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บททีÉ 1 

 

บทนํา 

 

ภูมิหลัง 

องคก์ารบริหารส่วนตาํบล (อบต.) คือ หน่วยการบริหารราชการส่วนทอ้งถิÉน มีฐานะเป็น

นิติบุคคลและราชการส่วนทอ้งถิÉน จัดตัÊ งขึÊนตามพระราชบญัญติัสภาตาํบลและองค์การบริหาร

ส่วนตาํบล พ.ศ.2537 ซึÉงมีผลใชบ้งัคบัตัÊงแต่วนัทีÉ 2 มีนาคม 2538 และมีฉบบัแกไ้ขเพิÉมเติมในเวลา

ต่อมา พระราชบญัญติัฉบบันีÊ ไดส่้งผลให้มีการกระจายอาํนาจสู่องค์กรประชาชนในระดบัตาํบล

อย่างมาก โดยได้ยกฐานะสภาตาํบลซึÉ งมีรายได้ตามเกณฑ์คือ มีรายได้ไม่รวมเงินอุดหนุนใน

ปีงบประมาณทีÉล่วงมาติดต่อกนั 3 ปี เฉลีÉยไม่ตํÉากว่าปีละ 150,000 บาท ขึÊนเป็นองคก์ารบริหารส่วน

ตาํบล กล่าวไดว้่าการจดัตัÊ งองค์การบริหารส่วนตาํบลนีÊ เป็นผลผลิตหนึÉ งของกระแสของสังคมทีÉ

ตอ้งการจะปฏิรูปการเมือง โดยการกระจายอาํนาจสู่ท้องถิÉนทีÉใกลชิ้ดกับประชาชนมากทีÉสุด 

โดยเฉพาะประชาชนในพืÊนทีÉชนบท และมีส่วนสาํคญัยิ Éงในการทาํให้ประชาชนในชนบทได้มี

โอกาสในการปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญทีÉตอ้งการกระจายอาํนาจให้กับ

ทอ้งถิÉนมากขึÊน การจดัระเบียบบริหารระดบัตาํบลมีสาระสาํคญั 3 รูปแบบ ดงันีÊ  

รูปแบบทีÉหนึÉ ง คณะกรรมการตาํบลและสภาตําบลตามคําสั Éงกระทรวงมหาดไทย ทีÉ 

222/2499 โดยคณะกรรมการตาํบลประกอบดว้ยกาํนัน ผูใ้หญ่บา้นทุกคนในตาํบล แพทยป์ระจาํ

ตาํบล ครูประชาบาลในตาํบลนัÊนคนหนึÉง ราษฎรผูท้รงคุณวุฒิในตาํบลนัÊน ไม่น้อยกว่า 2 คน และ

ให้มีขา้ราชการทีÉปฏิบติังานในตาํบลนัÊนเข้าร่วมเป็นคณะกรรมการตาํบลด้วย ส่วนสภาตาํบล

ประกอบดว้ยสมาชิกสภาตาํบล ซึÉงมาจากราษฎรผูมี้คุณสมบติัเช่นเดียวกบัผูส้มคัรรับเลือกเป็น

ผูใ้หญ่บา้น หมู่บา้นละ 2 คน 

รูปแบบทีÉสอง องคก์ารบริหารส่วนตาํบล ตามพระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการส่วน

ตาํบล พ.ศ. 2499 โดยองคก์ารบริหารส่วนตาํบลประกอบดว้ย สภาตาํบลและคณะกรรมการตาํบล 

ซึÉงสภาตาํบล ประกอบด้วยสมาชิก ซึÉ งราษฎรในหมู่บ้านเลือกตัÊ งหมู่บ้านละ 1 คน กาํนันและ

ผูใ้หญ่บา้นทุกคนในตาํบลเป็นสมาชิกสภาตาํบลโดยตาํแหน่งส่วนคณะกรรมการตาํบล มีกาํนัน

ตาํบลท้องทีÉเป็นประธาน ผูใ้หญ่บา้นทุกคนในตาํบล แพทยป์ระจาํตาํบล และกรรมการอืÉนซึÉ ง

นายอาํเภอแต่งตัÊงจากครูใหญ่โรงเรียนในตาํบลหรือผูท้รงคุณวุฒิอืÉนจาํนวนไม่เกิน 5 คน 
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รูปแบบทีÉสาม สภาตาํบลตามคาํสั Éงกระทรวงมหาดไทย ทีÉ 275/2509 ซึÉงเป็นการบริหารใน

รูปของคณะกรรมการเรียกว่า “คณะกรรมการสภาตาํบล” ซึÉงประกอบดว้ย กาํนัน ผูใ้หญ่บา้นทุก

