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 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
นาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร  ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563  นี้ โดยมีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษา
ระดับความพึงพอใจและปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะ สามารถน ามาปรับปรุงการให้บริการ
เพื่อให้ประชาชนผู้รับบริการได้รับประโยชน์สูงสุดต่อไป การประเมินในครั้งนี้องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า 
ก าหนดกรอบการประเมิน จ านวน 4 ด้าน และงานบริการสาธารณะ จ านวน 4 งาน ประชากรผู้รับบริการในเขตพื้นท่ี
บริการองค์การบริหารส่วนต าบลนาค า จ านวน 2,646 คน กลุ่มตัวอย่างในการประเมิน จ านวน 347 คน  
 

 จำกผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ สถิติที่ใช้ ได้แก่ ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน และค่ำร้อยละที่ได้จำกกำรเก็บรวบรวมดังกล่ำวในด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร ท้ัง  4  ด้าน และงาน
ท่ีประเมิน ท้ัง 4 งาน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
นาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด (X = 4.68) คิดเป็นร้อยละ 93.60  
ได้คะนน 9 คะแนน จ าแนกได้ดังนี้ 

1. ผลจากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมด้านคุณภาพการให้บริการตามกรอบการประเมิน 
4 ด้าน อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด (X = 4.68) คิดเป็นร้อยละ 93.60 

       1.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80 ได้คะนน 9 คะแนน 

       1.2 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 ได้คะนน 9 คะแนน 

       1.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.70 คิดเป็นร้อยละ 94.00 ได้คะนน 9 คะแนน 

       1.4 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 ได้คะนน 9 คะแนน 

2. ผลจากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมตามงานท่ีประเมิน ท้ัง 4 งาน อยู่ในระดับ
พอใจมากท่ีสุด (X = 4.68) คิดเป็นร้อยละ 93.60 

       2.1 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.70 คิดเป็นร้อยละ 94.00 ได้คะนน 9 คะแนน 

       2.2 งานด้านโยธา พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมใน
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.66 คิดเป็นร้อยละ 93.20 ได้คะนน 9 คะแนน 

       2.3 งานด้านสาธารณสุข พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 ได้คะนน 9 คะแนน 

       2.4 งานด้านรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80 ได้คะนน 9 คะแนน  
 



 จากผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ครั้งนี้ พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด แต่ก็มีข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
ซึ่งคณะผู้ประเมินได้รวบรวมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้ตอบแบบสอบถาม สรุปได้ดังนี้ 

1. จากการศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ ท้ัง 4 ด้าน สามารถสรุปได้ดังนี้      

       1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีข้อเสนอแนะให้เพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการให้มากขึ้น
        2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีข้อเสนอแนะให้ประชาชนสามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้
ง่าย สะดวกและรวดเร็วขึ้นในทุกช่องทางท่ีให้บริการทั้งในและนอกเวลาราชการ 
        3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีข้อเสนอแนะให้เจ้าหน้าท่ีทุกคนเพิ่มความกระตือรือร้นและเต็มใจใน
การให้บริการ  
        4) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาการจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ให้สะดวกต่อการ
บริการและการจัดภูมิทัศน์ให้สวยงาม และจัดให้มีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ 
 2. จากการศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการในลักษณะงานการให้บริการ ท้ัง 4 งาน สามารถสรุปได้ดังนี้  
        1) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พัฒนาต่อยอดส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น การลงพื้นท่ี
จ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุเป็นเงินสด เพราะผู้สูงอายุบางคนก็ไม่สามารถไปถอนเงินด้วนตนเองได้ หรือประสาน ธกส.จัด
ตู้ ATM ติดต้ังในพื้นท่ีสะดวกแก่การให้บริการ และจัดชุดของขวัญและลงพื้นท่ีตรวจเยี่ยมผู้สูงอายุในช่วงเทศ
ต่างๆตามสมควร เป็นต้น 

       2) งานด้านโยธา มีข้อเสนอแนะลงส ารวจพื้นท่ีถนนทุกชุมชนท่ีสัญจรไม่สะดวก จัดท าแผนงานเสนอ
ประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพื่อด าเนินการ เช่น ถนนสายบ้านนาห่อม หมู่ 1, 6 ถึงบ้านดอนมะยาง ต าบล 
ดงแคนใหญ่ และและซ่อมแซมถนน คสล.ท่ีพื้นผิวจราจรช ารุดในทุกชุมชน เป็นต้น 
        3) งานด้านสาธารณสุข มีข้อเสนอแนะให้จัดให้มีป้ายประชาสัมพันธ์และสนับสนุนงบประมาณ
เพียงพอและต่อเนื่องสม่ าเสมอในการป้องกันโรคติดต่อ เช่น โรคท่ีเกิดจากการติเช้ือโควิด 2019 ไข้เลือดออก 
และโรคพิษสุนัขบ้า เป็นต้น 
        4) งานด้านรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาเพิ่มเติมการจัดสถานท่ีและ
จัดระบบชุมชนลงพื้นท่ีส ารวจพื้นท่ีขยะ น้ าท่วมขัง ท าการแก้ไข ปัญหา เช่น ถนนสายหน้าวัดบ้านนาค า ข้างวัด
บ้านนาห่อม ข้างถนนศรีทักษิณบ้านนาห่อม เป็นต้น 
 3. ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาค้นคว้าต่อไป  

       1) ควรจัดให้มีการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลทุกงานและทุกปีงบประมาณ 

       2) ควรมีการน าศึกษาและพัฒนารูปแบบการให้การบริการท่ีจะเสริมสร้างความประทับใจและ
ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่ีเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 

       3) ควรมีการศึกษารูปแบบและวิธีการปฏิบัติงานการให้บริการประชาชนจากองค์การบริหารส่วน
ต าบลท่ีมีผลการประเมินท่ีดีท่ีสุดหรือได้รับการยอมรับว่ามีผลงานดีเด่นในด้านการให้บริการประชาชน 

 
 
 



 จากผลการศึกษาดังกล่าวสามารถอภิปรายได้ว่า แม้ประชาชนจะมีความพึงพอใจต่อการต่อคุณภาพ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ท้ังในภาพรวมในแต่ละ
ด้านและในแต่ละงานอยู่ในระดับมากท่ีสุด ซึ่งผลการประเมินดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่า องค์การบริหารส่วน
ต าบลนาค า ได้จัดให้มีการบริการประชาชนในเขตพื้นท่ีความรับผิดชอบได้ดีมากในทุกงานท่ีประเมิน และในทุก
ด้านของกรอบการประเมิน เนื่องจากมีประชาชนท่ีมาใช้บริการเป็นจ านวนมาก ประชาชนเหล่านี้มีพื้นฐานทาง
การศึกษา สังคม เศรษฐกิจและความเป็นอยู่ที่แตกต่างกันค่อนข้างมาก จึงมีความต้องการท่ีแตกต่างกัน ดังนั้น 
การปฏิบัติงานการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีในองค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อาจจะไม่สามารถสนองต่อความ
ต้องการของและเป็นท่ีพึงพอใจของทุกคนได้อย่างถ้วนหน้า ประชาชนบางคนอาจจะมีมุมมองท่ีจะสะท้อนให้
เห็นถึงความบกพร่องหรือความไม่สมบูรณ์และไม่เหมาะสมของการให้บริการ ซึ่งก็เป็นเจตนาท่ีดีในการปรับปรุง
และพัฒนาการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ซึ่งองค์การบริหารส่วนต าบลนาค าขอน้อมรับข้อเสนอแนะ
และขอขอบคุณในความปรารถนาดีของประชนทุกคนท่ีได้ให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการ
ปฏิบัติงานการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น และเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนในความรับผิดชอบให้สูงขึ้นด้วย  
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 การปกครองท้องถิ่นถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน  ซึ่งเป็นไปตามหลักการ
กระจายอ านาจ ท่ีรัฐบาลมอบอ านาจในการบริหารงานตามภารกิจต่าง ๆ ตามหลักการกระจายอ านาจและ
ให้อิสระแก่ท้องถิ่นเพื่อปกครองตนเองโดยเน้นให้ท้องถิ่นมีสิทธิปกครองตนเอง มีอิสระในการก าหนดทิศทาง
ในการบริหารท้องถิ่นของตนเองเพราะประชาชนในท้องถิ่นทราบปัญหาเป็นอย่างดีและยังมีส่วนร่วมในการ
บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อให้ประชาชนในพื้นท่ีได้รับประโยชน์และมหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม  โดยคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์  ซึ่งเป็นหน่วยงานของภาครัฐท่ีมีความความรู้ 
ความสมารถในการประเมินและการบริการวิชาการแก่ชุมชนได้รับความไว้วางใจมอบหมายจากองค์การ
บริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ให้ท าการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ี
มีต่อคุณภาพการให้บริการสาธารณะประจ าปีงบประมาณ  พ .ศ. 2563  

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการในครั้งนี้ได้ด าเนินการส าเร็จ
ลงได้ด้วยดีตามวัตถุประสงค์ทุกประการ คณะผู้ประเมินขอขอบคุณ คณะผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีทุกภาคส่วน
ท่ีได้ให้ความอนุเคราะห์ข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับพื้นท่ี และกิจกรรมการท างานต่าง ๆ อย่างครบถ้วน ตลอดถึง
ประชาชนท่ีกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามและให้ข้อมูลต่าง ๆ จนครบถ้วนอย่างดียิ่ง 

คณะผู้ประเมินและคณะท างาน หวังเป็นอย่างยิ่งว่า ผลการประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้จะเป็น
ประโยชน์แก่ องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ในการน าข้อมูลท่ีได้รับไป
บูรณาการใช้เป็นแนวทางปรับปรุงแก้ไขการบริหารงาน เพื่อให้ประชาชนได้รับประโยชน์สูงสุดในโอกาส
ต่อไป    
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บทที่ 1 
 

บทน ำ 
 

ภูมิหลัง 
  

    การปกครองท้องถิ่นถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน ซึ่งเป็นไปตามหลักการ
กระจายอ านาจ ท่ีรัฐบาลมอบอ านาจในการบริหารงานตามภารกิจต่าง ๆ โดยหลักการกระจายอ านาจและ
ให้อิสระแก่ท้องถิ่นเพื่อปกครองตนเอง ได้ก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญ พ.ศ. 2560 โดยให้ความส าคัญกับการ
ปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งวางหลักการอย่างชัดเจนไว้ในหมวด 14 มาตรา 249-254 แสดงเจตนารมณ์ให้มีการ
กระจายอ านาจให้กับท้องถิ่น โดยเน้นให้ท้องถิ่นมีสิทธิปกครองตนเอง มีอิสระในการก าหนดทิศทางในการ
บริหารท้องถิ่นของตนเอง รวมท้ังมีอิสระในการบริหารงานท้ังทางด้านการบริหารก าลังคนและงบประมาณ 
ท้ังนี้เน้นให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่น และเป็นท่ีมาของการตราพระราชบัญญัติก าหนด
แผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ .ศ.2542 ได้ก าหนดอ านาจและ
หน้าท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  และระหว่างองค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง การจัดสรรสัดส่วนภาษีและอากรระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
และระหว่างองค์กรปกครองท้องถิ่นด้วยกันเอง ท้ังนี้ได้ก าหนดพระราชกฤษฎีกาว่า ด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 แก้ไขเป็นเปล่ียนแปลงฉบับท่ี 2 ปี 2562 ว่าด้วย หลักเกณฑ์
ในการปฏิบัติราชการ โดยค านึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน  การบริหารราชการเกิดผลสัมฤทธิ์และเกิด
ความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ และตอบสนองความต้องการของประชาชนในการอ านวยความสะดวกใน
การให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานท่ีเกินความจ าเป็นเพื่อให้เกิดความคล่องตัวและรวดเร็วในการ
ปฏิบัติราชการ รวมท้ังมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างต่อเนื่อง และในการประเมินผลการปฏิบัติ
ราชการนั้นต้องให้เป็นไปตามหมวดท่ี 8 ของพระราชกฤษฎีการว่า ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองท่ีดีท่ีก าหนดให้ส่วนราชการมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการ โดยจัดให้มีคณะผู้ประเมินอิสระ
ในการด าเนินการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการเกี่ยวกับสัมฤทธิ์ผลของภารกิจคุณภาพการ
ให้บริการความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ความคุ้มค่าในการบริการ  ดังนั้น ระเบียบ
กระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัล
ประจ าปีแก่พนักงานส่วนท้องถิ่นให้เป็นรายจ่ายอื่นขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2557 ตามข้อ 7 
ภายใต้มาตรา 37 แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่นพ.ศ. 2542 องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นใดท่ีมีการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
นั้นอาจจัดสรรเงินให้เป็นเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีแก่
พนักงานส่วนท้องถิ่นได้ ในมิติท่ี 1 ด้านประสิทธิผล คือ การท างานขององค์กรบรรลุผลส าเร็จตาม
วัตถุประสงค์ท่ีต้องการ สนองตอบต่อความต้องการและการวัดผลงานท่ีท าได้เทียบกับเป้าหมาย มิติท่ี 2 
ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ ส่วนราชการแสดงการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการในการให้บริการท่ีมี
คุณภาพ สร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้รับบริการ เช่น ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นต้น มิติท่ี 3 
ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการปฏิบัติราชการ เช่น 
การบริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการให้บริการ การควบคุมภายในและการตรวจสอบ
ภายใน เป็นต้น และมิติท่ี 4 ด้านการพัฒนาองค์การ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความ
พร้อมกับการเปล่ียนแปลงขององค์การ เช่น การบริหารความรู้ในองค์การ การจัดการสารสนเทศและการ
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บริหารการเปล่ียนแปลง เป็นต้น พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 การ
จัดต้ังองค์การบริหารส่วนต าบลนี้เป็นผลผลิตหนึ่งของกระแสของสังคมท่ีต้องการจะปฏิรูปการเมือง โดยการ
กระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นท่ีใกล้ชิดกับประชาชนมากท่ีสุดโดยเฉพาะประชาชนในพื้นท่ีชนบท และมีส่วน
ส าคัญยิ่งในการท าให้ประชาชนในชนบทได้มีโอกาสในการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญท่ี
ต้องการกระจายอ านาจให้กับท้องถิ่นมากขึ้น ปีพ.ศ. 2542 พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหาร
ส่วนต าบล พ.ศ.2537 ได้มีการแก้ไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล 
พ.ศ.2542 (ฉบับท่ี 3) ให้สอดคล้องกับบทบัญญัติตามรัฐธรรมนูญในหมวด 9 ว่าด้วยการปกครองส่วน
ท้องถิ่น มาตรา 285 ท่ีก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีสภาท้องถิ่นและคณะผู้บริหารท้องถิ่น
หรือผู้บริหารท้องถิ่น สมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมาจากการเลือกต้ังคณะผู้บริหารท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น
ให้มาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชน หรือมาจากความเห็นชอบของสภาท้องถิ่น  ในปี พ.ศ. 2546 
รัฐสภาได้มีการปรับปรุงแก้ไขพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไข
เพิ่มเติม (ฉบับท่ี 4) พ.ศ. 2546 ซึ่งมีผลบังคับใช้ต้ังแต่ วันท่ี 18 มิถุนายน 2546 โดยได้มีการยกเลิกช่ือเรียก 
คณะกรรมการบริหารและกรรมการบริหาร โดยให้ใช้ช่ือคณะผู้บริหาร เรียกประธานกรรมการบริหารโดย
เปล่ียนต าแหน่งเป็นนายกองค์การบริหารส่วนต าบล  รองประธานกรรมการบริหารเปล่ียนเป็นรองนายก
องค์การบริหารส่วนต าบล เปล่ียนช่ือเรียกข้อบังคับต าบลเป็นข้อบัญญัติองค์การบริหารส่วนต าบล และ
ยกเลิกไม่ให้ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นเลขานุการคณะผู้บริหาร  ต่อมาพระราชบัญญัติสภาต าบล
และองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2546 แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับท่ี 6) 
พ.ศ.2552 และแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับท่ี 7) พ.ศ. 2562 ให้ไว้ ณ วันท่ี 15 เมษายน พ.ศ.2562 โดยเนื้อหา
สาระส าคัญของกฎหมายคือ การก าหนดให้ฝ่ายบริหารขององค์กรปกครองท้องถิ่นมาจากการเลือกต้ัง
โดยตรงของประชาชนในท้องถิ่น จนถึงปัจจุบัน  

องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร จัดต้ังขึ้นโดยมาตรา 40  และ
มาตรา 41 แห่งพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 และบัญญัติให้ต้ัง
องค์การบริหารส่วนต าบล และให้โอนบรรดางบประมาณและทรัพย์สิน สิทธิ สิทธิเรียกร้อง หนี้ และ
เจ้าหน้าท่ีของสภาต าบลไปเป็นขององค์การบริหารส่วนต าบล อันเป็นการตอบสนองนโยบายของรัฐบาลท่ีได้
ก าหนดไว้ว่าจะให้มีการกระจายอ านาจการปกครองสู่ท้องถิ่นให้อ านาจในการก าหนดนโยบาย การพัฒนา 
การจัดสรรทรัพยากรธรรมชาติส่ิงแวดล้อม และการวางผังเมือง เพื่อให้สอดคล้องกับหลักการปกครอง
ตนเองในระบอบประชาธิปไตย องค์การบริหารส่วนต าบลจะแบ่งส่วนงานออกเป็นส่วน ๆ ซึ่งแต่ละส่วนมี
บทบาทหน้าท่ีและความรับผิดชอบเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนในเขตพื้นท่ีอย่างชัดเจน โดยยึดหลักการ
ท่ีว่า “การให้บริการประชาชนท่ีดีเป็นการพัฒนาระบบการให้บริการและทัศนคติ วิธีคิด วิธีท างานของ
พนักงานส่วนต าบลท่ีมีเป้าหมายท่ีจะให้ประชาชนได้รับการบริการที่ครบถ้วน สมบูรณ์ สะดวก รวดเร็ว โดย
มุ่งท่ีจะให้บริการในเชิงส่งเสริมทัศนคติและความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ตลอดจน
เป็นการให้บริการที่มีความถูกต้อง ชอบธรรม สามารถตรวจสอบได้ สร้างความเสมอภาคท้ังในการให้บริการ
และในการท่ีจะได้รับบริการจากพนักงานส่วนต าบลของรัฐท าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด ดังนั้น การ
ให้บริการที่มีคุณภาพจึงมีความส าคัญ หากงานบริการไม่เป็นท่ีต้องการของผู้รับบริการจะก่อให้เกิดความไม่
พึงพอใจและเป็นการช้ีให้เห็นถึงคุณภาพการบริการท่ีไม่ดี การวัดความพึงพอใจของผู้รับบริการจึงเป็นอีก
แนวทางหนึ่งท่ีใช้เป็นตัววัดคุณภาพของงานบริการท่ีบอกถึงทัศนคติของผู้รับบริการต่องานบริการนั้น ๆ  
ของผู้ให้บริการ นอกจากนี้ยังสามารถน ามาใช้เป็นตัวคาดคะเนถึงผลลัพธ์ของการให้บริการและพฤติกรรม
สุขภาพของผู้รับการบริการได้อีกด้วย” (สมิต สัชฌุกร, อ้างถึงใน สุนันทา ทวีผล, 2550 : 14) ด้วยเหตุนี้
องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร จึงมีความสนใจและประสงค์ท่ีจะ

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%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B9%E0%B8%8D
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
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
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
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%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_(%E0%B8%89%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_5)_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2546&action=edit&redlink=1
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ท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริการส่วนต าบล จึงได้
มอบหมายให้มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม ซึ่งเป็นมหาวิทยาลัยท่ีมีผลงานการศึกษาเพื่อพัฒนาชุมชนมา
โดยตลอดได้ด าเนินการศึกษาเพื่อน าผลการศึกษามาใช้เป็นข้อมูลในการพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการ
ให้บริการที่สามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการได้อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพต่อไป 
 
วัตถุประสงค์ของกำรประเมิน 
 

 1. เพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ตามกรอบการประเมินคุณภาพการให้บริการ ด้านขั้นตอน
การให้บริการ, ด้านช่องทางการให้บริการ, ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ตาม
ภารกิจการปฏิบัติงานท่ีก าหนดให้ประเมิน 4 งาน ได้แก่   
      1) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
      2) งานด้านโยธา 
   3) งานด้านสาธารณสุข 
   4) งานด้านรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ  

   2. เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร และสามารถน าข้อเสนอแนะมา
ปรับปรุงการให้บริการได้ 

 
ขอบเขตของกำรประเมิน  
 

 1. ขอบเขตประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
     1.1 ประชากร (Population) 
        ประชากร  หมายถึง ประชาชนในเขตพื้นท่ีบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอ
ค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร มีหมู่บ้านท้ังหมด จ านวน 6 หมู่บ้าน  มีประชากรท้ังส้ิน จ านวน 2,646  คน  
      1.2 กลุ่มตัวอย่าง (Sample)   
       กลุ่มตัวอย่าง หมายถึง ประชาชนในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อน
แก้ว จังหวัดยโสธร ได้จากการสุ่มตัวอย่างโดยวิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) โดยก าหนดขนาด
กลุ่มตัวอย่างใช้สูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973, pp.125) ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 สัดส่วน
ความคลาดเคล่ือนเท่ากับ 0.05 จ านวน 347 คน                        
     1.3 ขอบเขตเนื้อหา 
         การประเมินครั้งนี้เป็นการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ก าหนดให้ท าการประเมิน
คุณภาพการปฏิบัติงานด้านการให้บริการ 4 ด้าน ประกอบด้วย  ด้านขั้นตอนการให้บริการ, ด้านช่องทาง
การให้บริการ, ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ตามภารกิจการปฏิบัติงาน 
จ านวน 4 งาน  ดังนี้   
       1) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
       2) งานด้านโยธา 
       3) งานด้านสาธารณสุข 
       4) งานด้านรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
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     1.4 ขอบเขตด้านพื้นท่ี 
       การประเมินครั้งนี้ คณะผู้ประเมินก าหนดท่ีจะด าเนินการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัด
ยโสธร   
      1.5 ขอบเขตระยะเวลา  
          ขอบเขตระยะเวลาในการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ประจ าปี 2563 คณะผู้ประเมินใช้
ขอบเขตระยะเวลาดังนี้ 
    1) การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ โดยผู้ประเมินใช้
ฐานข้อมูลของผู้ใช้บริการต้ังแต่ 1 ตุลาคม 2562 - 30 กันยายน 2563 
    2) ระยะเวลาในการเก็บข้อมูลต้ังแต่ 1 สิงหาคม - 31 ตุลาคม 2563 
    3) ระยะเวลาในการวิเคราะห์ข้อมูลและจัดท ารายงานผลการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร คือ 1 สิงหาคม –  
31 ตุลาคม 2563 
 
ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะท่ีใช้ในกำรประเมิน 
 

 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
นาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ประจ าปี 2563 คณะผู้ประเมินก าหนดนิยามศัพท์เฉพาะไว้ ดังนี้ 
       1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจในเชิงบวก และ/หรือ ความรู้สึก
พึงพอใจในเชิงลบของประชาชนในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัด
ยโสธร ตามกรอบการประเมิน 4 ด้าน ประกอบด้วย   
         1.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความเป็นระบบของการให้บริการต่าง 
ๆ เช่น ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว ความชัดเจนในการอธิบาย  ช้ีแจง และ
แนะน าขั้นตอนในการให้บริการ ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการ
ไม่ยุ่งยากและการให้บริการมีความรวดเร็ว และความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
         1.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ หมายถึง ช่องทางท่ีให้ผู้รับบริการติดต่อกับ
หน่วยงานและหรือการเข้าถึงโอกาสในการได้รับการบริการ เช่น มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อ
ความต้องการของประชาชน สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว  มีการ
ประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและ
เหมาะสม และช่องทางการให้บริการสะดวก รวดเร็ว ผ่านทางโทรศัพท์เว็บไซต์ อีเมล ไลน์   
          1.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้การให้บริการ หมายถึง ประสิทธิภาพการให้บริการและ
คุณลักษณะของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ เช่น เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดีพูดจาดี ยิ้มแย้ม
แจ่มใส การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกาย
เรียบร้อย เหมาะสมกับสถานท่ี กาลเทศะ เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน และการให้
ค าแนะน า ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 
           1.4 ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง ส่ิงอานวยความสะดวกท่ีเกี่ยวข้องกับ
การให้บริการ เช่น แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ การจัดสถานท่ีและ
อุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ 



5 
 

ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน และการจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ี
จอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ 
    2. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อน
แก้ว จังหวัดยโสธร 

   3. งานท่ีประเมิน หมายถึง งานท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลได้ปฏิบัติตามภารกิจการให้การ
บริการแก่ประชาชนในเขตพื้นท่ี จ านวน 11 งาน ได้แก่ งานด้านบริการกฎหมาย, งานด้านทะเบียน, งาน
ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง, งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล,  งานด้านการรักษาความ
สะอาดในท่ีสาธารณะ, งานด้านการศึกษา, งานด้านเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย, งานด้านรายได้
หรือภาษี, งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม, งานด้านสาธารณสุข และงานด้านอื่น  ๆ ซึ่งองค์การ
ปกครองส่วนท้องถิ่นต้องเลือกประเมินและส ารวจความพึงพอใจของประชาชน เจ้าหน้าท่ีของรัฐ หน่วยงาน
ของรัฐ หน่วยงานเอกชนท่ีมารับบริการหรือติดต่อกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น อย่างน้อย 4 งาน ซึ่ง
องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ได้เลือกและก าหนดให้มีการประเมิน
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการปฏิบัติงานครั้งนี้ จ านวน 4 งาน ดังนี้ งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม, งานด้านโยธา, งานด้านสาธารณสุข และงานด้านรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
 
ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 

 ข้อสนเทศท่ีได้จากการศึกษาจะน าไปเป็นข้อมูลในการวางแผนพัฒนาการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสามารถ
ตอบสนองตามความต้องการของประชาชนได้อย่างสูงสุดต่อไป 
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บทที่  2 
 

แนวคิด ทฤษฎแีละงำนวิจัยที่เกีย่วข้อง  
 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร  ประจ าปี 2563 ในครั้งนี้ คณะผู้ประเมินได้ศึกษาเอกสาร 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเพื่อเป็นพื้นฐานและแนวทางในการศึกษาโดยได้น าเสนอตามล าดับ 
ดังนี้ 

   1. แนวความคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
   2. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานของพื้นท่ีวิจัย  
   3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ  
   4. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
   5. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
   6. กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการวิจัย   

 
แนวควำมคิดเกี่ยวกับกำรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 

 1. ควำมหมำยของกำรปกครองท้องถ่ิน 
        ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2539) ได้สรุปแนวความคิดของนักวิชาการและนักปกครองท่ีเกี่ยวกับการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ว่า ค านิยามความหมายของการปกครองท้องถิ่น ได้มีผู้ให้ความหมายหรือค านิยามไว้ 
ส่วนใหญ่มีหลักการที่ส าคัญคล้ายคลึงกันจะต่างคือส านวนและรายละเอียดปลีกย่อย ซึ่งสามารถพิจารณาได้
ดังนี้ 
        เดเนียล วิท (Daniel Wit) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง การปกครองท่ีรัฐบาล
กลาง ให้อ านาจหรือกระจายอ านาจไปให้หน่วยการปกครองท้องถิ่น เปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มี
อ านาจในการปกครองร่วมกันท้ังหมด หรือเป็นบางส่วนในการบริหารท้องถิ่นตามหลักการที่ว่าถ้าอ านาจการ
ปกครองมาจากประชาชนในท้องถิ่นแล้ว รัฐบาลของท้องถิ่นก็ย่อมเป็นรัฐบาลของประชาชน โดยประชาชน
และเพื่อประชาชน 
        วิลเล่ียม วี. ฮอลโลเวย์ (William V. Holloway) (1951 : 101-103) นิยามว่าการปกครอง
ท้องถิ่น หมายถึง องค์การท่ีมีอาณาเขตแน่นอน มีประชากรตามหลักท่ีก าหนดไว้ มีอ านาจการปกครอง
ตนเอง มีการบริหารการคลังของตนเอง และมีสภาท้องถิ่นที่สมาชิกได้รับการเลือกตั้งจากประชาชน 
        โจน เจ. คลาร์ก (John J. Clarke) (1957 : 87-89) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง 
หน่วยการ ปกครองท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบเกี่ยวข้องกับการให้บริการประชาชนในเขตพื้นท่ีหนึ่งพื้นท่ีใด 
โดยเฉพาะ และหน่วยการปกครอง ดังกล่าวนี้จัดต้ังและอยู่ในความดูแลของรัฐบาลกลาง 
        แฮรีส จี. มอนตากู (Haris G. Montagu) (1984 : 574) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น 
หมายถึง การปกครองซึ่งหน่วยการปกครองท้องถิ่นได้มีการเลือกต้ังโดยอิสระเพื่อเลือกผู้ท่ีมีหน้าท่ีบริหาร 
การปกครองท้องถิ่น มีอ านาจอิสระพร้อมความรับผิดชอบซึ่งตนสามารถท่ีจะใช้ได้โดยปราศจาก การ
ควบคุมของหน่วย การบริหารราชการส่วนกลางหรือภูมิภาค แต่ท้ังนี้หน่วยการปกครองท้องถิ่น ยังต้องอยู่
ภายใต้บทบังคับว่าด้วยอ านาจสูงสุดของประเทศ ไม่ได้กลายเป็นรัฐอิสระใหม่แต่อย่างใด 
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        อีไมล์ เจ. ซัดด้ี (Emile J. Sady) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง หน่วยการปกครอง 
ทางการเมืองท่ีอยู่ในระดับต่ าจากรัฐ ซึ่งก่อต้ังโดยกฎหมาย และมีอ านาจอย่างเพียงพอท่ีจะท ากิจการใน
ท้องถิ่นได้ด้วยตนเอง รวมท้ังอ านาจจัดเก็บภาษี เจ้าหน้าท่ีของหน่วยการปกครองท้องถิ่น ดังกล่าวอาจได้รับ
การเลือกตั้งหรือแต่งต้ังโดยท้องถิ่นก็ได้ (อุทัย หิรัญโต, 2523 : 4) 
        ประทาน คงฤทธิศึกษากร นิยามว่า การปกครองท้องถิ่นเป็นระบบการปกครองท่ีเป็นผลสืบ
เนื่องมาจากการกระจายอ านาจทางการปกครองของรัฐ และโดยนัยนี้จะเกิดองค์การท าหน้าท่ีปกครอง
ท้องถิ่นโดยคนในท้องถิ่นนั้น ๆ องค์การนี้จัดต้ังและถูกควบคุมโดยรัฐบาล แต่ก็มีอ านาจในการก าหนด
นโยบายและควบคุมให้มีการปฏิบัติให้เป็นไปตามนโยบายของตนเอง 
        อุทัย หิรัญโต นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น  คือ การปกครองท่ีรัฐบาลมอบอ านาจให้
ประชาชนในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครองและด าเนินการบางอย่าง โดยด าเนินการกันเอง เพื่อ
บ าบัดความต้องการของตน การบริหารงานของท้องถิ่นมีการจัดเป็นองค์การมีเจ้าหน้าท่ี ซึ่งประชาชน
เลือกต้ังขึ้นมาท้ังหมด หรือบางส่วน ท้ังนี้มีความเป็นอิสระในการบริหารงาน แต่รัฐบาลต้องควบคุมด้วย
วิธีการต่าง ๆ ตามความเหมาะสมจะปราศจากการควบคุมของรัฐหาได้ไม่เพราะการปกครองท้องถิ่นเป็นส่ิง
ท่ีรัฐท าให้เกิดข้ึน (อุทัย หิรัญ-โต, 2523 : 2) 
        วิลเล่ียม เอ.ร๊อบสัน (William A. Robson) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง หน่วย
การปกครองซึ่งรัฐได้จัดต้ังขึ้นและให้มีอ านาจปกครองตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตามกฎหมาย (Legal 
Rights) และต้องมีองค์กรท่ีจ าเป็นในการปกครอง (Necessary Organization) เพื่อปฏิบัติหน้าท่ีให้สม
ความมุ่งหมายของการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ (William A. Robson, 1953 : 574) 
 จากนิยามต่าง ๆ ข้างต้นสามารถสรุปหลักการปกครองท้องถิ่นได้ในสาระส าคัญ ดังนี้ (ชูวงศ์ ฉายะ
บุตร : 2539) 
 1. การปกครองของชุมชนหนึ่ง ซึ่งชุมชนเหล่านั้นอาจมีความแตกต่างกันในด้านความเจริญ จ านวน
ประชากรหรือขนาดของพื้นท่ี เช่น หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นของไทยจัดเป็นกรุงเทพมหานคร เทศบาล 
องค์การบริหารส่วนจังหวัด องค์การบริหารส่วนต าบล และเมืองพัทยาตามเหตุผลดังกล่าว 
 2. หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีอ านาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน้าท่ี ตามความ
เหมาะสม กล่าวคือ อ านาจของหน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีขอบเขตพอควร เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อ
การปฏิบัติหน้าท่ีของหน่วยการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากมีอ านาจมากเกินไปไม่มีขอบเขต หน่วย
การปกครองท้องถิ่นนั้นก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเองเป็นผลเสียต่อความมั่นคงของรัฐบาล อ านาจของ
ท้องถิ่นนี้มีขอบเขตท่ีแตกต่างกันออกไป ตามลักษณะความเจริญและความสามารถของประชาชนในท้องถิ่น
นั้นเป็นส าคัญ รวมท้ังนโยบายของรัฐบาลในการพิจารณาการกระจายอ านาจให้หน่วยการปกครองท้องถิ่น
ระดับใดจึงจะเหมาะสม 
 3. หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีสิทธิตามกฎหมาย (Legal Rights) ท่ีจะด าเนินการ ปกครอง
ตนเอง สิทธิตามกฎหมายแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ 
      1) หน่วยการปกครองท้องถิ่นมีสิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ ขององค์การ
ปกครองท้องถิ่น เพื่อประโยชน์ในการบริหารตามหน้าท่ีและ เพื่อใช้บังคับประชาชนในท้องถิ่นนั้น ๆ เช่น 
เทศบัญญัติ ข้อบังคับ สุขาภิบาล เป็นต้น 
      2) สิทธิที่เป็นหลักในการด าเนินการบริหารท้องถิ่น คือ อ านาจในการก าหนดงบประมาณ เพื่อ
บริหารกิจการตามอ านาจหน้าท่ีของหน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ 
 4. มีองค์กรท่ีจ าเป็นในการบริหารและการปกครองตนเององค์กรท่ีจ าเป็นของท้องถิ่นจัดแบ่งเป็น
สองฝ่าย คือ องค์การฝ่ายบริหารและองค์การฝ่ายนิติบัญญัติ เช่น การปกครองท้องถิ่นแบบเทศบาลจะมี
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คณะเทศมนตรี เป็น ฝ่ายบริหาร และสภาเทศบาลเป็นฝ่ายนิ ติบัญญั ติหรือในแบบมหานคร คือ
กรุงเทพมหานครจะมีผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครเป็นฝ่ายบริหาร สภากรุงเทพมหานครจะเป็นฝ่ายนิติ
บัญญัติ เป็นต้น 
 2. วัตถุประสงค์ของกำรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
      ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2539 : 26) ได้จ าแนกวัตถุประสงค์ของการปกครองท้องถิ่นไว้ ดังนี้ 
  1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลเป็นส่ิงท่ีเห็นได้ชัดว่าในการบริหารประเทศจะต้องอาศัย
เงินงบประมาณเป็นหลักหากเงินงบประมาณจ ากัดภารกิจท่ีจะต้องบริการให้กับชุมชนต่าง ๆ อาจไม่เพียงพอ 
ดังนั้นหากจัดให้มีการปกครองท้องถิ่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นๆ ก็สามารถมีรายได้มีเงินงบประมาณ
ของตนเองเพียงพอ ท่ีจะด าเนินการสร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้ จึงเป็นการแบ่งเบาภาระของ
รัฐบาลได้เป็นอย่างมาก การแบ่งเบานี้เป็นการแบ่งเบาท้ังในด้านการเงิน ตัวบุคคล ตลอดจนเวลาท่ีใช้ในการ
ด าเนินการ 
         2. เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริงเนื่องจากประเทศ
มีขนาดกว้างใหญ่ ความต้องการของประชาชนในแต่ละท้องท่ี ย่อมมีความแตกต่างกัน การรอรับการบริการ
จากรัฐบาลแต่อย่างเดียวอาจไม่ตรงตามความต้องการท่ีแท้จริงและล่าช้า หน่วยการปกครองท้องถิ่นท่ีมี
ประชาชน ในท้องถิ่นเป็นผู้บริหารเท่านั้น จึงจะสามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้ 
         3. เพื่อความประหยัด โดยท่ีท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกัน สภาพความเป็นอยู่ของ 
ประชาชนก็ต่างไปด้วย การจัดต้ังหน่วยปกครองท้องถิ่นขึ้นจึงมีความจ าเป็น โดยให้อ านาจหน่วยการ
ปกครองท้องถิ่นจัดเก็บภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่นเพื่อน าไปใช้ในการบริหารกิจการของ
ท้องถิ่น ท าให้ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาล ท่ีจะต้องจ่ายให้กับท้องถิ่น ท่ัวประเทศเป็นอันมาก และ
แม้จะมีการจัดสรรเงินงบประมาณจาก รัฐบาลไปให้บ้างแต่ก็มีเงื่อนไขท่ีก าหนดไว้อย่าง รอบคอบ 
  4.เพื่อให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันท่ีให้การศึกษาการปกครองระบอบ
ประชาธิปไตย แก่ประชาชน จากการท่ีการปกครองท้องถิ่น เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่ว นร่วม ในการ
ปกครองตนเองไม่ว่าจะโดยการสมัครรับเลือกตั้งเพื่อให้ประชาชนในท้องถิ่นเลือกเข้าไปท าหน้าท่ีฝ่ายบริหาร 
หรือฝ่ายนิติบัญญัติของหน่วยการปกครองท้องถิ่นก็ตามการปฏิบัติหน้าท่ีท่ีแตกต่างกันนี้มีส่วนในการส่งเสริม
การเรียนรู้ถึงกระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตยในระดับชาติได้เป็นอย่างดี 
 3. ควำมส ำคัญของกำรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
      จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อสนับสนุนวัตถุประสงค์ทางการปกครองของ
รัฐในอันท่ีจะรักษาความมั่นคงและความผาสุกของประชาชน โดยยึดหลักการกระจายอ านาจปกครอง และ
เพื่อให้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง ความส าคัญของ
การปกครองท้องถิ่นจึงสามารถสรุปได้ ดังนี้ 
  1. การปกครองท้องถิ่นคือรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย (Basic 
Democracy) เพราะการปกครองท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้
ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความเกี่ยวพันกับส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่น เกิดความ
รับผิดชอบ และหวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่นท่ีตนอยู่อาศัยอันจะน ามา ซึ่งความศรัทธาเล่ือมใส
ในระบอบการปกครองประชาธิปไตยในท่ีสุด (ชูศักด์ิ เท่ียงตรง , 2518 : 6-7) โดยประชาชนจะมีโอกาส
เลือกต้ังฝ่ายนิติบัญญัติ ฝ่ายบริหาร การเลือกต้ังจะเป็นการฝึกฝน ให้ประชาชนใช้ดุลพินิจเลือกผู้แทนท่ี
เหมาะสม ส าหรับผู้ท่ีได้รับเลือกต้ังเข้าไปบริหารกิจการของท้องถิ่นนับได้ว่าเป็นผู้น าในท้องถิ่นจะได้ใช้
ความรู้ความสามารถบริหารงานท้องถิ่น เกิดความคุ้นเคยมีความช านิช านาญในการใช้สิทธิและหน้าท่ีของ
พลเมือง ซึ่งจะน าไปสู่การมี ส่วนร่วมทางการเมืองในระดับชาติต่อไป 
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  2. การปกครองท้องถิ่นท าให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้ จักการปกครองตนเอง ( Self 
Government) หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตย ประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเองมิใช่เป็น 
การปกครองอันเกิดจากค าส่ังเบ้ืองบน การปกครองตนเองคือ การท่ีประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่ง
ผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะได้รับเลือกต้ังมาเพื่อรับผิดชอบบริหารท้องถิ่น โดยอาศัยความร่วมมือ ร่วมใจ
จากประชาชนแล้วผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียง ประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตยต่าง ๆ เช่น เปิด
โอกาสให้ประชาชนออกเสียงประชามติ (Referendum) ให้ประชาชนมีอ านาจถอดถอน (Recall) ซึ่งจะท า
ให้ประชาชนเกิดความส านึกในความส าคัญของตนต่อท้องถิ่น ประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรคปัญหาและ
ช่วยกันแก้ไข ปัญหาของท้องถิ่นของตน (อนันต์ อนันตกูล, 2521 : 6-7) 
 นอกจากนี้ การปกครองตนเองในรูปของการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริงหรือ การกระจายอ านาจ
ไปในระดับต่ าสุดคือ รากหญ้า (Grass roots) ซึ่งเป็นฐานเสริมส าคัญยิ่งของการพัฒนาระบบการเมืองการ
ปกครองในระบอบประชาธิปไตย ความล้มเหลวของระบอบประชาธิปไตยมีหลายองค์ประกอบแต่
องค์ประกอบส าคัญยิ่งยวดอันหนึ่ง ก็คือการขาดรากฐานในท้องถิ่น (ลิขิต ธีรเวคิน, 2525 : 3) 
  3. การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักการส าคัญของการ
กระจายอ านาจ การปกครองท้องถิ่นมีขึ้นเพื่อวัตถุประสงค์ในการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจากความ
จ าเป็นบางประการ ดังนี้ (ชูวงศ์ ฉายะบุตร, 2539 : 28-29) 
         1) ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพิ่มขึ้น ซึ่งจะเห็นได้จาก 
งบประมาณท่ีเพิ่มข้ึนในแต่ละปีตามความเจริญเติบโตของบ้านเมือง 
         2) รัฐบาลมิอาจจะด าเนินการในการสนองความต้องการของประชาชน ในท้องถิ่นได้
อย่างท่ัวถึง เพราะแต่ละท้องถิ่นย่อมมีปัญหา และความต้องการท่ีแตกต่างกันการแก้ปัญหาหรือจัดบริการ
โครงการในท้องถิ่นโดยรูปแบบท่ีเหมือนกันย่อมไม่บังเกิดผลสูงสุดท้องถิ่นย่อมรู้ปัญหาและเข้าใจปัญหาได้
ดีกว่า ผู้ซึ่งไม่อยู่ในท้องถิ่นนั้น ประชาชนในท้องถิ่นจึงเป็นผู้ท่ีเหมาะสมท่ีจะแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นในท้องถิ่น
นั้นมากท่ีสุด 
         3) กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้นไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอื่น และไม่มี
ส่วนได้ ส่วนเสียต่อประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรท่ีจะให้ประชาชนในท้องถิ่นด าเนินการดังกล่าว 
 ดังนั้น หากไม่มีหน่วยการปกครองท้องถิ่นแล้ว รัฐบาลจะต้องรับภาระด าเนินการทุกอย่าง และไม่
แน่ว่าจะสนองความต้องการของท้องถิ่นทุกจุดหรือไม่ รวมท้ังจะต้องด าเนินการ เฉพาะท้องถิ่นนั้น ๆ ไม่
เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอื่น หากได้จัดให้มีการปกครองท้องถิ่น เพื่อด าเนินการเองแล้ว ภาระของรัฐบาลก็จะผ่อน
คลายไป รัฐบาลจะมีหน้าท่ีเพียงแต่ควบคุม ดูแลเท่าท่ีจ าเป็นเท่านั้น เพื่อให้ท้องถิ่นมีมาตรฐานในการ
ด าเนินงานยิ่งขึ้นการแบ่งเบาภาระท าให้รัฐบาลมีเวลาท่ีจะด าเนินการในเรื่องท่ีส าคัญ หรือกิจการใหญ่ ๆ 
ระดับชาติอันเป็นประโยชน์ต่อประเทศชาติโดยส่วนรวมความคับ ค่ังของภาระหน้าท่ีต่าง ๆ ท่ีรวมอยู่
ส่วนกลางจะลดน้อยลง ความคล่องตัวในการด าเนินงานของส่วนกลางจะมีมากขึ้น 
         4) การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมาย และมี
ประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน ความ
ต้องการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ท่ีให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุด และสอดคล้องกับความ
ต้องการของประชาชนก็ต้องเป็น ผู้ท่ีรู้ถึงปัญหาและความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดี การบริหารงาน
จึงจะเป็นไปอย่างรวดเร็วและ มีประสิทธิภาพไม่ต้องเสียเวลาเสนอเรื่องขออนุมัติไปยังส่วนเหนือขึ้นไป
ท้องถิ่นจะบริหารงานให้เสร็จส้ินลงภายในท้องถิ่นนั่นเองไม่ต้องส้ินเปลืองเวลาและค่าใช้จ่ายโดยไม่จ าเป็น 
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         5) การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมือง การบริหารของประเทศ 
ในอนาคตผู้น าหน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมืองการได้รับเลือกต้ัง การ
สนับสนุนจากประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพื้นฐานท่ีดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝึกฝนทักษะ
ทางการบริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย ในประเทศไทยผู้น าทางการเมืองท่ีมีช่ือเสียง เช่น นายทองหยด จิตตะ
วีระ, นายสุรินทร์ เทพกาญจนา เป็นต้น ล้วนแต่มีผลงานจากการเป็นนายกเทศมนตรี หรือผู้บริหารท้องถิ่น
มาก่อน จนสามารถประสบความส าเร็จเป็นนักการเมืองท่ีมีช่ือเสียงในระดับชาติ (วิญญู อังคณารักษ์ , 2518 
: 98) 
         6) การปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง 
การปกครองท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจท าให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเองท้ังทาง
การเมือง เศรษฐกิจ และสังคม การด าเนินงานพัฒนาชนบทท่ีผ่านมายังมีอุปสรรคส าคัญประการหนึ่ง คือ 
การมีส่วนร่วมจากประชาชน ในท้องถิ่นอย่างเต็มท่ี ซึ่งการพัฒนาชนบทท่ีสัมฤทธิ์ผลนั้น จะต้องมาจากการ
ริเริ่มช่วยตนเอง ของท้องถิ่นท าให้เกิดความร่วมมือร่วมแรงกัน โดยอาศัยโครงสร้างความเป็นอิสระในการ
ปกครองตนเอง ซึ่งต้องมาจากการกระจายอ านาจอย่างแท้จริงมิเช่นนั้นแล้ว การพัฒนาชนบทจะเป็น
ลักษณะ “หยิบยื่นยัดใส่ หรือกึ่งหยิบยื่นยัดใส่” เกิดความคาดหวัง ทุกปีจะมี “ลาภลอย” แทนท่ีจะเป็นผลดี
ต่อท้องถิ่นกลับสร้างลักษณะการพัฒนาแบบพึ่งพา ไม่ยอมช่วยตนเองอันเป็นผลทางลบต่อการพัฒนา
พื้นฐานระบอบประชาธิปไตย (ลิขิต ธีรเวคิน, 2528 : 3-4) ดังนั้นการกระจายอ านาจจึงจะท าให้เกิดลักษณะ
การพึ่งตนเอง ซึ่งเป็นหลักส าคัญ ของการพัฒนาชนบทอย่างยิ่ง 
 การกระจายอ านาจมีข้อพึงระวังและได้กลายเป็นจุดวิพากษ์วิจารณ์ ซึ่งมีอยู่หลายประการดังได้
กล่าวไว้แล้ว โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรื่องของขอบเขตการกระจายอ านาจและการค านึงถึงระดับความรู้ความ 
สามารถของประชาชน ซึ่งเป็นปัญหาท่ีถกเถียงกันอย่างมาก และมีมานานต้ังแต่สมัย เปล่ียนแปลงการ
ปกครอง พ.ศ. 2475 กล่าวคือ ได้มีการถกเถียงถึงความพร้อมของประชาชนต่อการปกครองตนเองมาโดย
ตลอดจนถึงปัจจุบัน แต่จากความส าคัญของการปกครองท้องถิ่นนั้น หากจะมองรวมเป็นจุดใหญ่ ๆ แล้ว 
สามารถแบ่งออกได้เป็นสองด้านคือ ด้านการเมืองการปกครอง และการบริหาร กล่าวคือ ในด้านการเมือง
การปกครองนั้น เป็นการปูพื้นฐานของการปกครอง ระบอบประชาธิปไตย และการเรียนรู้การปกครอง
ตนเอง ส่วนด้านการบริหารนั้น เป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลและประชาชนในท้องถิ่นได้หาทาง
ตอบสนองแก้ปัญหาด้วยตนเอง ด้วยกลไกทางการบริหารต่าง ๆ ท้ังในแง่ของการบริ หารงานบุคคล 
การงบประมาณ และการจัดการ ฯลฯ 
 4. องค์ประกอบกำรปกครองส่วนท้องถ่ิน  
        ระบบการปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประกอบด้วย องค์ประกอบ 8 ประการ คือ (อุทัย หิรัญ
โต, 2523 : 22) 
  1. สถานะตามกฎหมาย (Legal Status) หมายความว่า หากประเทศใดก าหนดเรื่องการ
ปกครองท้องถิ่นไว้ในรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองท้องถิ่นในประเทศนั้นจะมีความเข้มแข็งกว่าการ
ปกครองท้องถิ่นที่จัดต้ังโดยกฎหมายอื่น เพราะข้อความท่ีก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญนั้นเป็นการแสดงให้เห็น
ว่า ประเทศนั้นมีนโยบายท่ีจะกระจายอ านาจอย่างแท้จริง 
  2. พื้นท่ีและระดับ (Area and Level) ปัจจัยท่ีมีความส าคัญต่อการก าหนดพื้นท่ีและ
ระดับของหน่วยการปกครองท้องถิ่นมีหลายประการ เช่น ปัจจัยทางภูมิศาสตร์ ประวัติศาสตร์ เช้ือชาติ และ
ความส านึกในการปกครองตนเองของประชาชน จึงได้มีกฎเกณฑ์ท่ีจะก าหนดพื้นท่ีและระดับของหน่วยการ
ปกครองท้องถิ่นออกเป็น 2 ระดับ คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นขนาดเล็กและขนาดใหญ่ ส าหรับขนาด
ของพื้นท่ีจากการศึกษาขององค์การสหประชาชาติ โดยองค์การอาหารและเกษตรแห่งสหประชาชาติ (FAO) 
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องค์การศึกษาวิทยาศาสตร์และวัฒนธรรม (UNESCO) องค์การอนามัยโลก (WHO) และส านักกิจการสังคม 
(Bureau of Social Affair) ได้ให้ความเห็นว่าหน่วยการปกครองท้องถิ่นที่สามารถให้บริการและบริหารงาน
อย่างมีประสิทธิภาพได้ ควรมีประชากรประมาณ 50,000คน แต่ก็ยังมีปัจจัยอื่นท่ีจะต้องพิจารณาด้วย เช่น 
ประสิทธิภาพในการบริหาร รายได้ และบุคลากร เป็นต้น 
  3. การกระจายอ านาจและหน้าท่ีการท่ีจะก าหนดให้ท้องถิ่นมีอ านาจหน้าท่ีมากน้อย
เพียงใดขึ้นอยู่กับนโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเป็นส าคัญ 
  4. องค์การนิติบุคคล จัดต้ังขึ้นโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาล
แห่งชาติ มีขอบเขตการปกครองท่ีแน่นอน มีอ านาจในการก าหนดนโยบาย ออกกฎ ข้อบังคับ ควบคุมให้มี
การปฏิบัติตามนโยบายนั้น ๆ 
  5. การเลือกต้ังสมาชิกองค์การหรือคณะผู้บริหารจะต้องได้รับเลือกต้ังจากประชาชนใน
ท้องถิ่นนั้น ๆ ท้ังหมดหรือบางส่วนเพื่อแสดงถึงการเข้ามีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของประชาชน 
โดยเลือกผู้บริหารท้องถิ่นของตนเอง 
  6. อิสระในการปกครองตนเอง สามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการภายใน 
ขอบเขตของกฎหมาย โดยไม่ต้องขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง และไม่อยู่ในสายการบังคับบัญชาของหน่วยงาน
ทางราชการ 
  7. งบประมาณของตนเอง มีอ านาจในการจัดเก็บรายได้ การจัดเก็บภาษีตามขอบเขต ท่ี
กฎหมายให้อ านาจในการจัดเก็บ เพื่อให้ท้องถิ่นมีรายได้เพียงพอท่ีจะท านุบ ารุง ท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้า
ต่อไป 
  8. การควบคุมดูแลของรัฐ เมื่อได้รับการจัดต้ังขึ้นแล้วยังคงอยู่ในการก ากับดูแลจากรัฐ  
เพื่อประโยชน์และความมั่นคงของรัฐและประชาชนโดยส่วนรวม โดยการมีอิสระ ในการด าเนินงานของ
หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ท้ังนี้มิได้หมายความว่ามีอิสระเต็มท่ีทีเดียว คงหมายถึงเฉพาะอิสระในการ
ด าเนินการเท่านั้น เพราะมิฉะนั้นแล้วท้องถิ่นจะกลายเป็นรัฐอธิปไตยไป (อนันต์ อนันตกูล, 2521 : 10)  
รัฐจึงต้องสงวนอ านาจในการควบคุมดูแลอยู่ 
 การปกครองท้องถิ่นก าหนดขึ้นบนพื้นฐานทฤษฎีการกระจายอ านาจและอุดมการณ์ประชาธิปไตย  
ซึ่งมุ่งเปิดโอกาสและสนับสนุนให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมในกระบวนการทางการเมืองและกิจกรรม  
การปกครองตนเองในระดับหนึ่ง ซึ่งจะเห็นได้จากลักษณะส าคัญของการปกครองท้องถิ่น ท่ีเน้นการมีอ านาจ
อิสระในการปกครองตนเองมีการเลือกตั้ง มีองค์การหรือสถาบันที่จ าเป็นในการปกครองตนเอง และท่ีส าคัญ
ก็คือ ประชาชนในท้องถิ่นจะมีส่วนร่วมในการปกครองตนเองอย่างกว้างขวาง 
 
