพกลุ่ม ตวัอยา่งที่ใชค้ือ ผูท้ี่มารับ
บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า จ  านวน 184 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือ 
แบบสอบถามผลการวิจยัพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
บา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรีโดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากที่สุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบวา่ ดา้นที่มีค่าเฉล่ียมากที่สุดคือ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ รองลงมาคือ ดา้นการให้บริการอยา่งเสมอ
ภาค และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ โดยในดา้นการให้บริการอยา่งเพียงพอประชาชนมีความพึงพอใจใน
เร่ืองอาคารสถานที่ใหบ้ริการมีความเหมาะสม ในดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาค ประชาชนมีความพึงพอใจ
ในเร่ืองเจา้หนา้ที่บริการดว้ยความยิม้แยม้แจ่มใส และในดา้นการให้บริการอยา่งกา้วหน้าประชาชนมีความพึง
พอใจต่อเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการมีความรับผดิชอบและมุ่งมัน่ในการปฏิบติังาน ผลการเปรียบเทียบความแตกต่าง
ความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดั
ชลบุรี พบว่า  เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา และอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั 
 อาภรณ์ รัตน์เลิศไผ่รอด (2554) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะ 
ตามหลกัสาราณียธรรมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองกรด จงัหวดันครสวรรค ์มีวตัถุประสงค ์เพือ่ 
1. ศึกษาความพงึพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะตามหลกัสาราณียธรรมขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลหนองกรด จงัหวดันครสวรรค ์2. ศึกษาเปรียบเทียบความพงึพอใจของประชาชนต่อการบริการ
สาธารณะตามหลกัสาราณียธรรมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองกรด จงัหวดันครสวรรคจ์  าแนก
ตามปัจจยัส่วนบุคคล 3. ศึกษาแนวทางการประยกุตใ์ชห้ลกัสาราณียธรรมในการบริการสาธารณะของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองกรด จงัหวดันครสวรรค์ ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชรู้ปแบบการวิจยัเชิง
ส ารวจกลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ประชาชนผูอ้าศยัอยูใ่นเขตต าบลหนองกรด จ านวน 372 คน
ผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ 55.9 มีอายตุั้งแต่ 21-35 ปี  
คิดเป็นร้อยละ 31.5 มีระดบัการศึกษาประถมศึกษาคิดเป็นร้อยละ 48.9 มีอาชีพรับจา้ง/เกษตรกรรมคิดเป็น
ร้อยละ 39.8 เป็นประชาชนในพื้นที่คิดเป็นร้อยละ 93.0 มีรายไดต่้อเดือนไม่เกิน 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
52.4 ประชาชนมีความพงึพอใจต่อการบริการสาธารณะตามหลกัสาราณียธรรมขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลหนองกรด จงัหวดันครสวรรค์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผลเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการบริการสาธารณะหลกัสาราณียธรรมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลหนองกรด จงัหวดั
นครสวรรค์ โดยจ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล สรุปได้ว่า ด้านระดับการศึกษา ด้านอาชีพ ด้านรายได้
เป็นไปตามสมมติฐาน ส่วนดา้นเพศ อาย ุและต าแหน่งหนา้ที่ไม่เป็นไปตามสมมติฐาน 
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 นิภาพร นินเนินนนท ์ (2556) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านกังานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน มีวตัถุประสงค์ เพื่อศึกษา 1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินกรุงเทพมหานครสาขาบางเขน 2. ศึกษาปัจจยัที่มี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของส านกังานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน  
3. เพื่อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงแก้ไขคุณภาพการให้บริการของส านักงานที่ดินกรุงเทพมหานคร
สาขาบางเขนใหดี้ยิง่ขึ้น โดยใชร้ะเบียบวธีิวจิยัเชิงปริมาณ ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั ประชากร
ในการวิจัย คือประชาชนผู ้มาติดต่อขอรับบริการจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม ณ ส านักงานที่ ดิน
กรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน จ านวน 400 คน โดยใช้การสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling 
Method) สถิติที่ใชใ้นการวิจยั ไดแ้ก่ ความถ่ีร้อยละและไควส์แควร์ (Chi-Square Test) เพื่อหาความสัมพนัธ์
ระหวา่งตวัแปรอิสระ และตวัแปรตาม และค่าสมัประสิทธ์ิ Gamma เพือ่หาทิศทางความสมัพนัธ์ของตวัแปร 
ที่ระดบันัยส าคญัทางสถิติที่ 0.05 จากผลการศึกษา พบว่า ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของส านกังานที่ดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขนอยูใ่นระดบัมากและปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบั
การศึกษารายไดต่้อเดือน อาชีพ และปัจจยัดา้นองคก์ารอนัไดแ้ก่ การรับรู้กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ
ความเช่ือถือในความสามารถของเจา้หน้าที่  การไดรั้บบริการดว้ยความเสมอภาค ความพร้อมของส่ิงอ านวย
ความสะดวก มีความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจคุณภาพ 
 ชนาภา ประชากรธญัญกิจ (2557) ไดศึ้กษาความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการในศาลแพ่งธนบุรี 
มีวตัถุประสงค์ เพื่อส ารวจประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการในศาลแพ่งธนบุรี รวมทั้งศึกษาพฤติกรรมของ
ผูใ้ชบ้ริการในศาลแพ่งธนบุรีและเพือ่ศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในศาลแพง่ธนบุรี กลุ่มตวัอยา่งที่ 
ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูใ้ชบ้ริการศาลแพ่งธนบุรี จ  านวน 400 ตวัอยา่ง เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ใช้แบบสอบถาม ผลการวิจยั พบว่า ผูใ้ช้บริการมีระดับความพึงพอใจโดยรวมของผูใ้ช้บริการในศาลแพ่ง
ธนบุรีอยู่ในระดับปานกลาง โดยผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจมากที่สุดในด้านสถานที่ให้บริการ รองลงมา
ได้แก่ ด้านราคาค่าบริการและมีระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด ในด้านบุคลากรและลักษณะภายนอกการ
ทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่า ประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได้
ต่อเดือนมีความพึงพอใจการใชบ้ริการที่ศาลแพ่งธนบุรีไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
และการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการได ้แก่ช่วงเวลาที่ไปใชบ้ริการ จ านวนคร้ังที่ไป
ใชบ้ริการ ระยะเวลาที่ใชบ้ริการ สถานะในการติดต่อและวตัถุประสงค์ในการใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กับ
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการในศาลแพ่งธนบุรี 
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บทที่ 3 
วธิีด าเนินการวจิัย 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.2562 โดยก าหนด
ขั้นตอนการวจิยั ดงัน้ี 
 1. ประชาชนเป้าหมาย และขนาดของประชากรกลุ่มตวัอยา่ง 

2. ตวัแปรที่ใชใ้นการวจิยั 
 3. เคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลและการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4. การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ   
5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 6. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 7. การประเมินผลและการใหค้ะแนน 
 

1. ประชาชนเป้าหมาย และขนาดของประชากรกลุ่มตัวอย่าง       
 

 1.1 ประชากรเป้าหมาย   
       ประชาชนเป้าหมายส าหรับการเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) คือ ประชาชน  
ผูรั้บบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร จ านวน 2,639 คน     
 1.2 ขนาดของประชากรกลุ่มตัวอย่าง 

      เน่ืองจากประชาชนที่จะท าการส ารวจมีจ านวนมากเกินไป ดงันั้นคณะผูส้ ารวจจึงใชสู้ตร 
ค  านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งของTaro Yamane  เพือ่ประมาณค่าสดัส่วนของจ านวนประชาชนและขนาด  
ของกลุ่มตวัอยา่งจากประชาชนทั้งหมด โดยไดก้ าหนดความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งที่ยอมให้เกิด 
ระหวา่งค่าจริงและค่าประมาณ ร้อยละ 0.05 ตามสูตร และระดบัความเช่ือมัน่ที่ 95% ไดด้งัน้ี  

  

 จากสูตร   
              n      =         N          

                               1 + N (e) 2    
   โดยให้  n   =   ขนาดของตวัอยา่งประชากรที่ตอ้งการ   
         N  =   ขนาดของประชากรทั้งหมด     
           e   =  ความคาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งที่ยอมรับไดเ้ท่ากบั 0.05 หรือความ   
เช่ือมัน่ร้อยละ 95  
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 แทนค่าในสูตร      
                                                                                2,639 

    n       =                 1+2,639*(0.05)2                     
   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง = 347.35   
   กลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ทั้งส้ิน 347 คน 
 

2. ตัวแปรทีใ่ช้ในการวจิยั 
 

  ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังนี้ คือ 
1. ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ ขอ้มูลคุณสมบตัิของผูต้อบแบบสอบถาม เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ             
2. ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจที่มีต่องานบริการและประสิทธิภาพการท างาน ซ่ึงก าหนด

โดยตวัช้ีวดั 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความพงึพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ ดา้นความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ใหบ้ริการ ดา้นความพงึพอใจต่อเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการ และดา้นความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 

 

3. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูลและการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

เคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี คณะส ารวจใชเ้ป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) แบบปลาย
ปิดและปลายเปิด โดยศึกษาจากบทความรวมถึงผลงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาสังเคราะห์สร้างเป็น
แบบสอบถามใหค้รอบคลุมกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยัใหม้ากที่สุด เพือ่ใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการส ารวจขอ้มูล 
แบบสอบถามประกอบไปดว้ย 3 ส่วน ดงัน้ี   

ตอนที่ 1 ค  าถามเก่ียวกบัขอ้มูลพื้นฐานของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการให ้
บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร ที่ตอบแบบสอบถาม เช่น 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และอาชีพเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list) 

ตอนที่ 2 ค  าถามเก่ียวกบัความพงึพอใจที่มีต่องานบริการของประชาชนผูรั้บบริการที่มี 
ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จงัหวดัยโสธร มี
ลกัษณะแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยแบ่งระดบัของการวดัออกเป็น 5 ระดบั (บุญชม 
ศรีสะอาด : 2548 หนา้ 99) ดงัต่อไปน้ี 

พงึพอใจมากที่สุด  ใหร้ะดบัค่าคะแนน   5 
พงึพอใจมาก   ใหร้ะดบัค่าคะแนน  4 
พงึพอใจปานกลาง   ใหร้ะดบัค่าคะแนน  3 
พงึพอนอ้ย    ใหร้ะดบัค่าคะแนน  2 
พงึพอใจนอ้ยที่สุด   ใหร้ะดบัค่าคะแนน  1 
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น าแบบสอบถามที่ลงคะแนนเรียบร้อยแลว้ไปประมวลผลและวเิคราะห์ขอ้มูลโดยก าหนด 
เกณฑก์ารแปลความหมายค่าเฉล่ีย (บุญชม ศรีสะอาด : 2535 หนา้ 100) ดงัน้ี 

คะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 4.51–5.00 หรือ ร้อยละ 90-100 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจมากที่สุด  
คะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 3.51–4.50 หรือ ร้อยละ 80-89 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจมาก  
คะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 2.51–3.50 หรือ ร้อยละ70-79 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจปานกลาง  

              คะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 1.51–2.50 หรือ ร้อยละ60-69 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจนอ้ย  
              คะแนนเฉล่ียตั้งแต่ 1.00–1.50 หรือ ร้อยละ 50-59 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจนอ้ยที่สุด  

ตอนที่  3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อเสนอแนะเก่ียวกับความพึงพอใจของประชาชน
ผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดั
ยโสธร ลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด (Open-ended) 

 

4. การสร้างเคร่ืองมือและการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ   

 4.1 การสร้างเคร่ืองมือ 
       เคร่ืองมือที่ใช้ส ารวจผูว้ิจัยใช้แบบสอบถามที่สร้างขึ้ นเองเป็นเคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล โดยด าเนินการตามล าดบัขั้นตอน ดงัน้ี 

4.1.1 ศึกษาคน้ควา้ เอกสาร ต ารา และงานวจิยัที่เก่ียวขอ้งเพือ่เป็นแนวทางใน 
การก าหนดขอบเขตของเน้ือหาในการวจิยั และขอบเขตเน้ือหาของแบบสอบถาม 

4.1.2 ศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า เพือ่เป็นแนวทางในการ 
ก าหนดรูปแบบเคร่ืองมือที่เหมาะสมในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

4.1.3 จดัท าเคร่ืองมือในการวจิยัแลว้น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามเน้ือหาและ  
วตัถุประสงคข์องการวิจยั เสนอผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบความถูกตอ้ง เพื่อปรับปรุงแกไ้ขความเที่ยงตรงทั้ง 
ดา้นโครงสร้าง ดา้นเน้ือหา และส านวนภาษา   
   4.1.4 น าแบบสอบถามที่ผ่านการแก้ไขปรับปรุงจากผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบแล้ว มา
ด าเนินการจดัพมิพแ์ละน าไปใชเ้พือ่เก็บรวบรวมขอ้มูล 
 4.2 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
       ในการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือจะใช้วิธีหาความเที่ยงตรง (Validity) ด้วยการน า
แบบสอบถามฉบบัร่างไปหาความเที่ยงตรงดา้นเน้ือหาและโครงสร้าง โดยเสนอต่อที่ปรึกษาโครงการ
และผูท้ี่เก่ียวขอ้งเพื่อตรวจสอบหาความเที่ยงตรงตามเน้ือหา (Content Validity) และความเหมาะสม
ถูกตอ้งดา้นภาษา เพือ่น าขอ้เสนอแนะไปปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถาม 
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5. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล คณะผูว้จิยัไดด้ าเนินการสร้างแบบสอบถามใหก้บัประชาชน ที่อาศยัและ/
หรือประกอบอาชีพหรือศึกษาอยูใ่นเขตพื้นที่บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอ 
ค  าเขื่อนแก้ว จงัหวดัยโสธรโดยใช้กลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 347 คน มีขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มูลตาม
ขั้นตอน ดงัน้ี 

5.1 ก่อนแจกแบบสอบถามคณะผูว้ิจยัไดข้ออนุญาตพร้อมทั้งช้ีแจงถึงวตัถุประสงค์ของการวิจยัให้
กลุ่มตวัอยา่งทราบก่อนแลว้ขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามไดค้รบถว้น  

5.2 ผูว้จิยัลงพื้นที่เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งเป็นรายบุคล เพื่อให้ด าเนินการกรอกแบบสอบถาม
ด้วยตนเองจนเสร็จแล้วเจา้หน้าที่ภาคสนามจะเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถามดูว่ากลุ่มตวัอย่างตอบ
แบบสอบถามไดค้รบถว้นหรือไม่ ถา้ไม่ครบถว้นเจา้หน้าที่ภาคสนามจะท าการซักถามเพิ่มเติมเพื่อให้ได้
ค  าตอบที่ครบถว้น 
 5.3 ในกรณีที่ประชาชนผูรั้บบริการที่ถูกเลือกเป็นกลุ่มตวัอยา่งไม่สะดวก หรือไม่สามารถตอบ
แบบสอบถามด้วยตัวเองได้ครบถ้วน เจ้าหน้าที่ภาคสนามจะอ่านข้อค  าถามทุกตอนให้ผู ้ตอบ
แบบสอบถามฟังและบนัทึกค าตอบลงในแบบสอบถามจนครบถว้นถูกตอ้งตามความเป็นจริง 
   

6. การวเิคราะห์ข้อมูล 

ผูว้จิยัน าขอ้มูลที่ไดจ้ากการส ารวจมาประมวลผลวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) โปรแกรมสถิติคอมพวิเตอร์ สถิติส าเร็จรูปทางการวจิยัทางสงัคมศาสตร์ ไดแ้ก่ วิธีการทางสถิติ
ด้วยการค านวณหาค่าเฉล่ีย (mean) ค่าอัตราส่วนร้อยละ (percentage) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(standard deviation: S.D.) เพือ่วดัค่าเฉล่ียและการกระจายของขอ้มูล และน าเสนอในรูปตารางพร้อมกบั
การพรรณนาประกอบ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร โดยมีขั้นตอน ดงัน้ี 

ตอนที่ 1 วเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลของผูท้ี่ตอบแบบสอบถาม โดยใชส้ถิติพื้นฐานหาค่าความถ่ี 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) แลว้เสนอแบบความเรียง 

ตอนที่ 2 วิเคราะห์ขอ้มูลที่ไดจ้ากแบบสอบถาม โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
โดยใชส้ถิติพื้นฐาน ไดแ้ก่ การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ตอนที่ 3 ขอ้มูลที่ได้จากแบบสอบถาม ขอ้เสนอแนะ ไดร้วบรวมขอ้มูลตามประเด็นน ามาเรียบ
เรียงน าเสนอในรูปแบบการบรรยาย โดยการหาค่าความถ่ี (Frequency) แลว้น าเสนอแบบบรรยาย 
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7. การประเมนิผลและการให้คะแนน 
 7.1 เกณฑก์ารค านวณคะแนนการประเมินจากระดบัค่าเฉล่ียความพงึพอใจเปรียบเทียบกบัเกณฑ์
การใหค้ะแนนตามแบบประเมินคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอ 
ค  าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธรไดก้ าหนดเกณฑไ์วเ้ป็นกรณีพเิศษดงัน้ี 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  4.76 – 5.00 หมายถึง ระดบัคะแนนมากวา่ร้อยละ 95 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  4.51 – 4.75 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 95 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  4.26 – 4.50 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 90 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  4.01 – 4.25 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 85 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  3.76 – 4.00 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 80 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  3.51 – 3.75 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 75 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  3.26 – 3.50 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 70 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  3.01 – 3.25 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 65 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  2.76 – 3.00 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 60 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  2.51 – 2.75 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 55 
  ค่าเฉล่ียที่ระดบั  1.00 – 2.50 หมายถึง ระดบัคะแนนนอ้ยกวา่ร้อยละ 50 
 7.2 เกณฑก์ารใหค้ะแนนตามแบบประเมินมิติดา้นคุณภาพการใหบ้ริการองคก์รปกครองทอ้งถ่ิน
คิดเป็นร้อยละของระดบัความพงึพอใจของผูรั้บบริการ ไดด้งัน้ี 
  ระดบัคะแนนมากกวา่ ร้อยละ 95  ขึ้นไป เกณฑไ์ดค้ะแนน เท่ากบั 10 คะแนน 
  ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 95  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  9 คะแนน 
  ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 90  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  8 คะแนน 
  ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 85  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  7 คะแนน 
  ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 80  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  6 คะแนน 
  ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 75  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  5 คะแนน 
  ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 70  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  4 คะแนน 
  ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 65  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  3 คะแนน 
  ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 60  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  2 คะแนน 
  ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 55  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  1 คะแนน 
  ระดบัคะแนนนอ้ยกวา่ร้อยละ 50  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  0 คะแนน 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร จ านวน 4 งาน ไดแ้ก่ 

1. งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสงัคม 
2. งานดา้นโยธา 
3. งานดา้นสาธารณสุข 
4. งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 

ผูว้จิยัไดส้รุปผลการวเิคราะห์แบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งที่อาศยัอยูใ่นเขตพื้นที่รับผดิชอบของ 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร ไดท้  าการประเมินความพึงพอใจในแต่
ละดา้นไดก้ าหนดกรอบงานจากตวัช้ีวดั 4 ตวัช้ีวดั ดงัน้ี 

1. ดา้นความพงึพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ  
2. ดา้นความพงึพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ   
3. ดา้นความพงึพอใจต่อเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการ   
4. ดา้นความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 

 

1. สัญลกัษณ์ทีใ่ช้ในการเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 สญัลกัษณ์ที่ใชใ้นการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี ผูว้จิยัไดใ้หค้วามหมายไวด้งัน้ี 
                 X     แทน    ค่าเฉล่ีย (Mean) 
                S.D.   แทน    ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 

2. ล าดบัขั้นตอนการน าเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ตอนที่ 1 คุณสมบติัทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดงัน้ี 

2.1 ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจของประชาชน รายดา้นและรายขอ้ 

2.2 ผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจของประชาชน โดยรวมและรายดา้น 

ตอนที่ 3 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบริการในงานบริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร  
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3.  ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
ตอนที ่1 คุณสมบัติทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอ 

    ประกอบดว้ย 4 ตวัแปร คือ เพศ อาย ุการศึกษา และอาชีพ ที่ส ารวจไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง
แสดงผลเป็นจ านวนและร้อยละ 
 

ตารางที่ 4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการ 
 ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 347 คน 
 

ข้อมูล จ านวน (คน) ร้อยละ 

1. เพศ 
          ชาย  
          หญิง  

 
169 
178 

 
48.70 
51.30 

รวม 347   100.00 

2 อายุ 
          ต  ่ากวา่ 20 ปี 
          ช่วงอายรุะหวา่ง 21 – 40 ปี 
          ช่วงอายรุะหวา่ง 41 – 60 ปี 
          61 ปีขึ้นไป 

 
33 
121 
142 
51 

 
9.51 

34.87 
40.92 
14.70 

รวม 347   100.00 

3. ระดับการศึกษา 
          ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่ 
          มธัยมศึกษา/ป.ว.ช./ป.ว.ส./อนุปริญญา 
          ปริญญาตรี 
          สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
154 
150 
33 
10 

 
44.38 
43.22 
9.51 
2.89 

รวม 347   100.00 

4. อาชีพ  
          รับราชการ/พนกังาน/รัฐวสิาหกิจ  
          เจา้ของธุรกิจ/คา้ขาย/รับจา้ง  
          เกษตรกรรม  
          นกัเรียน/นกัศึกษา                                
          แม่บา้น/วา่งงาน/ก าลงัหางานท า  

 
31 
87 
169 
21 
39 

 
8.93 

25.08 
48.70 
6.06 

11.23 
รวม 347   100.00 
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จากตารางที่ 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 347  คน สรุปได้
ดงัน้ี เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จ  านวน 178 คน (ร้อยละ 51.30) และชาย จ านวน
169 คน (ร้อยละ 48.70) อาย ุผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ช่วงอายรุะหวา่ง  41 – 60 ปี  จ  านวน 142 คน 
(ร้อยละ 40.92) รองลงมา ช่วงอายรุะหว่าง 21 – 40 ปี จ  านวน 121 คน (ร้อยละ 34.87) อาย ุ61 ปีขึ้นไป 
จ านวน 51 คน (ร้อยละ 14.70) และอายตุ  ่ากวา่ 20  ปี จ  านวน 33 คน (ร้อยละ 9.51) ระดับการศึกษา ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดบัประถมศึกษาหรือต ่ากว่า จ  านวน 154 คน (ร้อยละ 44.38) 
รองลงมา มธัยมศึกษา/ป.ว.ช./ป.ว.ส./อนุปริญญา 150 คน (ร้อยละ 43.22)  ระดบัปริญญาตรี จ  านวน 33  
คน (ร้อยละ9.51) และระดับสูงกว่าปริญญาตรี จ  านวน 10 คน (ร้อยละ2.89) และอาชีพ  ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่อาชีพเกษตรกรรม จ านวน 169 คน (ร้อยละ 48.70) รองลงมา เจา้ของธุรกิจ/
คา้ขาย/รับจา้ง จ  านวน 87 คน (ร้อยละ 25.08) แม่บา้น/ว่างงาน/ก าลงัหางานท า จ  านวน 39 คน (ร้อยละ 
11.23) รับราชการ/พนกังาน/รัฐวสิาหกิจ จ  านวน 31 คน (ร้อยละ 8.93) และนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน  
21 คน (ร้อยละ 6.06) ตามล าดบั   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



39 
 

ตอนที ่2  ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ  
     ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชนรายด้านและรายข้อ     
 

งานบริการที ่1. งานด้านพฒันาชุมชนและสวสัดกิารสังคม    
ตารางที่ 4.2  ตารางแสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดบัความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บ 

บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ ในงานบริการที่ 1. งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการ
สังคมขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร โดยรวมรายดา้น
และรายขอ้ 
    

ด้านความพงึพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 มีขั้นตอนการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวกรวดเร็ว ครบถว้นชดัเจน 4.53 0.47 มากที่สุด 
2 มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม สะดวกรวดเร็ว 4.50 0.58 มาก 
3 มีขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 4.68 0.34 มากที่สุด 
4 มีล าดบัขั้นตอนการบริการที่สามารถปฏิบติัไดจ้ริง  4.72 0.45 มากที่สุด 
5 มีขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้ 4.60 0.51 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 4.61 0.47 มากที่สุด 

 ด้านความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ X  S.D. แปลผล 
1 มีช่องทางการใหบ้ริการที่หลากหลาย 4.34 0.57 มาก 
2 สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดง่้ายและสะดวก 4.55 0.46 มากที่สุด 
3 มีช่องทางการใหบ้ริการเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 4.60 0.52 มากที่สุด 
4 วนั เวลาราชการหรือวนัหยดุราชการเปิดใหมี้ช่องทางเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก 4.56 0.54 มากที่สุด 
5 ช่องทางการใหบ้ริการมีเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  4.57 0.43 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 4.52 0.50 มากที่สุด 

 ด้านความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ X  S.D. แปลผล 
1 มีความเป็นกนัเองกบัประชาชนที่มารับบริการดว้ยความเตม็ใจ 4.62 0.29 มากที่สุด 
2 การแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยาวาจาสุภาพเรียบร้อยและมีอธัยาศยัที่ดี  4.68 0.35 มากที่สุด 
3 มีความเตม็ใจดูแลเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4.65 0.44 มากที่สุด 
4 การใหค้  าแนะน า การตอบขอ้ซกัถามปัญหาขอ้สงสยัและอธิบายไดช้ดัเจน 4.53 0.51 มากที่สุด 
5 สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.60 0.46 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 4.62 0.41 มากที่สุด 
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 ด้านความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก X  S.D. แปลผล 
1 อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบตัิงานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ 4.57 0.67 มากที่สุด 
2 สถานที่หรือ อบต. ตั้งอยูใ่นแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ 4.58 0.43 มากที่สุด 
3 สถานที่ใหบ้ริการ สะอาด สะดวก สบายเป็นระเบียบเรียบร้อยและเพยีงพอ 4.65 0.44 มากที่สุด 
4 มีป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่การใหบ้ริการเห็นไดง่้าย 4.54 0.47 มากที่สุด 
5 มีที่จอดรถสะดวก สบายอยา่งเพยีงพอไม่แออดั 4.52 0.47 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 4.57 0.50 มากที่สุด 