หมู่บ้านในตาํบลและแพทยป์ระจาํตาํบลเป็นกรรมการสภาตาํบลโดยตาํแหน่ง นอกจากนีÊ ยงั

ประกอบดว้ยครูประชาบาลในตาํบลนัÊน 1 คน ซึÉงนายอาํเภอคดัเลือกจากครูประชาบาลในตาํบล

เป็นกรรมการสภาตาํบล และราษฎรผูท้รงคุณวุฒิหมู่บา้นละ 1 คน ซึÉงราษฎรในหมู่บา้นเลือกตัÊงขึÊน

เป็นกรรมการสภาตาํบล โดยกาํนันเป็นประธานกรรมการสภาตาํบลโดยตาํแหน่ง และมีรอง

ประธานกรรมการสภาตาํบลคนหนึÉ ง ซึÉงคณะกรรมการสภาตาํบลเลือกตัÊ งจากกรรมการดว้ยกัน 

การบริหารงานของสภาตาํบลนอกจากจะมีคณะกรรมการสภาตาํบลดังกล่าว สภาตาํบลยงัมี

เลขานุการสภาตําบลคนหนึÉ ง  ซึÉ งคณะกรรมการสภาตําบลเลือกตัÊ งกันขึÊ นมาหรือตัÊ งจาก

บุคคลภายนอก และมีทีÉปรึกษาสภาตาํบล  

ปี 2515 องคก์ารบริหารส่วนตาํบลไดถ้กูยบุเลิกไป โดยประกาศคณะปฏิวติั ฉบบัทีÉ 326 ลง

วนัทีÉ 13 ธันวาคม 2515 ซึÉ งประกาศคณะปฏิวติัดงักล่าวยงัคงให้สภาตาํบลมีอยู่ต่อไปหลงัจาก

เหตุการณ์พฤษภาทมิฬใน พ.ศ.2535 กระแสในการปฏิรูปการเมืองไดก่้อตวัขึÊนอย่างรวดเร็ว มีการ

เรียกร้องให้มีการปฏิรูปการเมืองในหลายๆดา้น และดา้นหนึÉ งคือการเรียกร้องให้มีการกระจาย

อาํนาจ ดงันัÊนในปี 2537 ไดมี้การประกาศใชพ้ระราชบญัญติัสภาตาํบลและองค์การบริหารส่วน

ตาํบล พ.ศ.2537 ซึÉงประกาศใช้ในวนัทีÉ 2 ธนัวาคม พ.ศ.2537 และมีผลบงัคบัใชต้ัÊ งแต่วนัทีÉ 2 

มีนาคม พ.ศ.2538 โดยสาระสาํคญัของกฎหมายฉบบัดงักล่าวคือ การยกฐานะสภาตาํบลทีÉมีรายได้

โดยไม่รวมเงินอุดหนุนในปีงบประมาณทีÉล่วงมาติดต่อกนัสามปีเฉลีÉยไม่ตาํกว่าปีละ150,000 บาท  

สามารถจดัตัÊงเป็นองคก์ารบริหารส่วนตาํบลได ้ประกอบดว้ยสภาองค์การบริหารส่วนตาํบลและ

คณะกรรมการบริหาร สภาองค์การบริหารส่วนตาํบลประกอบด้วยสมาชิกสภาสองประเภท 

ประเภทแรกเป็นสมาชิกสภาโดยตาํแหน่ง ประกอบดว้ย กาํนัน ผูใ้หญ่บา้นทุกหมู่บา้น และแพทย์

ประจาํตาํบล ประเภททีÉสองเป็นสมาชิกทีÉมาจากการเลือกตัÊ งโดยประชาชนหมู่บา้นละ 2 คน ส่วน

คณะกรรมการบริหารประกอบดว้ย กาํนันเป็นประธานโดยตาํแหน่ง ผูใ้หญ่บา้นอีกไม่เกิน 2 คน 

และสมาชิกสภาทีÉมาจากการเลือกตัÊงไม่เกิน 4 คน รวมแลว้มีคณะกรรมการบริหารไดไ้ม่เกิน 7 คน  

ในปีพ.ศ. 2542 พระราชบญัญติัสภาตาํบลและองคก์ารบริหารส่วนตาํบล พ.ศ.2537 ไดมี้การแกไ้ข

เพิÉมเติมโดยพระราชบญัญติัสภาตาํบลและองคก์ารบริหารส่วนตาํบล พ.ศ.2542 (ฉบบัทีÉ 3) เพืÉอให้

สอดคลอ้งกบับทบญัญติัตามรัฐธรรมนูญ ในหมวด 9 ว่าดว้ยการปกครองส่วนทอ้งถิÉน มาตรา 285 