สภำพท่ัวไปและข้อมูลพ้ืนฐำนของพ้ืนท่ีประเมิน 
 

1. ด้ำนกำยภำพ 
   1.1 ท่ีต้ังหมู่บ้าน/ชุมชน/ต าบล 

                   ต าบลนาค า ก่อต้ังขึ้นเมื่อ พ.ศ. 2333 โดยท่านอัญญาหัวขัว ซึ่งเป็นผู้ปกครองต าบลนาค า 
เดิมมี 3 หมู่บ้าน ได้แก่ บ้านช าแรด บ้านนาส่วน และบ้านดอนเหมือดแข่ เมื่อปีพ.ศ.2470 ได้เกิดโรคระบาด         
ได้อพยพถิ่นฐานบ้านช าแรดได้มาต้ังบ้านใหม่ ช่ือบ้านนาห่อมและบ้านนาค า บ้านนาสวนเปล่ียนช่ือเป็น       
บ้านปักแฮดและบ้านดอนเหมือดแข่เปล่ียนช่ือเป็นบ้านหัวขัว ต่อมาบ้านหัวขัวมีครอบครัวเกษตรกรรมมาก
ขึ้น บางครอบครัวได้อพยพไปต้ังถิ่นฐานริมห้วยเขมร และมีการต้ังช่ือหมู่ บ้านใหม่ว่าบ้านดอนเสาเรือน 
ต าบลนาค านาค ามีพื้นท่ีโดยรวมประมาณ 28 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 17,500 ไร่ อยู่ทางทิศ
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ตะวันออกของจังหวัดยโสธรและอ าเภอค าเขื่อนแก้ว ระยะทางห่างจากจังหวัดยโสธร ประมาณ 37 
กิโลเมตร และห่างจากอ าเภอค าเข่ือนแก้ว ประมาณ 15 กิโลเมตร มีอาณาเขตติดต่อกับพื้นท่ีใกล้เคียง ดังนี้ 

ทิศเหนือ ติดต่อกับต าบลกู่จาน อ าเภอค าเข่ือนแก้วจังหวัดยโสธร 
ทิศใต้  ติดต่อกับต าบลดงแคนใหญ่ และต าบลนาแก อ าเภอค าเข่ือนแก้ว  
                             จังหวัดยโสธร 
ทิศตะวันออก ติดต่อกับต าบลสร้างถ่อน้อย อ าเภอหัวตะพาน จังหวัดอ านาจเจริญ 
ทิศตะวันตก ติดต่อกับต าบลลุมพุก และต าบลแคนน้อย อ าเภอค าเข่ือนแก้ว  
                              จังหวัดยโสธร 

   1.2 ลักษณะภูมิประเทศ 
  ต าบลนาค ามีพื้นท่ีเป็นท่ีราบลุ่ม มีแม่น้ าไหลผ่าน มีทุ่งนา และมีป่าไม้ท่ีอุดมสมบูรณ์ มี
พืชผักท่ีเกิดขึ้นเองตามธรรมชาติตลอดท้ังปี  

   1.3 ลักษณะภูมิอากาศ 
  ต าบลนาค ามีลักษณะภูมิอากาศ 3 ฤดู ได้แก่ ฤดูร้อน จะมีอากาศท่ีร้อนจัด มีสภาพพื้นท่ีท่ี
แห้งแล้งมาก, ฤดูหนาวจะมีอากาศท่ีหนาวจัดและฤดูฝนจะเริ่มจากเดือนพฤษภาคม ถึง เดือนตุลาคม  

   1.4  ลักษณะของดิน 
  ลักษณะของทรัพยากรดินเป็นดินร่วนเหมาะสมกับการเพาะปลูกพืชทุกชนิด 

   1.5  ลักษณะของน้ า 
 ลักษณะทรัพยากรน้ ามีแหล่งน้ าห้วยเขมร ซึ่งใช้ในการท าการเกษตรได้ตลอดปี 
   1.6  ลักษณะของไม้/ป่าไม้ 
 ลักษณะทรัพยากรป่าไม้เป็นป่าไม้นานาพันธุ์ (ป่าบ้านนาค า) 
2. ด้ำนกำรเมือง/กำรปกครอง 
    2.1 เขตการปกครอง 
        องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า แบ่งเขตการปกครองออกเป็น 6 หมู่บ้าน มีประชากรท้ังส้ิน 

2,646 คน เป็นชาย 1,315 คน เป็นหญิง 1,331 คน และมีจ านวน 685  ครัวเรือน ความหนาแน่นของ
ประชากร 95 คน/ตารางกิโลเมตร  

    2.2 การเลือกตั้ง 
        เขตการเลือกตั้งขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า มีท้ังหมด 6 หมู่บ้าน แบ่งเป็น 6 หน่วย          

การเลือกตั้ง  
3. ประชำกร 

      3.1 ข้อมูลเกี่ยวกับประชากร 
               องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร มีจ านวนประชากร
ท้ังส้ิน 2,646 คน ดังสรุปในตารางท่ี 2.1 
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ตำรำงที่ 2.1  
แสดงจ ำนวนประชำกรขององค์กำรบิหำรส่วนต ำบลนำค ำ อ ำเภอค ำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร จ ำแนกตำม
หมู่บ้ำน 
 

หมู่ ชื่อหมู่บ้ำน 
จ ำนวน

ครัวเรือน 
ประชำกร 

ผู้น ำหมู่บ้ำน หมำยเหตุ 
ชำย หญิง รวม 

1 
2 
3 
4 
5 
6 

บ้านนาห่อม 
บ้านนาค า 
บ้านหัวขัว 
บ้านปักแฮด 
บ้านดอนเสาเรือน 
บ้านนาห่อม 

135 
133 
136 
95 
55 
131 

253 
250 
298 
147 
80 
287 

232 
273 
295 
152 
93 
286 

485 
523 
593 
299 
173 
573 

นายสุภาษิต วารีสระ 
นายพิบูล คืดนอก 
นายจ ารูญ ประสพศรี 
นายอุทัย สุตะภักดี 
นายประสงค์ มงคลน า 
นางบังอร   อาจสิงห์ 

ก านัน 
ผู้ใหญ่บ้าน 
ผู้ใหญ่บ้าน 
ผู้ใหญ่บ้าน 
ผู้ ใ หญ่ บ้ าน
ผู้ใหญ่บ้าน 

รวม  1,315 1,331 2,646  
 

ท่ีมา  : ส านักบริหารการทะเบียน กรมการปกครอง อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร 
         (ข้อมูล ณ เดือน เมษายน 2563)    
 

 4. สภำพทำงสังคม 
 4.1 การศึกษา 
      องค์การบิหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร มีโรงเรียนประถมศึกษา 3 

แห่ง, โรงเรียนมัธยมศึกษา 1 แห่ง, ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กประจ าต าบลนาค า 2 แห่ง, ศูนย์การศึกษาตาม
อัธยาศัยประจ าต าบลนาค า 1 แห่ง, ศูนย์การเรียนชุมชน 1 แห่ง, ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ประจ าหมู่บ้าน 6 แห่ง 
และศูนย์บริการและถ่ายทอดเทคโนโลยีทางการเกษตรประจ าต าบล 1 แห่ง         
   4.2 สาธารณสุข 

      องค์การบิหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร มีโรงพยาบาลส่งเสริม 
สุขภาพต าบลนาค า 1 แห่ง, อัตราการมีและการใช้ส้วมราดน้ า ร้อยละ 100 และหอกระจายข่าวประจ า
ต าบล 6 แห่ง 
   4.3 อาชญากรรม 

      องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า ได้มีการจัดต้ังจุดตรวจเพื่อเป็นการป้องกันชีวิตและทรัพย์สิน
ของประชากรในเขตต าบลนาค า เพื่อเป็นการลดและป้องกันการก่ออาชญากรรม จุดตรวจประจ าต าบล 1 
แห่งคือจุดตรวจท่ี 1 บ้านนาห่อม 
   4.4 ยาเสพติด 
      องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า เป็นพื้นท่ีท่ีปลอดยาเสพติดและไม่ได้จัดส่งประชากรเข้าร่วม
ฝึกอบรมโครงการบ าบัดฟื้นฟูผู้เสพติด/ผู้ติดยาเสพติด ในระบบสมัครใจ ค่ายศูนย์ขวัญแผ่นดิน ประจ าปี
งบประมาณ 2561 ศป.ปส.อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร  
   4.5 การสังคมสงเคราะห์ 
       องค์การบิหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ได้รับจัดสรรเงินงบประมาณ
ประจ าปี พ.ศ 2563 เป็นเงินอุดหนุนท่ัวไปก าหนดวัตถุประสงค์เกี่ยวกับการสนับสนุนสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ 525 ราย, สนับสนุนสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้พิการ 210 ราย และสนับสนุนสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ
ผู้ป่วยเอดส์ 4 ราย 
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 5. ระบบบริหำรพื้นฐำน 
        5.1 การคมนาคมขนส่ง 

        การก่อสร้าง ปรับปรุงและบ ารุงรักษาถนนและทางสาธารณะให้อยู่ในสภาพท่ีดีและใช้งานได้
รวมท้ังยังด าเนินการปรับปรุงและติดต้ังไฟฟ้าสาธารณะตาม ตรอกและซอยและขยายไฟฟ้าให้เพียงพอต่อ
การด าเนินการด ารงชีวิตของประชาชน ด าเนินการก่อสร้าง ปรับปรุงรางระบายน้ า วางท่อระบายน้ าเพื่อให้
น้ าภายในหมู่บ้านไหลได้สะดวกไม่ท่วมถนนภายในหมู่บ้าน ผลการด าเนินงานใน ข้อมูล ณ เดือน กรกฎาคม 
2563 ด าเนินการ ได้มากกว่าร้อยละ 80 และส่งผลให้ท้องถิ่นมีความสะดวกในการคมนาคม ปลอดภัยใน
การเดินทาง รางระบายน้ าไม่อุดตัน น้ าไม่ท่วมถนนภายในหมู่บ้าน 
     5.2 การไฟฟ้า  

        ประชากรในเขตการปกครองขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า ได้รับบริการในเรื่องระบบ
ไฟฟ้าได้อย่างท่ัวถึงทุกครัวเรือนซึ่งมีท้ังหมด จ านวน 6 หมู่บ้าน 
     5.3 การประปา   

        ประชากรในเขตการปกครองขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า ได้รับบริการในเรื่องระบบ
ประปาหมู่บ้านได้อย่างท่ัวถึงทุกครัวเรือนซึ่งมีท้ังหมด จ านวน 6 หมู่บ้าน 
     5.4 โทรศัพท์ 

        ประชากรในเขตการปกครองขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า  ได้รับบริการในเรื่อง
ระบบส่ือสารทางโทรศัพท์หมู่บ้านได้อย่างท่ัวถึงทุกครัวเรือนซึ่งมีท้ังหมดจ านวน 6 หมู่บ้าน 
     5.5 ไปรษณีย์/การส่ือสาร/การขนส่งวัสดุ ครุภัณฑ์ 

        ประชากรในเขตการปกครองขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า ได้รับบริการในเรื่องระบบ
ไปรษณีย์/การส่ือสาร/การขนส่งวัสดุ ครุภัณฑ์ส่ือสารทางโทรศัพท์หมู่บ้านได้อย่างท่ัวถึงทุกครัวเรือนซึ่งมี
ท้ังหมด จ านวน 6 หมู่บ้าน 
 6. ระบบเศรษฐกิจ 

   ประชากรในเขตพื้นท่ีการปกครองขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ
ในการเกษตรกรรม เป็นอาชีพหลักและอาชีพรองลงมาคือรับจ้าง ค้าขาย เล้ียงสัตว์รับราชการและประกอบ
ธุรกิจส่วนตัว 
     6.1 การเกษตร 

        ประชากรในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลนาค า ประกอบอาชีพเกษตรกรรมเป็นอาชีพ
หลัก ประชาชนส่วนใหญ่มีอาชีพท านาในพื้นท่ี 7,592.31 ไร่ จ านวน 501 ครัวเรือน, ท าไร่ 3,125 ไร่ 
จ านวน 300 ครัวเรือน, เล้ียงสัตว์ จ านวน 350 ครัวเรือน และท าสวนปลูกพืชผักสวนครัวอื่น ๆ ร้อยละ 40 
ของจ านวนครัวเรือน 
     6.3 การปศุสัตว์ 

        การปศุสัตว์ของประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า เป็นการประกอบการใน
ลักษณะเล้ียงสัตว์ในครัวเรือนเป็นอาชีพหลักและอาชีพเสริม เช่น การเล้ียงไก่ เป็ด โค สุกร กระบือ เป็นต้น  
     6.4 การบริการ 

        องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า มีร้านอาหาร 3 แห่ง, ท่ารถ 1 แห่ง และร้านเกมส์ 1  แห่ง 
     6.5 การท่องเท่ียว 
          ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลนาค า ไม่มีแหล่งท่องเท่ียวในพื้นท่ี แต่ได้ส่งเสริมการ
ท่องเท่ียวให้เกิดขึ้นในชุมชน เช่น การจัดงานประเพณีต่าง ๆ และการจัดสร้างสวนสาธารณะส าหรับใช้
พักผ่อนหย่อนใจ  
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     6.6 อุตสาหกรรม 
        องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า ไม่มีโรงงานอุตสาหกรรมในพื้นท่ี มีร้านรับเหมาก่อสร้าง 

3 ร้าน, โรงสีข้าวชุมชน 10  แห่ง และร้านค้าชุมชน 6 แห่ง 
         6.7 แรงงาน 
         ประชากรท่ีมีอายุระหว่าง 15 – 60 ปี ส่วนมากจะเป็นแรงงานด้านการท าการเกษตรกรรม 
และมีบางส่วนท่ีไปรับจ้างท างานนอกพื้นท่ีรวมท้ังแรงงานท่ีไปท างานท่ีกรุงเทพมหานคร ปัญหาท่ีพบคือ  
ประชากรต้องไปท างานนอกพื้นท่ีในเมืองท่ีมีโรงงานอุตสาหกรรม บริษัท ห้างร้านใหญ่ๆ เพราะในพื้นท่ีไม่มี
โรงงานอุตสาหกรรมท่ีมีการจ้างแรงงานเยอะ เพราะพื้นท่ีส่วนมากเป็นท่ีอยู่อาศัย ปัญหานี้ยังไม่สามารถ
แก้ไขได้ 
 

     7. เศรษฐกิจพอเพียงท้องถ่ิน  
     7.1 ข้อมูลด้านสภาพเศรษฐกิจ 
              อาชีพ ประชากรส่วนใหญ่ประกอบอาชีพท านา อาชีพรอง ท าสวน เล้ียงสัตว์และหัตถกรรม 
มีรายได้เฉล่ีย/คน/ปี ประมาณ 76,927.00 บาท (ข้อมลู จปฐ. ปี พ.ศ. 2562) 
   7.2 หน่วยงานธุรกิจ  
                   หน่วยงานธุรกิจในชุมชน ได้แก่ ร้านค้าเอกชน 22 แห่ง, ปั๊มหลอด 2 แห่ง, โรงสี  10 แห่ง, 
ร้านค้าชุมชน 6 แห่ง และ โรงผลิตปุ๋ย 1  แห่ง 

8. ศำสนำ ประเพณี วัฒนธรรม 
     8.1 การนับถือศาสนา 
         ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า ส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ ร้อยละ 100  มี
วัด 4 แห่ง และส านักสงฆ์ 1 แห่ง 
     8.2 ประเพณีและงานประจ า 

        ประชาชนขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า มีประเพณีท่ีส าคัญส่วนใหญ่เป็นประเพณีท่ี
ปฏิบัติตามฤดูกลหรืองานท่ีส าคัญ เช่น ประเพณีบุญมหาชาติ, ประเพณีวันสงกรานต์, ประเพณีบุญบั้งไฟ, 
ประเพณีวันเข้าพรรษา, ประเพณีวันออกพรรษา, และประเพณีวันลอยกระทง เป็นต้น 

   8.3 ภูมิปัญญาท้องถิ่น ภาษาถิ่น 
         ภูมิปัญญาท้องถิ่นท่ีประชาชนในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลนาค า ได้มีการอนุรักษ์ไว้
ตลอดมา ได้แก่ การท าเครื่องจักรสานท่ีใช้ส าหรับครัวเรือน, การท าการเกษตรบ้านด้ังเดิม, และภาษาถิ่น  
ซึ่งส่วนมากประชาชนส่วนใหญ่ ร้อยละ 97 พูดภาษาอีสาน   
        8.4 สินค้าพื้นเมืองและของท่ีระลึก 
             ประชาชนในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลนาค า ได้มีการผลิตของใช้พื้นบ้านขึ้นใช้ใน
ครัวเรือนและจ าหน่ายบ้าง ได้แก่ เครื่องจักสานในครัวเรือน มีการทอผ้าฝ้าย ทอเส่ือจากต้นกก และปลูก
แตงโม เป็นต้น 
  9. ทรัพยำกรธรรมชำติ 
     9.1 น้ า 
              น้ าท่ีใช้อุปโภคและบริโภคในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลนาค า เป็นน้ าท่ีได้จากน้ าฝน
ตามธรรมชาติและน้ าบาดาล ซึ่งจะต้องน ามาผ่านกระบวนการของระบบประปาซึ่งมีเพียงพอต่อการอุปโภค 
– บริโภค   
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        9.2 ป่าไม้ 
        ในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลนาค า มีป่าไม้ชุมชน ป่าสงวนของแต่ละหมู่บ้าน 

จ านวน 6 แห่ง     
     9.4 คุณภาพของทรัพยากรธรรมชาติ 

        พื้นท่ีขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า ส่วนมากเป็นพื้นท่ีส าหรับเพาะปลูกท่ีอยู่อาศัย
ร้านค้า  สถานประกอบการ ตามล าดับ และมีพื้นท่ีเพียงเล็กน้อยท่ีเป็นพื้นท่ีสาธารณะ ทรัพยากรธรรมชาติ
ในพื้นท่ี ได้แก่ ดิน น้ า ต้นไม้ อากาศท่ีไม่มีมลพิษ ปัญหาคือ เนื่องจากว่าพื้นท่ีบางส่วนเป็นดินเค็ม น้ าใต้ดินก็
เค็ม  หรือไม่ก็เป็นน้ ากร่อย ไม่สามารถท่ีจะน าน้ าจากใต้ดินมาใช้ในการอุปโภค-บริโภคได้ ต้องอาศัยน้ าดิบ
จากแหล่งอื่น  และน้ าฝนน้ าในการเกษตรก็ต้องรอฤดูฝน มีแหล่งน้ าใช้ในการเกษตรไม่เพียงพอ ปัญหาคือยัง
ไม่สามารถหาแหล่งน้ าส าหรับการเกษตรได้เพิ่มขึ้น เพราะพื้นท่ีส่วนมากเป็นของประชาชน เอกชน ปัญหา    
ด้านขยะเมื่อชุมชนแออัดขยะก็มากขึ้น การแก้ไขปัญหา องค์การบริหารส่วนต าบลได้จัดท าโครงการเพื่อ
แก้ปัญหาให้กับประชาชนและเป็นไปตามความต้องการของประชาชนเช่น โครงการจัดหาถังขยะรองรับขยะ
ให้ครอบคลุมท้ังพื้นท่ีโครงการปลูกต้นไม้ในวันส าคัญต่าง ๆ ในพื้นท่ีของตนเองและท่ีสาธารณะรวมท้ัง
ปรับปรุงสภาพภูมิทัศน์ของเมืองให้ร่มรื่นสวยงาม ให้เป็นเมืองน่าอยู่ เป็นท่ีพักผ่อนหย่อนใจของประชาชน  
ฯลฯ 
  10. อื่น ๆ 

     องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า ได้ด าเนินโครงการส ารวจข้อมูลพื้นฐานในเขตองค์การบริหาร
ส่วนต าบลนาค าประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562  เพื่อน าผลการส ารวจมาพิจารณาแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้น
ให้แก่ชุมชน ผลการส ารวจพบว่า ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลนาค า นั้น ไม่ผ่านเกณฑ์การ
ส ารวจ ในเรื่อง 
         1) ประชาชนกรอายุต้ังแต่ 30 ปีขึ้นไป ไม่ได้ตรวจสุขภาพประจ าปี จ านวน 290  คน 
         2) ประชากรท่ีสูบบุหรี่ จ านวน 400 คน 
         3) ประชากรท่ีด่ืมสุรา จ านวน 181 คน 
              4) ครัวเรือนมีรายได้เฉล่ียต่อปีต่ ากว่า  30,000  บาท   จ านวน  10  ครัวเรือน    
      ผลการส ารวจดังกล่าว ถือว่าเป็นปัญหาเร่งด่วนท่ีจะต้องแก้ไข จึงได้ก าหนดแนวทางในการ
แก้ไขปัญหาและพัฒนาคุณภาพชีวิตของประชาชนในพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอ 
ค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ดังนี้ 
         1) สร้างความเข้มแข็งให้กับชุมชน โดยร่วมมือกับทุกภาคส่วนและชุมชนจัดกิจกรรม
เสริมสร้าง สนับสนุนและส่งเสริมให้ประชาชนเกิดความไว้วางใจและได้รับความคุ้มครองทางสังคม  มีความ
เป็นกลาง รับทราบปัญหาและเร่งแก้ไข 

        2) อ านวยความสะดวก ประสานงานให้ประชาชนมีโอกาสเข้าถึงแหล่งเงินทุนเพื่อประกอบ 
อาชีพ และส่งเสริมการอนุรักษ์อาชีพของชุมชน  
         3) ร่วมมือกับอ าเภอ เกษตรอ าเภอ และส่งเสริมให้ประชาชนมีความรู้ในการใช้ประโยชน์จาก
ดินและน้ าให้เหมาะสมกับพื้นท่ีของชุมชน เพื่อพลิกวิกฤตให้เป็นโอกาส  
         4) ร่วมมือกับสาธารณสุขและหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพื่อจัดกิจกรรมส่งเสริม รณรงค์ ป้องกัน
ด้านสุขภาพและอนามัยของประชาชน 
         5) ส่งเสริม สนับสนุน และเปิดโอกาสให้เด็กได้รับการศึกษาและเข้าร่วมกิจกรรมการพัฒนา
ความรู้ ทักษะและการพัฒนาในทุก ๆ ด้านให้สอดคล้องกับความต้องการของเด็ก ๆ       
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แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับกำรให้บริกำร 
 

การให้บริการมีความส าคัญกับทุกหน่วยงานโดยเฉพาะหน่วยงานของรัฐท่ีมีหน้าท่ีติดต่อพบปะ หรือ
มีปฏิสัมพันธ์กับประชาชน การบริการถือเป็นหัวใจส าคัญของเจ้าหน้าท่ีภาครัฐท่ีจะต้องตระหนักถึง ภารกิจ
หลักในการให้บริการต่อประชาชนทุกภาคส่วนท่ีขอรับริการ   

1. ควำมหมำยของกำรบริกำร 
       จินตนา  บุญบงการ (2545, หน้า 40) ได้กล่าวถึงความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ 

หมายถึง ส่ิงท่ีจับ สัมผัสแตะต้องได้ยาก และในขณะเดียวกันก็เส่ือมสูญสภาพได้ง่าย และจะกระท าขึ้นทันที
และส่งมอบให้ทันทีหรือเกือบทันที 

       ฉัตราพร เสมอใจ (2546, หน้า 10) ได้แสดงทัศนะเกี่ยวกับการบริการไว้ว่า การบริการเป็น
กิจกรรม ประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีจะจัดท าเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจัดท าขึ้นร่วมกับการขาย
สินค้า 
                   สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 14) ได้กล่าวถึง ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ คือ
การปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการในการให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งด้วยความ
พยายามใดๆ ก็ตามในการท าให้บุคคลต่าง ๆ ท่ีมาติดต่อได้รับความช่วยเหลือ 

2. แนวคิดเก่ียวกับคุณภำพกำรบริกำร 
       หน้าท่ีของผู้ให้บริการ คือต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้ได้รับความพึงพอใจ

มากท่ีสุด ซึ่งนอกจากคุณภาพของการบริการท่ีดี และคุณสมบัติของผู้ให้บริการดังท่ีกล่าวมาแล้ว  ส่ิงท่ีต้อง
ค านึงถึงอีกประการหนึ่งก็คือ หลักการบริการท่ีดี ซึ่งชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หน้า 173) ได้เสนอ
แนวคิดเกี่ยวกับหลักการบริการที่ดีไว้ 10 ประการดังนี้ 
  2.1 การให้บริการอย่างดีเลิศ ยึดลูกค้าเป็นหลัก สร้างความน่าเช่ือถือให้กับลูกค้า เอาใจใส่
ในการให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว ช่วยแก้ปัญหาต่าง ๆ และไม่เอาเปรียบลูกค้า 
                    2.2 ให้บริการอย่างถูกต้อง ต้ังแต่เริ่มต้นจนถึงส้ินสุดการให้บริการ  
           2.3 สร้างสายสัมพันธ์กับลูกค้า โดยการบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจและมุ่งหวังให้ลูกค้ามี
ความสุขจากการได้รับบริการ 
  2.4 มีจุดติดต่อเพียง 1 จุดในการใช้บริการ หรือใช้พนักงาน 1 คนต่อการบริการในแต่ละ
เรื่อง และหากมีพนักงานคนใดไม่อยู่ ควรมีพนักงานคนอื่นเข้ามารับผิดชอบการส่งต่องานเพื่อไม่ให้การ
บริการสะดุด 
  2.5 ติดต่อได้ทุกวันและทุกเวลา องค์กรแห่งการบริการจะต้องมีช่องทางให้ลูกค้าสามารถ
ติดต่อได้ทุกเวลา เช่น ทางอีเมล์ ทางโทรศัพท์ ทางกล่องรับความคิดเห็น เป็นต้น 
  2.6 ติดต่อเจ้าหน้าท่ีหรือพนักงานเหมือนติดต่อกับหัวหน้าหรือผู้จัดการ ลูกค้าโดยท่ัวไป 
มักรู้สึกว่า การได้ติดต่อกับหัวหน้าหรือผู้จัดการจะท าให้ได้รับความสะดวกรวดเร็วมากกว่าติดต่อกับ
เจ้าหน้าท่ีหรือพนักงาน ดังนั้นหัวหน้าหรือผู้จัดการจึงควรมอบหมายอ านาจการตัดสินใจให้กับเจ้าหน้าท่ีหรือ
พนักงานท่ีรับผิดชอบฝ่ายต่าง ๆ ให้สามารถบริการได้อย่างไม่ติดขัด 
  2.7 มีการส่ือสารให้ข้อมูลลูกค้าอย่างต่อเนื่อง  โดยเฉพาะข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์เพื่อให้
ลูกค้าได้รับรู้ว่าเราไม่ทอดท้ิง 
  2.8 มีนวัตกรรมออกมาให้บริการลูกค้าเพื่อสร้างความแปลกใหม่ในการให้บริการ 
  2.9 บรรยากาศของความสนุกสนาน 

86 
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  2.10 มีการปรับปรุงให้บริการอย่างต่อเนื่องและปลูกจิตส านึกด้านการให้บริการอย่าง
แท้จริง เพื่อให้เกิดการบริการท่ีดีขึ้นเรื่อย ๆ 
 วรุณพร บุญสมบัติ (2548). ได้ให้ความหมายของการบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กรในอันท่ีจะสนองความต้องการของบุคคลอื่น
ตามท่ีคาดหวังและท าให้เกิดความพึงพอใจต่อส่ิงท่ีได้รับและกล่าวว่าการให้บริการว่า คือ ประโยชน์หรือ
ความพอใจ ซึ่งได้เสนไว้เพื่อขายหรือจัดขึ้นรวมกับการขายสินค้า 

สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 13) กล่าวถึงการให้บริการสรุปได้ดังนี้ 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่กล่าวคือประโยชน์และบริการท่ี

องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือท้ังหมดมิใช่เป็นการจัดให้แก่
บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะมิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื้ออ านวยประโยชน์
และบริการแล้วยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้นๆ 

2. หลักความสม่ าเสมอกล่าวคือการให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอมิใช่ท าๆ
หยุดๆตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ 

3. หลักความเสมอภาคบริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาคและเท่า
เทียมกัน 

4. หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะได้รับ 
5. หลักความสะดวกบริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย

สะดวกสบายส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนักท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 13 อ้างถึงในสุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 14) ให้ความหมายว่า การ
บริการเป็นการปฏิบัติงานท่ีกระท าหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการการให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์
ในทางใดทางหนึ่งท้ังด้วยความพยายามใดๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้บุคคลต่าง ๆ ท่ี
เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการท้ังส้ินการจัดอ านวยความสะดวกการสนองความ
ต้องการของผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการการให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้หลากหลายวิธีจุดส าคัญคือ
เป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ  

สรุปได้ว่าการให้บริการประชาชนท่ีดีควรเป็นการให้บริการแบบครบถ้วนสมบูรณ์เป็นการ พัฒนา
ระบบการให้บริการและทัศนคติวิธีคิดวิธีทางานของพนักงานส่วนต าบลท่ีมีเป้าหมายท่ีจะให้ ประชาชนได้รับ
บริการท่ีควรจะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการมุ่งท่ีจะให้บริการในเชิ ง
ส่งเสริมและสร้างทัศนคติและความสัมพันธ์ท่ีดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ตลอดจนเป็นการ
ให้บริการท่ีมีความถูกต้องชอบธรรมสามารถตรวจสอบได้สร้างความเสมอภาคท้ังใน การให้บริการและใน
การท่ีจะได้รับบริการจากพนักงานส่วนต าบลของรัฐท าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด   

3. ลักษณะของกำรบริกำร  
กุลธน ธนาพงศธร (อ้างใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547 : 13-14) กล่าวว่า หลักการให้บริการ 

ได้แก่ 
 3.1 หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์ และ

บริการท่ีองค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองต่อความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือท้ังหมดมิใช่เป็นการ
จัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ  
   3.2 หลักความสม่ าเสมอ คือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ
มิใช่ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 
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   3.3 หลักความเสมอภาคบริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้า 
และเท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื่น ๆ อย่างเห็น
ได้ชัด  
   3.4 หลักความปลอดภัยค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ไปในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลท่ี
จะได้รับ  

  3.5 หลักความสะดวก บริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะท่ีปฏิบัติได้
ง่ายสะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มาก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ หรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

สงครามชัย ลีทองดี และคณะ (2544: 14) อธิบายว่า ลักษณะของการบริการสามารถอธิบายได้ 
โดยใช้ตัวอักษรย่อย ของค าว่า Service อธิบายลักษณะท่ีดีของการบริการไว้ดังนี้ 

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

โดยมิทันเอ่ยปากเรียกหา 
  R = Respectคือ การแสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติลูกค้า 
  V = Voluntary manner คือ ลักษณะการให้บริการแบบสมัครใจ และเต็มใจท า 
   I = Image Enhancing คือ การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและ

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

มากกว่าการคาดหวังเสมอ 
วิฑูรย์ สิมะโชคดี (2541: 254) ได้กล่าวถึงลักษณะของงานบริการไว้ดังนี้ 
  1. งานบริการเป็นงานท่ีการผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกัน คือไม่อาจก าหนดความ

ต้องการแน่นอนได้ ขึ้นอยู่กับผู้ใช้บริการว่าต้องการเมื่อใด และต้องการอะไร 
 2. งานบริการเป็นงานท่ีไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าได้ การมาใช้บริการหรือไม่
ขึ้นอยู่กับเงื่อนไขของผู้ใช้บริการ การก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าจึงไม่อาจท าได้ นอกจากการคาดคะเน
ความน่าจะเป็นเท่านั้น 
 3. งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตัวสินค้าไม่มีผลผลิตส่ิงท่ีผู้ใช้บริการจะได้รับคือ ความพึงพอใจ 
ความรู้สึกคุ้มค่าท่ีได้มาใช้บริการ ดังนั้นคุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงส าคัญมาก 
 4. งานบริการเป็นงานท่ีต้องการตอบสนองในทันที ผู้ใช้บริการต้องการให้ลงมือปฏิบัติ
ในทันที ดังนั้น ผู้ให้บริการจะต้องพร้อมท่ีจะต้องสนองตลอดเวลาและเมื่อนัดวัน เวลา ใดก็จะต้องตรงตาม
ก าหนดนัดนั้น 

มิลเลทท์ (Millet 1954, 397 อ้างใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547: 13-14) ได้ช้ีให้เห็นว่า คุณค่า
ประการแรกของการบริการงานรัฐกิจท้ังหมดเป็นการปฏิบัติงานด้านการให้บริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ 
ซึ่งมีลักษณะส าคัญ 5 ประการ คือ  

 1. การให้บริการท่ีเสมอภาคกัน (Equitable Service) มีหลักเกณฑ์ว่าบุคคลย่อมเกิดมา
อย่างเสมอภาคเท่าเทียมกัน ความเสมอภาคกัน คือ ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกันในด้านกฎหมาย
และการเมือง การให้บริการของรัฐจะต้องไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผิวพรรณ หรือฐานะทาง เศรษฐกิจ ตลอดจน
สถานภาพทางสังคม  
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 2. การให้บริการด้วยความรวดเร็ว (Timely Service) ผลส าเร็จของการบริการนั้นไม่ได้ 
ขึ้นอยู่กับผลส าเร็จของงานหรือประสิทธิผลแต่เพียงอย่างเดียว หากจะต้องมีประสิทธิภาพด้วยคือ ต้อง
ทันเวลา หรือทันเหตุการณ์ ตามท่ีต้องการด้วย เช่น รถดับเพลิงมาภายหลังไฟไหม้หมดแล้ว การ บริการนั้น
ก็ถือว่าไม่บรรลุประสิทธิภาพตามท่ีต้องการ  

 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) นอกจากให้บริการอย่างเท่าเทียม เสมอ 
ภาคกันและให้อย่างรวดเร็วแล้ว ยังต้องพิจารณาถึงปริมาณคนท่ีเหมาะสม จ านวนความต้องการใน สถานท่ี
ท่ีเพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกด้วย  

 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) เป็นการให้บริการตลอดเวลา 
จะต้องมีความพร้อมและการเตรียมตัวในการให้บริการสาธารณะชนเสมอ  มีการฝึกอบรมอยู่เป็น ประจ า 
เช่น การท างานของต ารวจจะต้องบริการตลอด 24 ช่ัวโมง  

 5. การบริการอัตราก้าวหน้า (Progressive Service) เป็นการบริการท่ีเติบโตพัฒนาไปท้ัง 
ทางด้านผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีท่ีทันสมัย แนวคิดเชิงปทัสถาน (Normative Concepts) แนวคิด
เชิงประจักษ์ (Empirical Concepts)  
 สรุปได้ว่า ลักษณะของการบริการ เป็นกระบวนการท่ีแสดงออกถึงการสนองความต้องการผู้มารับ
บริการโดยไม่อาจก าหนดปริมาณไว้ล่วงหน้า เพราะขึ้นอยู่กับเงื่อนไขของผู้มาใช้บริการ เป็นงานท่ีผู้ให้บริการ
ต้องมีความพร้อมในการให้บริการอยู่เสมอ เพื่อเป็นการตอบสนองในส่ิงท่ีผู้ใช้บริการต้องการ 
 
ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 
 

1. ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ  
     ความพึงพอใจ ภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” มีผู้ให้ความหมายไว้หลายความหมาย ดังนี้  
 Davis (1967) กล่าวว่า พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ คือ ความพยายาม

ของมนุษย์ท่ีจะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย เมื่อมนุษย์
สามารถขจัดส่ิงต่าง ๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ก็จะได้รับ ความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนต้องการ ขณะท่ี Wolman 
(1973) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจคือความรู้สึกมีความสุขเมื่อได้รับ ผลส าเร็จตามความมุ่งหมายท่ี
ต้องการหรือแรงจูงใจ ส่วน Mullins.(1985:280) ให้ความหมายไว้ว่า  ความพึงพอใจเป็นทัศนคติของบุคคล
ท่ีมีต่อส่ิงต่าง ๆ ในหลายๆ ด้านเป็นสภาพภายในท่ีมีความสัมพันธ์กับความรู้ สึกของบุคคลท่ีประสบ
ความส าเร็จในความต้องการหรือคาดหวัง   
  นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการชาวไทย เช่น วิยะดา เสรีวิชยสวัสด์ิ (2545) ได้ให้ความหมายว่า 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีดีของบุคคลท่ีได้รับการตอบสนอง เมื่อบรรลุวัตถุประสงค์ในส่ิงท่ี ต้องการก็จะ
ท าให้รู้สึกดี ชอบและสบายใจ หากสอดคล้องกับความคาดหวัง หรือมากกว่าท่ีคาดหวัง ไว้ก็จะมีความรู้สึก
พึงพอใจ ส่วนปริญญา จเรรัชต์ และคณะ (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง ท่าทีความรู้สึก หรือ
ทัศนคติในทางท่ีดีของบุคคลท่ีมีต่องานท่ีปฏิบัติ ร่วมปฏิบัติหรือได้รับ มอบหมายให้ปฏิบัติโดยผลตอบแทนท่ี
ได้รับ รวมท้ังสภาพแวดล้อมต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง เป็นปัจจัยท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจต่องานท่ีท าและวาทินี 
ไล้ง้อ (2549) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง เมื่อได้รับ
การตอบสนองความต้องการท าให้บุคคลมีความรู้สึกในทางบวกหรือมีความรู้สึกในทางท่ีดี 
 
 
 



21 
 

 2. ลักษณะของควำมพึงพอใจ    
       อัจฉรา สมสวย (2545: 5-6) กล่าวถึงลักษณะของความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 
 2.1 ความพึงพอใจคือการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล ต่อ

ส่ิงหนึ่งส่ิงใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับส่ิงแวดล้อมรอบตัว และการตอบสนองความต้องการของบุคคล
ด้วยการตอบโต้กับบุคคลอื่นและส่ิงต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคน มีประสบการณ์การเรียนรู้ส่ิ งท่ี
จะได้รับตอบแทนแตกต่างกัน    

       2.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีได้รับ
จริงในสถานการณ์หนึ่งแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 2.3 ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีผันแปรได้ตามปัจจัยท่ีไม่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของ
บุคคลในแต่ละสถานการณ์ นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีแสดงออกมาในระดับมากน้อยได้ 
ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีได้รับจริงกับส่ิงท่ีคาดหวังไว้   