รวมทุกด้าน  4.58 0.47  มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.2 พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ  
องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า ในงานบริการที่ 1. งานด้านพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม โดย 
ภาพรวมทุกดา้นประชาชนมี ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพอใจมากที่สุด ( X = 4.58 คิดเป็นร้อยละ 91.60)  
พิจารณาจ าแนกออกเป็นราย ดา้นทั้ง 4 ดา้น พบว่า อยูใ่นระดับพอใจมากที่สุดทั้ง 4 ดา้น เม้ือเรียงล าดับ 
จาก มากไปหานอ้ยสรุปไดด้งัน้ี ล าดบัที่ 1 คือ ดา้นความพงึพอใจต่อเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการ ( X = 4.62 คิดเป็น 
ร้อย ละ 92.40) ล าดบัที่ 2 คือ ด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ( X = 4.561 คิดเป็นร้อยละ 
92.20) ล าดบัที่ 3  คือ ดา้นความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก ( X = 4.57 คิดเป็นร้อยละ 91.40) และ
ล าดบัที่ 4 คือ ดา้นความพงึพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ (X = 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.40) ตามล าดบั 
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บริการที ่2. งานด้านโยธา  
ตารางที่ 4.3 ตารางแสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดบัความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บ 

บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ ในงานบริการที่ 2. งานดา้นโยธา ขององคก์ารบริหารส่วน
ต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร โดยรวมรายดา้นและรายขอ้   
 

ด้านความพงึพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 

1 มีขั้นตอนการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวกรวดเร็ว ครบถว้นชดัเจน 4.46 0.53 มาก 
2 มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม สะดวกรวดเร็ว 4.53 0.47 มากที่สุด 
3 มีขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 4.57 0.54 มากที่สุด 
4 มีล าดบัขั้นตอนการบริการที่สามารถปฏิบติัไดจ้ริง  4.46 0.73 มาก  
5 มีขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้ 4.41 0.59 มาก 

ค่าเฉลี่ย 4.49 0.57 มาก 

 ด้านความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ X  S.D. แปลผล 
1 มีช่องทางการใหบ้ริการที่หลากหลาย 4.58 0.24 มากที่สุด 
2 สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดง่้ายและสะดวก 4.46 0.46 มาก 
3 มีช่องทางการใหบ้ริการเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 4.55 0.45 มากที่สุด 
4 วนั เวลาราชการหรือวนัหยดุราชการเปิดใหมี้ช่องทางเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก 4.42 0.51 มาก 
5 ช่องทางการใหบ้ริการมีเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  4.50 0.53 มาก 

ค่าเฉลี่ย 4.50 0.44 มาก 

 ด้านความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ X  S.D. แปลผล 
1 มีความเป็นกนัเองกบัประชาชนที่มารับบริการดว้ยความเตม็ใจ 4.56 0.34 มากที่สุด 
2 การแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยาวาจาสุภาพเรียบร้อยและมีอธัยาศยัที่ดี  4.52 0.35 มากที่สุด 
3 มีความเตม็ใจดูแลเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4.76 0.39 มากที่สุด 
4 การใหค้  าแนะน า การตอบขอ้ซกัถามปัญหาขอ้สงสยัและอธิบายไดช้ดัเจน 4.46 0.52 มาก 
5 สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.47 0.49 มาก 

ค่าเฉลี่ย 4.55 0.42 มากที่สุด 
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 ด้านความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก X  S.D. แปลผล 
1 อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบตัิงานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ 4.50 0.53 มาก 
2 สถานที่หรือ อบต. ตั้งอยูใ่นแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ 4.45 0.54 มาก 
3 สถานที่ใหบ้ริการ สะอาด สะดวก สบายเป็นระเบียบเรียบร้อยและเพยีงพอ 4.53 0.49 มากที่สุด 
4 มีป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่การใหบ้ริการเห็นไดง่้าย 4.33 0.54 มาก 
5 มีที่จอดรถสะดวก สบายอยา่งเพยีงพอไม่แออดั 4.55 0.45 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 4.47 0.51 มาก 

รวมทุกด้าน 4.50 0.49 มาก 
 

จากตารางที่ 4.3 พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า ในงานบริการที่ 2. งานดา้นโยธา โดยภาพรวมทุกดา้นมีความพึงพอใจอยู่
ในระดบัพอใจมาก (X = 4.50 คิดเป็นร้อยละ 90.00) พจิารณาจ าแนกออกเป็นรายดา้นทั้ง 4 ดา้น พบว่า อยู่
ในระดบัพอใจมากที่สุด 1 ดา้น อยูใ่นระดบัพอใจมาก 3 ดา้น เม่ือเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อยสรุปได้
ดงัน้ี ล าดบัที่ 1 คือ ดา้นความพงึพอใจต่อเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการ ( X = 4.55 คิดเป็นร้อยละ 91.00) ล าดบัที่ 2 
คือ ดา้นความพงึพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ ( X = 4.50 คิดเป็นร้อยละ 90.00) ล าดบัที่ 3 คือดา้นความ
พงึพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ (X = 4.49 คิดเป็นร้อยละ 89.80) และล าดบัที่ 4 คือ ดา้นความพึงพอใจ
ต่อส่ิงอ านวยความสะดวก (X = 4.47 คิดเป็นร้อยละ 89.40) ตามล าดบั 
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งานบริการที ่3. งานด้านสาธารณสุข 

ตารางที่ 4.4  ตารางแสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดบัความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บ 
บริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ในงานบริการที่ 3. งานดา้นสาธารณสุขขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธรโดยรวมรายดา้นและรายขอ้   
 

ด้านความพงึพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 มีขั้นตอนการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวกรวดเร็ว ครบถว้นชดัเจน 4.50 0.43 มาก 
2 มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม สะดวกรวดเร็ว 4.51 0.46 มากที่สุด 
3 มีขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 4.55 0.45 มากที่สุด 
4 มีล าดบัขั้นตอนการบริการที่สามารถปฏิบติัไดจ้ริง  4.77 0.32 มากที่สุด 
5 มีขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใสและตรวจสอบได ้ 4.58 0.51 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 4.58 0.43 มากที่สุด 

 ด้านความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ X  S.D. แปลผล 
1 มีช่องทางการใหบ้ริการที่หลากหลาย 4.53 0.51 มากที่สุด 
2 สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดง่้ายและสะดวก 4.68 0.35 มากที่สุด 
3 สถานที่ใหบ้ริการตั้งอยูใ่นพื้นที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง 4.35 0.73 มาก 
4 วนั เวลาราชการหรือวนัหยดุราชการเปิดใหมี้ช่องทางเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก 4.55 0.46 มากที่สุด 
5 ช่องทางการใหบ้ริการมีเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  4.47 0.47 มาก 

ค่าเฉลี่ย 4.52 0.50 มากที่สุด 

 ด้านความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ X  S.D. แปลผล 
1 มีความเป็นกนัเองกบัประชาชนที่มารับบริการการดว้ยความเตม็ใจ 4.56 0.49 มากที่สุด 
2 การแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจาสุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัที่ดี  4.65 0.41 มากที่สุด 
3 มีความเตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4.76 0.39 มากที่สุด 
4 การใหค้  าแนะน า การตอบขอ้ซกัถามปัญหาขอ้สงสยัและอธิบายไดช้ดัเจน 4.49 0.54 มาก 
5 สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.55 0.47 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 4.60 0.46 มากที่สุด 
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 ด้านความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก X  S.D. แปลผล 
1 อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบตัิงานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ 4.43 0.55 มาก 
2 สถานที่หรือ อบต. ตั้งอยูใ่นแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ 4.62 0.29 มากที่สุด 
3 สถานที่ใหบ้ริการ สะอาด สะดวก สบายเป็นระเบียบเรียบร้อยและเพยีงพอ 4.67 0.45 มากที่สุด 
4 มีป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่การใหบ้ริการเห็นไดง่้าย 4.50 0.46 มาก 
5 มีที่จอดรถสะดวก สบายอยา่งเพยีงพอไม่แออดั 4.53 0.44 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 4.55 0.44 มากที่สุด 

รวมทุกด้าน 4.56 0.46 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.4 พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า ในงานบริการที่ 3. งานดา้นสาธารณสุข โดยภาพรวมทุกดา้นมีความพึง
พอใจอยูใ่นระดบัพอใจมากที่สุด ( X = 4.56 คิดเป็นร้อยละ 91.20) พิจารณาจ าแนกออกเป็นรายดา้นทั้ง 4 
ดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัพอใจมากที่สุดทั้ง 4 ดา้น เม้ือเรียงล าดบัจากมากไปหาน้อยสรุปไดด้งัน้ี ล าดบัที่ 1 
คือ ดา้นความพงึพอใจต่อเจา้หนา้ที่ผูใ้ห้บริการ ( X = 4.60 คิดเป็นร้อยละ 92.00) ล าดบัที่ 2 คือ ดา้นความพึง
พอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ( X = 4.58 คิดเป็นร้อยละ 91.60) ล าดับที่ 3 คือ ดา้นความพึงพอใจต่อส่ิง
อ านวยความสะดวก ( X = 4.55 คิดเป็นร้อยละ 91.00) และล าดบัที่ 4 คือ ดา้นความพึงพอใจต่อช่องทางการ
ใหบ้ริการ (X = 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.40) ตามล าดบั  
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งานบริการที ่4. งานด้านการรักษาความสะอาดในทีส่าธารณะ 

