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บทท่ี 1 
 

บทน า 
 

1. ท่ีมาและความส าคัญของการศึกษา 

การจัดบริการสาธารณะให้ชุมชนท้องถ่ินเป็นภารกิจที่รัฐบาลให้ความส าคัญในการน ามาใช้เป็น
นโยบายหนึ่งในการพัฒนาประเทศ การกระจายอ านาจการปกครองให้องค์กรปกครองส่วนท้องถ่ินซึ่ง
จัดต้ังข้ึนเพื่อเป็นองค์กรที่อยู่ใกลชิ้ดกับประชาชนในท้องถ่ินมากที่สดุ จึงเป็นภารกิจที่ส าคัญที่จะเป็นกลไก
ขับเคลื่อนให้การจัดบริการสาธารณะบรรลุวัตถุประสงค์ในการพัฒนาท้องถ่ิน ซึ่งเป็นไปเพื่อประโยชน์สุข
ของประชาชนในท้องถ่ินเป็นส าคัญ และเพื่อพัฒนาศักยภาพการจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ินให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการให้บริการสาธารณะ รัฐบาลจึงได้ก าหนดให้กรม
ส่งเสริมการปกครองท้องถ่ิน กระทรวงมหาดไทย จัดให้มีแนวทางการบริการสาธารณะและให้มีการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานท้องถ่ิน ตามแนวทางการจัดบริการสาธารณะ พร้อมทั้งให้มีการ
ส ารวจและประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนในท้องถ่ินที่ได้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วน
ท้องถ่ินน้ัน เพื่อน าผลการศึกษามาปรับปรุงและพัฒนาแนวทางการการจัดบริการสาธารณะในภาพรวม
ของประเทศให้มีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน 
 องค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ อ าเภอเลิงนกทา จังหวัดยโสธร  เป็นองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถ่ินที่มีอ านาจหน้าที่ในการจัดบริการสาธารณะให้ประชาชนในท้องถ่ิน จึงได้ประสานงานและ
มอบหมายให้ ส านักบริการวิชาการชุมชน มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี ซึ่งเป็นมหาวิทยาลัยของรัฐ 
ที่จัดให้บริการชุมชนด้านการศึกษาวิจัยในหลายมิติของงานด้านการศึกษา เป็นหน่วยงานด าเนินการ
ส ารวจวิจัยและประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโคกส าราญ ในครั้งนี้ 
 

2. วัตถุประสงค์ 
 2.1 เพื่อส ารวจความพึงพอใจของประชาชนในภารกิจงานขององค์การบริหารส่วนต าบล     
โคกส าราญ ในงานจ านวน 5 ภารกิจ ประกอบด้วย  (1) ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี (2) ภารกิจด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  (3) ภารกิจด้านการศึกษา และ (4) ภารกิจด้านโยธา (5) ภารกิจด้าน
ปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย ซึ่งมีกรอบในการประเมิน จ านวน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการ
ข้ันตอนการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ   ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ ด้านช่องทางการ
ให้บริการ      
 2.2 เพื่อศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะในการให้บริการประชาชนขององค์การบริหารส่วน
ต าบลโคกส าราญ 
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3. ขอบเขตของการศึกษา 
 3.1 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเฉพาะในส่วนความพึงพอใจในภารกิจงานขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโคกส าราญ จ านวน 5  ภารกิจ  ได้แก่ 
 (1) ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี  
 (2) ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   
 (3) ภารกิจด้านการศึกษา  
 (4) ภารกิจด้านโยธา  
 (5) ภารกิจด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 ซึ่งมีกรอบในการประเมิน จ านวน 4 ด้าน ได้แก่  ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  
ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ ด้านช่องทางการให้บริการ     
  3.2 ขอบเขตด้านประชากร 
 การศึกษาครั้งนี้ท าการศึกษาเฉพาะข้อมูลจากประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตการปกครองของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ  ทั้งสิ้น 10,453 คน 

3.3 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
  การศึกษาครั้งนี้จะท าการศึกษา ตั้งแต่วันที่  1 กันยายน 2560 - 30 กันยายน 2560 โดย
ศึกษาจากผลการปฏิบัติงานขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ ในห้วงเวลาตั้งแต่วันที่ 1 ตุลาคม 
2559 ถึง วันที่ 30 กันยายน 2560 
 

4. ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 4.1 ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล   
โคกส าราญ เพื่อน าเป็นข้อมูลในการพัฒนาการให้บริการประชาชน 

4.2 ทราบถึงปัญหาในการให้บริการและข้อเสนอแนะจากประชาชน เพื่อน ามาปรับปรุงแก้ไข
การให้บริการประชาชน 
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5. กรอบแนวคิดในการศกึษา  (Conceptual Framework) 
ตัวแปรอิสระ (Independent Variable)           ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1  แสดงกรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

 
 
 
 
 
 
 

ข้อมูลส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. ระดับการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายได ้

6. ระยะเวลาที่อาศัยอยู่ในเขต 

7. ช่องทางการรับทราบข้อมูลข่าวสาร 

 
ภารกิจงาน 

1. ด้านรายได้หรือภาษี 
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
3. งานด้านการศึกษา 
4. งานด้านโยธา 
5. งานด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 

กรอบการให้บริการ 

1. กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

2. เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

3. สิ่งอ านวยความสะดวก 

4. ช่องทางการให้บริการ 

ระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้รับบริการจาก 
องค์การบริหารส่วนต าบล     

โคกส าราญ 

 มากที่สุด 
 มาก 
 ปานกลาง 
 น้อย 
 น้อยที่สุด 
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6. นิยามศัพท์ในการศึกษา 
   ประชาชน หมายถึง ประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล       

โคกส าราญ เกี่ยวกับการให้บริการ  ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี  ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม  ภารกิจด้านการศึกษา  ภารกิจด้านโยธา  และ ภารกิจด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย    
 เจ้าหน้าที่ หมายถึง ข้าราชการ พนักงานส่วนต าบลและพนักงานจ้างในองค์การบริหารส่วน
ต าบลโคกส าราญ ที่ท าหน้าที่ในการให้บริการ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของประชาชนที่เข้ามารับบริการจากองค์การ
บริหารส่วนต าบลโคกส าราญ ในด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ     
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ ด้านช่องทางการให้บริการ 
 ความพึงพอใจของผู้ให้บริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล    
โคกส าราญ หมายถึง ระดับความพึงพอใจต่อการได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ 
ในด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บรกิาร ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และด้าน
ช่องทางการให้บริการ 
 กระบวนการให้บริการ หมายถึง องค์ประกอบ ข้ันตอน และระยะเวลาให้บริการ ภารกิจด้าน
รายได้หรือภาษี ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ภารกิจด้านการศึกษา ภารกิจด้านโยธา  
และ ภารกิจด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย ตั้งแต่ข้ันตอนแรกจนถึงข้ันตอนสุดท้าย 

  เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง บุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ ที่ท าหน้าที่
ในการให้บริการ ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี  ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ภารกิจด้าน
การศึกษา  ภารกิจด้านโยธา  และ ภารกิจด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย  ตั้งแต่ข้ันตอนแรกจนถึง
ข้ันตอนสุดท้าย 
 สิ่งอ านวยความสะดวก  หมายถึง อุปกรณ์  เครื่องมือ วัสดุ สถานที่ที่องค์การบริหารสว่นต าบล
โคกส าราญ  จัดไว้เพื่อให้บริการและอ านวยความสะดวกกับประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการทั้งภายใน
และภายนอกส านักงาน   

  ประชาชนผู้รับบริการ หมายถึง ประชาชนที่เข้ามาติดต่อขอรับบริการเกี่ยวกับการให้บริการ 
ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี  ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสงัคม  ภารกิจด้านการศึกษา  ภารกิจ
ด้านโยธา  และ ภารกิจด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย    
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บทท่ี 2 
 

ทบทวนวรรณกรรม 
 

     การศึกษาวิจัยความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบล      
โคกส าราญ ในครั้งนี้    ได้รวบรวมข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ ทฤษฎี 
แนวความคิด งานวิจัยที่เกี่ยวข้องทั้งในประเทศและต่างประเทศมาประกอบการศึกษา  มาประกอบเพื่อ
เป็นพื้นฐานและแนวทางในการศึกษาวิจัย ดังหัวข้อต่อไปนี้ 
 

1. ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ    
2. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ     
3. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ     
4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง       

 

1. ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ 
สภาพทั่วไป 
1.1  ที่ตั้ง   

     เขตพื้นที่องค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ ตั้งอยู่ทิศตะวันออกเฉียงใต้ ของที่ว่าการ
อ าเภอเลิงนกทา ประมาณ 6 กิโลเมตร และห่างจากจังหวัดยโสธร 79 กิโลเมตร มีทางหลวงแผ่นดิน    
สายชยางกูร ตัดผ่านต าบล 

1.2 เนื้อที ่
     มีเนือ้ที่ทั้งหมด 51,875  ไร่ คิดเป็นพื้นที่ 85  ตารางกิโลเมตร 
1.3 ภูมิประเทศ 
     ทิศเหนือ     ติดต่อกับพื้นที่ต าบลสามแยก  อ าเภอเลงินกทา  จงัหวัดยโสธร 
     ทิศใต้     ติดต่อกับพื้นที่ต าบลนาเวียงและต าบลไรส่ีสกุ  อ าเภอเสนางคนิคม      

    จังหวัดอ านาจเจริญ 
     ทศิตะวันออก    ติดต่อกับพื้นที่ต าบลบุ่งค้า อ าเภอเลิงนกทา     จังหวัดยโสธร 
     ทิศตะวันตก     ติดต่อกับพื้นที่ต าบลสวาท อ าเภอเลิงนกทา     จังหวัดยโสธร 
1.4 จ านวนหมู่บ้าน /ประชากร  15  หมู่บ้าน ได้แก่ 

1.  บ้านโคกส าราญ 
2.  บ้านหนองยาง 
3.  บ้านกุดคอก่าน 
4.  บ้านดอนมะซ่อม 
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5.  บ้านห้วยสะแบก 
6.  บ้านหินสิ่ว 
7.  บ้านโนนสวรรค์ 
8.  บ้านค าเกิ่ง 
9.  บ้านสมสะอาด 
10.  บ้านโคกส าราญ 
11.  บ้านหนองยาง 
12.  บ้านสมสะอาด 
13.  บ้านกุดคอก่าน 
14.  บ้านหนองยาง 
15.  บ้านโนนสวรรค์ 

 
2. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการสาธารณะ (Public Service Delivery) 
 

 2.1 ความหมาย 
 การให้บริการสาธารณะตรงกับภาษาอังกฤษว่า Public Service Delivery และได้มีวิวัฒนาการ
มาตั้งแต่มนุษย์มารวมกันอยู่เป็นประเทศ แต่ละประเทศก็มีลักษณะของบริการสาธารณะที่แตกต่างกัน
ตามความเหมาะสม ซึ่งบริการสาธารณะที่จัดท าข้ึนส่วนใหญ่จะมาจากฝุายปกครอง และอาจจะถือได้ว่า
เป็นหน้าที่ที่ส าคัญยิ่งในการบรหิารงานของภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อสัมพันธ์กับ
ประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีหน้าที่ในการส่งต่อการบริการให้แก่
ผู้รับบริการ มีนักวิชาการให้แนวคิดเกี่ยวกับการให้บริการที่ขอน ามากล่าวพอสังเขปดังนี้ 
 เทพศักดิ์ บุณยรัตพันธ์ (2536, 13) ได้ไห้ความหมายของการให้บริการสาธารณะว่า หมายถึง 
การที่บุคคลกลุ่มบุคคลหรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะ ซึ่งอาจจะ
เป็นของรัฐหรือเอกชน มีหน้าที่การส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของประชาชน โดยส่วนรวมการให้บริการสาธารณะที่เป็นระบบ มีองค์ประกอบที่
ส าคัญ 6 ส่วน คือ 1) สถานที่และบุคคลที่ให้บริการ 2) ปัจจัยน าเข้าหรือทรัพยากร 3) กระบวนการและ
กิจกรรม 4) ผลผลิตหรือตัวบริการ 5) ช่องทางการให้บริการ และ 6) ผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 
 ปฐม มณีโรจน์ (อ้างถึงใน Suchitra 1986, 21) ได้พิจารณาถึงการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่
ของหน่วยงานที่มีอ านาจกระท าเพื่อตอบสนองต่อความต้องการเพื่อให้เกิดความพอใจดังกล่าวจะเห็นได้
ว่าเป็นการพิจารณาระบบให้การให้บริการว่าประกอบไปด้วย 2 ฝุาย คือ ผู้บริการ (Providers) และ
ผู้รับบริการ (Recipients) โดยฝุายแรกมีหน้าที่ที่ต้องให้บริการเพื่อให้ฝุายหลังเกิดความพึงพอใจ 
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 ประยูร การญจนดุล (2491, 199-121) ได้กล่าวถึงแนวคิดของการให้บริการสาธารณะว่ามีอยู่    
5 ประการ ที่ส าคัญคือ 
 1. บริการสาธารณะเป็นกิจกรรมที่อยู่ในความอ านวยการหรือในความควบคุมของฝุายปกครอง   
 2. บริการสาธารณะมีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
 3. การจัดระเบียบและวิธีด าเนินบริการสาธารณะย่อมจะแก้ไขเปลี่ยนแปลงได้เสมอเพื่อให้
เหมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมัย       
 4. บริการสาธารณะจะต้องจัดด าเนินการอยู่เป็นนิจและโดยสม่ าเสมอไม่มีการหยุดชะงัก ถ้า
บริการสาธารณะจะต้องหยุดชะงักลงด้วยประการใด ๆ ประชาชนย่อมได้รับความเดือดร้อนหรือได้รับ
ความเสียหาย           
 5. เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน  
 จากแนวคิดดังกล่าวข้างต้นถึงแม้ว่าจะมองแนวคิดของการให้บริการสาธารณะจ ากัดขอบเขต
อยู่เพียงหน้าที่ของฝุายปกครองซึ่งเป็นหน่วยงานของรัฐเท่านั้นแต่เมื่อ พิจารณาในแง่ของวัตถุประสงค์
แล้ว อาจกล่าวได้ว่าค่อนข้างจะครอบคลุม กล่าวคือ เป็นการมองว่าการให้บรกิารสาธารณะมวัีตถุประสงค์
เพื่อสนองต่อความต้องการส่วนรวมของประชาชนมิใช่เพียงบุคคลหนึ่งหรือกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งเท่านั้น 
นอกจากนี้คุณค่าที่ส าคัญอีกประการหนึ่งก็คือ การเน้นหลักการการให้บริการสาธารณะอันได้แก่ ความ
ต่อเนื่องและความยุติธรรมในการให้บริการสาธารณะ ซึ่งหลักการทั้งสองนี้ได้ถูกน าไปใช้ในการวัดความ  
พึงพอใจของผู้รับบริการด้วยเช่นกัน 
 
 2.2 องค์ประกอบ  
 วิพุธ อ่องสกุล (2548: 18-19) ได้กล่าวว่า การบริการเป็นหัวใจของหน่วยงานภาครัฐ           
ผู้ให้บริการจะต้องมีคุณสมบัติที่เหมาะสมเพราะคุณสมบัติที่เหมาะสมของผู้ให้บริการเป็นปัจจัยหนึ่งที่
น าไปสู่ความส าเร็จของหน่วยงาน โดยคุณสมบัติของผู้ให้บริการ ควรเป็นผู้ที่มี ความเป็นนักบริการ คือ 
ต้องมีหัวใจแห่งการให้บริการทั้งภายในขอบเขตงาน มีความรับผิดชอบใน ส่วนงานของตนเอง และนอก
ขอบเขตงานที่รับผิดชอบ คือ มียินดีในการให้บริการอย่างดี แม้งานบางอย่างที่ผู้รับบริการมาขอรบับริการ
ไม่ใช่งานที่เรารับผิดชอบโดยตรง โดยไม่คิดว่าเป็นงานของคนใดคนหนึ่งแต่ต้องตระหนักเสมอว่าคืองาน
ขององค์การโดยรวม ในการท าธุรกิจบริการผู้ให้บริการต้องพยายามที่จะท าให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการพึง
พอใจ และได้รับบริการที่ดีและมีประสิทธิภาพผู้ให้บริการจึงต้องมีลักษณะ 7 ประการ ซึ่งเป็น
องค์ประกอบของค าว่า “SERVICE” ดังนี้  
 “S” คือ ความยิ้มแย้ม (smiling) ผู้ให้บริการต้องยิ้มแย้มแจ่มใส เอาใจเขามาใส่ใจเรา เห็นอก
เห็นใจต่อความล าบากยุ่งยากของผู้มารับบริการ มีความเต็มใจที่จะให้บริการและท าให้ผู้มารับบริการเกิด
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ความพึงพอใจ และมีความรู้สึกในทางบวก โดยแสดงออกด้วย ท่าทาง วาจา สีหน้าและแววตาว่ามีความ
จริงใจ และเต็มใจที่จะให้บริการแก่ลูกค้า 
 “E” คือ ความรับผิดชอบต้องมาก่อน (early responsibility) เป็นการตอบสนองความ
ต้องการของผู้รับรบับริการอย่างรวดเร็วทันใจโดยไม่ต้องรอให้ผู้มารับบริการเอ่ยปากเรียกร้อง พร้อมที่จะ
สนองตอบความต้องการของลูกค้าตลอดเวลาและให้บริการทันที  
 “R” คือ ความนับถือ (respectful) ผู้ให้บริการต้องแสดงออกถึงความนับถือและให้เกยีรติผูม้า
รับบริการไม่ว่าผู้มารบับริการจะอยู่ในฐานะอะไรผู้ให้บริการจะต้องแสดงความนับถือทุกคนในฐานะที่เป็น
ผู้รับบริการในฐานะที่เท่าเทียมกัน  
 “V” คือ ความสมัครใจ (voluntaries manner) ผู้ให้บริการต้องมีความสมัครใจและเต็มใจใน
การให้บริการกับผู้มารับบริการทุกคน มิใช่ว่าให้บริการแบบเสียไม่ได้ เพราะผู้ให้บริการต้องค านึงถึงความ
พึงพอใจของผู้มารับบริการทุกคน เพื่อการกับมาใช้บริการอีกครั้งของผู้ใช้บริการด้วยความประทับใจ  
 “I” คือ ภาพลักษณ์ (image enhancing) การที่ผู้ให้บริการมีภาพลักษณ์ที่ดี และให้ความ
สนใจอย่างจริงจงัต่อลกูค้า และสร้างความประทบัใจกับลกูค้าทุกระดับและทุกคนโดยไม่เลือกที่รักมักที่ชัง
หรือการแบ่งชนช้ันวรรณะ ให้ความสนใจต่อลูกค้าทุกคนอย่างเสมอภาค ท าให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ 
ส่งผลให้ผู้ใช้บริการมององค์กรในแง่ที่ดี มีภาพลักษณ์ที่ดีในสายตาของผู้ใช้บริการ 13  
 “C” คือ ความมีไมตรีจิต (courtesy) นั่นคือ ผู้ให้บริการต้องมีความอ่อนน้อม อ่อนโยน ความ
เป็นกันเอง ความสุภาพ และมีมรรยาทที่ดีต่อผู้มาใช้บริการ และให้การต้อนรับลูกค้าด้วยความอบอุ่นเป็น
มิตร พูดจากับลูกค้าด้วยความสุภาพอ่อนน้อม พร้อมที่จะรับฟังลูกค้าอย่างตั้งใจพร้อมที่จะแก้ปัญหา
ให้กับลูกค้าด้วยความยินดี และเต็มใจ 
 “E” คือ ความกระตือรือร้น (enthusiasm) ผู้ให้บริการทุกคนจะต้องให้ความสนใจและมีความ
กระตือรือร้นในการให้บริการ เมื่อลูกค้าเข้ามารับบริการ ต้องแสดงการต้อนรับและกล่าวทักทายปราศรัย
ด้วยใบหน้ายิ้มแย้มแจ่มใส พร้อมที่จะสนองตอบความต้องการอของลูกตลอดเวลาและให้บริการทันที 
 