นอกจากนี้ ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกก าหนดจากความรู้สึกของแต่ละบุคคลโดย
จากการพิจารณาความแตกต่างระหว่างผลตอบแทนท่ีเกิดขึ้นจริงและผลตอบแทนท่ีเขามีความรู้สึกว่าเขา
ควรจะได้รับแล้ว ถ้าหากผลตอบแทนท่ีได้รับจริงมากกว่า ผลตอบแทนท่ีเขาคาดว่าจะได้รับ ย่อมจะ
ก่อให้เกิด ความพึงพอใจขึ้น ซึ่งความพอใจจะมากหรือน้อยหรือไม่พึงพอใจนั้น ขึ้นอยู่กับความยุติธรรมของ
ผลตอบแทน 

3. ทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับควำมพึงพอใจ 
       มีนักวิชาการหลายท่านน าเสนอแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของบุคคลในการท างาน

ไว้ หลากหลายมุมมองดังนั้นเพื่อให้งานวิจัยบรรลุตามวัตถุประสงค์ท่ีวางไว้คณะผู้วิจัยจะขอน าเสนอแนวคิด
ทฤษฎีของนักวิชาการต่าง ๆ ท่ีได้เสนอแนวคิดไว้ดังต่อไปนี้ 

 3.1 ทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์ (Maslow) (1970) ทฤษฎีนี้ได้กล่าวไว้ว่า มนุษย์มีค
วาต้องการเหมือนกัน แต่ความต้องการเป็นล าดับขั้นซึ่ง Maslow ได้ต้ังสมมติฐานความต้องการของมนุษย์ไว้
ดังนี ้
       1) มนุษย์มีความต้องการและความต้องการนี้จะมีอยู่เสมอไม่ส้ินสุด เมื่อความ 
ต้องการใดได้รับการตอบสนองแล้วความต้องการอื่นก็จะเข้ามาแทนซึ่งจะเป็นเช่นนี้เรื่อยไปไม่มีท่ีส้ินสุด 
        2) ความต้องการท่ีได้รับการตอบสนองแล้วจะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป  

     3) ความต้องการของมนุษย์มีเป็นล าดับข้ัน เมื่อความต้องการขั้นต่ าได้รับการ 
ตอบสนองแล้ว ความต้องการขั้นสูงก็จะเรียกร้องให้มีการตอบสนองทันที 

นอกจากนี้ Maslow ยังได้แบ่งความต้องการของมนุษย์ไว้ 5 ขั้นตอน ตามล าดับ ดังนี้ 
               ขั้นที่ 1 เกี่ยวกับการด าเนินชีวิตตอบสนองโดยให้ค่าจ้างด้านสวัสดิการตอบสนอง โดยให้ชุด 
แต่งกาย ให้ค่ารักษาพยาบาล และอื่น ๆ 
               ขั้นท่ี 2 เกี่ยวกับความปลอดภัยและความมั่นคงในการท างานตอบสนอง โดยการท าสัญญา
จ้าง ท าข้อตกลงกับสหภาพแรงงาน การประกันสุขภาพ 

       ขั้นที่ 3 และขั้นที่ 4 เกี่ยวกับการสมาคมและการได้รับยกย่องตอบสนองโดยถามความเห็น 
ผู้ท่ีท างานมาก่อน ในเรื่องการบรรจุคนเข้าท างานใหม่ให้อ านาจการตัดสินใจในบางส่วน เพื่อสร้าง
บรรยากาศให้รู้สึกว่าผู้นั้นเป็นส่วนหนึ่งขององค์การยกย่องชมเชย และมอบงานท่ีส าคัญให้กระท า 

       ขั้นที่ 5 เกี่ยวกับการบรรลุความส าเร็จท่ีตนเองต้องการ ตอบสนองโดยเปิดโอกาสให้ได้ท างาน
ตามท่ีต้องการ 
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3.2 ทฤษฎีแรงจูงใจของแมค เคลลแลนด์ (Mc Clelland)                
               McClelland (1988) ได้ก าหนดทฤษฎีความต้องการประสบผลส าเร็จไว้ 3 อย่าง 

ด้วยกันคือ ความต้องการความส าเร็จ (achievement) ความต้องการอ านาจ (power) และความต้องการมี
สายสัมพันธ์ (affiliation) ทฤษฎีนี้เช่ือว่า ปกติความต้องการท่ีมีอยู่ในตัวคนจะมีเพียง 2 ชนิดคือต้องการมี
ความสุขสบายและต้องการปลอดจากการเจ็บปวดแต่ส าหรับความต้องการอื่นๆจะเกิดขึ้นภายหลังด้วยวิธี
การศึกษาเรียนรู้อย่างไรก็ดีมนุษย์ทุกคนต่างก็ด้ินรนขวนขวายหาส่ิงต่าง ๆ เหมือนกันจึงมีประสบการณ์ใน
เรียนรู้ส่ิงต่าง ๆ  มาคล้ายกันจนในท่ีสุดมนุษย์ทุกคนต่างเรียนรู้ถึงความต้องการท่ีมีมากน้อยแตกต่างกันเหตุ
นี้ จึงสรุปได้ว่ามนุษย์ทุกคนต่างก็มีความต้องการเหมือนกันแต่มากน้อยต่างกัน ซึ่งความต้องการท้ัง 3 อย่าง 
คือ 
   1) ความต้องการด้านความส าเร็จ (Achievement) คนท่ีต้องการประสบความ 
ส าเร็จสูง ส่วนมากมักจะต้ังเป้าหมายไว้ค่อนข้างสูงคนเหล่านี้ชอบท่ีจะท างานให้ได้ดีด้วยตนเอง และมีความ
มุ่งมั่นท่ีจะท างานนั้นๆให้ประสบผลส าเร็จด้วยฝีมือของตนเองคนเหล่านี้จะไม่ค่อยสนใจถึงความส าเร็จตามท่ี
ได้ต้ังใจเอาไว้แต่จะค านึงถึงรางวัลหรือผลประโยชน์ท่ีจะได้จากการท างานนั้นมากกว่าคนเหล่านี้จะมี
บุคลิกลักษณะเด่น 3 ประการซึ่งได้แก่1) ต้ังเป้าหมายงานยากและท้าทาย2) ต้องการทราบถึงความก้าวหน้า
ของงานแต่ละขั้นว่าเป็นไปตามท่ีมุ่งหวังไว้เพียงใดและไม่ชอบการท างานท่ียาวนานโดยไม่รู้จักจบส้ินโดยท่ีไม่
อาจมองเห็นถึงคุณค่าหรือความส าเร็จของงานท่ีท า3) ต้องการท่ีจะควบคุมผลของการท างานท่ีเกิดจากการ
ท่ีตนได้ทุ่มเทความพยายามลงไปและไม่ชอบอยู่ภายใต้การควบคุมของผู้ใดผู้หนึ่งรวมท้ังการไม่ชอบท างาน
ประเภทท่ีเกี่ยวกับโชคลาภหรือหวังผลไม่ได้ 
   2) ความต้องการด้านอ านาจ (Power) คนท่ีมีความต้องการท่ีจะมีอ านาจเหนือ 
บุคคลอื่นจะพยายามแสดงออกถึงอ านาจในการควบคุมท้ังทรัพย์สิน ส่ิงของ และในทางสังคมคนประเภทนี้
จะใช้วิธีการสร้างอิทธิพลเหนือคนอื่นหรือพยายามพูดจาหว่านล้อมให้เกิดการยอมรับนับถือจากฝ่ายอื่นและ
บ่อยครั้งต่างจะใฝ่หาต าแหน่งท่ีจะได้เป็นผู้น าของกลุ่มท่ีตนสังกัดอยู่คนกลุ่มนี้จะมีแรงจูงใจสูงถ้าหากได้มี
โอกาสให้เขาได้แสดงออกในทางท่ีจะเพิ่มอ านาจได้อย่างเต็มท่ีลักษณะของคนท่ีมีความต้องการด้านอ านาจนี้
จะเช่ือในระบบอ านาจท่ีมีอยู่ในองค์การเช่ือในคุณค่าของงานท่ีท าพร้อมท่ีจะเสียสละประโยชน์ส่วนตนให้กับ
องค์การและเช่ือในความถูกต้อง 
   3) ความต้องการมีสายสัมพันธ์ (Affiliation) เป็นการให้ความส าคัญต่อไมตรีจิต 
และความสัมพันธ์ที่หวังจะได้รับน้ าใจตอบแทนจากคนอื่นเพราะฉะนั้นคนท่ีมีความต้องการทางสายสัมพันธ์
ประเภทนี้มากมักจะแสดงออกโดยหวังหรืออยากได้รับการยอมรับจากผู้อื่น โดยพยายามท าตนเองให้เข้ากับ
ความต้องการและความอยากได้ของผู้อื่นและจะพยายามท าตนให้เป็นคนจริงใจและพยายามเข้าใจ
ความรู้สึกของผู้อื่นให้มากคนประเภทนี้พยายามท่ีจะแสวงหาโอกาสสร้างความสัมพันธ์ทางสังคมให้มากท่ีสุด
เท่าท่ีจะท าได้การหวังจะมีโอกาสรู้จักและส่ือสารผู้อื่น จึงเป็นส่ิงท่ีคนกลุ่มนี้เสาะหาตลอดเวลา 

จากทฤษฎีท่ีกล่าวมาข้างต้น สรุปใจความส าคัญได้ว่าความต้องการของมนุษย์นั้นมีอยู่มากมายและ
ไม่จ ากัดเมื่อความต้องการหนึ่งได้รับการตอบสนอง ก็เกิดความต้องการอีกอย่างหนึ่งขึ้นมาอีกซึ่งความ
ต้องการของมนุษย์แต่ละคนก็ไม่เหมือนกันท้ังนี้เพราะมนุษย์แต่ละคนต่างมีภูมิหลังความเป็นมาไม่เหมือนกัน
ท้ังการอบรมเล้ียงดู การศึกษา การท างาน และสภาพแวดล้อมท่ีอาศัยอยู่ 

 3.3 ทฤษฎีแรงจูงใจของเฮอร์ซเบริก (Herzberg) 
       Herzberg (1982) เสนอทฤษฎีการจูงใจในการท างานไว้ว่า ปัจจัยท่ีจะท าให้เกิด 

ความพึงพอใจในงานกับปัจจัยท่ีจะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจในงานนั้นแตกต่างกันและปัจจัยท้ังสองอย่างนี้
ไม่มีความสัมพันธ์กันเลยปัจจัยปฏิเสธมีช่ือว่า Hygiene Factors เป็นองค์ประกอบท่ีท าให้บุคคลไม่เกิด
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ความพึงพอใจในงาน อย่างไรก็ตามปัจจัยเหล่านี้ไม่มีผลท าให้ท่าที ความรู้สึกหรือทัศนคติเป็นบวกและไม่มี
ผลท าให้การปฏิบัติงานมีผลผลิตเพิ่มขึ้น ปัจจัยเหล่านี้ประกอบด้วย เงิน (Money)การนิ เทศงาน 
(Supervision)สถานภาพทางสังคม (Social Status) ความมั่นคง (Security) สภาพการท างาน (Working 
condition) นโยบายและการบริหารงาน (Policy and administration) และความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล  
(Interpersonal  relation)  อีกปัจจัยหนึ่งคือปัจจัยกระตุ้นหรือปัจจัยจูงใจมีช่ือว่า Motivation Factors 
เป็นปัจจัยเกี่ยวข้องกับงานท่ีปฏิบัติมีผลต่อความพึงพอใจในงานโดยตรงและมีผลต่อการเพิ่มหรือลดผลผลิต
ของงานด้วย ซึ่งได้แก่ ลักษณะของงาน (The Work itself) การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition)   
ความเจริญก้าวหน้า (Advancement) ความเจริญงอกงามท่ีเป็นไปได้ (Possibility of growth) ความ
รับผิดชอบ (Responsibility) และความส าเร็จ (Achievement) 
 
งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ประจ าปี 2563 ในครั้งนี้ คณะผู้ประเมินได้ศึกษาค้นคว้าผล
การประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการจากงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง เพื่อน ามาประกอบการด าเนินการ 
ดังต่อไปนี้ 
    สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลเวียงพางค า อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจ
ของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียท่ีมีต่อความเช่ือมั่นในการให้บริการต่อประชาชนของเทศบาลต าบลเวียงพางค าใน
ภาพรวมพบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเช่ือมั่นในการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเวียงพางค าอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 6.02) และหากเทียบกับค่าร้อยละจะมีค่าร้อยละอยู่
ระหว่าง 76-80 หากพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความพึงพอใจต่อความเช่ือมั่นในการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเวียงพางค ามากท่ีสุดใน 3 อันดับแรก คือ “การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความ
ต้องการของประชาชน” ( X = 6.07, ร้อยละ = 76-80), “การเกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของหน่วยงาน” ( X
= 6.05, ร้อยละ = 76-80) และ “การเกิดประโยชน์สุขของประชาชน” ( X = 6.01, ร้อยละ X =76-80) 
ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้เสีย ส่วนท่ีมีต่อการให้บริการและความเช่ือมั่นในการให้บริการของเทศบาล
ต าบลเวียงพางค าในภาพรวมพบว่าผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเช่ือมั่นใน
การให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค าอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 6.08) และหากเทียบกับค่าร้อยละ
จะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76-80 หากพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้เสีย ส่วนท่ีมี
ต่อการให้บริการและความเช่ือมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค ามากท่ีสุดใน 3 อันดับแรก
คือ “ด้านเจ้าหน้าท่ี /บุคลากรผู้ให้บริการ” ( X = 6.16, ร้อยละ 76 - 80), “ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ให้บริการ” ( X = 6.13,ร้อยละ 76 - 80), และ “ด้านคุณภาพของการให้บริการ” “ด้านความเช่ือมั่นใน
คุณภาพการให้บริการ” ( X = 6.10, ร้อยละ 76 - 80) 
 ชนะดา วีระพันธ์ (2554) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
และเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพาน
ทอง จังหวัดชลบุรี จ าแนกตามเพศอายุ สถานภาพสมรส การศึกษาและอาชีพกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้คือ ผู้ท่ีมารับ
บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่าจ านวน 184 คนเครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ
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แบบสอบถามผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้าน
เก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ด้านการให้บริการ
อย่างเสมอภาคและด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอประชาชนมีความพึง
พอใจในเรื่องอาคารสถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคประชาชนมีความพึง
พอใจในเรื่องเจ้าหน้าท่ีบริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใสและในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้าประชาชนมีความ
พึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ผลการเปรียบเทียบความ
แตกต่างความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง
จังหวัดชลบุรีพบว่า เพศอายุ สถานภาพสมรส การศึกษาและอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรีไม่แตกต่างกัน 
 อาภรณ์ รัตน์เลิศไผ่รอด (2554) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะตาม
หลักสาราณียธรรมขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกรด จังหวัดนครสวรรค์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการบริการสาธารณะตามหลักสาราณียธรรม, เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การบริการสาธารณะตามหลักสาราณียธรรมโดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล  และศึกษาแนวทางการ
ประยุกต์ใช้หลักสาราณียธรรมในการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกรดจังหวัด
นครสวรรค์ ใช้รูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ กลุ่มตัวอย่างได้แก่ ประชาชนผู้อาศัยอยู่ในเขตต าบลหนองกรด 
จ านวน 372 คน ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการสาธารณะตามหลักสาราณีย
ธรรมขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกรด จังหวัดนครสวรรค์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก
ผลเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะหลักสาราณียธรรม โดยจ าแนกตาม
ปัจจัยส่วนบุคคลสรุปได้ว่า ด้านระดับการศึกษาด้านอาชีพ, ด้านรายได้เป็นไปตามสมมติฐาน ส่วนด้านเพศ
อายุและต าแหน่งหน้าท่ีไม่เป็นไปตามสมมติฐานท่ีต้ังไว้   
 นิภาพร นินเนินนนท์ (2556) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานท่ีดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน เพื่อศึกษาศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ
การให้บริการ, ศึกษาปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ และเพื่อเสนอแนะ
แนวทางในการปรับปรุงแก้ไขคุณภาพการให้บริการของส านักงานท่ีดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขนให้ดียิ่งขึ้น
โดยใช้ระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling Method) สถิติท่ีใช้ในการวิจัยได้แก่ ความถี่ร้อยละและไคว์สแควร์ (Chi-Square Test) 
เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตามและค่าสัมประสิทธิ์  Gamma เพื่อหาทิศทาง
ความสัมพันธ์ของตัวแปรท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี .05 ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชน
ต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานท่ีดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน อยู่ในระดับมากและปัจจัยส่วน
บุคคลด้านระดับการศึกษา รายได้ต่อเดือน อาชีพและปัจจัยด้านองค์การอันได้แก่ การรับรู้กระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ ความเช่ือถือในความสามารถของเจ้าหน้าท่ี การได้รับบริการด้วยความเสมอภาค และความพร้อม
ของส่ิงอ านวยความสะดวกมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจคุณภาพ 
 เสาวรัตน์  บุษรานนท์ และอารดา  ลีชุติวัฒน์ (2557) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
กรณีศึกษา เทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง 7 ด้าน ได้แก่ 
ด้านเจ้าหน้าท่ีให้บริการ ด้านกระบวนการ ข้ันตอนการให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ด้านโครงสร้าง
พื้นฐาน/ สาธารณูปโภค ด้านสาธารณสุข ด้านสังคม/สวัสดิการ และด้านการศึกษา กลุ่มตัวอย่างคือ 
ประชาชนท่ีอาศัยในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบของเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง ได้จาก
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การสุ่มแบบบังเอิญ จ านวน 350 คน ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X  = 3.60) และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการอยู่ในระดับพอใจมาก 6 ด้าน ได้แก่ ด้าน 
เจ้าหน้าท่ีให้บริการ (X  = 3.71) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (X  = 3.64) ด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวก (X  = 3.55) ด้านสาธารณสุข (X  = 3.81) ด้านสังคม/สวัสดิการ (X  = 3.74) และด้านการศึกษา (X  
= 3.74) และระดับพอใจ ปานกลาง 1 ด้าน คือ ด้านโครงสร้างพื้นฐาน/สาธารณูปโภค (X  = 3.00) 
นอกจากนี้มีข้อเสนอแนะให้ปรับปรุงระบบน้ าท้ังปริมาณ และคุณภาพ (น้ าด่ืม) สภาพถนน ระบบไฟฟ้าส่อง
สว่างข้างทางและในครัวเรือน และระบบการดูแล ซ่อมแซมอย่างสม่ าเสมอ  

สุธรรม  ขนาบศักดิ์ (2558 : 22 – 23) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ.2557 เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ 
ตลอดจนศึกษาปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ใน
ปีงบประมาณ พ.ศ.2557 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีอยู่ในรูปแบบองค์การบริหาร
ส่วนต าบลและเทศบาล ซึ่งได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น จ านวน 82 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพื้นท่ี 5 จังหวัด ได้แก่ จังหวัด
นครศรีธรรมราช จังหวัดสงขลา จังหวัดสตูล จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดปทุมธานี โดยคณะเศรษฐศาสตร์
และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยทักษิณ ได้รับการมอบหมายจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้เป็นหน่วย
ประเมินความพึงพอใจดังกล่าว โดยส ารวจด้านคุณภาพการให้บริการใน 3 ประเด็นหลัก คือ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีบุคลากรผู้ให้บริการและด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ผล
การศึกษาพบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (X  = 4.42) โดยพึงพอใจด้าน
เจ้าหน้าท่ีบุคลากรผู้ให้บริการมากท่ีสุด (X  = 4.48) รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (X  
= 4.40) และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก (X  = 4.38) ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า 
ผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัดนครศรีธรรมราช และจังหวัดสงขลามีความพึงพอใจใน
ด้านต่าง ๆ ท่ีประเมินแตกต่างกัน ส่วนจังหวัดนราธิวาส และจังหวัดอื่น ๆ (สตูล และปทุมธานี) ผู้รับบริการ
มีความ พึงพอใจในด้านต่าง ๆ ท่ีประเมินไม่แตกต่างกัน และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีแตกต่าง
กัน ผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ   

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏล าปาง (2559) ได้ประเมินความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการในด้านคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลวังดิน จังหวัดล าพูน เพื่อน าผลท่ีได้จากการ
ประเมินน าไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการแก่ผู้รับบริการ เพื่อให้ได้ประสิทธิภาพและประสิทธิผล
เป็นท่ีพึงพอใจแก่ผู้รับบริการ โดยเป็นการประเมินตามมิติท่ี 2 ตัวช้ีวัดท่ี 2.1 ตามเกณฑ์ประเมิน
ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ โดยการใช้ แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชน
ประกอบในการวิจัย มีกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 ตัวอย่าง ในด้านการบริการ 5 ลักษณะ ได้แก่ ด้าน
กระบวนการและขั้นตอน ด้านช่องทางในการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านส่ิง
อ านวยความสะดวก และด้านคุณภาพในการให้บริการ  ครอบคลุมใน 5 งานภารกิจ ได้แก่ งานด้านการ
รักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ งานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านการป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และงานด้านสาธารณสุข ผลการศึกษาพบว่า ประชาชน
ผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลวังดินมีความพึงพอใจต่อการได้รับบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย  4.18  
คิดเป็นร้อยละ 83.6 โดยงานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ และงานด้านส่ิงแวดล้อมและ
สุขาภิบาล ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด อยู่ในระดับมาก ( X   = 4.20)   
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ประทีบ หมวกสกุล (2559) ได้ประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษา : องค์การบริหารส่วนต าบลปะลุรู อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส เพื่อ
ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ปัญหาและอุปสรรคท่ีมีต่อการให้บริการแก่ประชาชน ตลอดจน
แนวทางการพัฒนาการของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลปะลุรู ผลการศึกษาพบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ใน ระดับมาก ( X   = 4.26) เมื่อพิจารณา
ภาพรวมของแต่ละด้าน ผลการศึกษาพบว่า การให้บริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้
ให้บริการ รองลงมาคือ กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ตามล าดับ 
นอกจากนี้ พบว่า ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านการศึกษา ด้านโยธา ด้านรายได้/ภาษี ด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม และด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับมาก ( X   = 4.30) โดยการให้บริการมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านรายได้หรือภาษี (X  = 4.33) ส่วนการให้บริการท่ีมีค่าเฉล่ียของความพึงพอใจ
ต่ าท่ีสุด คือ ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ ( X   = 4.27)  

องค์การบริหารส่วนต าบลอุดมทรัพย์ (2559) ได้ประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
เจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากรผู้ให้บริการองค์การบริหาร ส่วนต าบล อุดมทรัพย์ อ าเภอวังน้ าเขียว จังหวัด
นครราชสีมา โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือท่ีใช้ในการส ารวจผู้มาใช้บริการในหน่วยงาน โดยพิจารณา
ท้ังหมด 6 ด้าน จ านวน 100 คน ผลการศึกษาพบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากร
ผู้ให้บริการอยู่ในระดับพอใจมาก เฉล่ียร้อยละ 91.33 ประชาชนให้ความพึงพอใจในเจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วย
ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการเรียบร้อย ร้อยละ 96 รองลงมาตามล าดับ คือ ความพึง
พอใจในเจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเรียบร้อย และเจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น 
ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ ร้อยละ 93 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจให้บริการ
ด้วยความเต็มใจ ดูแลเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ ร้อยละ 91 เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเหมาะสม 
บุคลิกลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ร้อยละ 90 และประชาชนให้ความพึงพอใจท่ีเจ้าหน้าท่ีให้
ค าแนะน าการตอบข้อซักถามปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน ร้อยละ 85  