ทีÉกาํหนดให้องค์กรปกครองทอ้งถิÉนตอ้งมีสภาท้องถิÉนและคณะผูบ้ริหารทอ้งถิÉนหรือ ผูบ้ริหาร

ทอ้งถิÉน สมาชิกสภาทอ้งถิÉนตอ้งมาจากการเลือกตัÊง คณะผูบ้ริหารทอ้งถิÉนหรือผูบ้ริหารทอ้งถิÉนให้

มาจากการเลือกตัÊงโดยตรงของประชาชน หรือมาจากความเห็นชอบของสภาทอ้งถิÉน ในปีกลางปี 

พ.ศ. 2546 รัฐสภาไดมี้การปรับปรุงแกไ้ขพระราชบญัญติัสภาตาํบลและองคก์ารบริหารส่วนตาํบล 
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พ.ศ. 2537 แกไ้ขเพิÉมเติมฉบบัทีÉ 4 พ.ศ. 2546 ซึÉงมีผลบงัคบัใชต้ัÊ งแต่วนัทีÉ 18 มิถุนายน พ.ศ.2546 

โดยไดมี้การยกเลิกชืÉอเรียก คณะกรรมการบริหารและกรรมการบริหารโดยใหใ้ชชื้Éอ คณะผูบ้ริหาร 

และชืÉอเรียก ประธานกรรมการบริหาร เปลีÉยนเป็น นายกองค์การบริหารส่วนตาํบล รองประธาน

กรรมการบริหารเปลีÉยนเป็น รองนายกองค์การบริหารส่วนตาํบล เปลีÉยนชืÉอเรียกขอ้บงัคบัตาํบล

เป็นข้อบัญญัติองค์การบริหารส่วนตาํบล และยกเลิกไม่ให้ปลดัองค์การบริหารส่วนตาํบลเป็น

เลขานุการคณะผูบ้ริหาร การปรับโครงสร้างขององค์การบริหารส่วนตาํบลครัÊ งสาํคญัเกิดขึÊนอีก

ครัÊ งในช่วงเดือนธนัวาคมพ.ศ.2546หลงัจากเพิÉงมีการแกไ้ขเพิÉงพระราชบญัญติัสภาองค์การบริหาร

ส่วนตาํบลและองค์การบริหารส่วนตาํบลไปเมืÉอกลางปี พ.ศ.2546 แต่การแก้ไขกฎหมายเมืÉอ

ตอนกลางปีเป็นการแกไ้ขในรายละเอียดปลีกย่อยเท่านัÊน ความจริงในการแกไ้ขกฎหมายในช่วง

กลางปี 2546 ดังกล่าว ได้มีความพยายามในการเสนอให้มีการแก้ไขทีÉมาของฝ่ายบริหารของ

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลมาจากการเลือกตัÊ งโดยตรงของประชาชนมาแลว้ครัÊ งหนึÉ ง โดยวุฒิสภา

ไดแ้กไ้ขเพิÉมเติมสาระสาํคญัในกฎหมายทีÉผ่านการพิจารณาของสภาผูแ้ทนราษฎรขึÊนมา โดยได้

แกไ้ขให้นายกองค์การบริหารส่วนตาํบลมาจากการเลือกตัÊ งโดยตรงจากประชาชน แต่เมืÉอร่าง

กฎหมายกลบัมาสภาผูแ้ทนราษฎร ปรากฏว่าสภาผูแ้ทนราษฎรไม่เห็นด้วยและได้มีการตัÊ ง

คณะกรรมาธิการร่วมเพืÉอปรับปรุงร่างกฎหมายดงักล่าว และร่างกฎหมายทีÉผ่านการพิจารณาของ

กรรมาธิการร่วมได้ยืนยนัตามร่างทีÉผ่านการพิจารณาของวุฒิสภา คือ กาํหนดให้นายกองค์การ

บริหารส่วนตาํบลมาจากการเลือกตัÊงโดยตรงของประชาชน แต่เมืÉอเสนอเขา้สู่สภาผูแ้ทนราษฎรอีก

ครัÊ ง ปรากฏว่าสภาผูแ้ทนราษฎรไม่เห็นชอบ ร่างกฎหมายทีÉเสนอให้นายกองค์การบริหารส่วน

ตาํบลมาจากการเลือกตัÊงโดยตรงของประชาชนจึงตกไปในช่วงเวลาดงักล่าว แต่ความเคลืÉอนไหว

จากหลายฝ่ายทีÉตอ้งการใหมี้การแกไ้ขทีÉมาใหผู้บ้ริหารขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉนมาจากการ

เลือกตัÊ งโดยตรงของประชาชนในทอ้งถิÉนยงัไม่หยุดนิÉง ควรจะกล่าวถึงทีÉมาของการเคลืÉอนไหว