 2.3 กระบวนการการให้บริการสาธารณะเชิงระบบ 
 บี เอ็ม เวอร์มา (Verma, quoted in Suchitra Punyaratabandhu - Bhakdi, 1986, 21) 
พิจารณาระบบการใหบ้รกิารว่า หมายถึง กระบวนการการให้บริการซึ่งมีลักษณะที่เคลื่อนไหวเป็นพลวัตร 
โดยระบบการให้บริการที่ดีจะเกิดข้ึนได้เมื่อหน่วยงานที่รับผิดชอบใช้ทรัพยากรและผลิตการบริการได้
เป็นไปตามแผนงานและการเข้าถึงการรับบริการ 
 อิน จุง วัง (In - Joung Wang, quoted in Suchitra Punyaratabandhu - Bhakdi, 1986, 
104-105) มองระบบการให้บริการว่าเป็นการเคลื่อนย้ายเรื่องที่ให้บริการจากชุดหนึ่ งไปยังอีกชุดหนึ่ง 
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เพื่อให้เป็นไปตามที่ต้องการ ด้วยเหตุมีท าให้เขามองการบริการว่า มี 4 ปัจจัยที่ส าคัญ คือ 1) ตัวบริการ 
(Service) 2) แหล่งหรือสถานที่ทีใ่ห้บริการ (Sources) 3) ช่องทางในการให้บริการ (Channels ) และ 4) 
ผู้รับบริการ (Client groups) จากปัจจัยทั้งหมดดังกล่าวเขาจึงให้ความหมายของระบบการให้บริการว่า
เป็นระบบที่มีการเคลื่อนย้ายบริการอย่างคล่องตัวผ่านช่องทางที่เหมาะสม มาจากแหล่งให้บริการที่มี
คุณภาพไปยังผู้รับบริการตรงตามเวลาที่ก าหนดไว้ 
 กิลเบิร์ต และ เบอร์กเฮด (Gillbert and Birkhead อ้างถึงในส านักงานนโยบายและแผน
กรุงเทพมหานคร 2538, 76) ได้มองว่าการให้บริการสาธารณะมี 4 องค์ประกอบที่ส าคัญ คือ 1) ปัจจัย
น าเข้า (Input) หรือทรัพยากรอันได้แก่ บุคลากร ค่าใช้จ่าย อุปกรณ์และสิ่งอ านวยความสะดวก 2) 
กิจกรรม (Activities) หรือกระบวนการ (Process) ซึ่งหมายถึง วิธีการที่จะใช้ทรัพยากร 3) ผล (Results) 
หรือผลผลิต (Outputs) ซึ่งหมายถึงสิ่งที่เกิดข้ึนหลังจากมีการใช้ทรัพยากร และ 4) ความคิดเห็น 
(Opinions) ต่อ ผลกระทบ (Impacts) ซึ่งหมายถึง ความคิดเห็นของประชาชนที่มีต่อบริการที่ได้รับจาก
ความหมายดังกล่าวจะเห็นได้ว่าเป็นการพิจารณาโดยใช้แนวคิดเชิงระบบที่มีการมองว่าหน่วยงานที่มี
หน้าที่ให้บริการน าปัจจัยน าเข้าเข้าสู่กระบวนการผลิตและออกมาเป็นผลผลิตหรือการบริการ 
เช่นเดียวกับแนวคิดของ บี เอ็ม เวอร์มา จากความหมายที่กล่าวมามีประเด็นส าคัญ คือ การมองในแง่ของ
ผลกระทบที่เกิดข้ึนหลังการให้บริการ ซึ่งสามารถวัดได้จากความคิดเห็นหรือทัศนคติของผู้รับบริการที่มี
ต่อระบบการให้บริการ 
 จากแนวคิดของทั้งสามท่านดังกล่าวข้างต้นจะเห็นได้ว่าเป็นการพิจารณาการให้บริการ
สาธารณะโดยใช้แนวคิดเชิงระบบ (System Approach) ที่มีหน่วยงานที่ให้บริการใช้ปัจจัยน าเข้า 
(Input) เข้าสู่กระบวนการการผลิต (Process) และออกมาเป็นผลผลิตของการบริการ (Output) โดย
ทั้งหมดจะต้องเปน็ไปตามแผนงานที่ก าหนดไว้ ดังนั้นการประเมินผลจะช่วยท าให้ทราบถึงผลผลติหรอืการ
บริการที่เกิดข้ึนว่ามีลักษณะเป็นเช่นไร ซึ่งจะเป็นข้อมูลปูอนกลับ (Feedback) เป็นปัจจัยน าเข้าต่อไป 
ด้วยเหตุนี้ระบบการให้บริการสาธารณะลักษณะที่เคลื่อนไหวเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ สามารถสรุปการ
ให้บริการสาธารณะเชิงระบบ  
 

 2.4 หลักการให้บริการสาธารณะ 
 พงศ์สัณห์ ศรีสมทรัพย์ และปิยะนุช เงินคล้าย (2545 : 363-364) กล่าวถึงหลักการบริการที่ดี
มีดังนี ้
 1. หลักประสิทธิภาพ หมายถึง การบริการที่ได้ผลลัพธ์สูงแต่ใช้ทรัพยากรน้อยคุ้มค่า 
 2. หลักความรับผิดชอบ หมายถึง การให้บริการได้ครบตามอ านาจหน้าที่  
 3. หลักการตอบสนอง หมายถึง การที่ประชาชนสามารถเข้าถึงการให้บริการของรัฐได้อย่าง  
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ไม่จ ากัด สามารถเลือกรับบริการได้สอดคล้องกับความพอใจ ไม่สามารถหลีกเลี่ยงหรือปฏิเสธการ
ให้บริการที่ประชาชนร้องขอ อีกทั้งควรหาช่องทางหรือเพิ่มโอกาสในการให้บริการประชาชนให้มากที่สุด
 4. หลักความรวดเร็ว หมายถึง การลดข้ันตอนให้น้อยที่สุด งานใดที่ท าได้ทันทีควรจะท าถ้า    
ไม่สามารถท าได้ทันทีควรก าหนดระยะเวลาและควรท าให้เร็วที่สุด    
 5. หลักความสอดคล้อง หมายถึง การจัดบริการให้สอดคล้องกับความด้องการของปัจเจก
บุคคลและสภาพสังคม         
 6. หลักความเช่ือถือไว้วางใจ หมายถึง การท าให้ประชาชนมีความศรัทธาในหน่วยงานของรัฐ 
ได้รับความพึงพอใจในบริการ         
 7. หลักมนุษยสัมพันธ์ หมายถึง การให้บริการด้วยความยิ้มแย้ม แจ่มใสเป็นมิตร เอื้ออาทร    
มีความใส่ใจ สนใจเข้าใจปัญหาและให้ความประทับใจมีความสุขหลังจากรับบริการ  
 8. หลักการให้เกียรติการยอมรับ หมายถึง การให้ความส าคัญ ไม่เลือกปฏิบัติ ต้อนรับด้วย
ความสุภาพ ไม่ดูถูกเหยียดหยามประชาชน ไม่ใช้อ านาจข่มขู่      
 9. หลักความเต็มใจ หมายถึง ท าทุกอย่างด้วยใจ ไม่แน่ใจหรือเสแสร้ง พยายามสร้างจิตใจใน
การบริการ           
 10. หลักการแข่งขัน หมายถึง การพัฒนาหน่วยงานที่ท าให้มีการบรกิารทีด่ีกว่าหน่วยงานอื่น ๆ  
ในประเภทเดียวกันและให้ประชาชนอยากมาใช้บริการอีก      
 11. หลักความกระฉับกระเฉง หมายถึง การตื่นตัวในการท างานมีความกระตือรือร้น 
 12. หลักภาพพจน์ที่ดี หมายถึง การที่ประชาชนมีความมั่นใจในการรับบริการ ยอมรับการ
บริการและรับรู้หน่วยงานในทางที่ดี ทั้งนี้การที่จะสร้างภาพพจน์ที่ดีนั้น จะต้องอาศัยองค์ประกอบของ
หลักการบริการดังกล่าวได้ครบถ้วน เพื่อให้ผู้รับบริการพึงพอใจและประทับใจ 
 กุลธน ธนาพงศธร (อ้างใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547: 13-14) กล่าวว่า หลักการให้บริการ 
ได้แก่ 
 1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และบริการ    
ที่องค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองต่อความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมดมิใช่เป็นการจัด
ให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ       
 2. หลักความสม่ าเสมอ คือการให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่อง สม่ าเสมอมิใช่ท าๆ 
หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน      
 3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดน้ันจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้าและ
เท่าเทียมกัน ไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื่นๆอย่างเห็น    
ได้ชัด           
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 4. หลักความปลอดภัย ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ไปในการบริการ จะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่      
จะได้รับ 
 5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะที่ปฏิบัติได้ง่าย
สะดวกสบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มาก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 
 จอห์น ดี มิลเลทท์ (Millet 1954, 397 อ้างใน ไพศาล ประโพธิเทศ,2547: 13-14) ได้ช้ีให้เห็น
ว่าคุณค่าประการแรกของการบริการงานรัฐกิจทั้งหมด เป็นการปฏิบัติงานด้านการให้บริการที่ก่อให้เกิด
ความพึงพอใจ ซึ่งมีลักษณะส าคัญ 5 ประการ คือ       
 1. การให้บริการที่เสมอภาคกัน (Equitable Service) มีหลักเกณฑ์ว่าบุคคลย่อมเกิดมาอย่าง
เสมอภาคเท่าเทียมกัน ความเสมอภาคกัน คือ ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกัน ในด้านกฎหมาย
และการเมือง การให้บริการของรัฐจะต้องไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผิวพรรณ หรือฐานะทางเศรษฐกิจ 
ตลอดจนสถานภาพทางสังคม         
 2. การให้บริการด้วยความรวดเร็ว (Timely Service) ผลส าเร็จของการบริการนั้นไม่ได้ข้ึนอยู่
กับผลส าเร็จของงานหรือประสิทธิผลแต่เพียงอย่างเดียว หากจะต้องมีประสิทธิภาพด้วยคือ ต้องทันเวลา 
หรือทันเหตุการณ์ตามที่ต้องการด้วย เช่น รถดับเพลิงมาภายหลังไฟไหม้หมดแล้ว การบริการนั้นก็ถือว่า
ไม่บรรลุประสิทธิภาพตามที่ต้องการ        
 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) นอกจากให้บริการอย่างเท่าเทียมเสมอภาค
กันและให้อย่างรวดเร็วแล้ว ยังต้องพิจารณาถึงปริมาณคนที่เหมาะสม จ านวนความต้องการในสถานที่ที่
เพียงพอในเวลาที่เหมาะสมอีกด้วย         
 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) เป็นการให้บริการตลอดเวลาจะต้องมี
ความพร้อมและการเตรียมตัวในการให้บริการสาธารณชนเสมอมีการฝึกอบรมอยู่เป็นประจ า เช่น การ
ท างานของต ารวจจะต้องบริการตลอด 24 ช่ัวโมง       
 5. การบริการอัตราก้าวหน้า (Progressive Service) เป็นการบริการที่เติบโตพัฒนาไป        
ทั้งทางด้านผลงานและคุณภาพเทคโนโลยีที่ทันสมัย แนวคิดเชิงปทัสถาน (Normative Concepts) 
แนวคิดเชิงประจักษ์ (Empirical Concepts) 
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3. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 

 3.1 ความหมาย 
 Morse (1955 : 27 : 1967 : 81) กล่าวว่า ความพึงพอใจหรือความพอใจตรงกับค าใน
ภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” หมายถึง สิ่งที่ตอบสนองความต้องการข้ันพื้นฐานของมนุษย์ เป็นการลด
ความตึงเครียดทางด้านร่างกายและจิตใจ หรือสภาพความรู้สึกของบุคคลที่มีความสุข ความช่ืนใจ 
ตลอดจนสามารถสร้างทัศนคติในทางบวกต่อบุคคลต่อสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปตามความพอใจต่อสิ่ง
นั้น  
 McCormic (1965) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นแรงจูงใจของมนุษย์ที่ตั้งอยู่บนความต้องการ
ข้ันพื้นฐาน (Basic needs) มีความเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิด ผลสัมฤทธ์ิและสิ่งจูงใจ ( Incentive) และ
พยายามหลีกเลี่ยงสิ่งที่ไม่ต้องการ 
 Shelly (1975) ได้ศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปได้ว่า ความพึงพอใจเป็น
ความรู้สึกสองแบบของมนุษย์ คือความรู้สึกในทางบวก และความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวกเป็น
ความรู้สึกที่เมื่อเกิดข้ึนแล้วจะท าให้เกิดความสุข ความสุขนี้เป็นความรู้สึกที่แตกต่างจ ากความรู้สึก
ทางบวกอื่น ๆ กล่าวคือ เป็นความรู้สึกที่มีระบบย้อนกลับ ความสุขสามารถท าให้เกิดความสุข หรือ
ความรู้สึกทางบวกเพิ่มข้ึนได้อีก ดังนั้นจะเห็นได้ว่าความสุขเป็นความรู้สึกที่สลับซับซ้อนและความสุขนี้จะ
มีผลต่อบุคคลมากกว่าความรู้สึกทางบวกอื่น ๆ ความรู้สึกทางลบ ความรู้สึกทางบวก และความสุขมี
ความสัมพันธ์กันอย่างสลับซับซ้อนและระบบความสัมพันธ์ของความรู้สึกทั้งสามนี้เรียกว่า ระบบความ  
พึงพอใจ โดยความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเมื่อระบบความพึงพอใจมีความรู้สึกทางบวกมากกว่าทางลบ สิ่งที่
ท าให้เกิดความรู้สึกพึงพอใจของมนุษย์มักจะ ได้แก่ ทรัพยากร (Resources) หรือสิ่งเร้า (Stimuli) การ
วิเคราะห์ระบบความพึงพอใจคือ การศึกษาว่าทรัพยากรหรือสิ่งเร้าแบบใดเป็นสิ่งที่ต้องการที่จะท าให้เกิด
ความพอใจและความสุขแก่มนุษย์ ความพอใจจะเกิดได้มากที่สุดเมื่อมีทรัพยากรทุกอย่างที่เป็นที่ต้องการ
ครบถ้วน 
 Wolman (อ้างถึงใน บังอร ปรัชญกุล 2547: 17) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกที่มีความสุขเมื่อได้รับผลส าเร็จตามความมุ่งหมายของความต้องการหรือ แรงจูงใจของตนได้รับ
การตอบสนอง  
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2545: 295) ได้กล่าวไว้ว่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกหลังการซือ้
หรือรับบริการของบุคคล ซึ่งเป็นผลจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ต่อ  การปฏิบัติงานของผู้
ให้บริการ หรือประสิทธิภาพของสินค้ากับการให้บริการที่เขาคาดหวัง 
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 จากที่กล่าวมาข้างต้นแม้ว่าจะมีผู้ให้ความหมายของค าว่า “ความพึงพอใจ” ต่าง ๆ กันไปแต่
พอสรุปได้ร่วมกันว่า “ความพึงพอใจ” หมายถึง ความรู้สึกชอบหรือไม่ชอบ ซึ่งเป็นการรับรู้ของ
ผู้รับบริการทีไ่ด้รับการตอบสนองจากการให้บริการของผู้ให้บริการซึ่งผู้รับบริการมีความสุขและเกิดความ
พึงพอใจเมื่อได้รับบริการและเกิดผลส าเร็จตามความมุ่งหวังหรือเกินความคาดหมายแต่ระดับความพึ ง
พอใจที่เกิดข้ึนจะแตกต่างกันข้ึนอยู่กับองค์ประกอบของการบริการ และเกิดความไม่ชอบเมื่อความ
ต้องการไม่ได้รับการตอบสนอง 
 