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ ามะกา จังหวัด
กาญจนบุรี เพื่อศึกษางานบริการ 4 งาน คือ งานบริการกองคลัง งานบริการกองช่าง งานบริการกอง
สวัสดิการสังคม และงานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น  โดยศึกษาความพึง
พอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีกลุ่มตัวอย่าง คือ 
ผู้รับบริการในงานท้ัง 4 งาน จ านวน 1,067 คน เครื่องมือท่ีใช้ใน การเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม
แบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และการวิเคราะห์เนื้อหาส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ ผลการศึกษาพบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
ในระดับมากท่ีสุด เท่ากับ 4.68 โดยงานบริการกองช่าง มีระดับความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (X  = 4.71) 
รองลงมาคือ งานบริการกองคลัง มีระดับ ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (X  = 4.69) งานบริการกอง
สวัสดิการสังคมและงานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น มีระดับความพึงพอใจใน
ระดับมากท่ีสุด (X  = 4.67) ตามล าดับ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (2559 :  57 - 59) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง  อ าเภอเมือง  จังหวัดสมุทรปราการ 
ปีงบประมาณ 2559 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา จ านวน 400  คน เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลเป็นแบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบาง
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โปรง  อ าเภอเมือง  จังหวัดสมุทรปราการ วิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมส าเร็จรูป โดยใช้สถิติ ค่าความถี่ ค่า
ร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผลการวิจัย ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง  อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ท้ังภาพรวมและรายด้าน พบว่าใน
ภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง  คิดเป็นร้อยละ 
96.89  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ  คิด
เป็นร้อยละ 98.59  ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
90.92  ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.83 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ท่ี 3 และหมู่ท่ี 4 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.69 และ 3.59 ตามล าดับ  ส่วนประชาชน
ในหมู่ท่ี 1 และหมู่ท่ี 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อยู่ในระดับ
ปานกลาง ค่าเฉล่ีย 3.49 และ 3.39 ตามล าดับ   

สุธรรม  ขนาบศักดิ์ (2560) ได้ศึกษาการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
งานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาทอน อ าเภอทุ่งหว้า จังหวัดสตูล โดยศึกษาข้อมูลจาก
ผู้ใช้บริการงานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ การให้ความช่วยเหลือด้านป้องกันและบรรเทาสา
ธารณภัย งานให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการด าเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก 
จ านวน 200 คน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (X  = 4.66) รองลงมาคือ ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ (X  = 4.65) ด้านช่องทางการให้บริการ (X  = 4.64) 
โดยผลการพิจารณาเป็นงาน พบว่า งานให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการด าเนินงานการศึกษา
ของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูงสุด (X  = 4.69) รองลงมาคือ งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุและผู้พิการ (X  = 4.64) และการให้ความช่วยเหลือด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย เป็นล าดับน้อย
ท่ีสุด (X  = 4.60)  
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี (2560 : 51 – 53) ได้ท าการประเมินความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ อ าเภอกุดจับ จังหวัดอุดรธานี เพื่อส ารวจ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ อ าเภอกุดจับ จังหวัด
อุดรธานี โดยใช้แบบส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสร้ างก่อ  เก็บ
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นประชาชนท่ีใช้หรือรับบริการต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ 
จ านวน  400  คน จากการสุ่มตัวอย่างโดยการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) วิเคราะห์ข้อมูล
ทางสถิติ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป วิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าความถี่ 
(Frequency) และร้อยละ (Percentage)  ผลการศึกษาพบว่า 1. ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ ในภาพรวมด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ ให้บริการ ค่าเฉล่ียระดับ
ความพึงพอใจเท่ากับ 4.86 และเมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอน
การให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 97.20 / 2. ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสร้างก่อ ในภาพรวมด้านช่องทางการให้บริการ ค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.82 
และเมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.40 / 3. ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้
ให้บริการ ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบล
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สร้างก่อ ในภาพรวมด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ ให้บริการ ค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.84 และเมื่อ
พิจารณาตามเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.60 / 4. ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ความ
พึงพอใจต่อการให้บริการด้านส่ิงอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ ในภาพรวมด้าน
ส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.82 และเมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ประเมิน
ความพึงพอใจ ด้านส่ิงอ านวยความ สะดวก พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 
96.40 / 5. ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ มีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.84 เมื่อพิจารณาตาม เกณฑ์
ประเมินความพึงพอใจในภาพรวมทั้งหมด พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.80 
/ 6. ความพึงพอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อในภาพรวม จ าแนกตามเรื่องท่ีขอรับ
บริการ ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ เมื่อพิจารณาตามเรื่อง ขอรับ
บริการ พบว่า งานท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ งานโยธา มีค่าเฉล่ียระดับความพึง  พอใจเท่ากับ 
4.91 รองลงมาได้แก่ งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจ  เท่ากับ 4.88 
ตามล าดับ 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี (2560 : 35 - 36) ได้ประเมินความพึงพอใจ 
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง อ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัด
อุดรธานี เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง 
อ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี กลุ่มตัวอย่าง จ านวน  400  คน  มาโดยวิธีการสุ่มอย่างง่าย เครื่องมือ
ท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามท่ีคณะผู้ประเมินสร้างขึ้น วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพื้นฐาน 
ได้แก่ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าความถี่ และร้อยละ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ  ผล
การศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง อ าเภอ 
เมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี งานทะเบียน มีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากท่ีสุด (X  = 4.83) คิดเป็น
ร้อยละ 96.60 งานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง มีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมาก ท่ีสุด (X   = 
4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.40 งานเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีความพึงพอใจใน ภาพรวมระดับ
มากท่ีสุด (X   = 4.89) คิดเป็นร้อยละ 97.80 งานรายได้หรือภาษี มีความพึงพอใจในภาพรวม ระดับมาก
ท่ีสุด (X   = 4.85) คิดเป็นร้อยละ 97.00 และงานสาธารณสุข มีความพึงพอใจในภาพรวมระดับ มากท่ีสุด 
(X   = 4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40 
       คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม (2561 : 52 - 82) ได้
ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในงานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี 
ในงานด้านบริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ด้านส่ิง
อ านวยความสะดวก และงานบริการสาธารณะ ศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นประชาชนในจังหวัด
อุบลราชธานี จ านวน 400 คน สรุปผลศึกษาพบว่า ระดับของความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ใน
งานด้านบริการ ท้ัง 4 ด้าน และงานบริการสาธารณะท้ัง 4 ภารกิจ ในภาพรวม ประชาชนผู้รับบริการมีความ 
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี อ าเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี  
อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด ( X = 4.57 คิดเป็นร้อยละ 91.40) เมื่อเรียงล าดับผลการประเมินความพึงพอใจใน
งานบริการสาธารณะ จ านวน 4 งาน จากมากไปหาน้อย พบว่า งานด้านสาธารณสุข (งานหน่วยปฏิบัติการ
ฉุกเฉินกู้ ชีพคุณธรรม: BLS และหน่วยปฏิบัติการฉุกเฉินระดับสูงกู้ชีพองค์การบริหารส่วนจังหวัด
อุบลราชธานี: ALS) มีผลการเมินอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด ( X  = 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.60 รองลงมาคือ 
งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (งานสนับสนุนน้ าอุปโภคบริโภค) มีผลการเมินอยู่ในระดับ
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พอใจมากท่ีสุด ( X = 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.40) และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (งาน
โครงการองค์การบริหารส่วนจังหวัดห่วงใยใส่ใจคนพิการ) และงานด้านอื่นๆ (งานบริการศูนย์แสดงสินค้า
หนึ่งต าบลหนึ่งผลิตภัณฑ์: OTOP CENTER) มีผลการเมินอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด ( X = 4.52 คิดเป็น
ร้อยละ 90.40) ตามล าดับ 
 จากการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี หลักการและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องดังกล่าว คณะผู้ประเมินได้น ามา
เป็นแนวทางในการด าเนินการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ได้น าเสนอตามล าดับข้ันตอนต่อไป 
 
กรอบแนวคิดที่ใช้ในกำรประเมิน   
 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว  จังหวัดยโสธร ประจ าปี 2563 ในครั้งนี้ คณะผู้ประเมินได้ศึกษาเอกสาร 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องและสรุปเป็นกรอบแนวคิดท่ีจะน ามาประยุกต์ใช้กับการด าเนินการ
ประเมิน ดังนี้ 

 
 
 
 
 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

แผนภำพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดท่ีใช้ในกำรวิจัย    
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรอิสระ 
Independent Variable 

ตัวแปรตาม 
dependent Variable 

ข้อมูลท่ัวไปของประชาชน
ผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

ความพึงพอใจท่ีมีต่องานบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ตาม
ตัวช้ีวัด 4 ด้าน คือ ขั้นตอนการให้บริการ ,ช่องทางการ
ให้บริการ, เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการและส่ิงอ านวยความ
สะดวก และครอบคลุมงานตามภารกิจท่ีก าหนดให้ท า
การประเมินภารกิจ 4 งาน  
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บทที่ 3 
 

วิธีด ำเนินกำร 
 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ประจ าปี 2563 นี้ โดยก าหนดขั้นตอนการวิจัย ดังนี้ 
        1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

       2. ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย 
        3. เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลและการเก็บรวบรวมข้อมูล 

       4. การสร้างเครื่องมือและการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ   
       5. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

        6. การวิเคราะห์ข้อมูล 
        7. การประเมินผลและการให้คะแนน 
 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

 1. ประชากร 
       ประชาชนเป้าหมายส าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) คือ ประชาชน  
ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร จ านวน 2,646 คน     
 2. กลุ่มตัวอย่าง 
              คณะผู้ประเมินใช้สูตรค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane เพื่อประมาณค่า
สัดส่วนของจ านวนประชาชนและขนาดของกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนท้ังหมด โดยได้ก าหนดความ
คลาดเคล่ือนของการสุ่มตัวอย่างท่ียอมให้เกิด ระหว่างค่าจริงและค่าประมาณ ร้อยละ 0.05 ตามสูตร และ
ระดับความเช่ือมั่นท่ี 95% ได้ดังนี้  

  

 จำกสูตร   
              n      =         N          

                            1 + N (e) 2    
   โดยให้  n   =   ขนาดของตัวอย่างประชากรท่ีต้องการ   
         N  =   ขนาดของประชากรท้ังหมด     
         e   =   ความคาดเคล่ือนของการสุ่มตัวอย่างท่ียอมรับได้เท่ากับ 0.05 หรือ 
                                          ความเช่ือมั่นร้อยละ 95  
 

 แทนค่ำในสูตร      
                                                          2,646 

    n       =          1+2,646 *(0.05)2                     
   ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง = 347.47   
   กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ท้ังส้ิน 347 คน 
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ตัวแปรท่ีใช้ในกำรประเมิน 
 

  ตัวแปรท่ีใช้ในการประเมินครั้งนี้ คือ 
     1. ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ข้อมูลคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ             

   2. ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจท่ีมีต่องานบริการและประสิทธิภาพการท างาน ซึ่งก าหนด
โดยตัวชี้วัด 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

 
เครื่องมือท่ีใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลและกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คณะส ารวจใช้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) แบบปลาย
ปิดและปลายเปิด โดยศึกษาจากบทความรวมถึงผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเพื่อน ามาสังเคราะห์สร้างเป็น
แบบสอบถามให้ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์การวิจัยให้มากท่ีสุด เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการส ารวจข้อมูล 
ประกอบไปด้วย 3 ส่วน ดังนี้   

   ตอนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลพื้นฐานของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ท่ีตอบแบบสอบถาม เช่น เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา และอาชีพเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list) 

   ตอนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีมีต่องานบริการของประชาชนผู้รับบริการท่ีมี ต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร มีลักษณะแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยแบ่งระดับของการวัดออกเป็น 5 ระดับ (บุญชม ศรีสะอาด : 
2548 หน้า 99) ดังต่อไปนี้ 

      พึงพอใจมากท่ีสุด  ให้ระดับค่าคะแนน   5 
      พึงพอใจมาก  ให้ระดับค่าคะแนน  4 
      พึงพอใจปานกลาง   ให้ระดับค่าคะแนน  3 
      พึงพอน้อย    ให้ระดับค่าคะแนน  2 
      พึงพอใจน้อยท่ีสุด   ให้ระดับค่าคะแนน  1 
น าแบบสอบถามท่ีลงคะแนนเรียบร้อยแล้วไปประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลโดยก าหนดเกณฑ์ 

การแปลความหมายค่าเฉล่ีย (บุญชม ศรีสะอาด : 2535 หน้า 100) ดังนี้ 
      คะแนนเฉล่ียต้ังแต่ 4.51–5.00 หรือ ร้อยละ 90-100 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  
      คะแนนเฉล่ียต้ังแต่ 3.51–4.50 หรือ ร้อยละ 80-89 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก  
      คะแนนเฉล่ียต้ังแต่ 2.51–3.50 หรือ ร้อยละ70-79 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง  

                คะแนนเฉล่ียต้ังแต่ 1.51–2.50 หรือ ร้อยละ60-69 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย  
                คะแนนเฉล่ียต้ังแต่ 1.00–1.50 หรือ ร้อยละ 50-59 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด  

   ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัด
ยโสธร ลักษณะเป็นค าถามปลายเปิด (Open-ended) 
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กำรสร้ำงเครื่องมือและกำรตรวจสอบคุณภำพของเครื่องมือ   

 1. กำรสร้ำงเคร่ืองมือ 
     เครื่องมือท่ีใช้ประเมินคณะผู้ประเมินใช้แบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นเองเป็นเครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล โดยด าเนินการตามล าดับข้ันตอน ดังนี้ 

      1.1 ศึกษาค้นคว้า เอกสาร ต ารา และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเพื่อเป็นแนวทางในการก าหนด
ขอบเขตของเนื้อหาในการวิจัย และขอบเขตเนื้อหาของแบบสอบถาม 

      1.2 ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนด
รูปแบบเครื่องมือท่ีเหมาะสมในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

      1.3 จัดท าเครื่องมือในการวิจัยแล้วน าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นตามเนื้อหาและวัตถุประสงค์
ของการวิจัย เสนอผู้เช่ียวชาญตรวจสอบความถูกต้อง เพื่อปรับปรุงแก้ไขความเท่ียงตรงท้ัง ด้านโครงสร้าง 
ด้านเนื้อหา และส านวนภาษา   
  1.4 น าแบบสอบถามท่ีผ่านการแก้ไขปรับปรุงจากผู้เช่ียวชาญตรวจสอบแล้ว มาด าเนินการ
จัดพิมพ์และน าไปใช้เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูล 
 2. กำรตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ 
     ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือจะใช้วิธีหาความเท่ียงตรง (Validity) ด้วยการน า
แบบสอบถามฉบับร่างไปหาความเท่ียงตรงด้านเนื้อหาและโครงสร้างโดยเสนอต่อท่ีปรึกษาโครงการและผู้ท่ี
เกี่ยวข้องเพื่อตรวจสอบหาความเท่ียงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) และความเหมาะสมถูกต้องด้าน
ภาษา เพื่อน าข้อเสนอแนะไปปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม 
 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

การเก็บรวบรวมข้อมูลคณะผู้ประเมินได้ด าเนินการสร้างแบบสอบถามให้กับประชาชน ท่ีอาศัย
และ/หรือประกอบอาชีพหรือศึกษาอยู่ในเขตพื้นท่ีบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค า
เข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 347 คน มีขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั้นตอน 
ดังนี้ 

   1. ก่อนแจกแบบสอบถามคณะผู้วิจัยได้ขออนุญาตพร้อมท้ังช้ีแจงถึงวัตถุประสงค์ของการวิจัยให้
กลุ่มตัวอย่างทราบก่อนแล้วขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามได้ครบถ้วน  

   2. ผู้วิจัยลงพื้นท่ีเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างเป็นรายบุคล เพื่อให้ด าเนินการกรอกแบบสอบถาม
ด้วยตนเองจนเสร็จแล้วเจ้าหน้าท่ีภาคสนามจะเป็นผู้ตรวจสอบแบบสอบถามดูว่ากลุ่มตัวอย่างตอบ
แบบสอบถามได้ครบถ้วนหรือไม่ ถ้าไม่ครบถ้วนเจ้าหน้าท่ีภาคสนามจะท าการซักถามเพิ่มเติมเพื่อให้ได้
ค าตอบท่ีครบถ้วน 
    3. ในกรณีท่ีประชาชนผู้รับบริการท่ีถูกเลือกเป็นกลุ่มตัวอย่างไม่สะดวก หรือไม่สามารถตอบ
แบบสอบถามด้วยตัวเองได้ครบถ้วน เจ้าหน้าท่ีภาคสนามจะอ่านข้อค าถามทุกตอนให้ผู้ตอบแบบสอบถามฟัง
และบันทึกค าตอบลงในแบบสอบถามจนครบถ้วนถูกต้องตามความเป็นจริง 
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กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

ผู้วิ จัยน าข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามน ามาประมวลผลวิเคราะห์ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) โปรแกรมสถิติคอมพิวเตอร์ สถิติส าเร็จรูปทางการวิจัยทางสังคมศาสตร์ ได้แก่ 
วิธีการทางสถิติด้วยการค านวณหาค่าเฉล่ีย (mean) ค่าอัตราส่วนร้อยละ (percentage) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (standard deviation: S.D.) เพื่อวัดค่าเฉล่ียและการกระจายของข้อมูล และน าเสนอในรูป
ตารางพร้อมกับการพรรณนาประกอบ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยมีข้ันตอน ดังนี้ 

    ตอนท่ี 1 วิเคราะห์ข้อมูลคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติพื้นฐานหา
ค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) แล้วเสนอแบบความเรียง 

    ตอนท่ี 2 วิเคราะห์ข้อมูลระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ประจ าปี 2563 ท่ีได้จากแบบสอบถาม 
โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใช้สถิติพื้นฐาน ได้แก่ การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยได้น าเสนอผลการประเมิน  2  ประเด็น  ได้แก่ 

       2.1 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
นาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมตามงานท่ีประเมิน 4 งาน และกรอบการประเมิน 4 
ด้าน  

       2.2 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
นาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร จ าแนกตามงานท่ีประเมิน 4 งาน และรายการประเมินตามกรอบ
การประเมิน 4 ด้าน 

    ตอนท่ี 3 ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถาม ข้อเสนอแนะ ได้รวบรวมข้อมูลตามประเด็นน ามาเรียบ
เรียงน าเสนอในรูปแบบการบรรยาย  
 
กำรประเมินผลและกำรให้คะแนน 
 

 1. เกณฑ์การค านวณคะแนนการประเมินจากระดับค่าเฉล่ียความความพึงพอใจเปรียบเทียบกับ 
เกณฑ์การให้คะแนนตามแบบประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอ 
ค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ได้ก าหนดเกณฑ์ไว้เป็นกรณีพิเศษ ดังนี้ 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  4.76 – 5.00 หมายถึง ระดับคะแนนมากว่าร้อยละ 95 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  4.51 – 4.75 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 95 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  4.26 – 4.50 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 90 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  4.01 – 4.25 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 85 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  3.76 – 4.00 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 80 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  3.51 – 3.75 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 75 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  3.26 – 3.50 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 70 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  3.01 – 3.25 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 65 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  2.76 – 3.00 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 60 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  2.51 – 2.75 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 55 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  1.00 – 2.50 หมายถึง ระดับคะแนนน้อยกว่าร้อยละ 50 
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 2. เกณฑ์การให้คะแนนตามแบบประเมินมิติด้านคุณภาพการให้บริการองค์กรปกครองท้องถิ่นคิด
เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ได้ดังนี้ 
  ระดับคะแนนมากกว่า ร้อยละ 95  ขึ้นไป เกณฑ์ได้คะแนน เท่ากับ 10 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 95  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  9 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 90  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  8 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 85  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  7 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 80  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  6 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 75  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  5 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 70  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  4 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 65  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  3 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 60  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  2 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 55  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  1 คะแนน 
  ระดับคะแนนน้อยกว่าร้อยละ 50  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  0 คะแนน 
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บทที่ 4 
 
 

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร จ านวน 4 งาน ได้แก่ 
      1) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
        2) งานด้านโยธา 
      3) งานด้านสาธารณสุข 
      4) งานด้านรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ  

คณะผู้ประเมินได้สรุปผลการวิเคราะห์แบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างท่ีอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว  จังหวัดยโสธร ได้ท าการประเมินความพึงพอใจ 
ในแต่ละด้านได้ก าหนดกรอบงานจากตัวช้ีวัด 4 ตัวชี้วัด ดังนี้ 

1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ    
2) ด้านช่องทางการให้บริการ   
3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ   
4) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในกำรเสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยได้ให้ความหมายไว้ ดังนี้ 
                 X      แทน    ค่าเฉล่ีย (Mean) 
                S.D.  แทน    ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 

ล ำดับข้ันตอนกำรน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
ตอนที่ 1 คุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

นาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร  
       2.1 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล

นาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวม จ าแนกตามกรอบการประเมิน 4 ด้าน และงานท่ี
ประเมิน 4 งาน และ 

       2.2 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
นาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร จ าแนกตามงานท่ีประเมิน 4 งาน และรายการประเมินตามกรอบ
การประเมิน 4 ด้าน 

ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับด้านคุณภาพการให้บริการและลักษณะภารกิจงานการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขือนแก้ว จังหวัดยโสธร 
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ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

ตอนท่ี 1 คุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
    ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาเพศ อายุ ระดับ
การศึกษาและอาชีพ ดังสรุปในตารางท่ี 4.1 
 

ตำรำงที่ 4.1  
แสดงจ ำนวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำม เพศ อำยุ ระดับกำรศึกษำและอำชีพ 
 

ข้อมูล จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 
          ชาย  
          หญิง  

 
166 
181 

 
47.84 
52.16 

รวม 347  100.00 
2 อำยุ 
          ต่ ากว่า 20 ปี 
          ช่วงอายุระหว่าง 21 – 40 ปี 
          ช่วงอายุระหว่าง 41 – 60 ปี 
          61 ปีข้ึนไป 

 
 37 
 85 
160 
 65 

 
10.66 
24.50 
46.11 
18.73 

รวม 347 100.00 
3. ระดับกำรศึกษำ 
          ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 
          มัธยมศึกษา/ปวช./ปวส./อนุปริญญา 
          ปริญญาตรี 
          สูงกว่าปริญญาตรี 

 
189 
101 
 51 
  6 

 
54.47 
29.10 
14.70 
 1.73 

รวม 347   100.00 
4. อำชีพ  
          รับราชการ/พนักงาน/รัฐวิสาหกิจ  
          เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง  
          เกษตรกรรม  
          นักเรียน/นักศึกษา                                
          แม่บ้าน/ว่างงาน/ก าลังหางานท า  