ตารางที่ 4.5 ตารางแสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดบัความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บ 
บริการที่มีต่อคุณภาพใหบ้ริการ ในงานบริการที่ 4. งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธรโดยรวมรายดา้น และ 
รายขอ้   
 

ด้านความพงึพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 

1 มีขั้นตอนการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวกรวดเร็ว ครบถว้นชดัเจน 4.68 0.34 มากที่สุด 
2 มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสมสะดวกรวดเร็ว 4.50 0.43 มาก 
3 มีขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 4.35 0.51 มาก 
4 มีล าดบัขั้นตอนการบริการที่สามารถปฏิบติัไดจ้ริง  4.67 0.36 มากที่สุด 
5 มีขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใสและตรวจสอบได ้ 4.48 0.55 มาก 

ค่าเฉลี่ย 4.54 0.44 มากที่สุด 

 ด้านความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ X  S.D. แปลผล 
1 มีช่องทางการใหบ้ริการที่หลากหลาย 4.35 0.73 มาก 
2 สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดง่้ายและสะดวก 4.43 0.56 มาก 
3 สถานที่ใหบ้ริการตั้งอยูใ่นพื้นที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง 4.53 0.51 มากที่สุด 
4 วนั เวลาราชการหรือวนัหยดุราชการเปิดใหมี้ช่องทางเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก 4.35 0.55 มาก 
5 ช่องทางการใหบ้ริการมีเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  4.48 0.55 มาก 

ค่าเฉลี่ย 4.43 0.58 มาก 

 ด้านความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ X  S.D. แปลผล 
1 มีความเป็นกนัเองกบัประชาชนที่มารับบริการการดว้ยความเตม็ใจ 4.58 0.24 มากที่สุด 
2 การแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจาสุภาพเรียบร้อยและมีอธัยาศยัที่ดี  4.55 0.45 มากที่สุด 
3 มีความเตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 4.68 0.34 มากที่สุด 
4 การใหค้  าแนะน า การตอบขอ้ซกัถามปัญหาขอ้สงสยัและอธิบายไดช้ดัเจน 4.50 0.53 มาก 
5 สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.55 0.46 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 4.57 0.40 มากที่สุด 
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 ด้านความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก X  S.D. แปลผล 
1 อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบตัิงานมีความเหมาะสมมีความพร้อมเสมอ 4.51 0.49 มากที่สุด 
2 สถานที่หรือ อบต. ตั้งอยูใ่นแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ 4.42 0.57 มาก 
3 สถานที่ใหบ้ริการ สะอาด สะดวก สบายเป็นระเบียบเรียบร้อยและเพยีงพอ 4.48 0.44 มาก 
4 มีป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่การใหบ้ริการเห็นไดง่้าย 4.67 0.37 มากที่สุด 
5 มีที่จอดรถสะดวก สบายอยา่งเพยีงพอไม่แออดั 4.52 0.47 มากที่สุด 

ค่าเฉลี่ย 4.52 0.47 มากที่สุด 

รวมทุกด้าน 4.52 0.47 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 4.5 พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า ในงานบริการที่ 4. งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ โดย 
ภาพรวมทุกด้านประชาชนมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพอใจมากที่สุด ( X = 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.40)  
พิจารณาจ าแนกออกเป็นรายดา้นทั้ง 4 ดา้น พบว่า อยูใ่นระดับพอใจมากที่สุด 2 ด้าน อยูใ่นระดบัพอใจ
มาก 2 ดา้น เม้ือเรียงล าดบัจาก มากไปหาน้อยสรุปไดด้งัน้ี ล าดบัที่ 1 คือ ดา้นความพึงพอใจต่อเจา้หน้าที่ผู ้
ใหบ้ริการ (X = 4.57 คิดเป็นร้อย ละ 91.40) ล าดบัที่ 2 คือ ดา้นความพงึพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ 
(X = 4.54 คิดเป็นร้อยละ 90.80) ล าดบัที่ 3 คือ ดา้นความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก ( X = 4.52 คิด
เป็นร้อยละ 90.40) และล าดบัที่ 4 คือ  ดา้นความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ( X = 4.43 คิดเป็นร้อย
ละ 88.60) ตามล าดบั 
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ตารางที่ 4.6 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขือ่นแกว้ จงัหวดัยโสธร โดยภาพรวมแยกระดบั
พงึพอใจตามรายดา้น จ านวน 4 ดา้น และในลกัษณะงานการใหบ้ริการ ทั้ง 4 งาน        
 

ลักษณะงานการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจ  
รวมด้าน
งาน
บริการ 

ร้อยละ คะแนน 
ขั้นตอน
การ

ให้บริการ  

ช่องทาง 
การ

ให้บริการ 

เจ้าหน้า 
ทีผู่้

ให้บริการ 

ส่ิงอ านวย
ความ
สะดวก 

1.งานดา้นพฒันาชุมชน
และสวสัดิการสงัคม   
2.งานดา้นโยธา 
3.งานดา้นสาธารณสุข 
4.งานดา้นการรักษาความ
สะอาดในที่สาธารณะ 

 
4.61 
4.49 
4.58 

 
4.54 

 
4.52 
4.50 
4.52 

 
4.43 

 
4.62 
4.55 
4.60 

 
4.57 

 
4.57 
4.47 
4.55 

 
4.52 

 
4.58 
4.50 
4.56 

 
4.52 

 
91.60 
90.00 
91.20 

 
90.40 

 
9 
8 
9 
 
9 

ผลรวมระดับความพึง
พอใจในด้านทีป่ระเมิน 

4.56 4.49 4.59 4.53  

4.54 คดิเป็นร้อยละ 90.80 เท่ากับ  9 คะแนน 
 

จากตารางที่ 4.6 สรุปผลการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยภาพรวมของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร ในมิติที่ 2 ดา้นคุณภาพการ
ให้บริการ ทั้ง 4 ด้าน และในลกัษณะงานการให้บริการที่ก  าหนดให้ท าการประเมิน ทั้ง 4 งาน   อยู่ใน
ระดบัพอใจมากที่สุด (X = 4.54 คิดเป็นร้อยละ 90.80) เท่ากับ 9 คะแนน 
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ตอนที ่3 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ 
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ  าเภอค าเข่ือนแกว้ จงัหวดัยโสธร 

 

ตารางที่ 4.7 ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี และร้อยละระดบัความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการ 
ให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร โดยแยกตาม
ดา้นความพงึพอใจ ทั้ง 4 ดา้น 
 

ข้อที่ ข้อเสนอแนะ ความถี ่ ร้อยละ 

  1. ด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ   
1 
2 
3 
4 
5 

มีขั้นตอนการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวกรวดเร็ว ครบถว้นชดัเจน 
มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสมสะดวกรวดเร็ว 
มีขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความเหมาะสมไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 
มีล าดบัขั้นตอนการบริการที่สามารถปฏิบติัไดจ้ริง 
มีขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใสและตรวจสอบได ้

4 
6 
7 

11 
3 

12.90 
19.35 
22.59 
35.49 
9.67 

 รวม 31 100 

  2. ด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ   
1 
2 
3 
4 
5 

ช่องทางการใหบ้ริการที่หลากหลาย 
สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดง่้ายและสะดวก 
สถานที่ใหบ้ริการตั้งอยูใ่นพื้นที่ที่สะดวกต่อการเดินทาง 
วนั เวลาราชการหรือวนัหยดุราชการเปิดใหมี้ช่องทางเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก 
ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

5 
4 
9 

13 
10 

12.20 
9.75 

21.95 
31.70 
24.40 

 รวม 41 100 

 3. ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ   
1 
2 
3 
4 
5 

มีความเป็นกนัเองกบัประชาชนที่มารับบริการการดว้ยความเตม็ใจ 
การแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจาสุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัที่ดี 
มีความเตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ 
การใหค้  าแนะน า การตอบขอ้ซกัถามปัญหาขอ้สงสยัและอธิบายไดช้ดัเจน 
สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

3 
4 
5 
7 
5 

12.50 
16.67 
20.83 
29.17 
20.83 

 รวม 24 100 
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ข้อที่ ข้อเสนอแนะ ความถี ่ ร้อยละ 

 4. ด้านความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก   
1 
2 
3 
4 
5 

อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบตัิงานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ 
สถานที่หรือ อบต. ตั้ งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ
สถานที่ใหบ้ริการ สะอาด สะดวก สบายเป็นระเบียบเรียบร้อยและเพยีงพอ 
มีป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่การใหบ้ริการเห็นไดง่้าย 
มีที่จอดรถสะดวก สบายอยา่งเพยีงพอไม่แออดั 