 3.2 ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ  
 กันตยา เพิ่มผล (2543: 131) ได้สรุปทฤษฏีความพึงพอใจไว้ 2 ทฤษฎี คือ 
 1) ความพึงพอใจน าไปสู่การท างานความพึงพอใจสัมพันธ์กับการท างาน   
  จากการศึกษาของเอลตัน เมโย (Elton Mayo) และคณะตลอดจนการศึกษา ด้านมนุษย์
สัมพันธ์ของนักจิตวิทยากลุ่มต่างๆ พยายามสรุปให้เห็นว่า ความพึงพอใจในงานจะน าไปสู่การท างานที่มี
ประสิทธิภาพ ถ้าบุคคลมีความพึงพอใจในงานที่รับผิดชอบอยู่เขาจะสามารถท าให้ งานมีประสิทธิภาพ
เพิ่มข้ึน มีผลผลิตเพิ่มข้ึน และท าให้มีก าไรเพิ่มข้ึน ความพึงพอใจในงานอาจจะเกิดจากก าลังใจ ขวัญใน
การท างาน คนที่มีขวัญดี ก าลังขวัญสูง บุคคลนั้นจะมีความสุขและเมื่อมีความสุขก็จะท าให้งานมี
ประสิทธิภาพ ผลการท างานท าให้เกิด ความพึงพอใจในงาน 
 2) ผลการท างานท าให้เกิดความพึงพอใจ     
  นักมนุษยสัมพันธ์ให้ความส าคัญกับความพึงพอใจมาก เน้นหนักลงไปว่า ความพึงพอใจใน
งานจะน าไปสู่การท างานอย่างมีประสิทธิภาพ แต่มีบุคคลที่ไม่เห็นด้วยกับทฤษฎีแรกของมนุษยสัมพันธ์จึง
คิดทฤษฎีใหม่ขึ้นมา ซึ่งกลับตรงข้ามกับทฤษฏีแรกคือผลงานจะน าไปสู่ความพึงพอใจในงานในกลุ่มนี้มี
บุคคลส าคัญที่มีแนวความคิดแบบหลังนี้คือ พอตเตอร์และลอเวอร์ (Porter and Lawer) บุคคลทั้งสอง
เน้นให้เห็นว่ายังมีองค์ประกอบอื่นๆ อีกมากมายตลอดจนผลงานที่ปรากฏจะท าให้บุคคลเกิดความ      
พึงพอใจ ดังนั้น พอตเตอร์และลอเวอร์ จึงเสนอรูปแบบแนวความคิดของเขาดังปรากฏในแผนภูมิที่  2 
แสดงให้เห็นว่าตัวแปรที่ท าให้เกิดความพึงพอใจ ในงานน้ัน มีอยู่หลายอย่างรวมทั้งแรงจูงใจภายนอกและ
แรงจูงใจภายใน ตลอดจน ความคาดหวังที่จะได้รับสิ่งตอบแทนที่ยุติธรรม ตามแนวทฤษฎีที่สองนี้สรุปได้
ว่าความพึงพอใจในงานจะไม่เกิดข้ึนถ้าบุคคลที่ท างานไม่ได้รับสิ่งตอบแทนที่เหมาะสมและยุติธรรม  
 จากแนวความคิดตามทฤษฎีที่สอง เน้นให้เห็นว่าประสิทธิภาพในการท างานนั้น เป็นผลมาจาก
ความสามารถและลักษณะนิสัยเฉพาะตัวของบุคคลประกอบกับการฝึกอบรม ตามกระบวนการที่ถูกต้อง 
นอกจากนี้ยังเกี่ยวข้องกับสิ่งตอบแทนและค่าจ้าง  
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 แมคเคลแลนด์ โกเล็มบิวสกี (Golembiewski 2001: 27-28) ก าหนดทฤษฎีความต้องการ
ประสบผลส าเร็จไว้ 3 อย่าง คือ ความต้องการความส าเร็จ (achievement) ความต้องการอ านาจ 
(power) และความต้องการมีสายสัมพันธ์ (affiliation) ทฤษฎีนี้เช่ือว่าปกติความต้องการที่มีอยู่ในตัวคน
จะมีเพียง 2 ชนิด คือ ต้องการมีความสุขสบาย และต้องการปลอดจากการเจ็บปวด แต่ส าหรับความ
ต้องการอื่น ๆ จะเกิดข้ึนภายหลังโดยวิธีการเรียนรู้ อย่างไรก็ตาม มนุษย์ทุกคนต่างก็ใช้ชีวิตขวนขวายสิ่ง
ต่าง ๆ คล้ายกัน จึงต่างมีประสบการณ์เรยีนรู้สิง่ต่าง ๆ  มาเหมือน ๆ กันจนในที่สุดมนุษย์ทุกคนต่างเรียนรู้
ถึงความต้องการมีมากน้อยต่างกัน เหตุน้ีจึงสรุปได้ว่ามนุษย์ทุกคนต่างก็มีความต้องการเหมือนกัน แต่มาก
น้อยแตกต่างกัน ซึ่งความต้องการทั้ง 3 อย่าง ได้แก่  
 1) ความต้องการด้านความส าเร็จ คนที่มีความต้องการประสบผลส าเร็จสูง โดยมากมักจะนิยม
ตั้งเปูาหมายงานไว้ค่อนข้างสูง คนเหล่าน้ีชอบที่จะท างานให้ได้ผลดีด้วยตนเอง และมีความปรารถนาที่จะ
ท างานนั้น ๆ ส าเร็จผลให้ได้ด้วยฝีมือของตนเอง คนเหล่าน้ีจะไม่สนใจถึงความส าเร็จตามที่ได้ตั้งใจไว้เป็น
ส าคัญ มากกว่าที่จะค านึงถึงรางวัลหรือผลประโยชน์ที่จะได้จากการท างานนั้น คนเหล่านี้จะมี
บุคลิกลักษณะเด่น 3 ประการ คือ         
  1.1) ตั้งเปูาหมายงานยากและท้าทาย      
  1.2) ต้องการทราบถึงความเป็นไปของงานที่ก้าวหน้าไปแต่ละข้ันว่าเป็นไปตามที่ตั้งไว้
เพียงใด และไม่ชอบการท างานยาวนานเรื่อยเปื่อยโดยไม่รู้จักจบสิ้นโดยที่ ไม่อาจเห็นชัดถึงคุณค่าหรือ
ความส าเร็จของงานที่ท า         
  1.3) ต้องการที่จะควบคุมผลการท างานที่เกิดจากการที่ตนได้ทุ่มเทก าลังความพยายามไป 
และจะไม่ชอบอยู่ภายใต้การควบคุมของผู้หนึ่งผู้ใด รวมทั้งการไม่ชอบท างานประเภทที่เกี่ยวกับโชคหรือ
คาดผลไม่ได้ จุดมุ่งหมายของคนเหล่าน้ีคือต้องการจะท าโครงการใดโครงการหนึ่งที่ชัดเจนเป็นการเฉพาะ 
โดยมีขอบเขตชัดแจ้ง แต่จะไม่นิยมท างานที่ต้องขึ้นกับโอกาสที่เอาแน่ไม่ได้ หรือต้องข้ึนกับคนอื่น  
 2) ความต้องการด้านอ านาจ คือ ความต้องการมีอ านาจเหนือบุคคลอื่นและจะ มุ่งพยายาม
แสดงออกเพื่อมีอ านาจควบคุมเหนือต่อทั้งทรัพย์สิน สิ่งของ และในทางสังคม คนประเภทที่นิยมชมช่ืน
อ านาจเป็นอันมากนี้ ต่างพยายามมุ่งใช้วิธีสร้างอิทธิพลเหนือหรอืพยายามหว่านล้อมให้เกิดการยอมรบันับ
ถือจากฝุายอื่น และบ่อยครั้งต่างจะใฝุหาต าแหน่งที่จะได้เป็นผู้น าของกลุ่มที่ตนสังกัดอยู่ คนกลุ่มนี้จะรู้สึก
มีแรงจูงใจสูงถ้าหากได้มีโอกาสใหเ้ขาได้แสดงออกในทางที่จะเพิ่มบทบาทอ านาจได้เต็มที่ ลักษณะของคน
ที่มีความต้องการด้านอ านาจนี้ คือ นิยมและเช่ือในระบบอ านาจที่มีอยู่ในองค์การ เช่ือในคุณค่าของงานที่
ท า พร้อมที่จะสละประโยชน์ส่วนตนให้กับองค์การและเช่ือในความเป็นธรรมที่ไม่มีการล าเอียง  
 3) ความต้องการมีสายสัมพันธ์ คือ การให้น้ าหนักความส าคัญต่อไมตรีจิตและความสัมพันธ์
ระหว่างกันและหวังจะได้รับการมีน้ าใจตอบแทนจากคนอื่น ด้วยเหตุนี้คนที่มี ความต้องการทางสาย
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สัมพันธ์มาก จึงมักแสดงออกโดยหวังหรืออยากที่จะได้รับการยอมรับจากผู้อื่นมากที่สุด โดยพยายามท า
ตนให้สอดคล้องกับเข้ากับความต้องการ และความอยากได้ของผูอ้ื่น และ จะพยายามท าตนเป็นคนจริงใจ 
และพยายามเข้าใจความรู้สึกของผู้อื่นให้มาก คนประเภทนี้ มุ่งพยายาม และแสวงหาโอกาสที่จะสร้าง
ความสัมพันธ์ทางสังคมให้มากที่สุดเท่าที่จะท าได ้การหวังจะรู้จักและมีโอกาสสื่อความกับผู้อื่น จึงเป็นสิ่ง
ที่คนกลุ่มนี้เสาะหาตลอดเวลา  
 อับราฮัม มาสโลว์ (Maslow 1998: 271–273) เห็นว่าทฤษฎีนี้มีประเด็นส าคัญอยู่ที่ว่า มนุษย์
จะมีความพอใจในการท างาน ถ้าการท างานนั้นสามารถตอบสนองความต้องการของเขาได้โดยแบ่งล าดับ
ข้ันความต้องการของมนุษย์ และตั้งสมมติฐานความต้องการของมนุษย์ไว้ดังนี้  
 1) มนุษย์มีความต้องการ ความต้องการนี้จะมีอยู่เสมอไม่สิ้นสุดเมื่อความต้องการใดได้รับการ
ตอบสนองแล้ว ความต้องการอื่นก็จะเข้ามาแทน ซึ่งจะเป็นเช่นน้ีเรื่อยไปไม่มีที่สิ้นสุด  
 2) ความต้องการที่ได้รับการตอบสนองแล้ว จะไม่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป ความ
ต้องการที่ไม่ได้รับการตอบสนองเท่านั้นที่เป็นสิ่งจูงใจของพฤติกรรม  
 3) ความต้องการของมนุษย์มีเป็นล าดับข้ัน เมื่อความต้องการข้ันต่ าได้รับการตอบสนองแล้ว 
ความต้องการข้ันสูงก็จะเรียกร้องให้มีการตอบสนองทันที  
 มาสโลว์ แบ่งความต้องการของมนุษย์ไว้ 5 ข้ันตอน ตามล าดับ ดังนี ้ 
 ข้ันที่ 1 เกี่ยวกับการด าเนินชีวิต ตอบสนองโดยให้ค่าจ้างด้านสวัสดิการ ตอบสนองโดยให้ชุด
แต่งกาย จัดรถรับส่ง ให้ค่ารักษาพยาบาล และอื่น ๆ  
 ข้ันที่ 2 เกี่ยวกับความปลอดภัยและความมั่นคงในการท างาน ตอบสนองโดยการท าสัญญาจ้าง 
ท าข้อตกลงกับสหภาพแรงงาน การประกันการว่างงาน การประกันสุขภาพ  
 ข้ันที่ 3 และข้ันที่ 4 เกี่ยวกับการสมาคมและการได้รับยกย่อง ตอบสนองโดยถามความเห็นผู้ที่
ท างานมาก่อน ในเรื่องการบรรจุคนเข้าท างานใหม่ ให้อ านาจการตัดสินใจในบางส่วนสร้างบรรยากาศให้
รู้สึกว่าตนเองเป็นส่วนหนึ่งขององค์การ มีส่วนในการเป็นเจ้าของ องค์การ ยกย่องชมเชย มอบงานที่
ส าคัญให้กระท า  
 ข้ันที่ 5 เกี่ยวกับการบรรลุความส าเร็จที่ตนเองต้องการ ตอบสนองโดยเปิดโอกาสให้เขาได้
ท างานตามที่ปรารถนาบ้าง  
 ทฤษฎีของ มาสโลว์ สามารถอธิบายถึงความพึงพอใจในการปฏิบัติงานได้ กล่าวคือ ความพึง
พอใจในการท างานของบุคลากรในองค์การแต่ละระดับ จะมีความต้องการที่แตกต่างกันออกไป เช่น 
พนักงานระดับปฏิบัติการ และผู้บริหาร จะมีความพึงพอใจในการท างานที่แตกต่างกัน เพราะเนื่องจาก
ระดับความต้องการของทั้งสองแตกต่างกัน  
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 3.3 ความส าคัญของความพึงพอใจในการบริการ  
 อเนก สุวรรณบัณฑิต และคณะ (2548: 169) ความพึงพอใจต้องศึกษาทั้งในด้าน การรับ
บริการซึ่งเป็นการรับรู้ของผู้มารับบริการ และด้านผู้ให้บริการ ซึ่งเป็นการรับรู้ของ ผู้ให้บริการ ทั้งในด้าน
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจ ระดับความพึงพอใจ และประเภทของ ความพึงพอใจ และความสัมพันธ์
ระหว่างความพึงพอใจของผู้รับบริการกับผู้ให้บริการ เพื่อให้ผู้บริหารกิจการบริการ จะได้น าข้อมูลมา
ปรับปรุงการด าเนินงานบริการให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพอันน าไปสู่การเสริมสร้างคุณภาพชีวิตที่ดีใน
สังคม  
 ความพึงพอใจในการบริการ หมายถึง สภาวการณ์แสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของ
บุคคลอันเป็นผลมาจากการประเมินผลคุณภาพของการบริการจากการรับรู้สิ่งที่ได้รับจากการบริการ
เปรียบเทียบกับความคาดหวังในการบริการนั้น โดยแบ่งเป็น 2 ประเภท ตามความเกี่ยวข้องของบุคคลใน
การบริการ (อเนก สุวรรณบัณฑิต และคณะ 2548: 170–178) ได้แก่  
 1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (customer satisfaction) โดยแบ่งออกเป็น 2 นัย ดังนี้  
 1.1) การยึดสถานการณ์การซื้อเป็นหลัก หมายถึง ความพึงพอใจที่เป็นผลที่เกิดจากการ
ประเมินสิ่งที่ได้รับภายหลังสถานการณ์ซื้อสถานการณ์หนึ่ง  
 1.2) การยึดประสบการณ์เกี่ยวกับเครื่องหมายการค้าเป็นหลัก หมายถึง ความพึงพอใจที่
เป็นผลที่เกิดข้ึนจากการประเมินภาพรวมทั้งหมดของประสบการณ์หลายๆ อย่างที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์หรือ
บริการในระยะเวลาหนึ่ง  
 2) ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ (job satisfaction) เป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการรู้สึกทางบวกต่องาน
ที่ท าและส่งผลต่อคุณภาพในการให้บริการต่อผู้รับบริการ ดังนั้น ผู้ประกอบ การบริการจะต้องด าเนิน
นโยบายต่าง ๆ เพื่อให้ผู้ให้บริการคงความพึงพอใจในการท างานต่อไป  
 
 3.4 การวัดความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บริการ  
 พงศ์ หรดาล (2540: 46) ได้กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นเรื่องของทัศนคติและภาวะทางอารมณ์
ซึ่งไม่สามารถวัดได้โดยตรง การวัดความพึงพอใจจึงเป็นการวัดโดยอ้อม โดยวิธีการวัดความพึงพอใจที่
นิยมใช้กันคือ การสังเกต การสัมภาษณ์ และการใช้แบบสอบถาม ในการวัดความพึงพอใจส่วนใหญ่จะใช้
วิธีการวัดโดยใช้แบบสอบถามและมีผู้พัฒนาแบบสอบถาม เพื่อรวบรวมข้อมูลในการวัดความพึงพอใจเป็น
จ านวนมาก ซึ่งในหน่วยงานต่าง ๆ ได้ให้ความสนใจกับความพึงพอใจในการท างาน นักจิตวิทยาได้สร้าง
แบบวัดความพึงพอใจในการท างานตามนิยามที่วัดและตามจุดมุ่งหมายของการวัดการแบ่งแบบวัดจึงมี
หลายลักษณะดังนี ้ 
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 1) การแบ่งแบบวัดเป็นลักษณะข้อความที่ถามมี 2 ลักษณะ คือ  
 1.1) แบบส ารวจปรนัย (objective survey) เป็นแบบวัดที่เป็นค าถามและค าตอบที่ให้
เลือกตอบ โดยที่ผู้ตอบตอบตามที่ตนเองมีความคิดเห็นและความรู้สกึเป็นข้อมูลที่ได้สามารถวิเคราะห์ด้วย
เชิงปริมาณ  
 1.2) แบบส ารวจเชิงพรรณนา (descriptive survey) เป็นแบบสอบถามที่ผู้ตอบตอบด้วย
ค าพูดและข้อเขียนด้วยตนเอง เป็นแบบสัมภาษณ์หรือค าถามปลายเปดิให้ผูต้อบตอบโดยอิสระ เป็นข้อมูล
ที่ได้ในเชิงคุณภาพ แบบวัดความพึงพอใจในการท างาน ยังสามารถแบ่งได้ตามลักษณะของงาน เป็น 2 
ลักษณะคือ  
 1.2.1) แบบวัดความพึงพอใจในงานโดยทั่วไปเป็นแบบวัดที่วัด ความพึงพอใจของ
บุคคลที่มีความสุขอยู่กับงานโดยส่วนรวม  
 1.2.2) แบบวัดความพึงพอใจในงานเฉพาะด้าน เป็นการศึกษาถึงความรู้สึกชอบพอ
และความพึงพอใจของบุคคลที่มีต่องานเฉพาะด้าน เช่น รายได้ ความมั่นคง มิตรสัมพันธ์ผู้บังคับบัญชา
และความก้าวหน้า เป็นต้น  
  2) มาตรวัดความพึงพอใจ  
 ปริญญา จเรรัชต์และคณะ (2546: 8) กล่าวว่า มาตรวัดความพึงพอใจสามารถกระท าได้
หลายวิธี ได้แก่  
 2.1) การใช้แบบสอบถาม โดยผู้สอบถามจะออกแบบสอบถามเพื่อต้องการทราบความ
คิดเห็น ซึ่งสามารถท าได้ในลักษณะที่ก าหนดค าตอบให้เลือก หรือตอบค าถามอิสระ ค าถามดังกล่าวอาจ
ถามความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ เช่น การบริหาร การควบคุมงาน และ เงื่อนไขต่าง ๆ เป็นต้น  
 2.2) การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและ
วิธีการที่ดีจึงจะท าให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงได้  
 2.3) การสังเกต เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจโดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเปูาหมาย ไม่
ว่าจะแสดงออกจากการพูด กิริยาท่าทาง วิธีนี้จะต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและการสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน  
 3) จุดมุ่งหมายในการวัดความพึงพอใจ  
 กันตยา เพิ่มผล (2543: 132) ได้กล่าวว่า จุดมุ่งหมายในการวัดความพึงพอใจมีดังนี้  
 3.1) เพื่อจะได้เข้าถึงปัจจัยต่างๆ ทั้งด้านส่วนบุคคล ด้านงาน ด้านการจัดการเกี่ยวกับความ
พึงพอใจและไม่พึงพอใจ  
 3.2) เพื่อจะได้เข้าถึงความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจในการท างานกับ การปฏิบัติงาน
ว่าอะไรเป็นสาเหตุให้คนท างานปกต ิ 
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 3.3) เพื่อให้ได้เข้าถึงงานลักษณะใดที่คนพึงพอใจและไม่พอใจ รวมทั้งเกี่ยวกับการจัดการ
และการบริหารหน่วยงาน  
 3.4) เพื่อจะได้เข้าใจถึงผลจากการไม่พึงพอใจในงาน เช่น การขาดงาน การลางาน และการ
ลาออกจากงาน  
 สรุปได้ว่า ในการวัดความพึงพอใจสามารถวัดได้หลายวิธี ไม่ว่าจะเป็นการใช้แบบสอบถาม การ
สัมภาษณ์ การสังเกต เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยต่างๆ ที่ท าให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่พอใจ และสามารถวัด
ได้แบบทั่วไปแบบไม่เจาะจง หรือวัดความพึงพอใจแบบเฉพาะด้าน  
 