 
27 
63 
184 
 22 
51 

 
 7.78 
18.15 
53.03 
6.34 
14.70 

รวม 347 100.00 
  

 จากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลคุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สรุปได้ดังนี้  
 1. เพศ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 52.16 และ
เพศชาย จ านวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 47.84  
 2. อายุ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วงอายุระหว่าง 41 – 60 ปี จ านวน 160 คน คิด
เป็นร้อยละ 46.11 รองลงมา มีช่วงอายุระหว่าง 21 – 40 ปี จ านวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50, อายุ 61 
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ปีข้ึนไป จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 18.73 และอายุต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 10.66 
ตามล าดับ  
 3. ระดับการศึกษา ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 
จ านวน 189 คน คิดเป็นร้อยละ 54.47 รองลงมาคือระดับมัธยมศึกษา/ปวช./ปวส./อนุปริญญา 101 คน 
คิดเป็นร้อยละ 29.10, ระดับปริญญาตรี จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 14.70 และระดับสูงกว่าปริญญาตรี 
จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.73 ตามล าดับ 
 4. อาชีพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาชีพเกษตรกรรม จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 53.03 
รองลงมาคือ เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง จ านวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 18.15, แม่บ้าน/ว่างงาน/ก าลัง
หางานท า จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 14.70, รับราชการ/พนักงาน/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 27 คน คิดเป็น
ร้อยละ 7.78 และนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 6.34 ตามล าดับ   
 

ตอนที่ 2 ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลนำค ำ อ ำเภอค ำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร 

       ผลหารประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ได้น าเสนอเป็น 2 ประเด็น ดังนี้  

       2.1 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
นาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวม จ าแนกตามกรอบการประเมิน 4 ด้าน และงานท่ี
ประเมิน 4 งาน และ 

       2.2 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
นาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร จ าแนกตามงานท่ีประเมิน 4 งาน และรายการประเมินตามกรอบ
การประเมิน 4 ด้าน 
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 2.1 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า 
อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวม จ าแนกตามกรอบการประเมิน 4 ด้าน และงานท่ีประเมิน  
4 งาน ดังสรุปในตารางท่ี 4.2 
 

ตำรำงที่ 4.2   
แสดงค่ำเฉล่ีย ร้อยละและระดับคะแนนควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลนำค ำ อ ำเภอค ำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภำพรวม จ ำแนกตำมกรอบกำรประเมิน 4 
ด้ำน และงำนท่ีประเมิน 4 งำน  

 

ลักษณะงำนกำรให้บริกำร 

ระดับควำมพึงพอใจ  
รวมด้ำน

งำน
บริกำร 

ร้อยละ คะแนน ขั้นตอน
กำร

ให้บริกำร  

ช่องทำง 
กำร

ให้บริกำร 

เจ้ำหน้ำ 
ที่ผู้

ให้บริกำร 

สิ่งอ ำนวย
ควำม
สะดวก 

1. งานด้านพัฒนาชุมชน 
   และสวัสดิการสังคม 
2. งานด้านโยธา 
3. งานด้านสาธารณสุข 
4. งานด้านรักษาความ 
   สะอาดในท่ีสาธารณะ  

 
4.71 
4.67 
4.69 

 
4.69 

 
4.68 
4.65 
4.67 

 
4.68 

 
4.72 
4.69 
4.70 

 
4.70 

 
4.68 
4.65 
4.66 

 
4.67 

 
4.70 
4.66 
4.68 

 
4.69 

 
94.00 
93.20 
93.60 

 
93.80 

 
9 
9 
9 
 
9 

ผลรวมระดับควำม 
พึงพอใจในด้ำนที่ประเมิน 

4.69 4.67 4.70 4.67 
เท่ำกับ  9 คะแนน 

4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60  
 

 จากตารางท่ี 4.2 พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวม จ าแนกตามงานท่ีประเมิน 4 งาน และ
กรอบการประเมิน 4 ด้าน ในระดับมากท่ีสุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 และมี
คะแนน 9 คะแนน 

 เมื่อพิจารณาตามกรอบการประเมิน พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการใน 
ระดับมากท่ีสุดในทุกด้าน โดยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมากท่ีสุด
มีค่าเฉล่ีย 4.70 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.69 ส่วนด้านช่องทางการบริการและ
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย 4.67 ตามล าดับ 

เมื่อพิจารณาตามงานท่ีประเมิน พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในระดับ 
มากท่ีสุด ทุกงาน โดยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากท่ีสุดในงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม มีค่าเฉล่ีย 4.70 รองลงมาคือ งานด้านรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ มีค่าเฉล่ีย 4.69, 
งานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉล่ีย 4.68 และงานด้านโยธา มีค่าเฉล่ีย 4.66 ตามล าดับ  
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 2.2 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า
อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร จ าแนกตามงานท่ีประเมิน 4 งาน และรายการประเมินตามกรอบการ
ประเมิน 4 ด้าน ดังสรุปในตารางท่ี 4.3 – 4.6    
 

งำนบริกำรที่ 1 งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม 

ตำรำงที่ 4.3   
แสดงค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำนและกำรแปลผลระดับควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อคุณภำพกำร
ให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลนำค ำ อ ำเภอค ำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ในงำนบริกำรท่ี 1 งำนด้ำน
พัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม โดยรวมและจ ำแนกตำมกรอบกำรประเมินรำยด้ำนและในแต่ละรำยกำร 
 

ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 
2 
3 
4 
5 

ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว 
ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 
ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและการให้บริการมีความรวดเร็ว 
ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 

4.72 
4.74 
4.73 
4.65 
4.71 

0.45 
0.44 
0.44 
0.48 
0.45 

มำกที่สุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.71 0.45 มำกที่สุด 
ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน 
สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว 
มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน 
มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม 
ช่องทางการให้บริการสะดวกผ่านทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล ไลน์   

4.70 
4.63 
4.69 
4.64 
4.74 

0.46 
0.48 
0.46 
0.48 
0.44 

มำกที่สุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.68 0.46 มำกที่สุด 
ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผูใ้ห้บริกำร X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี พูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 
การต้อนรับ ความกระตือรือร้นและเต็มใจในการให้บริการ 
กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกับสถานท่ีกาลเทศะ 
เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน 
การให้ค าแนะน า ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 

4.76 
4.68 
4.74 
4.72 
4.71 

0.43 
0.47 
0.44 
0.45 
0.45 

มำกที่สุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.72 0.45 มำกที่สุด 
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ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 
2 
3 
4 
5 

แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ 
การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ 
ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน 
การจัดภูมิทัศน์สวยงามและมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ 

4.70 
4.65 
4.69 
4.70 
4.66 

0.46 
0.48 
0.44 
0.46 
0.47 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.68 0.46 มำกที่สุด 
รวมทุกด้ำน 4.70 0.46 มำกที่สุด 

 

ผลการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.3 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการท่ี 1 งานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม ในระดับมากท่ีสุด ท้ังโดยภาพรวมในทุกด้าน และในแต่ละรายการ โดยในภาพรวม 
มีค่าเฉล่ีย 4.70 และเมื่อพิจารณาในภาพรวมของแต่ละด้านพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการมากท่ีสุดในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.72 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  
มีค่าเฉล่ีย 4.71, ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย 4.68 ตามล าดับ     
 

งำนบริกำรที่ 2 งำนด้ำนโยธำ 

ตำรำงที่ 4.4   
แสดงค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำนและกำรแปลผลระดับควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อคุณภำพกำร
ให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลนำค ำ อ ำเภอค ำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ในงำนบริกำรท่ี 2 งำนด้ำน
โยธำ โดยรวมและจ ำแนกตำมกรอบกำรประเมินรำยด้ำนและในแต่ละรำยกำร 
 

ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 
2 
3 
4 
5 

ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว 
ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 
ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและการให้บริการมีความรวดเร็ว 
ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 

4.71 
4.70 
4.69 
4.61 
4.66 

0.45 
0.46 
0.46 
0.48 
0.47 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.67 0.46 มำกที่สุด 
ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน 
สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว 
มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน 
มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม 
ช่องทางการให้บริการสะดวกผ่านทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล ไลน์     

4.68 
4.60 
4.68 
4.61 
4.70 

0.47 
0.49 
0.47 
0.48 
0.46 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.65 0.47 มำกที่สุด 
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ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผูใ้ห้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 
2 
3 
4 
5 

เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี พูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 
การต้อนรับ ความกระตือรือร้นและเต็มใจในการให้บริการ 
กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกับสถานท่ีกาลเทศะ 
เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน 
การให้ค าแนะน า ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 

4.72 
4.65 
4.70 
4.71 
4.66 

0.45 
0.48 
0.46 
0.45 
0.47 

มำกที่สุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.69 0.47 มำกที่สุด 
ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ 
การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ 
ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน 
การจัดภูมิทัศน์สวยงามและมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ 

4.68 
4.62 
4.68 
4.67 
4.61 

0.47 
0.48 
0.47 
0.47 
0.48 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.65 0.47 มำกที่สุด 
 

ผลการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.4  พบว่า  พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลน าค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการท่ี 2 งานด้านโยธา ใน
ระดับมากท่ีสุด ท้ังโดยภาพรวม ในทุกด้านและในแต่ละรายการ โดยในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 4.66 และเมื่อ
พิจารณาในภาพรวมของแต่ละด้านพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากท่ีสุดใน
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.69 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.67, ด้าน
ช่องทางการให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย 4.65 ตามล าดับ     

 

งำนบริกำรที่ 3 งำนด้ำนสำธำรณสุข 
ตำรำงที่ 4.5   
แสดงค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำนและกำรแปลผลระดับควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อคุณภำพกำร
ให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลนำค ำ อ ำเภอค ำเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ในงำนบริกำรท่ี 3 งำนด้ำน
สำธำรณสุข โดยรวมและจ ำแนกตำมกรอบกำรประเมินรำยด้ำนและในแต่ละรำยกำร 
 

ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 
2 
3 
4 
5 

ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว 
ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 
ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและการให้บริการมีความรวดเร็ว 
ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 

4.72 
4.71 
4.70 
4.62 
4.70 

0.45 
0.45 
0.46 
0.48 
0.46 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.69 0.46 มำกที่สุด 
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ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 
2 
3 
4 
5 

มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน 
สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว 
มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน 
มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม 
ช่องทางการให้บริการสะดวกผ่านทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล ไลน์     

4.70 
4.61 
4.69 
4.62 
4.71 

0.46 
0.48 
0.46 
0.48 
0.45 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.67 0.47 มำกที่สุด 
ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผูใ้ห้บริกำร X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี พูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 
การต้อนรับ ความกระตือรือร้นและเต็มใจในการให้บริการ 
กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกับสถานท่ีกาลเทศะ 
เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน 
การให้ค าแนะน า ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 

4.74 
4.66 
4.72 
4.73 
4.67 

0.44 
0.47 
0.45 
0.44 
0.47 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.70 0.45 มำกที่สุด 
ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ 
การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ 
ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน 
การจัดภูมิทัศน์สวยงามและมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ 

4.66 
4.63 
4.70 
4.70 
4.63 

0.47 
0.48 
0.46 
0.46 
0.48 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.66 0.47 มำกที่สุด 
รวมทุกด้ำน 4.68 0.46 มำกที่สุด 

 

ผลการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.5 พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการท่ี 3 งานด้านสาธารณสุข 
ในระดับมากท่ีสุด ท้ังโดยภาพรวม ในทุกด้านและในแต่ละรายการ โดยในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 4.68 และเมื่อ
พิจารณาในภาพรวมของแต่ละด้านพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากท่ีสุดใน
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.70 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.69, ด้าน
ช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.67 และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย 4.66 ตามล าดับ   
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งำนบริกำรที่ 4 งำนด้ำนรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ 
ตำรำงที่ 4.6  
แสดงค่ำเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมำตรฐำนและกำรแปลผลระดับควำมพึงพอใจของประชำชนท่ีมีต่อคุณภำพกำร
ให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลนำค ำ อ ำเภอค ำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ในงำนบริกำรท่ี 4  งำน
ด้ำนรักษำควำมสะอำดในท่ีสำธำรณะ โดยรวมและจ ำแนกตำมกรอบกำรประเมินรำยด้ำนและในแต่ละ
รำยกำร 

 

ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 
2 
3 
4 
5 

ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว 
ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 
ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและการให้บริการมีความรวดเร็ว 
ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 

4.72 
4.72 
4.71 
4.63 
4.69 

0.45 
0.45 
0.45 
0.48 
0.46 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.69 0.46 มำกที่สุด 
ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน 
สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว 
มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน 
มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม 
ช่องทางการให้บริการสะดวกผ่านทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล ไลน์     

4.71 
4.62
4.70 
4.63 
4.73 

0.45 
0.48 
0.46 
0.48 
0.44 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.68 0.46 มากท่ีสุด 
ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผูใ้ห้บริกำร X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีพูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 
การต้อนรับ ความกระตือรือร้นและเต็มใจในการให้บริการ 
กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกับสถานท่ีกาลเทศะ 
เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน 
การให้ค าแนะน า ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 

4.73 
4.67 
4.71
4.73 
4.68 

0.44 
0.47 
0.45 
0.44 
0.47 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ีย 4.70 0.45 มากท่ีสุด 
 ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก X  S.D. แปลผล 
1 
2 
3 
4 
5 

แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ 
การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ 
ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน 
การจัดภูมิทัศน์สวยงามและมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ 

4.69 
4.65 
4.71 
4.69 
4.63 

0.46 
0.48 
0.45 
0.46 
0.48 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.67 0.47 มำกที่สุด 
รวมทุกด้ำน 4.69 0.46 มำกที่สุด 

 
 
 

 



44 
 

ผลการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ในงานบริการท่ี 4 งานด้านรักษาความ
สะอาดในท่ีสาธารณะ ในระดับมากท่ีสุด ท้ังโดยภาพรวม ในทุกด้านและในแต่ละรายการ โดยในภาพรวมมี
ค่าเฉล่ีย 4.69 และเมื่อพิจารณาในภาพรวมของแต่ละด้านพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการมากท่ีสุดในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.70 รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มี
ค่าเฉล่ีย 4.69 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.68 และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย 4.67 
ตามล าดับ     
 

ตอนที่ 3 กำรศึกษำปัญหำ อุปสรรค ควำมต้องกำร และข้อเสนอแนะของประชำชนที่มีต่อคุณภำพ
กำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลนำค ำ อ ำเภอค ำเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร 
 

 จากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ครั้งนี้ พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด แต่ก็มีข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น
ซึ่งคณะผู้ประเมินได้รวบรวมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้ตอบแบบสอบถาม สรุปได้ดังนี้ 

1. ข้อเสนอแนะจ ำแนกตำมกรอบกำรให้บริกำร 4 ด้ำน         
    1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีข้อเสนอแนะให้เพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการให้มากขึ้น 
     2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีข้อเสนอแนะให้ประชาชนสามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้

ง่าย สะดวกและรวดเร็วขึ้นในทุกช่องทางท่ีให้บริการทั้งในและนอกเวลาราชการ 
     3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีข้อเสนอแนะให้เจ้าหน้าท่ีทุกคนเพิ่มความกระตือรือร้นและเต็มใจ
ในการให้บริการ  
      4) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาการจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ให้สะดวกต่อการ
บริการและการจัดภูมิทัศน์ให้สวยงาม และจัดให้มีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ 
 2. ข้อเสนอแนะจ ำแนกตำมงำนที่ประเมิน 4 งำน  
             1) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พัฒนาต่อยอดส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น การลง
พื้นท่ีจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุเป็นเงินสด เพราะผู้สูงอายุบางคนก็ไม่สามารถไปถอนเงินด้วนตนเองได้ หรือประสาน 
ธกส.จัดตู้ ATM ติดต้ังในพื้นท่ีสะดวกแก่การให้บริการ และจัดชุดของขวัญและลงพื้นท่ีตรวจเยี่ยม ผู้สูงอายุ
ในช่วงเทศต่างๆตามสมควร เป็นต้น 

     2) งานด้านโยธา มีข้อเสนอแนะลงส ารวจพื้นท่ีถนนทุกชุมชนท่ีสัญจรไม่สะดวก จัดท าแผนงานเสนอ
ประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพื่อด าเนินการ เช่น ถนนสายบ้านนาห่อม หมู่ 1, 6 ถึงบ้านดอนมะยาง ต าบล 
ดงแคนใหญ่ และและซ่อมแซมถนน คสล.ท่ีพื้นผิวจราจรช ารุดในทุกชุมชน เป็นต้น 
     3) งานด้านสาธารณสุข มีข้อเสนอแนะให้จัดให้มีป้ายประชาสัมพันธ์และสนับสนุนงบประมาณ
เพียงพอและต่อเนื่องสม่ าเสมอในการป้องกันโรคติดต่อ เช่น โรคท่ีเกิดจากการติเช้ือโควิด 2019 
ไข้เลือดออก และโรคพิษสุนัขบ้า เป็นต้น 
      4) งานด้านรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาเพิ่มเติมการจัดสถานท่ีและ
จัดระบบชุมชนลงพื้นท่ีส ารวจพื้นท่ีขยะ น้ าท่วมขัง ท าการแก้ไข ปัญหา เช่น ถนนสายหน้าวัดบ้านนาค า 
ข้างวัดบ้านนาห่อม ข้างถนนศรีทักษิณบ้านนาห่อม เป็นต้น 
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บทที่ 5 
 

สรุปผล อภิปรำยผลและข้อเสนอแนะ 
 
 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ประจ าปี 2563 มีวัตถุประสงค์ของการศึกษา ดังนี้  
 1. เพื่อประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ตามกรอบการประเมินคุณภาพการให้บริการ ด้านขั้นตอน
การให้บริการ, ด้านช่องทางการให้บริการ, ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ตาม
ภารกิจการปฏิบัติงานท่ีก าหนดให้ประเมิน 4 งาน ได้แก่   
        1) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
        2) งานด้านโยธา 
      3) งานด้านสาธารณสุข 
      4) งานด้านรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ  

   2. เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร และสามารถน าข้อเสนอแนะมา
ปรับปรุงการให้บริการได้ 

 
สรุปผล 
 

 จากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ครั้งนี้ สรุปผลการประเมินได้ดังนี้  

    1. ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 52.16 และเพศชาย ร้อยละ 47.84, มีอายุ
อยู่ในช่วงระหว่าง  41 – 60 ปี ร้อยละ 46.11, รองลงมาคือ ช่วงอายุระหว่าง 21 – 40 ปี ร้อยละ 24.50, 
อายุ 61 ปีข้ึนไป ร้อยละ 18.73, และอายุต่ ากว่า 20  ปี ร้อยละ 10.66, ระดับการศึกษาประถมศึกษาหรือ
ต่ ากว่า ร้อยละ 54.47, รองลงมา คือมัธยมศึกษา/ปวช./ปวส./อนุปริญญา ร้อยละ 29.10, ปริญญาตรี ร้อย
ละ 14.70, และสูงกว่าปริญญาตรี ร้อยละ 1.73  และมีอาชีพเกษตรกรรม ร้อยละ 53.03, รองลงมา เป็น
เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง ร้อยละ 18.15, อาชีพแม่บ้าน/ว่างงาน/ก าลังหางานท า ร้อยละ 14.70, รับ
ราชการ/พนักงาน/รัฐวิสาหกิจ ร้อยละ 7.78, และเป็นนักเรียน/นักศึกษา ร้อยละ 6.34 ตามล าดับ  

   2. ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า 
อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ท้ังโดยภาพรวม, จ าแนกตามงานท่ีประเมินและกรอบการประเมินทุกด้าน 
อยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 และเมื่อพิจารณาตามกรอบการ
ประเมินและงานท่ีประเมิน พบว่า   

      2.1 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการตามกรอบการประเมินในแต่ละด้าน
อยู่ในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน โดยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมาก
ท่ีสุดมีค่าเฉล่ีย 4.70 รองลงมาคือด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.69, ด้านช่องทางการให้บริการ 
และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย 4.67 ตามล าดับ 



46 
 

            2.2 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในงานท่ีประเมินในแต่ละงานอยู่ใน
ระดับมากท่ีสุด ทุกงาน โดยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการใน  (งานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม มีค่าเฉล่ีย 4.70 รองลงมาคือ งานด้านรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ มีค่าเฉล่ีย 4.69, 
งานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉล่ีย 4.68 และงานด้านโยธา มีค่าเฉล่ีย 4.66 ตามล าดับ 
 
อภิปรำยผล 
 

จากผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ครั้งนี้ สามารถอภิปรายผลการประเมินได้ดังนี้ 

1. ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอ
ค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ท้ังโดยภาพรวม, จ าแนกตามงานท่ีประเมิน และกรอบการประเมินทุกด้าน อยู่
ในระดับมากท่ีสุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 และเมื่อพิจารณาตามกรอบการ
ประเมินและงานท่ีประเมิน พบว่า   

       1.1 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในระดับมากท่ีสุดทุกด้านโดยมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ีย 4.70 รองลงมาคือด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.69, ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มี
ค่าเฉล่ีย 4.67 ตามล าดับ 