2 
5 
4 
7 
6 

8.33 
20.83 
16.67 
29.17 
25.00 

 รวม 24 100 
 

จากตารางที่ 4.7 พบวา่ ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของประชาชน
ผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า ในดา้นความพึงพอใจ ทั้ง 4 ดา้น 
โดยเรียงล าดบัตามความถ่ีจากมากไปหาน้อย สามล าดบัแรก คือ “วนั เวลาราชการหรือวนัหยดุราชการ
เปิดใหมี้ช่องทางเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก” รองลงมาคือ “มีล าดบัขั้นตอนการบริการที่สามารถปฏิบติัไดจ้ริง” 
และ“ช่องทางการใหบ้ริการมีเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ” ในส่วนระดบัความถ่ีน้อยที่สุดที่
มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลในดา้นการบริการในระดบัความพึงพอใจ คือ “อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการ
ปฏิบตัิงานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ” 
 
ตารางที่ 4.8 ขอ้เสนอแนะ ความถ่ี และร้อยละระดบัความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการ 

ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร โดยแยกตาม 
ลกัษณะงานใหบ้ริการทั้ง 4 งาน      
 

ข้อที่ ข้อเสนอแนะ ความถี ่ ร้อยละ 
  1.งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   
1 
2 

จดักิจกรรมใหผู้สู้งอายใุหมี้ส่วนร่วม เช่น โรงเรียนผูสู้งอาย ุเพิม่งบวนัผูสู้งอาย ุ
สนบัสนุนกลุ่มอาชีพ เช่น กลุ่มจกัสาร 

14 
11 

56.00 
44.00 

 รวม 25 100 

  2. งานด้านโยธา   
1 
2  
3 

ถนนกลางบา้น ม.2 (ร้านคา้ประชารัฐ) ร่องระบายน ้ าอุดตนั ถนนช ารุด 
ปรับปรุงยกระดบัถนนสาย ม.6 ไปทางทิศตะวนัตกหนองเมา้ หนองนาคู 
จดังบสร้างร่องระบายน ้ าหนา้วดับา้นนาห่อม ม.1 

8 
18 
10 

22.22 
50.00 
27.78 

 รวม 36 100 
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จากตารางที่ 4.8 พบว่า ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
ประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า ในงานบริการทั้ง 
4 งาน  โดยเรียงล าดบัตามความถ่ีจากมากไปหานอ้ย สามล าดบัแรก คือ “ปรับปรุงยกระดบัถนนสาย ม.6 
ไปทางทิศตะวนัตกหนองเมา้ หนองนาคู” รองลงมา คือ “เพิ่มงบให้เพียงพอการป้องกนัโรคติดต่อ เช่น 
พิษสุนัขบา้ ไขเ้ลือดออก เป็นตน้” และ“ลงพื้นที่ส ารวจขยะภายในที่สาธารณะที่ท  าให้เกิดน ้ าท่วมขงั เช่น 
โดยรวมบา้นนาห่อม ม.1 และบา้นนาห่อมม.6 (ซอยบา้นนายสุรพล จารึกธรรม) เป็นตน้” ส่วนหัวขอ้ที่มี
ความถ่ีนอ้ยที่สุดคือ “ถนนกลางบา้น ม.2 (ร้านคา้ประชารัฐ) ร่องระบายน ้ าอุดตนั ถนนช ารุด” 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ข้อที่ ข้อเสนอแนะ ความถี ่ ร้อยละ 

 3. งานด้านสาธารณสุข   
1 
2 
 

เพิม่งบใหเ้พียงพอการป้องกนัโรคติดต่อ เช่น พษิสุนขับา้ ไขเ้ลือดออก เป็นตน้ 
ประสานหน่วยงานในพื้นที่ที่รับผิดชอบส ารวจประชาชนที่ไดรั้บผลกระทบจาก
น ้ าท่วม เพือ่ป้องกนัโรค เช่น น ้ ากดัเทา้ โรคเก่ียวกบัอาหาร เป็นตน้ 

17 
 

10 

62.97 
 

37.03 
 รวม 27 100 

 4. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ   
1 
 
2 

รณรงคป์ระชาสมัพนัธข์อความร่วมมือผูน้ าชุชน ประชาชนทุกหมู่บา้นช่วยกนั
รักษาความสะอาดหลงัจากน ้ าลด 
ลงพื้นที่ส ารวจขยะภายในที่สาธารณะที่ท  าให้เกิดน ้ าท่วมขงั เช่น โดยรวมบา้น
นาห่อม ม.1 และบา้นนาห่อมม.6 (ซอยบา้นนายสุรพล จารึกธรรม) เป็นตน้ 

13 
 

16 

44.82 
 

55.18 

 รวม 29 100 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวดัยโสธร ในปีงบประมาณ 2562 สามารถสรุปผล
การศึกษา โดยมีวตัถุประสงคข์องการวจิยั 2 ประการคือ  

1. เพือ่ศึกษาระดบัความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขือ่นแกว้ จงัหวดัยโสธร 

2. เพือ่ศึกษาปัญหา อุปสรรค ความตอ้งการ ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นของประชาชนผูรั้บบริการ 
ที่มีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร   

 

1. สรุปผล 
 

การส ารวจความพงึพอใจของประชาชนผูรั้บบริการในงานบริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบล
นาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร จากกลุ่มตวัอยา่ง 347 คน ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการนั้น โดย
ใชแ้บบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า แบ่งเป็น 5 ระดบั คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย และ
นอ้ยที่สุด ใหผู้ต้อบเลือกเพยีงค  าตอบเดียวและในส่วนขอ้เสนอแนะเป็นค าถามปลายเปิด  
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยรวม 

การวเิคราะห์ขอ้มูลใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ สถิติที่ใช ้ไดแ้ก่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ไดจ้ากการเก็บรวบรวมดังกล่าวในดา้นคุณภาพการให้บริการทั้ง 4  ดา้น คือ 1. ด้าน
ความพงึพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ 2. ดา้นความพงึพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ 3. ดา้นความ 
พงึพอใจต่อเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการ 4. ดา้นความพงึพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก และงานบริการที่ก  าหนด  
ทั้ง. 4 งาน คือ 1. งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม 2. งานดา้นโยธา 3. งานดา้นโยธา 4. งานดา้น
การรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ตามตวัช้ีวดัค่าร้อยละของระดบัความพงึพอใจของประชาชนในการ
ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร พอสรุปไดด้งัน้ี 
 

ผลจากการประเมินโดยภาพรวมในมิติที่ 2 คุณภาพการให้บริการ ทั้ง 4  ดา้น สรุปไดด้งัน้ี 
1. ด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีระดับความพึง

พอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า โดยภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจ
มากที่สุด (X = 4.56 คิดเป็นร้อยละ 91.20) 

2. ด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีระดบัความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า โดยภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจ
มาก (X = 4.49 คิดเป็นร้อยละ 89.80) 
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3. ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า โดยภาพรวมมีระดบัความพึงพอใจมาก
ที่สุด (X = 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.80) 

4. ด้านความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก  พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีระดบัความพึง 
พอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า โดยภาพรวมมีระดบัความพึง พอใจ
มากที่สุด ( X = 4.53 คิดเป็นร้อยละ 90.60) 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน 
ต าบลนาค า  อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมด้านคุณภาพการให้บริการ ทั้ง  4  ดา้น อยูใ่นระดบั
พอใจมากที่สุด ( X = 4.54 คิดเป็นร้อยละ  90.80) 

 

ผลจากการประเมินโดยภาพรวมในลกัษณะงานการให้บริการที่ก าหนด ทั้ง 4 งาน   สรุปไดด้งัน้ี  
1. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อ 

คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั พอใจ
มากที่สุด (X = 4.58 คิดเป็นร้อยละ 91.60)  

2. งานด้านโยธา พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร
บริหารส่วนต าบลนาค า โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัพอใจมาก ( X = 4.50 คิดเป็นร้อยละ 
90.00) 

3. งานด้านสาธารณสุข พบวา่ ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า โดยภาพรวมมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัพอใจมากที่สุด ( X = 4.56 คิด
เป็นร้อยละ 91.20) 

4. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ พบวา่ประชาชนผูรั้บบริการมีความพงึพอใจต่อ
คุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า โดยภาพรวมมีความพงึพอใจอยูใ่นระดบัพอใจ
มากทีสุ่ด (X = 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.40)  
 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยภาพรวมของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมในลกัษณะงานการให้บริการ
ที่ก  าหนด ทั้ง  4 งาน อยูใ่นระดบัพอใจมากที่สุด (X = 4.54 คิดเป็นร้อยละ 90.80) 
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สรุป ผลจากการวิเคราะห์ขอ้มูลกลุ่มตัวอย่างที่เป็นตวัแทนของประชาชนผูรั้บบริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ.2562 ตามภารกิจดา้นมิติที่ 2 คือ ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ตามตวัช้ีวดัทั้ง 4 ตวัช้ีวดั คือ  

1. ความพงึพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ 2. ความพงึพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ 3. ความพึง
พอใจต่อเจา้หน้าที่ผูใ้ห้บริการ 4. ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกและในลกัษณะงานบริการที่
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค าก าหนดให้ท  าการประเมิน จ านวน 4 งาน คือ ไดแ้ก่ 1. งานด้านพฒันา
ชุมชนและสวสัดิการสงัคม 2. งานดา้นโยธา 3. งานดา้นสาธารณสุข 4. งานดา้นการรักษาความสะอาดใน
ที่สาธารณะ โดยภาพรวมทั้งรายดา้นและลกัษณะงานการให้บริการที่ก  าหนดให้ท  าการประเมิน พบว่า 
ประชาชนผูรั้บบริการมีระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากที่สุด 
( = 4.54 คิดเป็นร้อยละ  90.80) เท่ากับ 9 คะแนน 
 