4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการสาธารณะแยกพิจารณา
เป็น 2 ส่วน คือ งานศึกษาวิจัยจากต่างประเทศ และงานศึกษาวิจัยในประเทศไทย  ดังนี้ 
 
 4.1 งานวิจัยต่างประเทศ 
 ฟิตซ์เจอรัลด์ และ ดูแรนท์ (Fitzgerald & Durant, 1980) ได้ศึกษาเรื่อง “Citize 
Evaluations and Urben Management : Service Delivery in a Era of Portast” โดยได้
ท าการศึกษาวิจัยความสัมพันธ์ระหว่างความต้องการของประชาชนที่จะเข้ามามีส่วนร่วมในการให้บริการ
กับความพึงพอใจที่มีต่อบริการที่ได้รับมีตัวแปรอิสระที่ใช้ในการศึกษา ได้แก่ เช้ือชาติ รายได้ อายุ ขนาด
ของเมือง ส่วนตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการที่ได้รับและความต้องการของ
ประชาชนที่จะเข้าไปมีส่วนร่วมในการให้บริการผลการศึกษา พบว่า คนผิวด า คนยากจน และคนแก่ มัก
ถูกมองว่าตนถูกกีดกันในการได้รับบริการ เมื่อเปรียบเทียบคนผิวขาว คนมีเงิน และวัยรุ่น โดยปัจจัยด้าน
ภูมิหลังของประชาชนเป็นปัจจัยหนึ่งที่ส าคัญที่ก าหนดความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อบริการที่ได้รับ
ความต้องการของประชาชนที่จะเข้ามามีส่วนร่วมในการให้บริการ 
 โบว์แมน และ นอร์แมน จูเนียร์ (Bouman & Norman Jr, 1975) ได้ท าการศึกษาความ
คิดเห็นของนักศึกษามหาวิทยาลัยไวโอมิง พบว่า การให้บริการสาธารณะโดยหน่วยงานของรัฐมีความ
คล่องตัวน้อยกว่าการให้บริการสาธารณะโดยภาคเอกชน ประเด็นส าคัญที่ท าให้เกิดความแตกต่าง คือ 
คุณภาพของผู้ปฏิบัติงานหรือผู้ให้บริการและลักษณะการปฏิบัติงาน กล่าวคือ ผู้ให้บริการในภาคเอกชน
จะมีความกระตือรือล้นที่ดีกว่า มีแรงจูงใจสูงกว่าสวัสดิการ ตลอดจนมีความพึงพอใจในงานสูงกว่าด้วย 
อีกทั้งด้านลักษณะการปฏิบัติงาน ส าหรับภาคเอกชนแล้วจะมีการให้ข้อมูลข่าวสารที่ดี มีรูปแบบที่เป็น
มาตรฐานในการให้บริการ และไม่มีลักษณะของงานแบบประจ าวัน (routine or day-to-day) 
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 วัง (Wang, 1986) ศึกษาถึงระบบการให้บริการสาธารณะด้านสุขภาพอนามัยในการพัฒนา
ชนบทของประเทศเกาหลี โดยพิจารณาว่าการให้บริการสาธารณะสามารถเข้าถึงประชาชนได้มากน้อย
เพียงใด โดยพิจารณาจากตัวแปรย่อย 3 ด้าน ซึ่งประกอบด้วย 1) ตัวแปรการเข้าถึงสถานที่และเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ ซึ่งวัดจากจ านวนเจ้าหน้าที่ ที่ตั้งของหน่วยบริการ ความสะดวกในการเดินทาง และระยะเวลา
ที่ใช้ในการเดินทาง  2) ตัวแปรระดับและรูปแบบการให้บริการซึ่งวัดจากแหล่งที่ไปใช้บริการและความถ่ี
ในการติดต่อแหล่งที่ให้บริการ และ 3) ตัวแปรระดับความพึงพอใจในการได้รับบริการมีตัวช้ีวัด คือ ความ
สะดวกในการใช้สถานที่ที่ให้บริการ  การรับรู้ถึงประสิทธิผลของการให้บริการและเวลาที่ใช้ไปของ
ผู้รับบริการ   
 ผลการศึกษา พบว่า ในด้านการเข้าถึงสถานที่และเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในชนบทเกาหลียังขาด
แคลนเจ้าหน้าที่ด้านโยธาเป็นอันมาก นอกจากนั้นสถานที่ให้บริการ เช่น โรงพยาบาลหรือศูนย์บริการ
สาธารณสุขต่าง ๆ ยังอยู่ห่างไกลจากที่พักของประชาชน ไม่สะดวกต่อการเดินทาง ใช้เวลาเดินทางมาก 
ในขณะที่มีเพียงร้านขายยาเท่านั้นที่อยู่ใกล้ สามารถเดินทางด้วยเท้าไปถึงได้  ส่วนในด้านระดับและ
รูปแบบการให้บริการ พบว่า ประชาชนชาวชนบทเกาหลีชอบที่จะใช้บริการจากร้านขายยามากกว่าจะไป
ที่โรงพยาบาลหรือศูนย์บริการสาธารณสุขและโดยเฉลี่ยแล้วจะใช้บริการด้านโยธาคนละประมาณ 3-4 
ครั้งต่อปี ส าหรับในด้านความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการที่ได้รับ ภาพรวมส่วนใหญ่ยังไม่ค่อยพอใจ
ต่อการได้รับบริการจากโรงพยาบาลหรือศูนย์บริการ เนื่องจากเดินทางไม่สะดวก ล่าช้าในการให้บริการ 
และเจ้าหน้าที่ยังวางอ านาจไม่ค่อยเอาใจใส่ 

 
 4.2 งานวิจัยภายในประเทศไทย 
 จรรยา เจียมหาทรัพย์ (2545) ศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการของห้างคาร์ฟูร์ 
สาขาเชียงใหม่ พบว่า ก่อนการรับบริการลูกค้าส่วนใหญ่มีความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก เกี่ยวกับ
ปัจจัยด้านความสะดวก และความปลอดภัยของที่จอดรถ ช่ือเสียงของห้างและความน่าเช่ือถือของสินค้า
ราคาพิเศษที่โฆษณา ความพึงพอใจของลูกค้าในขณะรับบรกิาร พบว่า ลูกค้าที่มีความพึงพอใจโดยรวมอยู่
ในระดับมากในปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ราคา และสถานที่ และมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปาน
กลาง  ในปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ความพึงพอใจของลูกค้าหลังบริการแล้ว พบว่า ลูกค้ามีความ
พึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก ในปัจจัยด้านสถานที่ และมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง
ในปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ราคา การส่งเสริมการตลาด และความคุ้มค่าของเงินหลังจากที่ได้รับบริการ
ครบถ้วนแล้ว 
 
 



การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ 20 

 

รายงานการศึกษาฉบับสมบูรณ์  

 

เพียรผจง  รวงผึ้ง (2545) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ
สาธารณะของเทศบาลต าบลจอมพลเจ้าพระยา อ าเภอปลวกแดง จังหวัดระยอง พบว่า ในภาพรวม
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการสาธารณะของเทศบาลต าบลจอมพลเจ้าพระยาในระดับปาน
กลาง โดยมีความพึงพอใจในด้านการบ ารุงศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญหาท้องถ่ินและวัฒนธรรมอันดี
ของท้องถ่ิน อยู่ในระดับค่าเฉลี่ยสูงสุด  รองลงมาได้แก่  ด้านการรักษาความสะอาดของถนน หรือทางเดิน
และที่สาธารณะ รวมทั้งการก าจัดมูลฝอยและสิ่งปฏิกูล ด้านการให้มีและบ ารุงทางบกและทางน้ า ด้าน
การให้มีเครื่องใช้ในการดับเพลิง ด้านการให้ราษฎรได้รับการศึกษาอบรม ด้านการปูองกันและระงับ
โรคติดต่อ ด้านการรักษาความสงบเรียบร้อยของประชาชนและด้านการส่งเสริมการพัฒนาสตรี เด็ก 
เยาวชน ผู้สูงอายุและผู้พิการ ตามล าดับ 
 บุญเลิศ บูรณุปกรณ์ (2546) ท าการศึกษาวิจัยเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในเขต
เทศบาลนครเชียงใหม่ต่อผู้บริหารเทศบาลนครเชียงใหม่ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อผู้บริหาร
เทศบาลนครเชียงใหม่ในแต่ละด้าน คือ คุณสมบัติของผู้บริหารในระดับมาก พึงพอใจด้านการปฏิบัติตาม
นโยบาย และด้านผลงานของผู้บริหารในระดับปานกลาง ทั้งนี้ยังพบว่า ปัจจัยส่วนตัวของประชาชน ได้แก่ 
อายุ ระดับการศึกษา และภูมิล าเนา มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจผู้บริหาร และประชาชนได้ให้
ข้อเสนอแนะ คือ เทศบาลควรสร้างกิจกรรมการให้ความรู้  กิจกรรมการมีส่วนร่วมทางการเมืองให้แก่
ประชาชนให้เหมาะสมกับปัจจัยส่วนบุคคล  
 วไลรัตน์ สวัสดี (2546) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการจัดเก็บภาษี
ของเทศบาลต าบลหนองไผ่แก้ว อ าเภอบ้านบึง จังหวัดชลบุรี พบว่าประชาชนมีความพึงพอใจในการ
ให้บริการจัดเก็บภาษีของเทศบาลต าบลหนองไผ่แก้ว โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และความพึงพอใจใน
แต่ละด้าน คือ ด้านมนุษยสัมพันธ์ในการให้บริการ ด้านความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ ด้านความ
สะดวกของสถานที่ให้บริการ และด้านความซื่อสัตย์สุจริตในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการจัดเก็บภาษี พบว่า สถานภาพผู้เสียภาษี ระดับการศึกษาและรายได้มีผลต่อระดับความ   
พึงพอใจของประชาชนในการให้บริการการจัดเก็บภาษีที่ระดับนัยส าคัญ .05 ส่วนเพศไม่มีผลต่อระดับ
ความพึงพอใจในการให้บริการจัดเก็บภาษี 
 วรนุช บวรนันทเดช (2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของ หน่วยบริการ
ปฐมภูมิ เขตหนองจอก กรุงเทพมหานคร พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง 
ในด้านบริการหลัก การให้ค าปรึกษา และบริการก่อนกลับบ้าน ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีความสัมพันธ์กับ
ความพึงพอใจต่อบริการ ได้แก่ ระดับการศึกษา รายได ้และเขตที่อยู่อาศัยของประชาชนที่มารับบริการ 
และได้ให้ข้อเสนอแนะเพิ่มเติม คือ หน่วยงานควรก าหนดมาตรฐานบริการให้เหมาะสมกับพื้นที่  มีการ
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นิเทศติดตามประเมินผลการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ เน้นบริการเชิงรุกเข้าสู่ชุมชน ด้านการส่งต่อ/เยี่ยม
บ้าน และด้านกิจกรรมในชุมชน 
 สุรชัย รัชตประทาน (2546) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของส านักงาน
ที่ดินจังหวัดเชียงใหม่ สาขาสารภี ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนส่วนใหญ่มีความพึงพอใจ    ในระดับมาก 
ทั้งในด้านการปฏิบัติงาน การปฏิบัติตน การพูดจา/มารยาท และการให้ค าแนะน าปรึกษาของเจ้าหน้าที่ 
ความสะดวกในการติดต่อ เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ ให้บริการด้วยความเต็มใจและเป็นมิตร 
แนะน า/ให้ข้อมูล/ให้ความรู้อย่างชัดเจน ให้บริการตามลาดับก่อนหลงัและมีความรวดเรว็ในการใหบ้ริการ 
เจ้าหน้าที่กระตือรือร้น ตั้งใจท างาน บริการได้ถูกต้องครบถ้วน ไม่ผิดพลาด สามารถแก้ไขปัญหาความ
เดือดร้อนของประชาชนได้อย่างรวดเร็ว การท างานมีความยุติธรรม น่าเช่ือถือ เป็นไปด้วยความโปร่งใส 
สุจริต สามารถตรวจสอบได้ และการขยายเวลาการบริการเป็นเวลา 08.00-18.00 น. ส่วนด้านที่
ประชาชนมีความพึงพอใจมากที่สดุคือ สถานที่และบริเวณโดยรอบมีความสะดวกสบาย ข้ันตอนในการรับ
บริการ ระยะเวลาในการรับบริการ กฎระเบียบที่ใช้ ค่าธรรมเนียมที่ช าระ ในขณะที่ด้านอัตรากาลัง
เจ้าหน้าที่ และการประชาสัมพันธ์ให้ความรู้แก่ประชาชน ประชาชนมีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
นอกจากนี้ผลการศึกษามีข้อเสนอแนะ คือ ควรน าระบบเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยในการบริการ
ประชาชน จัดระเบียบการท างานให้มีความถูกต้องชัดเจน ตลอดจนพัฒนาเจ้าหน้าที่ทุกฝุายให้สามารถ
ท างานทดแทนกันได ้ปรับปรุง ระบบการบริการประชาชนให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว ยุติธรรมมากข้ึน 
แก้ไขระเบียบ กฎหมาย ข้ันตอนต่าง ๆ ที่มีความล้าสมัย ซ้ าซ้อน พัฒนาความรู้ความสามารถและทักษะ
ต่าง ๆ แก่เจ้าหน้าที่ในด้านการให้บริการแก่ประชาชน และปลูกจิตสานึกของการเป็นผู้ให้บริการ มีการ
ประเมินและติดตามผลงานของบุคลากรอย่างสม่ าเสมอ สร้างขวัญ ก าลังใจ และทัศนคติของเจ้าหน้าที่ 
เพื่อให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจเมื่อมารับบริการ  
 ทิวา ประสุวรรณา (2547) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
พนักงานส่วนต าบล ศึกษาเฉพาะกรณีที่ท าการองค์การบริการส่วนต าบลบ้านแลง  พบว่าประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการของพนักงานส่วนต าบลในภาพรวมอยู่ในระดับ   ปานกลาง ส่วนในด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก และมีความพึงพอใจในด้านระบบการให้บริการอยู่
ในระดับปานกลาง ความพึงพอใจในด้านสิ่งอ านวยความสะดวกอยู่ในระดับมาก และประชาชนต าบลบ้าน
แลงที่มีเพศ สถานภาพการสมรส การศึกษา รายได้ และกลุ่มสมาชิกแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจใน
การเข้ารับบริการที่องค์การบริการส่วนต าบลไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชนต าบลแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 วิรัช พงศ์นภารักษ์ (2551) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
ส านักงานสรรพสามิตพื้นที่สาขาเมืองอุตรดิตถ์ ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

http://tdc.thailis.or.th/tdc/basic.php?query=วิรัช%20พงศ์นภารักษ์&field=1003&institute_code=0&option=showindex_creator&doc_type=0
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ให้บริการให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่สาขาเมืองอุตรดิตถ์ ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อ
พิจารณารายด้าน พบว่า การให้บริการทั้ง 3 ด้าน คือ ด้านเจ้าหน้าที่ ด้านอาคารสถานที่ และด้าน
กระบวนการให้บริการ ประชาชนมีความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมากและจากการเปรียบเทียบ
พบว่า ประชาชนผู้มารับบริการที่มีอายุ ระดับการศึกษา เวลาที่ใช้บริการ และความถ่ีต่อการรับบริการ
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของส านักงานสรรพสามิตพื้นที่สาขาเมืองอุตรดิตถ์ไม่ต่างกัน 
 พงษ์ไพบูลย์ ศิลาวราเวทย์ (2551) ได้ศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาล
ต าบลท่าล้อ อ าเภอท่าม่วง จังหวัดกาญจนบุรี  ในด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่ งอ านวยความสะดวก ในกิจกรรมการสงเคราะห์เพื่อการยังชีพ
กลุ่มเปูาหมาย ผลการวิจัย พบว่า ภาพรวมของความพึงพอใจของผู้รับบริการจากเทศบาลต าบลท่าล้อ ใน
ด้านกระบวนการและข้ันตอนในการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
อยู่ในระดับมาก 
 วิทยาลัยนครราชสีมา (2552) ได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อองค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองตะไก้ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนพอใจในคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลหนองตะไก้ในภาพรวมอยู่ในระดับมาก มีความพึงพอใจมากสุด ด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ แต่มีความพึงพอใจน้อยสุดด้านกระบวนการข้ันตอนการใหบ้รกิาร  เมื่อพิจารณาในรายละเอียด
แต่ละด้าน พบว่า    
 1) ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ผู้รับบริการพอใจเรื่องระยะเวลาในการให้บริการมี
ความเหมาะสมมากที่สุด แต่พอใจเรื่องช่องทางการให้บริการที่หลากหลายน้อยที่สุด   
 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ผู้รับบริการพอใจเรื่องความเป็นกันเองกับประชาชน ที่มารับ
บริการของเจ้าหน้าที่มากสุด แต่พอใจเรื่องการให้คาแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหา ข้อสงสัย และ
อธิบายได้อย่างชัดเจนของเจ้าหน้าที่น้อยสุด       
 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ผู้รับบริการพอใจเรือ่งปาูยประชาสัมพนัธ์และปูายแสดงสถานที่
การให้บริการเห็นได้ง่ายมากสุด แต่พอใจเรื่องเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูล
สารสนเทศน้อยสุด 
 ศูนย์สังคมและสิ่งแวดล้อมศึกษา มหาวิทยาลัยบูรพา (2554) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องความพึงพอใจ
ของประชาชนผู้รับบริการจากเทศบาลเมืองบ้านฉาง ในภารกิจงานด้านการลดข้ันตอนระยะเวลาการ
ให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารด้วยการใช้เครื่องมือแบบสอบถาม โดยมีกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 390 
คน พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจในภาพรวมอยู่ในระดับมาก และประชาชน
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการสูงสุด รองลงมาคือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการ
ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ตามล าดับ เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อในแต่ละด้าน พบว่า 
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 1) ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในเรื่องข้ันตอน
ในการให้บริการมีความเหมาะสม ไม่ยุ่งยากซับซ้อน รองลงมาคือ แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความ
ชัดเจน  
 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าที่แต่งกาย
สะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร้อย รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่มีความสัมพันธ์ที่ดีกับประชาชนที่มารับ
บริการ 
 3) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจในเรื่องสถานที่ให้บริการ
ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ รองลงมาคือ มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในเรื่อง 
การจัดเตรียมน้ าดื่มเพื่อบริการอย่างเหมาะสม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ 24 