       1.2 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในงานท่ีประเมินแต่ละงานอยูใ่นระดับ
มากท่ีสุด ทุกงาน โดยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
มีค่าเฉล่ีย 4.70 รองลงมาคือ งานด้านรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ มีค่าเฉล่ีย 4.69, งานด้าน
สาธารณสุข มีค่าเฉล่ีย 4.68 และงานด้านโยธา มีค่าเฉล่ีย 4.66 ตามล าดับ 
 จากผลการประเมินดังกล่าวจึงอภิปรายได้ว่า องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว 
จังหวัดยโสธร ได้มีการด าเนินงานเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนในเขตพื้นท่ีความรับผิดชอบ ทุกงานท่ีปฏิบัติ
และทุก ๆ ด้านตามกรอบการประเมิน โดยเฉพาะในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม, งานด้านโยธา,  
งานด้านสาธารณสุข และงานด้านรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ ซึ่งเป็นงานท่ีจัดให้มีการประเมินความ
พึงพอใจของของผู้รับบริการในครั้งนี้ โดยมีการด าเนินกิจกรรมตามตัวช้ีวัดของกรอบการประเมิน 4 ด้าน 
ได้แก่  ด้านขั้นตอนการให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวก โดยองค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยได้น าแนวคิดในการ
ให้บริการประชาชนตามหลักการให้บริการของ มิลเลทท์ (Millet 1954, 397 อ้างใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 
2547: 13-14) ท่ีกล่าวไว้ว่า “คุณค่าประการแรกของการบริการงานรัฐกิจท้ังหมดเป็นการปฏิบัติงานด้าน
การให้บริการท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจ มีลักษณะส าคัญ 5 ประการ คือ การให้บริการท่ีเสมอภาคกัน 
(Equitable Service) การให้บริการด้วยความรวดเร็ว (Timely Service) การให้บริการอย่างเพียงพอ 
(Ample Service) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) และการบริการอัตราก้าวหน้า 
(Progressive Service)” และแนวคิดลักษณะท่ีดีของการบริการท่ี สงครามชัย ลีทองดี และคณะ (2544 : 
14) ได้อธิบายได้โดยใช้ตัวอักษรย่อของค าว่า SERVICE ไว้ว่า S = Smiling + Sympathy (การยิ้มแย้ม เอา
ใจใส่และเข้าใจ), E = Early Response (ตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว), R = 
Respect (แสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติ), V = Voluntary manner (ให้บริการแบบสมัครใจและเต็ม
ใจ), I = Image Enhancing (รักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและเสริมภาพพจน์องค์กร), C = Courtesy 
(อ่อนโยน สุภาพ อ่อนน้อม) และ E = Enthusiasm (กระฉับกระเฉง และกระตือรือร้น) มาใช้เป็นหลักการ
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ปฏิบัติในการให้บริการประชาชนทุกคนอย่างเท่าเทียมกัน โดยในแต่ละส่วนภายในองค์การบริหารส่วนต าบล
นาค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ได้จัดให้มีการให้บริการได้ดีในทุก ๆ ด้ าน เช่น มีขั้นตอนการ
ให้บริการชัดเจน เข้าถึงได้ง่าย มีแผนผังแสดงแสดงขั้นตอนชัดเจน, ด้านต่อช่องทางการให้บริการ  มีป้าย
ประชาสัมพันธ์ชัดเจน ช่องทางการให้บริการสะดวก ผ่านทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล ไลน์ (กลุ่มไลน์), ด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ จัดให้มีเจ้าหน้าท่ีให้บริการและให้ค าแนะน าตลอดเวลาราชการ และด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก ได้จัดให้ประชาสัมพันธ์เพื่อการติดต่องานและสอบถามข้อมูล จัดให้มีห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่าน
หนังสือพิมพ์ บริการหน้ากากอนามัย อ้างล่างมือ เจลฆ่าเช้ือ และท่ีจอดรถ เป็นต้น โดยเจ้าหน้าท่ีของ
องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ได้ให้บริการประชาชนตามหลักการและ
แนวคิดดังกล่าวอย่างจริงจัง จริงใจ มีประสิทธิภาพและเป็นท่ีพอใจของผู้รับบริการ จากการให้บริการ
ดังกล่าวจึงท าให้มีผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ โดยในภาพรวมอยู่ในระดับ “มาก
ท่ีสุด” มีค่าเฉล่ีย 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 และมีผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนในการ
ให้บริการตามกรอบการประเมินทุกด้านอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” เรียงล าดับจากมากไปหาน้อย คือ ความพึง
พอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการประชาชนผู้รับบริการ มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.70 คิดเป็น
ร้อยละ 94.00 รองลงมา คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80, ด้านช่องทาง
การให้บริการและด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 และมีผลการประเมิน
ความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการตามงานท่ีประเมินทุกงานอยู่ในระดับ “มากท่ีสุด” เรียงล าดับ
จากมากไปหาน้อย คือ พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการในงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.70 รองลงมาคือ งานด้านรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ มีค่าเฉล่ีย 4.69, งานด้าน
สาธารณสุข มีค่าเฉล่ีย 4.68 และ งานด้านโยธา มีค่าเฉล่ีย 4.66 ตามล าดับ ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้สอดคล้อง
กับผลการศึกษาของ สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559) ท่ีได้ศึกษาความ
พึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา 
จังหวัดกาญจนบุรี พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด เท่ากับ 4.68 โดยงานบริการ
กองช่าง มีระดับความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย  4.71 รองลงมาคือ งานบริการกองคลัง มีระดับ 
ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.69 งานบริการกองสวัสดิการสังคมและงานบริการส านัก
ทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น มีระดับความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย  4.67 
ตามล าดับ สอดคล้องกับผลการศึกษาของสุธรรม  ขนาบศักดิ์ (2560) ท่ีได้ศึกษาการประเมินความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาทอน อ าเภอทุ่ง
หว้า จังหวัดสตูล พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.66 รองลงมาคือ ด้าน
ขั้นตอนการให้บริการ และด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.65 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 
4.64, โดยผลการพิจารณาเป็นงาน พบว่า งานให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการด าเนินงาน
การศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจสูงสุด มีค่าเฉล่ีย 4.69 รองลงมาคือ งาน
สงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ มีค่าเฉล่ีย 4.64 และการให้ความช่วยเหลือด้านป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัยเป็นล าดับน้อยท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.60 สอดคล้องกับผลการศึกษาของสถาบันวิจัยและพัฒนา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี (2560 : 51 – 53) ท่ีได้ท าการประเมินความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ อ าเภอกุดจับ จังหวัดอุดรธานี เพื่อส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ อ าเภอกุดจับ จังหวัดอุดรธานี   พบว่า ประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวม อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.84 คิดเป็นร้อยละ 96.80 เมื่อ
พิจารณาการให้บริการงานแต่ละด้านพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในการให้บริการด้านด้าน
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.86 คิดเป็นร้อยละ 97.20, รองลงมาคือด้านเจ้าหน้าท่ี/
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บุคลากรผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.83 คิดเป็นร้อยละ 96.60, ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.83 คิด
เป็นร้อยละ 96.60 และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 ตามล าดับ และ
เมื่อพิจารณาตามงานท่ีประเมิน พบว่า งานท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ งานโยธา มีค่าเฉล่ีย 4.91 
รองลงมาได้แก่ งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉล่ีย 4.88 ตามล าดับ  สอดคล้องกับผลการศึกษา
ของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี (2560 : 35 - 36) ท่ีได้ประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง อ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี 
พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง อ าเภอ  เมือง
อุดรธานี จังหวัดอุดรธานี งานทะเบียน มีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.83 คิดเป็น
ร้อยละ 96.60 งานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง มีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ีย 4.82 คิดเป็นร้อยละ 96.40 งานเทศกิจหรือปีองกันบรรเทาสาธารณภัย มีความพึงพอใจใน 
ภาพรวมระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.89 คิดเป็นร้อยละ 97.80 งานรายได้หรือภาษี มีความพึงพอใจใน
ภาพรวม ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.85 คิดเป็นร้อยละ 97.00 และงานสาธารณสุข มีความพึงพอใจใน
ภาพรวมระดับ มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.40 สอดคล้องกับผลการศึกษาของ   
มหาวิทยาลัยแม่โจ้ (2561 : 28) ท่ีได้ประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลเข่ือนผาก อ าเภอพร้าว จังหวัดเชียงใหม่ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในการ
ให้บริการในภาพรวมและทุกด้านอยู่ในระดับมากท่ีสุด และมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวก มีค่าเฉล่ีย 35.35 คิดเป็นร้อยละ 88.37 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 35.34 
คิดเป็นร้อยละ 88.36, ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 21.68 คิดเป็นร้อยละ 86.73 
และด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 16.55 คิดเป็นร้อยละ 82.76 ตามล าดับ และผู้รับบริการมีความ
พึงพอใจในการให้บริการในภาพรวมและในแต่ละงานบริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยมีความพึงพอใจมาก
ท่ีสุดในงานด้านสาธารณสุข มีค่าเฉล่ีย 111.78 คิดเป็นร้อยละ 89.42 รองลงมาคือ งานด้านรายได้หรือภาษี 
มีค่าเฉล่ีย 110.32 คิดเป็นร้อยละ 88.26 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉล่ีย 108.91 คิด
เป็นร้อยละ 87.13  และงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง มีค่าคะแนนเฉล่ีย 104.67 คิดเป็น
ร้อยละ 83.74  ตามล าดับ สอดคล้องกับผลการศึกษาของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 
มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม (2561 : 52 - 82) ท่ีได้ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ในงานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี พบว่า ระดับของความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการในด้านบริการท้ัง 4 ด้าน และงานบริการสาธารณะท้ัง 4 ภารกิจ ในภาพรวมประชาชนผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี อ าเภอเมือง จังหวัด
อุบลราชธานี  อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.57 คิดเป็นร้อยละ 91.40 เมื่อเรียงล าดับผลการประเมิน
ความพึงพอใจในงานบริการสาธารณะ จ านวน 4 งาน จากมากไปหาน้อย พบว่า งานด้านสาธารณสุข (งาน
หน่วยปฏิบัติการฉุกเฉินกู้ชีพคุณธรรม: BLS และหน่วยปฏิบัติการฉุกเฉินระดับสูงกู้ชีพองค์การบริหารส่วน
จังหวัดอุบลราชธานี: ALS) มีผลการเมินอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.60 
รองลงมาคือ งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย (งานสนับสนุนน้ าอุปโภคบริโภค) มีผลการ
เมินอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.40 และงานด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม (งานโครงการองค์การบริหารส่วนจังหวัดห่วงใยใส่ใจคนพิการ) และงานด้านอื่น ๆ (งาน
บริการศูนย์แสดงสินค้าหนึ่งต าบลหนึ่งผลิตภัณฑ์: OTOP CENTER) มีผลการเมินอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด 
มีค่าเฉล่ีย 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.40 ตามล าดับ สอดคล้องกับผลการศึกษาของมหาวิทยาลัยราชภัฏ 
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ศรีสะเกษ (2562 : 38 – 42) ท่ีได้ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลตะเคียน อ าเภอขุขันธ์ จังหวัดศรีสะเกษ ประจ าปีงบประมาณ 2562 พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลตะเคียน อ าเภอขุขันธ์ จังหวัด 
ศรีสะเกษ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 91.07 เมื่อพิจารณาการให้บริการจ าแนกตาม
งาน พบว่า งานท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุด ได้แก่ งานด้านสวัสดิการผู้สูงอายุ คิดเป็นร้อยละ 92.01 
งานท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุด ได้แก่ งานด้านโครงการบริหารจัดการหน่ วยกู้ชีพ คิดเป็นร้อยละ 
90.22 เมื่อจ าแนกตามการให้บริการรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงท่ีสุด ได้แก่ ด้าน
เจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91.58 และด้านท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจน้อยท่ีสุด ได้แก่ 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการ คิดเป็นร้อยละ 90.56 และยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของ
มหาวิทยาลัยราชภัฎสวนสุนันทา ศูนย์การศึกษาจังหวัดอุดรธานี (2562 : 51 – 57) ท่ีได้ประเมินความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลทุ่งใหญ่  อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2562 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล
ต าบลทุ่ง ใหญ่ อ าเภอทุ่งฝน จังหวัดอุดรธานี อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 
และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในการให้บริการคือ ด้านขั้นตอน
การให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.99 คิดเป็นร้อยละ 99.80, รองลงมาคือด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 
4.80 คิดเป็นร้อยละ 96.00, ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.97 คิดเป็นร้อยละ 99.40, และด้านส่ิง
อ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย 4.97 คิดเป็นร้อยละ 99.40 และเมื่อพิจารณาในแต่ละงานท่ีประเมิน พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมมากท่ีสุด คือ งานด้านการพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม มีค่าเฉล่ีย 
4.94 คิดเป็นร้อยละ 98.80, รองลงมาคือ งานด้านการศึกษา มีค่าเฉล่ีย 4.92 คิดเป็นร้อยละ 98.40, งาน
ด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง มีค่าเฉล่ีย 4.93 คิดเป็นร้อยละ 98.60 และงานด้านรายได้หรือ
ภาษี มีค่าเฉล่ีย 4.94 คิดเป็นร้อยละ 98.80 ของค่าเฉล่ีย ตามล าดับ อีกด้วย   

เมื่อน าผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลน าค า อ าเภอค าเขื่อนแก้ว จังหวัดยโสธร ดังกล่าวมาพิจารณาเทียบกับเกณฑ์การประเมินและระดับ
คะแนนท่ีก าหนด สามารถอภิปรายได้ว่า 

   1. ผลจากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวม ด้านคุณภาพการให้บริการตามกรอบ
การประเมิน 4 ด้าน อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 ได้คะนน 9 คะแนน 

   2. ผลจากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมตามกรอบการประเมินแต่ละด้าน มี
ผลการประเมินในแต่ละด้าน ดังนี้ 

      2.1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80 ได้คะนน 9 คะแนน 

      2.2 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 ได้คะนน 9 คะแนน 

      2.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.70 คิดเป็นร้อยละ 94.00 ได้คะนน 9 คะแนน 

      2.4 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 ได้คะนน 9 คะแนน 



50 
 

   3. ผลจากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมตามงานท่ีประเมิน มีผลการประเมิน
ในแต่ละงาน ดังนี้ 

      3.1 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการ โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.70 คิดเป็นร้อยละ 94.00 ได้คะนน 9 คะแนน 

      3.2 งานด้านโยธา พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมใน
ระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.66 คิดเป็นร้อยละ 93.20 ได้คะนน 9 คะแนน 

      3.3 งานด้านสาธารณสุข พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 ได้คะนน 9 คะแนน 

      3.4 งานด้านรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการ โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80 ได้คะนน 9 คะแนน  

   จากผลการประเมินครั้งนี้ มีประชาชนส่วนหนึ่งมีข้อเสนอแนะตามกรอบการประเมินแต่ละด้าน 
และข้อเสนอแนะในแต่ละงานท่ีประเมิน สรุปในภาพรวมได้ว่า ประชาชนมีข้อเสนอแนะให้เพิ่มความสะดวก
รวดเร็วในการให้บริการให้มากขึ้น, เปิดโอกาสให้ประชาชนสามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย 
สะดวกและรวดเร็วขึ้นในทุกช่องทางท่ีให้บริการท้ังในและนอกเวลาราชการ, เจ้าหน้าท่ีทุกคนควรมีความ
กระตือรือร้นและเต็มใจในการให้บริการ, ขอให้จัดสถานท่ีและอุปกรณ์ให้สะดวกต่อการให้บริการ, ควรจัด
ขั้นตอนท่ีไม่ยุ่งยาก มีความสะดวก รวดเร็วในการให้บริการ, จัดให้มปี้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ี
ให้บริการอย่างชัดเจน และจัดภูมิทัศน์ให้สวยงามและจัดให้มีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ การท่ีประชาชนได้มี
ข้อเสนอแนะดังกล่าวสามารถอภิปรายได้ว่า แม้ว่าประชาชนจะมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลนาค า อ าเภอค าเข่ือนแก้ว จังหวัดยโสธร ท้ังในภาพรวม ในแต่ละด้านและใน
แต่ละงานอยู่ในระดับมากท่ีสุด แต่ก็ยังมีบางรายการท่ีประชาชนเห็นว่า องค์การบริหารส่วนต าบลนาค า 
ควรปรับปรุง เพิ่มเติมหรือต่อยอดการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น ซึ่งหากองค์การบริหารส่วนต าบลนาค าได้มีการ
ปรับปรุง พัฒนาและเพิ่มเติมตามรายการท่ีได้เสนอแนะแล้ว จะท าให้ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการมากยิ่งขึ้น  
 
ข้อเสนอแนะ  

1. ข้อเสนอแนะจ ำแนกตำมกรอบกำรให้บริกำร 4 ด้ำน         
    1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีข้อเสนอแนะให้เพิ่มความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการให้มากขึ้น 
     2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีข้อเสนอแนะให้ประชาชนสามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้

ง่าย สะดวกและรวดเร็วขึ้นในทุกช่องทางท่ีให้บริการทั้งในและนอกเวลาราชการ 
     3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีข้อเสนอแนะให้เจ้าหน้าท่ีทุกคนเพิ่มความกระตือรือร้นและเต็มใจ
ในการให้บริการ  
      4) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาการจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ให้สะดวกต่อการ
บริการและการจัดภูมิทัศน์ให้สวยงาม และจัดให้มีท่ีจอดรถท่ีเพียงพอ 
 2. ข้อเสนอแนะจ ำแนกตำมงำนที่ประเมิน 4 งำน  
             1) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม พัฒนาต่อยอดส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น การลง
พื้นท่ีจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุเป็นเงินสด เพราะผู้สูงอายุบางคนก็ไม่สามารถไปถอนเงินด้วนตนเองได้ หรือประสาน 
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ธกส.จัดตู้ ATM ติดต้ังในพื้นท่ีสะดวกแก่การให้บริการ และจัดชุดของขวัญและลงพื้นท่ีตรวจเยี่ยม ผู้สูงอายุ
ในช่วงเทศต่างๆตามสมควร เป็นต้น 

     2) งานด้านโยธา มีข้อเสนอแนะลงส ารวจพื้นท่ีถนนทุกชุมชนท่ีสัญจรไม่สะดวก จัดท าแผนงานเสนอ
ประสานหน่วยงานท่ีเกี่ยวข้องเพื่อด าเนินการ เช่น ถนนสายบ้านนาห่อม หมู่ 1, 6 ถึงบ้านดอนมะยาง ต าบล 
ดงแคนใหญ่ และและซ่อมแซมถนน คสล.ท่ีพื้นผิวจราจรช ารุดในทุกชุมชน เป็นต้น 
     3) งานด้านสาธารณสุข มีข้อเสนอแนะให้จัดให้มีป้ายประชาสัมพันธ์และสนับสนุนงบประมาณ
เพียงพอและต่อเนื่องสม่ าเสมอในการป้องกันโรคติดต่อ เช่น โรคท่ีเกิดจากการติเช้ือโควิด 2019 
ไข้เลือดออก และโรคพิษสุนัขบ้า เป็นต้น 
      4) งานด้านรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาเพิ่มเติมการจัดสถานท่ีและ
จัดระบบชุมชนลงพื้นท่ีส ารวจพื้นท่ีขยะ น้ าท่วมขัง ท าการแก้ไข ปัญหา เช่น ถนนสายหน้าวัดบ้านนาค า 
ข้างวัดบ้านนาห่อม ข้างถนนศรีทักษิณบ้านนาห่อม เป็นต้น 
 3. ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรศึกษำค้นคว้ำต่อไป  

     1) ควรจัดให้มีการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลทุกงานและทุกปีงบประมาณ 

     2) ควรมีการน าศึกษาและพัฒนารูปแบบการให้การบริการท่ีจะเสริมสร้างความประทับใจและ
ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่ีเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 

     3) ควรมีการศึกษารูปแบบและวิธีการปฏิบัติงานการให้บริการประชาชนจากองค์การบริหาร
ส่วนต าบลท่ีมีผลการประเมินท่ีดีท่ีสุดหรือได้รับการยอมรับว่ามีผลงานดีเด่นในด้านการให้บริการประชาชน 
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แบบประเมินควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลนำค ำ อ ำเภอค ำเขือ่นแก้ว จังหวัดยโสธร  ประจ ำปี 2563 

 

ค ำช้ีแจง กรุณากรอกแบบสอบถามนี้ตามความเป็นจริงให้ครบทุกข้อเพื่อประโยชน์ในการน าไป 
ปรับปรุงการบริหารงานให้ดียิ่งขึ้นโปรดใส่เครื่องหมาย √ ในช่อง  ตามความเป็นจริง 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลสมบัติทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

1. เพศ 
        1) ชาย                          2) หญิง 
 

2. อำยุ 
       1) ไม่เกิน 20 ปี     2) 21 – 40 ปี 
       3) 41 – 60 ปี         4) 60 ปี ขึ้น
ไป 

3. ระดับกำรศึกษำ 
        1) ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า  
        2) มัธยมศึกษา/ปวช./ปวส./อนุปริญญา 
        3) ปริญญาตรี   
        4) สูงกว่าปริญญาตรี 

4. อำชีพ (ตอบอำชีพหลักเพียงข้อเดียว) 
      1) รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
      2) เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง 
      3) เกษตรกรรม 
      4) นักเรียน/นักศึกษา                               
      5) แม่บ้าน/ว่างงาน/ก าลังหางานท า 

 

ตอนที่ 2 แบบสอบถำมระดับควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรด้ำนต่ำง  ๆ 

ค ำช้ีแจง โปรดใส่เครื่องหมาย  ในช่องระดับความพึงพอใจตามความคิดของท่าน 
1 = พึงพอใจน้อยท่ีสุด 2 = พึงพอใจน้อย 3 = พึงพอใจปานกลาง 
4 = พึงพอใจมาก  5 = พึงพอใจมากท่ีสุด 
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    งำนท่ี 1 งำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคม  

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว      
2. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ      
4. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและการให้บริการมีความรวดเร็ว      
5. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ      

2.  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน      
2.สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว      
3. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน      
4. มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม      
5. ช่องทางการให้บริการสะดวกผ่านทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล ไลน์        

3.  ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ใหบ้ริกำร  
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีพูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส      
2. การต้อนรับ ความกระตือรือร้นและเต็มใจในการให้บริการ      
3. กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกับสถานท่ี กาลเทศะ      
4. เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน      
5. การให้ค าแนะน า ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน      

4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ      
2. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ      
3. ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์      
4. ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน      
5. การจัดภูมิทัศน์สวยงามและมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ      

 

 

 

 

 

 



60 
 

    งำนท่ี 2 งำนด้ำนโยธำ 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว      
2. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ      
4. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและการให้บริการมีความรวดเร็ว      
5. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ      

2.  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน      
2.สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว      
3. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน      
4. มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม      
5. ช่องทางการให้บริการสะดวกผ่านทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล์ ไลน์        

3.  ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ใหบ้ริกำร  
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีพูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส      
2. การต้อนรับ ความกระตือรือร้นและเต็มใจในการให้บริการ      
3. กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกับสถานท่ี กาลเทศะ      
4. เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน      
5. การให้ค าแนะน า ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน      

4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ      
2. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ      
3. ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์      
4. ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน      
5. การจัดภูมิทัศน์สวยงามและมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ      
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    งำนท่ี 3 งำนด้ำนสำธำรณสุข  
 

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว      
2. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ      
4. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและการให้บริการมีความรวดเร็ว      
5. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ      

2.  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน      
2.สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว      
3. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน      
4. มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม      
5. ช่องทางการให้บริการสะดวกผ่านทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล ไลน์        

3.  ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ใหบ้ริกำร  
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีพูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส      
2. การต้อนรับ ความกระตือรือร้นและเต็มใจในการให้บริการ      
3. กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกับสถานท่ี กาลเทศะ      
4. เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน      
5. การให้ค าแนะน า ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน      

4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ      
2. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ      
3. ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์      
4. ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน      
5. การจัดภูมิทัศน์สวยงามและมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ      
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    งำนที่ 4 งำนด้ำนรักษำควำมสะอำดในที่สำธำรณะ  

1. ควำมพึงพอใจต่อขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว      
2. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงและแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ      
4. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและการให้บริการมีความรวดเร็ว      
5. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ      

2.  ควำมพึงพอใจต่อช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน      
2.สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว      
3. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน      
4. มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม      
5. ช่องทางการให้บริการสะดวกผ่านทางโทรศัพท์ เว็บไซต์ อีเมล ไลน์        

3.  ควำมพึงพอใจต่อเจ้ำหน้ำที่ผู้ใหบ้ริกำร  
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีพูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส      
2. การต้อนรับ ความกระตือรือร้นและเต็มใจในการให้บริการ      
3. กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกับสถานท่ี กาลเทศะ      
4. เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน      
5. การให้ค าแนะน า ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน      

4. ควำมพึงพอใจต่อสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ      
2. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ      
3. ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์      
4. ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน      
5. การจัดภูมิทัศน์สวยงามและมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ      
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ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะอื่น ๆ 

 
งานท่ี 1 งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
.........................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................        
  

งานท่ี 2 งานด้านโยธา 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
.........................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................... 
  

งานท่ี 3 งานด้านสาธารณสุข 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
.........................................................................................................................................................................
......................................................................................................................................................................... 
 

งานท่ี 4 งานด้านรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
.........................................................................................................................................................................
.........................................................................................................................................................................  
   
 

 
คณะวิจัยขอขอบคุณทุกท่ำนที่ให้ควำมร่วมมือในกำรตอบแบบสอบถำม 
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ภำคผนวก ข 
 

ภำพกำรติดต่อประสำนงำน/เก็บข้อมูล/กิจกรรม 
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ภำคผนวก ค 
 

คณะกรรมกำรด ำเนินงำนประเมินควำมพึงพอใจ 
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