2. อภปิรายผล 
 

ผูว้ิจยัไดไ้ดด้ าเนินการประเมินความพึงพอใจสามารถสรุปผลการวิเคราะห์แบบสอบถามกลุ่ม
ตวัอยา่งที่อาศยัอยูใ่นเขตพื้นที่รับผดิชอบขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า ในลกัษณะงานการให้บริการ
ที่ก  าหนดใหท้  าการส ารวจ ทั้ง 4 งาน   ไดแ้ก่ 1. งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสงัคม 2. งานดา้นโยธา  
3. งานด้านสาธารณสุข 4. งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ  โดยก าหนดกรอบงานจาก
ตวัช้ีวดั 4 ตวัช้ีวดั ดังน้ี 1. ดา้นความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 2. ด้านความพึงพอใจต่อช่อง
ทางการใหบ้ริการ 3. ดา้นความพงึพอใจต่อเจา้หนา้ที่ผูใ้หบ้ริการ 4. ดา้นความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความ
สะดวกสามารถสรุปอภิปรายผลการส ารวจ ไดด้งัน้ี 

องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแกว้ จงัหวดัยโสธร ในภาพรวมทั้ง 4 ดา้นและใน
ลกัษณะงานบริการก าหนด ทั้ง 5ภารกิจงาน โดยประชาชนผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจมากที่สุด 
(X = 4.54 คิดเป็นร้อยละ 90.80) เรียงล าดบัความพึงพอใจตามรายดา้นและความถ่ีของประชาชนผูรั้บบริการ
จากมากไปหาน้อยสรุปได้ดังน้ี  ล าดับที่  1 คือ ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผูใ้ห้บริการ ประชาชน
ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจมากที่สุด ( X = 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.80) สะทอ้นให้เห็นว่า เจา้หน้าที่
ผูป้ฏิบตัิงานขององคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค ามีความเป็นกนัเองกบัประชาชนที่มารับบริการการดว้ย
ความเตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการการให้ค  าแนะน า การตอบขอ้ซักถามปัญหา
ขอ้สงสัยและอธิบายไดช้ดัเจน การแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจาสุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัที่ดีท  า
ใหป้ระชาชนผูท้ี่ไปรับบริการมีความประทบัใจรู้สึกภูมิใจในการปฏิบตัิงานของเจา้หน้าที่ รองลงมา คือ ดา้น
ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจมากที่สุด ( X = 4.56 
คิดเป็นร้อยละ 91.20) สะทอ้นให้เห็นว่า องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค าการปฏิบตัิหน้าที่มีขั้นตอนการ
ใหบ้ริการมีความโปร่งใสและตรวจสอบไดแ้ต่ละขั้นตอนมีความสะดวกรวดเร็ว ครบถว้นชดัเจนและมีการ

X
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ก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสมสะดวกรวดเร็วเป็นส่ิงผูม้ารับบริการพอใจ ส่วนด้านที่มี
ระดับความพึงพอใจน้อยที่จะต้องปรับปรุง คือ ด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ประชาชน
ผูรั้บบริการมีระดบัความพึงพอใจมาก ( X = 4.49 คิดเป็นร้อยละ 89.80) ซ่ึงมีผลต่อองคก์ารบริหารส่วน
ต าบลนาค าที่จะต้องด าเนินการแก้ไขเพื่อให้ประชาชนได้รับความสะดวกคือวนั เวลาราชการหรือ
วนัหยดุราชการเปิดใหมี้ช่องทางเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก เพื่อใชใ้นการปรับปรุงการบริการสาธารณะไดอ้ยา่ง
มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลจะท าให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อประชาชนน าไปสู่ชุมชนเขม้แข็งดว้ยการ
บริหารงานไดม้าตรฐานตามหลกัธรรมาภิบาลและการบริหารจดัการภาครัฐแนวใหม่ในองคก์รปกครอง
ส่วนทอ้งถ่ินไทย (Good Governance and New Public Management in Thai Local Governments) ต่อไป 
 

3. ข้อเสนอแนะ  

 1. ข้อเสนอแนะในด้านความพึงพอใจ  
     ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัจุดที่ควรปรับปรุงที่ไดจ้ากผลประเมินความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการของ 
องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า ในกรอบแต่ละดา้นความพงึพอใจทั้ง 4 ดา้น สรุปดงัน้ี 

1.1 ด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
             ควรมีล าดบัขั้นตอนการบริการที่สามารถปฏิบติัไดจ้ริงและมีขั้นตอนในการให้บริการมี
ความเหมาะสมไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น 

1.2 ด้านความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
  วนั เวลาราชการหรือวนัหยุดราชการเปิดให้มีช่องทางเขา้ถึงได้อยา่งสะดวกและช่อง
ทางการใหบ้ริการมีเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
  1.3 ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
                           ควรการใหค้  าแนะน า การตอบขอ้ซกัถามปัญหาขอ้สงสยัและอธิบายไดช้ดัเจน 
  1.4 ด้านความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก  
    ควรมีป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นไดง่้ายและมีที่จอดรถ
สะดวก สบายอยา่งเพยีงพอไม่แออดั 
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2. ข้อเสนอแนะในงานบริการที่ก าหนดให้ท าการประเมิน  
ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัจุดที่ควรปรับปรุงที่ไดจ้ากผลประเมินความพงึพอใจต่อการใหบ้ริการของ 

องคก์ารบริหารส่วนต าบลนาค า ในลกัษณะงานการใหบ้ริการ ทั้ง 4 งาน   คือ 
2.1 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
จดักิจกรรมให้ผูสู้งอายใุหมี้ส่วนร่วม เช่น โรงเรียนผูสู้งอาย ุเพิม่งบวนัผูสู้งอาย ุและ 

สนบัสนุนกลุ่มอาชีพ เช่น กลุ่มจกัสาร 
2.2 งานด้านโยธา                
ปรับปรุงยกระดบัถนนสาย ม.6 ไปทางทิศตะวนัตกหนองเมา้ หนองนาคู จดังบสร้างร่อง 

ระบายน ้ าหนา้วดับา้นนาห่อม ม.1 และถนนกลางบา้น ม.2 (ร้านคา้ประชารัฐ) ร่องระบายน ้ าอุดตนั ถนน
ช ารุด 
  2.3 งานด้านสาธารณสุข 
               เพิ่มงบให้เพียงพอการป้องกันโรคติดต่อ เช่น พิษสุนัขบ้า ไข้เลือดออก เป็นต้น และ
ประสานหน่วยงานในพื้นที่ที่รับผิดชอบส ารวจประชาชนที่ไดรั้บผลกระทบจากน ้ าท่วม เพื่อป้องกนัโรค เช่น 
น ้ ากดัเทา้ โรคเก่ียวกบัอาหาร เป็นตน้ 

2.4 งานด้านการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 
                         ลงพื้นที่ส ารวจขยะภายในที่สาธารณะที่ท  าใหเ้กิดน ้ าท่วมขงั เช่น โดยรวมบา้นนาห่อม ม.1 
และบา้นนาห่อมม.6 (ซอยบา้นนายสุรพล จารึกธรรม) เป็นตน้  และรณรงคป์ระชาสัมพนัธ์ขอความ
ร่วมมือผูน้ าชุชน ประชาชนทุกหมู่บา้นช่วยกนัรักษาความสะอาดหลงัจากน ้ าลด 
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บรรณานุกรม 
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แบบสอบส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ 
องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร  

 

ค าช้ีแจง กรุณากรอกแบบสอบถามน้ีตามความเป็นจริงใหค้รบทุกขอ้เพือ่ประโยชน์ในการน าไป 
ปรับปรุงการบริหารงานใหดี้ยิง่ขึ้นโปรดใส่เคร่ืองหมาย √ ในช่องตามความเป็นจริง 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลสมบัติทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 
      1) ชาย                            2) หญิง 
 

2. อายุ 
       1) ไม่เกิน 20 ปี     2) 21 – 40 ปี 
       3) 41 – 60 ปี         4) 60 ปี ขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา 
        1) ประถมศึกษาหรือต ่ากวา่  
        2) มธัยมศึกษา/ป.ว.ช./ป.ว.ส./อนุปริญญา 
        3) ปริญญาตรี   
        4) สูงกวา่ปริญญาตรี 

4. อาชีพ (ตอบอาชีพหลักเพียงข้อเดียว) 
      1) รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 
      2) เจา้ของธุรกิจ/คา้ขาย/รับจา้ง 
      3) เกษตรกรรม 
      4) นกัเรียน/นกัศึกษา                               
      5) แม่บา้น/วา่งงาน/ก าลงัหางานท า 

 