 

รายงานการศึกษาฉบับสมบูรณ์  

 

บทท่ี  3 
 

วิธีด าเนินการศึกษา 
 
     การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitive Research) เพื่อรวบรวมข้อมูล
เกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนในภารกิจงานองค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ  ทั้ง 5 ภารกิจ 
ได้แก่ ได้แก่ (1) ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี (2) ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  (3) ภารกิจ
ด้านการศึกษา และ (4) ภารกิจด้านโยธา (5) ภารกิจด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย  ซึ่งมีกรอบใน
การประเมิน จ านวน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ   
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ ด้านช่องทางการให้บริการ  ซึ่งผู้วิจัยได้ก าหนดวิธีการด าเนินการศึกษา  
ดังนี ้

  1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  1.1  ประชากร 
  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่อยู่ในเขตการปกครองขององค์การบริหารส่วน
ต าบลโคกส าราญ จ านวน 10,453  คน จาก 15 หมู่บ้าน ได้แก่ หมู่ที่ 1 บ้านโคกส าราญ  หมู่ที่ 2  บ้าน
หนองยาง หมู่ที่ 3  บ้านกุดคอก่าน หมู่ที่ 4  บ้านดอนมะซ่อม หมู่ที่ 5  บ้านห้วยสะแบก หมู่ที่ 6 บ้านหิน
สิ่ว หมู่ที่ 7  บ้านโนนสวรรค์ หมู่ที่ 8 บ้านค าเกิ่ง หมู่ที่ 9 บ้านสมสะอาด หมู่ที่ 10 บ้านโคกส าราญ หมู่ที่ 
11  บ้านหนองยาง หมู่ที่ 12 บ้านสมสะอาด หมู่ที่ 13 บ้านกุดคอก่าน หมู่ที่ 14 บ้านหนองยาง และหมู่ที่
15 บ้านโนนสวรรค์ 

      1.2  กลุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตการปกครองขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโคกส าราญ ทั้งหมด ซึ่งผู้ศึกษาได้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างจากผู้รับบริการด้านต่างๆ ของ
องค์การบริหารสว่นต าบลโคกส าราญ โดยใช้สูตรการหากลุ่มตัวอย่างของ ทาโร ยามาเน (Taro Yamane) 
ได้กลุ่มตัวอย่างภารกิจละ 385 คน  
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2. เครื่องมือที่ใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 2.1 การสรา้งเครื่องมือ 

 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลครั้งนี้ คือ แบบสอบถามแบบปลายปิดและ
ปลายเปิด โดยการศึกษาจากเอกสาร บทความ งานวิจัยที่ เกี่ยวข้อง จากนั้นจึงน ามาสร้างเป็น
แบบสอบถามเพื่อให้ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์ของการศึกษา  ซึ่งแบบสอบถามประกอบด้วย 4 ส่วน คือ 

 ส่วนที ่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่  2 ข้อมูลความพึงพอใจของผูเ้ข้ารับบรกิารขององค์การบริหารส่วนต าบล       

โคกส าราญ  โดยใช้มาตรวัดแบบ Likert Scale ให้ค่าน้ าหนักโดยเกณฑก์ารให้คะแนน ดังนี ้
ระดับความพงึพอใจมากทีสุ่ด 5 คะแนน 

  ระดับความพงึพอใจมาก  4 คะแนน 
ระดับความพงึพอใจปานกลาง 3 คะแนน 
ระดับความพงึพอใจนอ้ย  2 คะแนน 
ระดับความพงึพอใจนอ้ยที่สุด 1 คะแนน 

ส่วนที่  3 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีตอ่ปัญหา  อุปสรรค  ในการรับ
บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ 

ส่วนที่ 4  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอื่น ๆ 
 

2.2  การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ จะใช้วิธีการหาค่าความเที่ยงตรง (Validity) ด้วยการ

น าแบบสอบถามฉบับร่างไปหาความเที่ยงตรงด้านเนื้อหาและโครงสร้าง โดยเสนอต่อผู้ที่เกี่ยวข้องเพื่อ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content validity) และความเหมาะสมถูกต้องด้านภาษา       
เพื่อน าข้อเสนอแนะไปปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม 

 

3. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 3.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  

 เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามประชาชนที่เข้ารับบริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโคกส าราญ  ในการให้บริการภารกิจด้านรายได้หรือภาษี  ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม ภารกิจด้านการศึกษา ภารกิจด้านโยธา และภารกิจด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย    
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3.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)   
เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากเอกสารข้อมูลทางสถิติที่รวบรวมจากแผนพัฒนาองค์การ

บริหารส่วนต าบลโคกส าราญ 
 

4. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
การวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ใช้โปรแกรมการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยและ

วิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้สถิติที่ใช้ในการวิจัย คือ สถิติพรรณนา (Descriptive Analysis) ได้แก่ ค่าความถ่ี 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) และค่าเฉลี่ย (Mean)  

 

5. การน าเสนอผลการศกึษา 
การน าเสนอผลการศึกษาข้อมลูระดบัความพึงพอใจ  ได้ท าการหาค่าเฉลี่ยความพึงพอใจ 

เป็นรายกลุม่  โดยมีเกณฑ์การพจิารณาระดับคะแนน  ดังนี้ 
 

 ระดับค่าเฉลี่ย  4.51 – 5.00 ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทีสุ่ด 
 ระดับค่าเฉลี่ย  3.51 – 4.50 ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
 ระดับค่าเฉลี่ย  2.51 – 3.50 ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
 ระดับค่าเฉลี่ย  1.51 – 2.50 ความพึงพอใจอยู่ในระดับนอ้ย 
 ระดับค่าเฉลี่ย  1.00 – 1.50 ความพึงพอใจอยู่ในระดับนอ้ยทีสุ่ด 
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การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโคกส าราญ ผู้ศึกษาได้ก าหนดเกณฑ์ในการค านวณค่าคะแนนร้อยละ โดยคิดจากค่าคะแนน
เฉลี่ยของระดับความพึงพอใจในการให้บริการที่ได้จากกกลุ่มตัวอย่างในแต่ละด้าน และน าค่าเฉลี่ยที่ได้มา  
เทียบหาร้อยละจากคะแนนเต็มของแต่ละด้านเพื่อจัดระดับความพึงพอใจ  ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 6 แสดงการจัดระดับคะแนนความพงึพอใจ 
 

คะแนนเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ (ร้อยละ) คะแนน 

มากกว่า 4.75 ข้ึนไป มากกว่า 95 ข้ึนไป 10 

มากกว่า 4.50 – 4.75  มากกว่า 90 - 95 9 

มากกว่า 4.25 – 4.50 มากกว่า 85 - 90 8 

มากกว่า 4.00 – 4.25 มากกว่า 80 - 85 7 

มากกว่า 3.75 – 4.00  มากกว่า 75 - 80 6 

มากกว่า 3.50 – 3.75 มากกว่า 70 - 75 5 

มากกว่า 3.25 – 3.50 มากกว่า 65 - 70 4 

มากกว่า 3.00 – 3.25 มากกว่า 60 - 65 3 

มากกว่า 2.75 – 3.00 มากกว่า 55 - 60 2 

ตั้งแต่ 2.50 – 2.75 ตั้งแต่ 50 - 55 1 

ต่ ากว่า 2.50 ต่ ากว่า 50 0 

 
ส าหรับข้อมูลที่ได้จากค าถามปลายเปิด ผู้ศึกษาได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการจัดจ าแนก

ข้อความแสดงความคิดเห็นเหมือนหรือคล้ายคลึงกันให้อยู่ในประเภทเดียวกัน จากนั้นจึงวิเคราะห์เนื้อหา
ของข้อมูลและน าเสนอในรูปแบบของความเรียงต่อไป 
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  บทท่ี 4 
 

ผลการศึกษา 
 

การศึกษาครั้งนีเ้ป็นการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การ
บรหิารส่วนต าบลโคกส าราญ ผู้ศึกษาได้น าเสนอผลการศึกษาตามล าดับ  ดังนี ้

 

1.  ผลการศึกษาภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนใน 5 ภารกิจ 
2. ผลการศึกษาความพึงพอใจในภารกจิด้านรายได้หรือภาษี 
3. ผลการศึกษาความพึงพอใจในภารกจิด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
4. ผลการศึกษาความพึงพอใจในภารกจิด้านการศึกษา 
5. ผลการศึกษาความพึงพอใจในภารกจิด้านโยธา 
6. ผลการศึกษาความพึงพอใจในภารกจิด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย 
7.  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอื่น ๆ 

 

1. ผลการศึกษาระดบัความพงึพอใจของประชาชนใน 5 ภารกิจ 
1.1  ภาพรวมระดับความพึงพอใจใน 5 ภารกิจ 

ตารางท่ี 4.1   แสดงจ านวนและร้อยละความพงึพอใจของประชาชนผู้รบับริการต่อภารกิจการ 
ให้บรกิารใน 5 ภารกิจ 
 

ภารกิจ 
ร้อยละของระดับ 
ความพึงพอใจ คะแนน 

พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ 
1. ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี 93.25 6.75 9 

2. ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดกิารสังคม 93.05 6.95 9 

3. ภารกิจด้านการศึกษา 92.46 7.54 9 

4. ภารกิจด้านโยธา 92.46 7.65 9 

5. ภารกิจด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย 92.46 7.70 9 

ภาพรวม 92.68 7.32 9 
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 จากตารางที่ 4.1 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการพึงพอใจการให้บริการในภาพรวม คิดเป็น    
ร้อยละ 92.68  โดยมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจทั้ง 5 ภารกิจ มากที่สุด ได้แก่ ภารกิจด้าน
รายได้หรือภาษี คิดเป็นร้อยละ 93.25 รองลงมาได้แก่ ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิด
เป็นร้อยละ 93.05 และ ภารกิจด้านการศึกษา ภารกิจด้านโยธา และภารกิจด้านปูองกันและบรรเทา    
สาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 92.46 ตามล าดับ 
 
ตารางท่ี 4.2   แสดงค่าเฉลี่ย  ระดับความพึงพอใจและระดบัคะแนนภาพรวมของประชาชนผู้รบับริการ   
ที่มีต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร 
 

ภารกิจ ค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ ระดับคะแนน 

1. ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี 4.66 มากที่สุด 9 

2. ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดกิาร 
    สังคม 

4.65 มากที่สุด 9 

3. ภารกิจด้านการศึกษา 4.62 มากที่สุด 9 

4. ภารกิจด้านโยธา 4.62 มากที่สุด 9 

5. ภารกิจด้านปูองกันและบรรเทา 
   สาธารณภัย 

4.62 มากที่สุด 9 

รวม 4.63 มากท่ีสุด 9 

 
 

    จากตารางที่ 4.2 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจ    
ทั้ง  5 ภารกิจ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.63  ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 ซึ่งภารกิจ       
ที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสูงสุด คือ ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี มีค่าเฉลี่ย  4.66 ได้คะแนนอยู่ใน
ระดับ 9 รองลงมา คือ ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ค่าเฉลี่ย 4.65 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 
9  และภารกิจด้านการศึกษา ภารกิจด้านโยธา และภารกิจด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉลี่ย
เท่ากันคือ 4.62 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 ตามล าดับ 
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1.2 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้รับบริการ 

ตารางท่ี 4.3   แสดงจ านวนและร้อยละของกลุม่ตัวอย่าง  จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 189 49.1 

หญิง 196 50.9 

รวม 385 100.0 

 
 

จากตารางที่ 4.3 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 385 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญงิ คิดเป็นรอ้ยละ 50.9 และเป็นเพศชาย  ร้อยละ 49.1 

 
ตารางท่ี 4.4   แสดงจ านวนและร้อยละของกลุม่ตัวอย่าง  จ าแนกตามอายุ 
 

อาย ุ จ านวน ร้อยละ 
 
ไม่เกิน 20 ป ี
 

13 3.4 

21 - 30 ป ี 51 13.2 

31 - 40 ป ี 37 9.6 

41 - 50 ป ี 89 23.1 

51 - 60 ป ี 103 26.8 

60 ปข้ึีนไป 92 23.9 

รวม 385 100.0 

 

จากตารางที่ 4.4 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 385 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่มีอายุ 51 - 60 ปี คิดเป็นร้อยละ 26.8 รองลงมา คือ มีอายุ 60 ปีข้ึนไป  คิดเป็นร้อยละ 23.9 
และมีอายุ 41 - 50  ป ีคิดเป็นร้อยละ 23.1 ตามล าดับ  
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ตารางท่ี 4.5   แสดงจ านวนและร้อยละของกลุม่ตัวอย่าง  จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 
 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ 

 
ไม่ได้รับการศึกษา 
 

19 4.9 

ประถมศึกษา 262 68.1 

มัธยมศึกษาตอนต้น 55 14.3 

มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 36 9.4 

ปวส./อนุปรญิญา 12 3.1 

ปริญญาตร ี 1 0.3 

สูงกว่าปริญญาตร ี 0 0.0 

อื่นๆ   0 0.0 

รวม 385 100.0 

  
 

 จากตารางที่ 4.5 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 385 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม  
ส่วนใหญ่อยู่ในระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 68.1 รองลงมา คือ มีการศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษา
ตอนต้น คิดเป็นร้อยละ 14.3   และมัธยมศึกษาตอนปลาย คิดเป็นร้อยละ 9.4 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.6   แสดงจ านวนและร้อยละของกลุม่ตัวอย่าง  จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

 
ไม่ได้ประกอบอาชีพ 
 

24 6.2 

ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ 2 0.5 

พนักงานบริษัท 13 3.4 

ค้าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว 47 12.2 

รับจ้างทั่วไป 33 8.6 

เกษตรกร/ประมง 250 64.9 

นักเรียน/นักศึกษา 16 4.2 

อื่น ๆ 0 0.0 

รวม 385 100.0 

  
 จากตารางที่ 4.6 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 385 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพเกษตรกร/ประมง คิดเป็นร้อยละ 64.9 รองลงมา คือ ค้าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจ
ส่วนตัว คิดเป็นร้อยละ 12.2 และรับจ้างทั่วไป คิดเป็นร้อยละ 8.6 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.7   แสดงจ านวนและร้อยละของกลุม่ตัวอย่าง  จ าแนกตามระยะเวลาที่อาศัยอยู่ในเขต 
องค์การบรหิารส่วนต าบลโคกส าราญ 

 

ระยะเวลาท่ีอาศัยอยู่ในพ้ืนท่ี จ านวน ร้อยละ 
 

น้อยกว่า  1 ป ี
 

1 0.3 

1-3 ป ี 4 1.0 

มากกว่า 3-5 ป ี 5 1.3 

มากกว่า 5-10  
 

28 7.3 

10 ปี ข้ึนไป 347 90.1 

รวม 385 100.0 

 
จากตารางที่ 4.7 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 385 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วน 

ใหญ่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ 10 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 90.1 รองลงมา 
คืออาศัยอยู่มากกว่า 5-10 ปี  คิดเป็นร้อยละ 7.3  รองลงมาคือ มากกว่า 3-5 ปี คิดเป็นร้อยละ 1.3 
ตามล าดับ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ 34 

 

รายงานการศึกษาฉบับสมบูรณ์  

 

ตารางท่ี 4.8   แสดงจ านวนและร้อยละของกลุม่ตัวอย่าง  จ าแนกตามการรบัทราบข้อมลูข่าวสาร  
 (ตอบได้มากกว่า 1 ค าตอบ) 
 

การรับทราบข้อมูลข่าวสาร จ านวน ร้อยละ 

 
สื่อสิง่พิมพ ์
 

0 0.0 

แผ่นพับ/ใบปลิว 3 0.6 

จดหมายข่าว 0 0.0 

เว็บไซต ์ 29 5.8 

ประกาศต่างๆ 181 36.5 

สื่อวิทยุ/โทรทัศน์ 83 16.7 

เสียงตามสาย 161 32.5 

รับทราบผ่านทางช่องทางอื่นๆ 39 7.9 

รวม 496 100.0 

  
 จากตารางที่ 4.8 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 385 คน  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
รับทราบข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญผ่านประกาศต่างๆ คิดเป็นร้อยละ 36.5 
รองลงมา คือ รับทราบข้อมูลผ่านเสียงตามสาย  คิดเป็นร้อยละ 32.5 และรับทราบข้อมูลผ่านสื่อวิทยุ/
โทรทัศน์ คิดเป็นร้อยละ 16.7  ตามล าดับ 
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2. ผลการศกึษาความพึงพอใจในภารกิจด้านรายไดห้รือภาษ ี  (ภารกิจที่ 1) 
2.1 ภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในภารกิจด้านรายได้หรือภาษี 

 
ตารางท่ี 4.9 แสดงค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับความพงึพอใจ และระดับคะแนน ภาพรวมของประชาชน 
ผู้รบับริการ  ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ  ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี  (ภารกิจที่ 1) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ระดับความพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับคะแนน 

1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.64 92.8 9 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.63 92.6 9 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.67 93.4 9 

4. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.71 94.2 9 

ภาพรวม 4.66 93.2 9 

  
 จากตารางที่ 4.9 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการภารกิจ
ด้านรายได้หรือภาษี  ภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 93.2   ซึ่งได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็น    
รายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ มากที่สุด คิดเป็น ร้อยละ 94.2 
ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9  รองลงมา คือ มีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 93.4 
ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  คิดเป็นร้อยละ 92.8 ได้คะแนนอยู่ใน
ระดับ 9  และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 92.6 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 ตามล าดับ 
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รายงานการศึกษาฉบับสมบูรณ์  

 

ตารางท่ี 4.10   แสดงค่าเฉลี่ย  ร้อยละ  และระดบัความพึงพอใจของประชาชน  ผู้รบับริการ ด้าน
กระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  ภารกิจด้านรายไดห้รือภาษี  (ภารกิจที่ 1) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย
(Mean) 

ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 1. มีการจัดการระบบการใหบ้รกิารตามล าดับก่อนหลัง 4.87 97.5 มากที่สุด 