ตอนที่ 2 แบบสอบถามความพึงพอใจด้านต่าง ๆ 

ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ในช่องระดบัความพงึพอใจตามความคิดของท่าน 
1 = พงึพอใจนอ้ยที่สุด 2 = พงึพอใจนอ้ย 3 = พงึพอใจปานกลาง 
4 = พงึพอใจมาก  5 = พงึพอใจมากที่สุด 
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ด้านที่ 1. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวสัดิการสังคม   

1. ด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีขั้นตอนการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวกรวดเร็ว ครบถว้นชดัเจน      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม สะดวกรวดเร็ว      

3. มีขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น      
4. มีล าดบัขั้นตอนการบริการที่สามารถปฏิบติัไดจ้ริง      
5. มีขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้      

2.  ด้านความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการที่หลากหลาย      

2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดง่้ายและสะดวก      
3. มีช่องทางการใหบ้ริการเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ      
4. วนั เวลาราชการหรือวนัหยดุราชการเปิดใหมี้ช่องทางเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก      

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ      

3.  ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
 1. มีความเป็นกนัเองกบัประชาชนที่มารับบริการดว้ยความเตม็ใจ      
2. การแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจาสุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัที่ดี       
3. มีความเตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      

4. การใหค้  าแนะน า การตอบขอ้ซกัถาม ปัญหาขอ้สงสยั และอธิบาย ไดช้ดัเจน      
5. สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      

4. ด้านความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบตัิงานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ      
2. สถานที่หรือ อบต. ตั้งอยูใ่นแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ      

3. สถานที่ใหบ้ริการ สะอาด สะดวก สบายเป็นระเบียบเรียบร้อยและเพยีงพอ      
4. มีป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่การใหบ้ริการเห็นไดง่้าย      
5. มีที่จอดรถสะดวกสบายอยา่งเพยีงพอ ไม่แออดั      
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ด้านที่ 2. งานด้านโยธา 

1. ด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีขั้นตอนการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวกรวดเร็ว ครบถว้นชดัเจน      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม สะดวกรวดเร็ว      

3. มีขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น      
4. มีล าดบัขั้นตอนการบริการที่สามารถปฏิบติัไดจ้ริง       
5. มีขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้      

2.  ด้านความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการที่หลากหลาย      

2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดง่้ายและสะดวก      
3. มีช่องทางการใหบ้ริการเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ      
4. วนั เวลาราชการหรือวนัหยดุราชการเปิดใหมี้ช่องทางเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก      

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ      

3.  ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
 1. มีความเป็นกนัเองกบัประชาชนที่มารับบริการดว้ยความเตม็ใจ      
2. การแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจาสุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัที่ดี       
3. มีความเตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      

4. การใหค้  าแนะน า การตอบขอ้ซกัถาม ปัญหาขอ้สงสยั และอธิบาย ไดช้ดัเจน      
5. สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      

4. ด้านความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบตัิงานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ      
2. สถานที่หรือ อบต. ตั้งอยูใ่นแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ      

3. สถานที่ใหบ้ริการ สะอาด สะดวก สบายเป็นระเบียบเรียบร้อยและเพยีงพอ      
4. มีป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่การใหบ้ริการเห็นไดง่้าย      
5. มีที่จอดรถสะดวกสบายอยา่งเพยีงพอ ไม่แออดั      
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ด้านที่  3. งานด้านสาธารณสุข 

 

1. ด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีขั้นตอนการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวกรวดเร็ว ครบถว้นชดัเจน      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม สะดวกรวดเร็ว      

3. มีขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น      
4. มีล าดบัขั้นตอนการบริการที่สามารถปฏิบติัไดจ้ริง       
5. มีขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้      

2.  ด้านความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการที่หลากหลาย      

2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดง่้ายและสะดวก      
3. มีช่องทางการใหบ้ริการเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ      
4. วนั เวลาราชการหรือวนัหยดุราชการเปิดใหมี้ช่องทางเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก      

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ      

3.  ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
 1. มีความเป็นกนัเองกบัประชาชนที่มารับบริการดว้ยความเตม็ใจ      
2. การแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจาสุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัที่ดี       
3. มีความเตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      

4. การใหค้  าแนะน า การตอบขอ้ซกัถาม ปัญหาขอ้สงสยั และอธิบาย ไดช้ดัเจน      
5. สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      

4. ด้านความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบตัิงานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ      
2. สถานที่หรือ อบต. ตั้งอยูใ่นแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ      

3. สถานที่ใหบ้ริการ สะอาด สะดวก สบายเป็นระเบียบเรียบร้อยและเพยีงพอ      
4. มีป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่การใหบ้ริการเห็นไดง่้าย      
5. มีที่จอดรถสะดวกสบายอยา่งเพยีงพอ ไม่แออดั      
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ด้านที่ 4. งานด้านการรักษาความสะอาดในทีส่าธารณะ 

1. ด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีขั้นตอนการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวกรวดเร็ว ครบถว้นชดัเจน      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม สะดวกรวดเร็ว      

3. มีขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น      
4. มีล าดบัขั้นตอนการบริการที่สามารถปฏิบติัไดจ้ริง       
5. มีขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้      

2.  ด้านความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการที่หลากหลาย      

2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดง่้ายและสะดวก      
3. มีช่องทางการใหบ้ริการเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ      
4. วนั เวลาราชการหรือวนัหยดุราชการเปิดใหมี้ช่องทางเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก      

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ      

3.  ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
 1. มีความเป็นกนัเองกบัประชาชนที่มารับบริการดว้ยความเตม็ใจ      
2. การแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจาสุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัที่ดี       
3. มีความเตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      

4. การใหค้  าแนะน า การตอบขอ้ซกัถาม ปัญหาขอ้สงสยั และอธิบาย ไดช้ดัเจน      
5. สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      

4. ด้านความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบตัิงานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ      
2. สถานที่หรือ อบต. ตั้งอยูใ่นแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ      

3. สถานที่ใหบ้ริการ สะอาด สะดวก สบายเป็นระเบียบเรียบร้อยและเพยีงพอ      
4. มีป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่การใหบ้ริการเห็นไดง่้าย      
5. มีที่จอดรถสะดวกสบายอยา่งเพยีงพอ ไม่แออดั      
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5. งานด้านโครงสร้างพืน้ฐานและส่ิงสาธารณูปโภค 
 

1. ด้านความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีขั้นตอนการใหบ้ริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวกรวดเร็ว ครบถว้นชดัเจน      
2. มีการก าหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม สะดวกรวดเร็ว      

3. มีขั้นตอนในการใหบ้ริการมีความเหมาะสม ไม่ยุง่ยาก ซบัซอ้น      
4. มีล าดบัขั้นตอนการบริการที่สามารถปฏิบติัไดจ้ริง       
5. มีขั้นตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้      

2.  ด้านความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. มีช่องทางการใหบ้ริการที่หลากหลาย      

2. สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดง่้ายและสะดวก      
3. มีช่องทางการใหบ้ริการเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ      
4. วนั เวลาราชการหรือวนัหยดุราชการเปิดใหมี้ช่องทางเขา้ถึงไดอ้ยา่งสะดวก      

5. ช่องทางการใหบ้ริการมีเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ      

3.  ด้านความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
 1. มีความเป็นกนัเองกบัประชาชนที่มารับบริการดว้ยความเตม็ใจ      
2. การแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจาสุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัที่ดี       
3. มีความเตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการใหบ้ริการ      

4. การใหค้  าแนะน า การตอบขอ้ซกัถาม ปัญหาขอ้สงสยั และอธิบาย ไดช้ดัเจน      
5. สามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      

4. ด้านความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
ระดับความพึงพอใจ 

1 2 3 4 5 
1. อุปกรณ์และเคร่ืองใชใ้นการปฏิบตัิงานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ      
2. สถานที่หรือ อบต. ตั้งอยูใ่นแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ      

3. สถานที่ใหบ้ริการ สะอาด สะดวก สบายเป็นระเบียบเรียบร้อยและเพยีงพอ      
4. มีป้ายประชาสมัพนัธแ์ละป้ายแสดงสถานที่การใหบ้ริการเห็นไดง่้าย      
5. มีที่จอดรถสะดวกสบายอยา่งเพยีงพอ ไม่แออดั      
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ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะอ่ืนๆ 
 

ดา้นที่ 1. งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสงัคม.................................................................... 
......................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................  

ดา้นที่ 2. งานดา้นโยธา………………………….………………………………………………. 
….…..…...…………………………………………………………………………………………………
……..………………………………………………………………………………………………………  

ดา้นที่ 3. งานดา้นสาธารณสุข........................................................................................................ 
……………………………………………………………………………………………………….……. 
…………………………………………………………………………………………………….……..... 

ดา้นที่ 4. งานดา้นการรักษาความสะอาดในที่สาธารณะ.............................................................. 
……………………………………………………………………………………………………….……. 
…………………………………………………………………………………………….………….…....  
 

คณะวิจัยขอขอบคุณทุกท่านที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาพกิจกรรมที่เกีย่วข้อง 
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