 2. ข้ันตอนการให้บรกิารมีความเหมาะสมไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.63 92.6 มากที่สุด 

 3. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 4.59 91.7 มากที่สุด 

 4. ข้ันตอนการให้บรกิารแตล่ะข้ันตอนมีความสะดวก 
    รวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา 

4.55 91.0 มากที่สุด 

 5. แบบฟอร์มหรอืค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่าย 4.54 90.9 มากที่สุด 

 6.มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรอืค าร้องที่ชัดเจน 4.59 91.8 มากที่สุด 

 7. มีการท าผงัข้ันตอนการให้บริการและอยู่ในต าแหน่งที่ 
    ชัดเจน 

4.72 94.3 มากที่สุด 

รวม 4.64 92.8 มากท่ีสุด 

 
     จากตารางที่ 4.10 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านกระบวนการ
ข้ันตอนการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 และเมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ 3 อันดับแรก คือ มีการจัดการระบบการให้บริการตามล าดับก่อนหลัง  คิดเป็นร้อยละ 4.87 
รองลงมา มีการท าผังข้ันตอนการให้บริการและอยู่ในต าแหน่งที่ชัดเจน  คิดเป็นร้อยละ 4.72 และ 
ข้ันตอนการให้บริการมีความเหมาะสมไม่ยุ่งยากซับซ้อน คิดเป็นร้อยละ 4.63 
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ตารางท่ี 4.11   แสดงค่าเฉลี่ย ร้อยละ และระดับความพงึพอใจของประชาชนผูร้ับบริการ ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ  ภารกิจด้านรายไดห้รือภาษี  (ภารกิจที่ 1) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย
(Mean) 

ร้อยละ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

 1. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหาข้อสงสัย  
     และอธิบายได้อย่างชัดเจน 

4.80 95.9 มากที่สุด 

 2. เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง 4.63 92.6 มากที่สุด 

 3. เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความเต็มใจ ดูแล เอาใจใส ่ และ 
     กระตือรือร้นในการใหบ้รกิาร 

4.57 91.5 มากที่สุด 

 4. เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 4.58 91.7 มากที่สุด 

 5. เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบรอ้ย 
     เหมาะสม 

4.57 91.4 มากที่สุด 

รวม 4.63 92.6 มากท่ีสุด 

 
จากตารางที่ 4.11 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่         

ผู้ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 3 
อันดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหาข้อสงสัย และอธิบายได้อย่างชัดเจน 
ค่าเฉลี่ย 4.80 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง ค่าเฉลี่ย 4.63 
และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร ค่าเฉลี่ย 4.58 
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ตารางท่ี 4.12  แสดงค่าเฉลี่ย ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รบับริการ  ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ภารกิจด้านรายไดห้รือภาษี  (ภารกิจที่ 1) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย
(Mean) 

ร้อยละ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

 1. สถานที่ให้บรกิารตั้งอยู่ในแหล่งทีส่ะดวกแก่การเดินทางไป 
     รับบริการ 

4.85 97.0 มากที่สุด 

 2. มีปูายประชาสมัพันธ์และปูายแสดงสถานทีก่ารใหบ้รกิาร 
     เห็นได้ง่าย 

4.65 93.0 มากที่สุด 

 3. สถานที่ให้บรกิารมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 4.69 93.9 มากที่สุด 

 4. มีการจัดสิง่อ านวยความสะดวกในสถานที่ใหบ้ริการอย่าง 
     เหมาะสม 

4.57 91.4 มากที่สุด 

 5. สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 4.58 91.6 มากที่สุด 

รวม 4.67 93.4 มากท่ีสุด 

 
จากตารางที่ 4.15 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความ

สะดวก ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 3 
อันดับแรก คือ สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ  ค่าเฉลี่ย 4.85 
รองลงมา คือ สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ค่าเฉลี่ย 4.69 และมีปูาย
ประชาสัมพันธ์และปูายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย  ค่าเฉลี่ย 4.65  ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.13  แสดงค่าเฉลี่ย ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รบับริการ ด้านช่องทาง
การใหบ้ริการ ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี  (ภารกิจที่ 1) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย
(Mean) 

ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 1. มีช่องทางการเผยแพร่ประชาสมัพันธ์เกี่ยวกบัการให้บริการที่ 
    หลากหลาย 

4.86 97.3 มากที่สุด 

 2. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเช่น เทศบาล/อบต. 
    เคลื่อนที่ แฟกซ์ โทรศัพท์ หรืออินเตอรเ์น็ต 

4.65 92.9 มากที่สุด 

 3. มีเครื่องมอื/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมลู 
    สารสนเทศ 

4.62 92.3 มากที่สุด 

รวม 4.71 94.2 มากท่ีสุด 

 
จากตารางที่ 4.13 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านช่องทางการ

ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 และเมื่อพิจารณาเป็นรายสรุปได้
ดั้งนี้ คือ มีช่องทางการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่หลากหลาย ค่าเฉลี่ย 4.86 
รองลงมาคือ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเช่น เทศบาล/อบต.เคลื่อนที่ แฟกซ์ โทรศัพท์ หรือ
อินเตอร์เน็ต ค่าเฉลี่ย 4.65  และมีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ 
ค่าเฉลี่ย 4.62 
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รายงานการศึกษาฉบับสมบูรณ์  

 

3. ผลการศกึษาความพึงพอใจภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดกิารสงัคม(ภารกิจที่ 2) 
3.1 ภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 
 

ตารางท่ี 4.14  แสดงค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนน ภาพรวมของประชาชน 
ผู้รับบริการ  ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม(ภารกิจที่ 2) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ระดับความพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับคะแนน 

1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.66 93.2 9 

2. ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ใหบ้รกิาร 4.62 92.5 9 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.65 93.0 9 

4. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.68 93.5 9 

ภาพรวม 4.65 93.0 9 

  
 

 จากตารางที่ 4.14 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 93.0  ซึ่งได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการใหบ้รกิาร สูงที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ 93.5  ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 รองลงมา คือ มีความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 
คิดเป็นร้อยละ 93.2  ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
93.0  ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 92.5 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 
9 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.15 แสดงค่าเฉลี่ย รอ้ยละ และระดบัความพึงพอใจของประชาชน ผู้รบับริการ ด้าน
กระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  ภารกิจด้านพฒันาชุมชนและสวัสดิการสังคม (ภารกิจที่ 2) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย
(Mean) 

ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 1. มีการจัดการระบบการใหบ้รกิารตามล าดับก่อนหลัง 4.84 96.8 มากที่สุด 

 2. ข้ันตอนการให้บรกิารมีความเหมาะสมไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.61 92.3 มากที่สุด 

 3. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 4.63 92.7 มากที่สุด 

 4. ข้ันตอนการให้บรกิารแตล่ะข้ันตอนมีความสะดวก 
     รวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา 

4.59 91.8 มากที่สุด 

 5. แบบฟอร์มหรอืค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่าย 4.61 92.3 มากที่สุด 

 6. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค ารอ้งที่ชัดเจน 4.63 92.7 มากที่สุด 

 7. มีการท าผงัข้ันตอนการให้บริการและอยู่ในต าแหน่งที ่
    ชัดเจน 

4.70 94.1 มากที่สุด 

รวม 4.66 93.2 มากท่ีสุด 

     
     จากตารางที่ 4.15 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านกระบวนการ
ข้ันตอนการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อ 3 อันดับแรก คือ มีการจัดการระบบการให้บริการตามล าดับก่อนหลัง มีค่าเฉลี่ยคิดเป็นร้อยละ 4.84 
รองลงมาคือมีการท าผังข้ันตอนการให้บริการและอยู่ในต าแหน่งที่ชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 4.70  และ
แบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่าย และแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจน
เข้าใจง่ายและระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม   ค่าเฉลี่ย 4.63 
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รายงานการศึกษาฉบับสมบูรณ์  

 

ตารางท่ี 4.16  แสดงค่าเฉลี่ย  ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนผูร้ับบริการ ด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ  ภารกิจด้านพฒันาชุมชนและสวัสดิการสังคม  (ภารกิจที่ 2) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย
(Mean) 

ร้อยละ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

 1. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหาข้อ 
     สงสัย และอธิบายได้อย่างชัดเจน 

4.72 94.5 มากที่สุด 

 2. เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง 4.57 91.4 มากที่สุด 

 3. เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความเต็มใจ ดูแล เอาใจใส ่และ 
     กระตือรือร้นในการใหบ้รกิาร 

4.62 92.4 มากที่สุด 

 4. เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 4.59 91.7 มากที่สุด 

 5. เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบรอ้ย 
    เหมาะสม 

4.61 92.3 มากที่สุด 

รวม 4.62 92.5 มากท่ีสุด 

 
จากตารางที่ 4.16 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่         

ผู้ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 และเมื่อพิจารณาเมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ 3 คือ เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหาข้อสงสัย และอธิบายได้อย่างชัดเจน 
ค่าเฉลี่ย 4.72 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ดูแล เอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.62 และเจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม ค่าเฉลี่ย 
4.61  ตามล าดับ 
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รายงานการศึกษาฉบับสมบูรณ์  

 

ตารางท่ี 4.17  แสดงค่าเฉลี่ย ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รบับริการ  ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ภารกิจด้านพฒันาชุมชนและสวัสดิการสังคม (ภารกิจที่ 2) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย
(Mean) 

ร้อยละ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

 1. สถานที่ให้บรกิารตั้งอยู่ในแหล่งทีส่ะดวกแก่การเดินทางไป 
     รับบริการ 

4.80 95.9 มากที่สุด 

 2. มีปูายประชาสมัพันธ์และปูายแสดงสถานทีก่ารใหบ้รกิาร   
     เห็นได้ง่าย 

4.60 91.9 มากที่สุด 

 3. สถานที่ให้บรกิารมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 4.74 94.7 มากที่สุด 

 4. มีการจัดสิง่อ านวยความสะดวกในสถานที่ใหบ้ริการอย่าง 
    เหมาะสม 

4.54 90.8 มากที่สุด 

 5. สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 4.58 91.5 มากที่สุด 

รวม 4.65 93.0 มากท่ีสุด 

 
จากตารางที่ 4.17 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความ

สะดวก ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 3 อันดับ
แรก คือ สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ ค่าเฉลี่ย 4.80 รองลงมาคือ
สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ค่าเฉลี่ย 4.74 และ มีปูายประชาสัมพันธ์และปูาย
แสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย  ค่าเฉลี่ย  4.60  ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.18  แสดงค่าเฉลี่ย ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รบับริการด้านช่องทางการ
ให้บรกิาร ภารกจิด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (ภารกิจที่ 2) 
 

คุณภาพการให้บริการ ค่าเฉลี่ย(Mean) ร้อยละ 
ระดับความ 
พึงพอใจ 

 1. มีช่องทางการเผยแพร่ประชาสมัพันธ์เกี่ยวกบัการ 
    ให้บริการที่หลากหลาย 

4.81 96.2 มากที่สุด 

 2. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเช่น เทศบาล/ 
    อบต.เคลื่อนที่ แฟกซ์ โทรศัพท์ หรืออินเตอรเ์น็ต 

4.60 92.1 มากที่สุด 

 3. มีเครื่องมอื/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการ 
    ข้อมูลสารสนเทศ 

4.62 92.4 มากที่สุด 

รวม 4.68 93.5 มากท่ีสุด 

   
  จากตารางที่ 4.18 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านช่องทางการ
ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 3 คือ มี
ช่องทางการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการ ให้บริการที่หลากหลาย ค่าเฉลี่ย 4.81 รองลงมาคือ มี
เครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ ค่าเฉลี่ย 4.62 และ มีมีช่องทางการ
ให้บริการที่หลากหลายเช่น เทศบาล/ อบต.เคลื่อนที่ แฟกซ์ โทรศัพท์ หรืออินเตอร์เน็ต ค่าเฉลี่ย 4.60 
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รายงานการศึกษาฉบับสมบูรณ์  

 

4. ผลการศกึษาความพึงพอใจในภารกิจด้านการศกึษา (ภารกิจที่ 3) 
4.1 ภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในภารกิจด้านการศึกษา 

 
ตารางท่ี 4.19  แสดงค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนน ภาพรวมของประชาชน 
ผู้รับบริการ  ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ ภารกิจด้านการศึกษา 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ระดับความพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับคะแนน 

1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.63 92.6 9 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.61 92.2 9 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.62 92.5 9 

4. ดา้นช่องทางการให้บริการ 4.63 92.7 9 

ภาพรวม 4.62 92.5 9 

  
 จากตารางที่ 4.27 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ภารกิจด้านการศึกษา ภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 92.5  ซึ่งได้คะแนนอยู่ในระดับ 9  เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ สูงที่สุด  คิดเป็น ร้อยละ 92.7  ได้
คะแนนอยู่ในระดับ 9 รองลงมา คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  คิดเป็นร้อยละ 92.6  ได้
คะแนนอยู่ในระดับ 9  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 92.5 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9    และ
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 92.2  ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 ตามล าดับ 
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รายงานการศึกษาฉบับสมบูรณ์  

 

ตารางท่ี 4.29   แสดงค่าเฉลี่ย  ร้อยละ  และระดบัความพึงพอใจของประชาชน  ผู้รบับริการ          
ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  ภารกิจด้านการศึกษา (ภารกิจที่ 3) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย
(Mean) 

ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 1. มีการจัดการระบบการใหบ้รกิารตามล าดับก่อนหลัง 4.82 96.4 มากที่สุด 

 2. ข้ันตอนการให้บรกิารมีความเหมาะสมไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.53 90.6 มากที่สุด 

 3. รักษาความสะอาดในที่สาธารณะ 4.63 92.6 มากที่สุด 

 4. ข้ันตอนการให้บรกิารแตล่ะข้ันตอนมีความสะดวก 
    รวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา 

4.55 90.9 
มากที่สุด 

 5. แบบฟอร์มหรอืค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่าย 4.57 91.4 มากที่สุด 

 6.มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรอืค าร้องที่ชัดเจน 4.61 92.2 มากที่สุด 

 7. มีการท าผงัข้ันตอนการให้บริการและอยู่ในต าแหน่งที ่
    ชัดเจน 

4.70 93.9 
มากที่สุด 

รวม 4.63 92.6 มากท่ีสุด 

 

    จากตารางที่ 4.19 พบว่า ประชาชนผู้รบับริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านกระบวนการ
ข้ันตอนการใหบ้ริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพงึพอใจมากทีสุ่ด ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.63 และเมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ 3 อันดับแรก คือ มีการจัดการระบบการใหบ้รกิารตามล าดับกอ่นหลัง ค่าเฉลี่ย  4.82 รองลงมา 
คือ มีการท าผังข้ันตอนการใหบ้ริการและอยู่ในต าแหน่งที่ชัดเจน ค่าเฉลี่ย 4.70  และ  รักษาความสะอาด
ในที่สาธารณะ ค่าเฉลี่ย  4.63 ตามล าดับ 
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รายงานการศึกษาฉบับสมบูรณ์  

 

ตารางท่ี 4.20  แสดงค่าเฉลี่ย  ร้อยละ  และระดบัความพึงพอใจของประชาชน  ผู้รบับริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ภารกิจด้านการศึกษา (ภารกจิที่ 3) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย
(Mean) 

ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 1. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหา ข้อสงสัย  
     และอธิบายได้อย่างชัดเจน 

4.70 94.0 
มากที่สุด 

 2. เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง 4.55 90.9 มากที่สุด 

 3. เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความเต็มใจ ดูแล เอาใจใส ่ และ 
    กระตือรือร้นในการให้บริการ 

4.61 92.3 
มากที่สุด 

 4. เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 4.61 92.2 มากที่สุด 

 5. เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัว เรียบร้อยเหมาะสม 4.58 91.5 มากที่สุด 

รวม 4.61 92.2 มากท่ีสุด 

 

จากตารางที่ 4.20 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่         
ผู้ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า.
เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหา ข้อสงสัย และอธิบายได้อย่างชัดเจน ค่าเฉลี่ย 4.70 
รองลงมาคือ .เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ดูแล เอาใจใส่  และกระตือรือร้นในการให้บริการและ
เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มี่ค่าเฉลี่ยที่เท่ากันคือ 4.61 และเจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด 
สุภาพ และวางตัว เรียบร้อยเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย 4.58 ตามล าดับ 
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รายงานการศึกษาฉบับสมบูรณ์  

 

ตารางท่ี 4.21  แสดงค่าเฉลี่ย ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รบับริการ  ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ภารกิจด้านการศึกษาภารกิจที่ 3) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย
(Mean) 

ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 1. สถานที่ให้บรกิารตั้งอยู่ในแหล่งทีส่ะดวกแก่การเดินทางไป 
    รับบรกิาร 

4.79 95.7 
มากที่สุด 

 2. มีปูายประชาสมัพันธ์และปูายแสดงสถานทีก่ารใหบ้รกิาร 
    เห็นได้ง่าย 

4.51 90.1 
มากที่สุด 

 3. สถานที่ให้บรกิารมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 4.71 94.1 มากที่สุด 

 4. มีการจัดสิง่อ านวยความสะดวกในสถานที่ใหบ้ริการอย่าง  
    เหมาะสม 

4.53 90.6 
มากที่สุด 

 5. สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 4.59 91.7 มากที่สุด 

รวม 4.62 92.5 มากท่ีสุด 

 

จากตารางที่ 4.21 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 3 อันดับ
แรก คือ สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ ค่าเฉลี่ย 4.79 รองลงมา
สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ย 4.71  และมีสถานที่จอดรถมีความ
สะดวกและเพียงพอ ค่าเฉลี่ย 4.59 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.22  แสดงค่าเฉลี่ย ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รบับริการ ด้านช่องทาง
การใหบ้ริการ  ภารกิจด้านพฒันาชุมชนและสวัสดิการสงัคม (ภารกิจที่ 3) 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย
(Mean) 

ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 1. มีช่องทางการเผยแพร่ประชาสมัพันธ์เกี่ยวกบัการให้บริการที่ 
    หลากหลาย 

4.79 95.8 
มากที่สุด 

 2. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเช่น เทศบาล/ อบต. 
    เคลื่อนที่ แฟกซ์ โทรศัพท์ หรืออินเตอรเ์น็ต 

4.52 90.5 
มากที่สุด 

 3. มีเครื่องมอื/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมลู 
    สารสนเทศ 

4.58 91.6 
มากที่สุด 

รวม 4.63 92.7 มากท่ีสุด 

 
จากตารางที่ 4.22 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านช่องทางการ

ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 3 ดังนี้       
มีช่องทางการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่หลากหลาย ค่าเฉลี่ย 4.579 รองลงมา มี
เครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ  ค่าเฉลี่ย 4.58 และมีมีช่องทางการ
ให้บริการที่หลากหลายเช่น เทศบาล/ อบต.เคลื่อนที่ แฟกซ์ โทรศัพท์ หรืออินเตอร์เน็ต  ค่าเฉลี่ย 4.52 
ตามล าดับ 
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รายงานการศึกษาฉบับสมบูรณ์  

 

5. ผลการศกึษาความพึงพอใจในภารกิจด้านโยธา (ภารกิจที่ 4) 
 

5.1 ภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในภารกิจด้านโยธา 
 

ตารางท่ี 4.23  แสดงค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนน ภาพรวมของประชาชน 
ผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ ภารกิจด้านโยธา (ภารกิจที่ 4) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ระดับความพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับคะแนน 

1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.62 92.4 9 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.60 92.1 9 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.62 92.4 9 

4. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.63 92.5 9 

ภาพรวม 4.62 92.4 9 

  
 จากตารางที่ 4.23 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้าน
โยธา  ภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 92.4  ซึ่งได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็น ร้อยละ 92.5  ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 
รองลงมา คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บรกิารและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 92.4 
ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9  และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 92.1  ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 
ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.24   แสดงค่าเฉลี่ย  ร้อยละ  และระดบัความพึงพอใจของประชาชน  ผู้รบับริการ ด้าน
กระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  ภารกิจด้านโยธา (ภารกจิที่ 4) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย
(Mean) 

ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 1. มีการจัดการระบบการใหบ้รกิารตามล าดับก่อนหลัง 4.77 95.4 มากที่สุด 

 2. ข้ันตอนการให้บรกิารมีความเหมาะสมไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.57 91.4 มากที่สุด 

 3. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 4.59 91.9 มากที่สุด 

 4. ข้ันตอนการให้บรกิารแตล่ะข้ันตอนมีความสะดวก 
    รวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา 

4.54 90.8 
มากที่สุด 

 5. แบบฟอร์มหรอืค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่าย 
 

4.57 91.5 
มากที่สุด 

 6. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค ารอ้งที่ชัดเจน 4.63 92.7 มากที่สุด 

 7. มีการท าผงัข้ันตอนการให้บริการและอยู่ในต าแหน่งที่ 
    ชัดเจน 

4.67 93.4 
มากที่สุด 

รวม 4.62 92.4 มากท่ีสุด 

 

        จากตารางที่ 4.24 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านกระบวนการ
ข้ันตอนการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อ 3 อันดับแรก คือ มีการจัดการระบบการให้บริการตามล าดับก่อนหลัง ค่าเฉลี่ย 4.77 รองลงมามีการ
ท าผังข้ันตอนการให้บริการและอยู่ในต าแหน่งที่ชัดเจน ค่าเฉลี่ย 4.67 และมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม
หรือค าร้องที่ชัดเจน  ค่าเฉลี่ย  4.63 
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ตารางท่ี 4.25   แสดงค่าเฉลี่ย  ร้อยละ  และระดบัความพึงพอใจของประชาชน  ผู้รบับริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ภารกิจด้านโยธา (ภารกิจที่ 4) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย
(Mean) 

ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 1. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหา ข้อสงสัย  
    และอธิบายได้อย่างชัดเจน 

4.67 93.4 
มากที่สุด 

 2. เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง 4.55 90.9 มากที่สุด 

 3. เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความเต็มใจ ดูแล เอาใจใส ่ และ 
    กระตือรือร้นในการให้บริการ 

4.59 91.7 
มากที่สุด 

 4. เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 4.62 92.3 มากที่สุด 

 5. เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัว เรียบร้อยเหมาะสม 4.60 91.9 มากที่สุด 

รวม 4.60 92.1 มากท่ีสุด 

 

จากตารางที่ 4.25 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่         
ผู้ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหา ข้อสงสัย และอธิบายได้อย่างชัดเจน ค่าเฉลี่ย 4.67 
รองลงมาคือ  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร ค่าเฉลี่ย  4.62 และเจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด 
สุภาพ และวางตัว เรียบร้อยเหมาะสม ค่าเฉลี่ย 4.60  
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ตารางท่ี 4.26  แสดงค่าเฉลี่ย ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รบับริการ  ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ภารกิจภารกจิด้านโยธา (ภารกจิที่ 4) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย
(Mean) 

ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 1. สถานที่ให้บรกิารตั้งอยู่ในแหล่งทีส่ะดวกแก่การเดินทางไป 
    รับบรกิาร 

4.77 95.4 
มากที่สุด 

 2. มีปูายประชาสมัพันธ์และปูายแสดงสถานทีก่ารใหบ้รกิาร 
    เห็นได้ง่าย 

4.54 90.9 
มากที่สุด 

 3. สถานที่ให้บรกิารมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 4.66 93.2 มากที่สุด 

 4. มีการจัดสิง่อ านวยความสะดวกในสถานที่ใหบ้ริการอย่าง 
    เหมาะสม 

4.53 90.6 
มากที่สุด 

 5. สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 4.60 92.1 มากที่สุด 

รวม 4.62 92.4 มากท่ีสุด 

 

 

จากตารางที่ 4.26 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 3 อันดับ
แรก คือ สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ ค่าเฉลี่ย 4.77 รองลงมาคือ
สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ค่าเฉลี่ย 4.66 และ สถานที่จอดรถมีความสะดวก
และเพียงพอ  ค่าเฉลี่ย 4.60 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.27  แสดงค่าเฉลี่ย ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รบับริการ ด้านช่องทาง
การใหบ้ริการ ภารกิจด้านโยธา (ภารกิจที่ 4) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย
(Mean) 

ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 1. มีช่องทางการเผยแพร่ประชาสมัพันธ์เกี่ยวกบัการให้บริการที่ 
   หลากหลาย 

4.77 95.3 
มากที่สุด 

 2. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเช่น เทศบาล/ อบต. 
   เคลื่อนที่ แฟกซ์ โทรศัพท์ หรอือินเตอร์เน็ต 

4.56 91.2 
มากที่สุด 

 3. มีเครื่องมอื/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมลู 
    สารสนเทศ 

4.55 91.0 
มากที่สุด 

รวม 4.63 92.5 มากท่ีสุด 

 

 

จากตารางที่ 4.27 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านช่องทางการ
ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 3 ดังนี้ มี
ช่องทางการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่หลากหลาย ค่าเฉลี่ย 4. 77 รองลงมา มี
ช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเช่น เทศบาล/ อบต.เคลื่อนที่ แฟกซ์ โทรศัพท์ หรืออินเตอร์เน็ต  
ค่าเฉลี่ย 4.56  และมีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ  ค่าเฉลี่ย 4.55 
ตามล าดับ 
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6. ผลการศกึษาความพึงพอใจในภารกิจด้านป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย (ภารกิจที่ 5) 
 

5.1 ภาพรวมความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในภารกิจด้านป้องกันและบรรเทา 
สาธารณภัย 
 

ตารางท่ี 4.28  แสดงค่าเฉลี่ย ร้อยละ ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนน ภาพรวมของประชาชน 
ผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ ภารกิจด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย (ภารกิจที่ 5) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย 
(Mean) 

ระดับความพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับคะแนน 

1. ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ 4.62 92.50 9 

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.60 91.98 9 

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.62 92.50 9 

4. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.62 92.50 9 

ภาพรวม 4.62 92.30 9 

  
 จากตารางที่ 4.28 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการด้าน
ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย  ภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 92.3  ซึ่งได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากัน คิดเป็น ร้อยละ 92.5  ได้คะแนนอยู่ใน
ระดับ 9 รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91.9 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9  
ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.29   แสดงค่าเฉลี่ย  ร้อยละ  และระดบัความพึงพอใจของประชาชน  ผู้รบับริการ ด้าน
กระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  ภารกิจด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย (ภารกิจที่ 5) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย
(Mean) 

ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 1. มีการจัดการระบบการใหบ้รกิารตามล าดับก่อนหลัง 4.73 94.55 มากที่สุด 

 2. ข้ันตอนการให้บรกิารมีความเหมาะสมไม่ยุ่งยากซับซ้อน 4.54 90.86 มากที่สุด 

 3. ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม 4.62 92.31 มากที่สุด 

 4. ข้ันตอนการให้บรกิารแตล่ะข้ันตอนมีความสะดวก 
    รวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา 

4.56 91.12 มากที่สุด 

 5. แบบฟอร์มหรอืค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่าย 
 

4.59 91.79 มากที่สุด 

 6. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค ารอ้งที่ชัดเจน 4.63 92.62 มากที่สุด 

 7. มีการท าผงัข้ันตอนการให้บริการและอยู่ในต าแหน่งที่ 
    ชัดเจน 

4.71 94.23 มากที่สุด 

รวม 4.62 92.50 มากท่ีสุด 

 

        จากตารางที่ 4.29 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านกระบวนการ
ข้ันตอนการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 และเมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ 3 อันดับแรก คือ มีการจัดการระบบการให้บริการตามล าดับก่อนหลัง ค่าเฉลี่ย 4.73 รองลงมามี
การท าผังข้ันตอนการให้บริการและอยู่ในต าแหน่งที่ชัดเจน ค่าเฉลี่ย 4.71 และมีตัวอย่างการกรอก
แบบฟอร์มหรือค าร้องที่ชัดเจน  ค่าเฉลี่ย  4.63 
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ตารางท่ี 4.30   แสดงค่าเฉลี่ย  ร้อยละ  และระดบัความพึงพอใจของประชาชน  ผู้รบับริการ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ภารกิจด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย (ภารกิจที่ 5) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย
(Mean) 

ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 1. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหา ข้อสงสัย  
    และอธิบายได้อย่างชัดเจน 

4.68 93.51 มากที่สุด 

 2. เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง 4.55 91.06 มากที่สุด 

 3. เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความเต็มใจ ดูแล เอาใจใส ่ และ 
    กระตือรือร้นในการให้บริการ 

4.57 91.38 มากที่สุด 

 4. เจ้าหน้าที่ใหบ้รกิารด้วยความสุภาพ เป็นมิตร 4.60 92.05 มากที่สุด 

 5. เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัว เรียบร้อยเหมาะสม 4.59 91.90 มากที่สุด 

รวม 4.60 91.98 มากท่ีสุด 

 

จากตารางที่ 4.30 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่         
ผู้ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ
พบว่า เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหา ข้อสงสัย และอธิบายได้อย่างชัดเจน ค่าเฉลี่ย 
4.68 รองลงมาคือ  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร ค่าเฉลี่ย  4.60 และเจ้าหน้าที่แต่งกาย
สะอาด สุภาพ และวางตัว เรียบร้อยเหมาะสม ค่าเฉลี่ย 4.59 
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ตารางท่ี 4.31  แสดงค่าเฉลี่ย ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รบับริการ  ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ภารกิจภารกจิด้านปอูงกันและบรรเทาสาธารณภัย (ภารกิจที่ 5) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย
(Mean) 

ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 1. สถานที่ให้บรกิารตั้งอยู่ในแหล่งทีส่ะดวกแก่การเดินทางไป 
    รับบรกิาร 

4.71 94.13 มากที่สุด 

 2. มีปูายประชาสมัพันธ์และปูายแสดงสถานทีก่ารใหบ้รกิาร 
    เห็นได้ง่าย 

4.58 91.69 มากที่สุด 

 3. สถานที่ให้บรกิารมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 4.66 93.19 มากที่สุด 

 4. มีการจัดสิง่อ านวยความสะดวกในสถานที่ใหบ้ริการอย่าง 
    เหมาะสม 

4.55 91.06 มากที่สุด 

 5. สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 4.58 91.64 มากที่สุด 

รวม 4.62 92.34 มากท่ีสุด 

 

 

จากตารางที่ 4.31 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 3 อันดับ
แรก คือ สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ ค่าเฉลี่ย 4.71 รองลงมาคือ
สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ค่าเฉลี่ย 4.66 เรื่องการมีปูายประชาสัมพันธ์และ
ปูายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่ายและเรื่องสถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ  ค่าเฉลี่ย
เท่ากัน 4.58 ตามล าดับ 
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ตารางท่ี 4.32  แสดงค่าเฉลี่ย ร้อยละ และระดับความพึงพอใจของประชาชนผู้รบับริการ ด้านช่องทาง
การใหบ้ริการ ภารกิจด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย (ภารกิจที่ 5) 
 

คุณภาพการให้บริการ 
ค่าเฉลี่ย
(Mean) 

ร้อยละ 
ระดับความ
พึงพอใจ 

 1. มีช่องทางการเผยแพร่ประชาสมัพันธ์เกี่ยวกบัการให้บริการที ่
    หลากหลาย 

4.71 94.18 มากที่สุด 

 2. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเช่น เทศบาล/ อบต. 
    เคลื่อนที่ แฟกซ์ โทรศัพท์ หรืออินเตอรเ์น็ต 

4.58 91.64 มากที่สุด 

 3. มีเครื่องมอื/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมลู 
    สารสนเทศ 

4.57 91.38 มากที่สุด 

รวม 4.62 92.40 มากท่ีสุด 

 

 

จากตารางที่ 4.32 พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านช่องทางการ
ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62  เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 3 
ดังนี้ มีช่องทางการเผยแพรป่ระชาสัมพนัธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่หลากหลาย ค่าเฉลี่ย 4.71 รองลงมา มี
ช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเช่น เทศบาล/ อบต.เคลื่อนที่ แฟกซ์ โทรศัพท์ หรืออินเตอร์เน็ต 
ค่าเฉลี่ย 4.58  และมีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ  ค่าเฉลี่ย 4.57 
ตามล าดับ 
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บทท่ี 5 
 

สรุปผลการศึกษา 
 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง “การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ จากองค์การบริหาร
ส่วนต าบลโคกส าราญ” มีวัตถุประสงค์เพื่อส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การ
บริหารส่วนต าบลโคกส าราญ ในงานบริการจ านวน 5 ภารกิจ ได้แก่ (1) ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี      
(2) ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  (3) ภารกิจด้านการศึกษา (4) ภารกิจด้านโยธา และ   
(5) ภารกิจด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย ซึ่งมีกรอบในการประเมิน จ านวน 4 ด้าน ได้แก่ ด้าน
กระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่  ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก และ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ตลอดจนศึกษาถึงปัญหาและข้อเสนอแนะ ในการให้บริการประชาชนขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโคกส าราญ เพื่อน าผลความคิดเห็นของประชาชนไปปรับปรุงการด าเนินงาน ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ ให้เป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพและสนองตอบความต้องการของ
ประชาชน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชาชนที่เข้ามารับบริการเกี่ยวกับภารกิจทั้ง        
5 ภารกิจ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  ผลการศึกษาวิจัยสามารถสรุปได้  
ดังนี ้
 

1. สรุปผลการศึกษา 
 

 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ พบว่าเป็นเพศหญงิ คิดเป็นรอ้ยละ 50.9 มีอายุ 51 - 60 ป ี   
คิดเป็นร้อยละ 26.8 ระดับการศึกษาส่วนใหญ่ประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 68.1 ประกอบอาชีพ
เกษตรกร/ประมง คิดเป็นร้อยละ 64.9 อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ 10 ปีข้ึนไป  
คิดเป็นร้อยละ 90.1 และส่วนใหญร่ับทราบข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญผ่าน
ประกาศต่างๆ คิดเป็นร้อยละ 36.5 
 ภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 92.68 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการในภารกิจทั้ง 5 ด้าน ซึ่ง
ภารกิจด้านที่ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมาก คือ ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็นร้อยละ 93.25  
รองลงมา ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 93.05   ภารกิจด้านการศึกษา  
คิดเป็นร้อยละ 92.46 ภารกิจด้านโยธา คิดเป็นร้อยละ 92.46 และภารกิจด้านปูองกันและบรรเทา      
สาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 92.46  ตามล าดับ 
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     การสรุปผลการศึกษาแบ่งตามภารกิจงานท้ัง  5 ภารกิจ  ดังน้ี 
 

1.1 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในภารกิจด้านการศึกษา 
 

  ภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 93.2   ซึ่งได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ มากที่สุด คิดเป็น ร้อยละ 94.2  ได้คะแนนอยู่ใน
ระดับ 8  รองลงมา คือ มีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 93.4 ได้คะแนนอยู่ใน
ระดับ 9 ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  คิดเป็นร้อยละ 92.8 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9  และด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 92.6 ไดค้ะแนนอยู่ในระดับ 9 ตามล าดับ 
 

      ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้าน
กระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายข้อ 3 อันดับแรก คือ มีการจัดการระบบการให้บรกิารตามล าดับก่อนหลัง คิดเป็นรอ้ยละ 
4.87 รองลงมา มีการท าผังข้ันตอนการให้บริการและอยู่ในต าแหน่งที่ชัดเจน  คิดเป็นร้อยละ 4.72 และ 
ข้ันตอนการให้บริการมีความเหมาะสมไม่ยุ่งยากซับซ้อน คิดเป็นร้อยละ 4.63 
 

 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่     
ผู้ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 3 
อันดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหาข้อสงสัย และอธิบายได้อย่างชัดเจน 
ค่าเฉลี่ย 4.80 รองลงมา คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสะดวก รวดเร็ว และถูกต้อง ค่าเฉลี่ย 4.63 
และเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร ค่าเฉลี่ย 4.58 
 

  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.67 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
3 อันดับแรก คือ สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ   ค่าเฉลี่ย 4.85 
รองลงมา คือ สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ค่าเฉลี่ย 4.69 และมีปูาย
ประชาสัมพันธ์และปูายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย  ค่าเฉลี่ย 4.65  ตามล าดับ 
 

 ด้านช่องทางการให้บริการ ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านช่องทางการ
ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.71 และเมื่อพิจารณาเป็นรายสรุปได้
ดั้งนี้ คือ มีช่องทางการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่หลากหลาย ค่าเฉลี่ย 4.86 
รองลงมาคือ มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเช่น เทศบาล/อบต.เคลื่อนที่ แฟกซ์ โทรศัพท์ หรือ
อินเตอร์เน็ต ค่าเฉลี่ย 4.65  และมีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ 
ค่าเฉลี่ย 4.62 
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1.2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและ 

สวัสดิการสังคม 

  ภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 93.0  ซึ่งได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ สูงที่สุด คิดเป็นร้อยละ 93.5  ได้คะแนนอยู่ใน
ระดับ 9 รองลงมา คือ มีความพึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 93.2       
ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 93.0  ได้คะแนนอยู่
ในระดับ 9 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 92.5 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 ตามล าดับ 
     ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความ      
พึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.66 
และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 3 อันดับแรก คือ มีการจัดการระบบการให้บริการตามล าดับก่อนหลัง       
มีค่าเฉลี่ยคิดเป็นร้อยละ 4.84 รองลงมาคือมีการท าผังข้ันตอนการให้บริการและอยู่ในต าแหน่งที่ชัดเจน 
คิดเป็นร้อยละ 4.70  และแบบฟอร์มหรือค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่าย และแบบฟอร์มหรือ     
ค าร้องต่าง ๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่ายและระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสม   ค่าเฉลี่ย 4.63 
 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการพบว่าประชาชนผู้รับบริการสว่นใหญ่มคีวามพึงพอใจด้านเจา้หน้าที่
ผู้ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 และเมื่อพิจารณาเมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ 3 คือ เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหาข้อสงสัย และอธิบายได้อย่างชัดเจน 
ค่าเฉลี่ย 4.72 รองลงมาคือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ดูแล เอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการ
ให้บริการ ค่าเฉลี่ย 4.62 และเจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัวเรียบร้อยเหมาะสม ค่าเฉลี่ย 
4.61  ตามล าดับ 
 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้าน      
สิ่งอ านวยความสะดวก ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.65 และเมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ 3 อันดับแรก คือ สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ ค่าเฉลี่ย 
4.80 รองลงมาคือสถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ค่าเฉลี่ย 4.74 และ มีปูาย
ประชาสัมพันธ์และปูายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย  ค่าเฉลี่ย  4.60  ตามล าดับ 
 

 ด้านช่องทางการให้บริการ  พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้าน
ช่องทางการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.68 และเมื่อพิจารณาเปน็ราย
ข้อ 3 คือ มีช่องทางการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการ ให้บริการที่หลากหลาย ค่าเฉลี่ย 4.81 
รองลงมาคือ มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ ค่าเฉลี่ย 4.62 และ       
มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเช่น เทศบาล/ อบต.เคลื่อนที่ แฟกซ์ โทรศัพท์  หรืออินเตอร์เน็ต 
ค่าเฉลี่ย 4.60 
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        1.3 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในภารกิจด้านการศึกษา 
 

     ภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 92.5  ซึ่งได้คะแนนอยู่ในระดับ 9  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ สูงที่สุด  คิดเป็น ร้อยละ 92.7  ได้คะแนนอยู่ใน
ระดับ 9 รองลงมา คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ  คิดเป็นร้อยละ 92.6  ได้คะแนนอยู่ใน
ระดับ 9  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 92.5 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9    และด้านเจ้าหน้าที่
ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 92.2  ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 ตามล าดับ 
 

     ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความ      
พึงพอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.63 และเมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 3 อันดับแรก คือ มีการจัดการระบบการให้บริการตามล าดับก่อนหลัง 
ค่าเฉลี่ย  4.82 รองลงมา คือ มีการท าผังข้ันตอนการให้บริการและอยู่ในต าแหน่งที่ชัดเจน ค่าเฉลี่ย 4.70  
และ  รักษาความสะอาดในที่สาธารณะ ค่าเฉลี่ย  4.63 ตามล าดับ 
 

  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ  พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.61 และเมื่อพิจารณาเป็น    
รายข้อ พบว่าเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหา ข้อสงสัย และอธิบายได้อย่างชัดเจน 
ค่าเฉลี่ย 4.70 รองลงมาคือ .เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเต็มใจ ดูแล เอาใจใส่  และกระตือรือร้นในการ
ให้บริการและเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร มี่ค่าเฉลี่ยที่เท่ากันคือ 4.61 และเจ้าหน้าที่
แต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัว เรียบร้อยเหมาะสม มีค่าเฉลี่ย 4.58 ตามล าดับ 
 

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้าน     
สิ่งอ านวยความสะดวก ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 และเมื่อพิจารณาเป็น   
รายข้อ 3 อันดับแรก คือ สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ ค่าเฉลี่ย 
4.79 รองลงมาสถานทีใ่ห้บรกิารมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย มีค่าเฉลี่ย 4.71  และมีสถานที่จอด
รถมีความสะดวกและเพียงพอ ค่าเฉลี่ย 4.59 ตามล าดับ 
 

 ด้านช่องทางการให้บริการ  พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้าน
ช่องทางการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
3 ดังนี้  มีช่องทางการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่หลากหลาย ค่าเฉลี่ย 4.579 
รองลงมา มีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ  ค่าเฉลี่ย 4.58 และมี
ช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเช่น เทศบาล/ อบต.เคลื่อนที่ แฟกซ์ โทรศัพท์ หรืออินเตอร์เน็ต   
ค่าเฉลี่ย 4.52 ตามล าดับ 



การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ 64 

 

รายงานการศึกษาฉบับสมบูรณ์  

 

 1.4 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในภารกิจงานด้านโยธา  
 

   ภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 92.4  ซึ่งได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็น ร้อยละ 92.5  ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 
รองลงมา คือ ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บรกิารและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 92.4 
ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9  และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 92.1  ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 
ตามล าดับ 
 

   ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึง
พอใจด้านกระบวนการข้ันตอนการใหบ้รกิาร ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 3 อันดับแรก คือ มีการจัดการระบบการให้บริการตามล าดับก่อนหลัง ค่าเฉลี่ย 
4.77 รองลงมามีการท าผังข้ันตอนการให้บริการและอยู่ในต าแหน่งที่ชัดเจน ค่าเฉลี่ย 4.67 และมีตัวอย่าง
การกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องที่ชัดเจน  ค่าเฉลี่ย  4.63 
 

 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อพบว่า เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหา ข้อสงสัย และอธิบายได้อย่างชัดเจน ค่าเฉลี่ย 
4.67 รองลงมาคือ  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร ค่าเฉลี่ย  4.62 และเจ้าหน้าที่แต่งกาย
สะอาด สุภาพ และวางตัว เรียบร้อยเหมาะสม ค่าเฉลี่ย 4.60 
 

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้าน     
สิ่งอ านวยความสะดวก ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 และเมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ 3 อันดับแรก คือ สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ ค่าเฉลี่ย 
4.77 รองลงมาคือสถานทีใ่ห้บรกิารมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ค่าเฉลี่ย 4.66 และ สถานที่จอด
รถมีความสะดวกและเพียงพอ  ค่าเฉลี่ย 4.60 ตามล าดับ 
 

 ด้านช่องทางการให้บริการ  พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้าน
ช่องทางการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.63  เมื่อพิจารณาเป็นราย
ข้อ 3 ดังนี้ มีช่องทางการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่หลากหลาย ค่าเฉลี่ย 4.77 
รองลงมา มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเช่น เทศบาล/ อบต.เคลื่อนที่ แฟกซ์ โทรศัพท์ หรือ
อินเตอร์เน็ต ค่าเฉลี่ย 4.56  และมีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ  
ค่าเฉลี่ย 4.55 ตามล าดับ 
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 1.5 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในภารกิจงานด้านป้องกันและบรรเทา     
สาธารณภัย  
 

   ภาพรวม ภาพรวม คิดเป็นร้อยละ 92.3  ซึ่งได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อด้านกระบวนการและข้ันตอนการให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ด้านช่องทางการให้บริการ เท่ากัน คิดเป็น ร้อยละ 92.5  ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9 รองลงมา คือ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 91.9 ได้คะแนนอยู่ในระดับ 9  ตามล าดับ 
 

   ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการสว่นใหญ่มีความพึงพอใจ
ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 3 อันดับแรก คือ มีการจัดการระบบการให้บริการตามล าดับก่อนหลัง ค่าเฉลี่ย 
4.73 รองลงมามีการท าผังข้ันตอนการให้บริการและอยู่ในต าแหน่งที่ชัดเจน ค่าเฉลี่ย 4.71 และมีตัวอย่าง
การกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องที่ชัดเจน  ค่าเฉลี่ย  4.63 
 

 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.60 และเมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหา ข้อสงสัย และอธิบายได้อย่างชัดเจน 
ค่าเฉลี่ย 4.68 รองลงมาคือ  เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ เป็นมิตร ค่าเฉลี่ย  4.60 และเจ้าหน้าที่
แต่งกายสะอาด สุภาพ และวางตัว เรียบร้อยเหมาะสม ค่าเฉลี่ย 4.59 
 

 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้าน      
สิ่งอ านวยความสะดวก ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62 และเมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ 3 อันดับแรก คือ สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ ค่าเฉลี่ ย 
4.71 รองลงมาคือสถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย ค่าเฉลี่ย 4.66 เรื่องการมีปูาย
ประชาสัมพันธ์และปูายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่ายและเรื่องสถานที่จอดรถมีความสะดวกและ
เพียงพอ  ค่าเฉลี่ยเท่ากัน 4.58 ตามล าดับ 
 

 ด้านช่องทางการให้บริการ  พบว่า ประชาชนผู้รับบริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้าน
ช่องทางการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมากที่สุด  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.62  เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ 3 ดังนี้ มีช่องทางการเผยแพร่ประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการที่หลากหลาย ค่าเฉลี่ย 4.71 
รองลงมา มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลายเช่น เทศบาล/ อบต.เคลื่อนที่ แฟกซ์ โทรศัพท์ หรือ
อินเตอร์เน็ต ค่าเฉลี่ย 4.58  และมีเครื่องมือ/วัสดุอุปกรณ์/ระบบในการให้บริการข้อมูลสารสนเทศ  
ค่าเฉลี่ย 4.57 ตามล าดับ 
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2. ข้อเสนอแนะ 
   1. ข้อเสนอแนะด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
 1.1 ควรปรับกระบวนการและลดข้ันตอนที่ซ้ าซ้อนให้สามารถบริการได้รวดเร็วข้ึน 
 1.2 ควรมีการจัดท าแผนผงัแสดงข้ันตอนการให้บริการ 
 1.3 ควรปรับปรุงเรือ่งการประชาสมัพันธ์ข้อมูลข่าวสารใหท้นัสมัยและทั่วถึง 
 2. ข้อเสนอแนะด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
 2.1 ควรพัฒนาความรู้ความสามารถในการบริการใหเ้จ้าหนา้ที่อย่างทั่วถึง 
     3. ข้อเสนอแนะด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 3.1 ควรจัดส่วนต้อนรับและอ านวยความสะดวกให้มีความสะอาดและเป็นระเบียบ 
 3.2 ควรจัดให้มีเจ้าหน้าที่ประจ าส่วนต้อนรบัส าหรบัการให้บริการ 
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แบบสอบถามโครงการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ 
องค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ อ าเภอเลิงนกทา  จังหวัดยโสธร 

พ.ศ. 2560 

---------------------------------------------- 

ค าชี้แจง 
1. แบบสอบถามนี้จัดท าข้ึนเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์การบริหาร

ส่วนต าบลโคกส าราญ  อ าเภอเลิงนกทา  จังหวัดยโสธร  โดยความร่วมมือขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโคกส าราญ  กับส านักบริการวิชาการชุมชน มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี เพื่อน า
ข้อมูลไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงและก าหนดนโยบายการให้บริการแก่ประชาชนต่อไป 

2. แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3  ส่วน  ดังนี้ 

ส่วนที ่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ส่วนที่  2 ข้อมูลความพึงพอใจของผูเ้ข้ารับบรกิาร 

 ส่วนที่  3 ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอื่น ๆ 

การตอบแบบสอบถาม ขอความกรุณาให้ท่านตอบข้อมลูของท่านตามความเป็นจริงให้ครบทุกข้อ 
เพื่อเป็นประโยชน์ต่อการพฒันาการให้บริการ ขององค์การบรหิารส่วนต าบลโคกส าราญ ค าตอบของท่าน
จะถูกเก็บเป็นความลบั และผู้ศึกษาจะท าการวิเคราะห์ข้อมลูในภาพรวมเท่านั้น ซึ่งจะไม่มผีลกระทบต่อ
ท่านทางด้านการรบับริการแต่อย่างใด 
 
 

ขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี ้
ส านักบริการวิชาการชุมชน มหาวิทยาลัยราชภัฏอุบลราชธานี 
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แบบส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลโคกส าราญ 
อ าเภอเลิงนกทา จังหวัดยโสธร โดยส านักบริการวิชาการชุมชน มหาวิทยาลยัราชภัฏอุบลราชธานี 

ประจ าปี พ.ศ. 2560 
................................ 

ค าชี้แจง   โปรด  √ ลงใน  □  หรือเตมิข้อความลงในช่องว่างที่ตรงกับความเป็นจริงเกี่ยวกบัตัวท่าน 
ภารกิจท่ีท่านเข้ารับบริการ 

□ ภารกิจด้านรายได้หรือภาษี 
□ ภารกิจด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
□ ภารกิจด้านการศึกษา 
□ ภารกิจด้านโยธา 
□ ภารกิจด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

ส่วนท่ี  1   ข้อมูลส่วนบุคคล 
1. เพศ 
□  1.  ชาย   □  2.  หญงิ 
2.  อาย ุ
□  1.  ต่ ากว่า  20  ปี  □  2.  21 – 30 ปี  □  3.  31 – 40  ปี 
□  4.  41 – 50 ปี   □  5.  51 – 60 ปี  □ 6. มากกว่า 60ปีข้ึนไป 
3.  ระดับการศึกษา 
□  1.  ไม่ได้รับการศึกษา  □  2.  ประถมศึกษา □  3.  มัธยมศึกษาตอนต้น 
□  4.  มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. □  5.  ปวส./อนปุรญิญา □  6.  ปรญิญาตร ี
□ 7.  สูงกว่าปริญญาตร ี  □  8.  อื่น ๆ (โปรดระบุ................................................) 
4.  อาชีพ 
□  1.  ไม่ได้ประกอบอาชีพ  □  2.  ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ 
□  3.  พนักงานบริษัท  □  4.  ค้าขาย/อาชีพอิสระ/ธุรกิจส่วนตัว 
□  5.  รับจ้างทั่วไป   □  6.  เกษตรกร/ประมง 
□  7.  นักเรียน/นักศึกษา  □  8.  อื่น ๆ (โปรด………………………………………………) 
6.  ระยะเวลาท่ีอาศัยอยู่ในเขต........................................................ 
□  1.  ต่ ากว่า 1 ปี  □  2.  1 – 3 ปี □  3.  3 – 5 ปี  
□  4.  5 – 10 ปี  □  5.  10 ปีข้ึนไป  
7.  ท่านรับทราบข้อมูลข่าวสารตา่ง ๆ ของ...........................จากข้อใด  (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
□  1.  สื่อสิ่งพมิพ ์  □  2.  แผ่นพับ/ใบปลิว □  3.  จดหมายข่าว  
□  4.  เว็บไซต ์  □  5.  ประกาศต่าง ๆ  □  6.  สื่อวิทยุ/โทรทัศน์ 
□  7.  เสียงตามสาย  □  8.  การบอกต่อจากเพือ่นหรือญาติ    
□  9.  อื่น ๆ (โปรดระบ…ุ……………) 
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ส่วนท่ี 2  ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 

ประเด็นความพึงพอใจ งานที่ 
มาก
ที่สุด 

มาก 
 

ปาน
กลาง 

น้อย 
 

น้อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 

1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการจัดระบบการ

ให้บริการตามล าดับ 
ก่อน – หลัง 

1. ด้านรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      

2. ขั้นตอนในการให้บริการ
มีความเหมาะสมไม่
ยุ่งยาก  ซับซ้อน 

1. ด้านรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      

3. ระยะเวลาในการ 
    ให้บริการมีความ 
    เหมาะสม 

1. ด้านรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      

4. ขั้นตอนการให้บริการ 
   แต่ละขั้นตอนมีความ 
   สะดวกรวดเร็ว ทันตาม 
   ก าหนดเวลา 

1. ด้านรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      

5. แบบฟอร์มหรือค าร้อง 
    ต่าง ๆ มีความชัดเจน   
    เข้าใจง่าย 

1. ดา้นรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      

6. มีตัวอย่างการกรอก 
   แบบฟอร์มหรือค าร้อง 
   ต่าง ๆ อย่างชัดเจน 

1. ด้านรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      
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7. มีการจัดท าผังขั้นตอน  
   การให้บริการและอยู่ใน 
   ต าแหน่งที่ชัดเจน   

1. ด้านรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      

2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ใหบ้ริการ 
1. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า  

การตอบข้อซักถาม  
ปัญหา ข้อสงสัย และ
อธิบายได้อย่างชัดเจน 

1. ด้านรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย 
   ความสะดวก  รวดเร็ว  
   และถูกต้อง 

1. ด้านรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      

3. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย 
   ความเต็มใจ ดูแลเอาใจใส่   
   และกระตือรือร้นในการ 
   ให้บริการ 

1. ด้านรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วย 
   ความสุภาพ และเป็นมิตร 

1. ด้านรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      

5. เจ้าหน้าที่แต่งกายสะอาด   
    สุภาพ  และวางตัว 
    เรียบร้อย เหมาะสม 

1. ด้านรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      

3. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่

ในแหล่งที่สะดวกแก่การ
เดินทางไปรับบริการ 

1. ด้านรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      
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2. มีปูายประชาสัมพันธ์
และปูายแสดงสถานที่
การให้บริการเห็นได้ง่าย 

1. ด้านรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      

3. สถานที่ให้บริการมีความ
สะอาดและเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

1. ด้านรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      

4. มีการจัดสิ่งอ านวยความ
สะดวกในสถานที่
ให้บริการอย่าง
เหมาะสม   

1. ด้านรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      

5. สถานที่จอดรถมีความ
สะดวกและเพียงพอ 

1. ด้านรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      

4. ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการเผยแพร่  
   ประชาสัมพันธ์เก่ียวกับ  
   การให้บริการที่ 
   หลากหลาย 

1. ด้านรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      

2. มีช่องทางการให้บริการที่
หลากหลาย เช่น เทศบาล/ 
อบต.เคลื่อนที่ แฟกซ์ 
โทรศัพท์ อินเทอร์เน็ต 

1. ด้านรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      

3. มีเครื่องมือ/วัสดุ
อุปกรณ์/ระบบการ
ให้บริการข้อมูลสารสนเทศ 

1. ด้านรายได้หรือภาษี      
2. ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม      
3. ด้านการศึกษา      
4. ด้านโยธา      
5. ด้านปูองกันและบรรเทาสาธารณภัย      
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ส่วนท่ี 3  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ 
.................................................................................................................................. ..........................
......................................................................................................... ...................................................
............................................................................................................................. ............... 
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