เพืÉอให้มีการแก้ไขให้ฝ่ายบริหารขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิÉนมาจากการเลือกตัÊ งโดยตรง

ปลายปี พ.ศ.2546 ก็มีการเปลีÉยนแปลงการปกครองทอ้งถิÉนของไทย เมืÉอรัฐสภาไดพิ้จารณาผ่าน

กฎหมายทอ้งถิÉนแกไ้ขเพิÉมเติม 3 ฉบบั อนัไดแ้ก่ พระราชบญัญติัองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั (ฉบบั

ทีÉ 3) พ.ศ. 2546 พระราชบญัญติัเทศบาล (ฉบบัทีÉ 12) และพระราชบญัญติัสภาตาํบลและองค์การ

บริหารส่วนตาํบล (ฉบบัทีÉ 5) พ.ศ. 2546 โดยเนืÊอหาสาระสาํคญัของกฎหมายทัÊ ง 3 ฉบบั คือการ

กาํหนดให้ฝ่ายบริหารขององค์กรปกครองทอ้งถิÉนมาจากการเลือกตัÊ งโดยตรงของประชาชนใน

ทอ้งถิÉน จนถึงปัจจุบนั 

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ก็เป็นองค์กรบริหาร

ราชการบริหารส่วนทอ้งถิÉนทีÉจดัตัÊ งขึÊ นตามพระราชบัญญัติสภาตาํบลและองค์การบริหารส่วน

ตาํบล พ.ศ.2537 แกไ้ขเพิÉมเติมล่าสุด พ.ศ.2552 ตามบทบญัญติัในรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจกัร
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ไทย (ฉบบัทีÉ 20) พ.ศ. 2560 องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉนมีหนา้ทีÉและอาํนาจดูแลและจดัทาํบริการ

สาธารณะและกิจกรรมสาธารณะเพืÉอประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถิÉนตามหลกัการพฒันาอย่าง

ย ั Éงยืน รวมทัÊ งส่งเสริมและสนับสนุนการจดัการศึกษาให้แก่ประชาชนในท้องถิÉน ทัÊงนีÊ  ตามทีÉ

กฎหมายบญัญติัการจดัทาํบริการสาธารณะและกิจกรรมสาธารณะใดทีÉสมควรให้เป็นหน้าทีÉและ

อาํนาจโดยเฉพาะขององค์กรปกครองส่วนทอ้งถิÉนแต่ละรูปแบบ หรือให้องค์กรปกครองส่วน

ทอ้งถิÉนเป็นหน่วยงานหลกัในการดาํเนินการใดให้เป็นไปตามทีÉกฎหมายบญัญติัไวใ้นหมวด 14 

ทีÉว่าดว้ย การปกครองส่วนทอ้งถิÉน ซึÉงมีสาระสาํคญั คือ รัฐตอ้งให้อิสระแก่องค์กรปกครองส่วน

ทอ้งถิÉน ส่งเสริมใหอ้งคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉนเป็นหน่วยงานหลกัในการจดัทาํบริการสาธารณะ 

และมาตรา 250 (3) มีอาํนาจหน้าทีÉในการจดัเก็บภาษี และรายไดอื้Éน ตลอดถึงการจดัตัÊ งองค์กร

ปกครองส่วนทอ้งถิÉนในรูปแบบใดใหค้าํนึงถึงเจตนารมณ์ของประชาชนในทอ้งถิÉน 

กระทรวงมหาดไทยไดพิ้จารณาแลว้เห็นว่า การจดัทาํแผนพฒันาขององคก์รปกครองส่วน

ทอ้งถิÉนทีÉผ่านมาห้วงระยะเวลาของการจัดทาํแผนพฒันาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิÉนไม่

สอดคลอ้งกบัแผนพฒันาจงัหวดั ซึÉงตามพระราชกฤษฎีกาว่าดว้ยการบริหารงานจงัหวดัและกลุ่ม

จงัหวดัแบบบูรณาการ พ.ศ.2551 กาํหนดให้แผนพฒันาจังหวดัมีระยะเวลาสีÉ ปีและการจัดทาํ

แผนพฒันาทอ้งถิÉนขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉน  ตอ้งสอดคลอ้งกบัแผนพฒันาจงัหวดั  จึงได้

ดาํเนินการจดัทาํระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่าดว้ยการจดัทาํแผนพฒันาขององคก์รปกครองส่วน 

ทอ้งถิÉน (ฉบบัทีÉ 2) พ.ศ.2559  ซึÉงรัฐมนตรีว่าการกระทรวงมหาดไทยไดล้งนามในระเบียบดงักล่าว  

เมืÉอวนัทีÉ 21 กนัยายน 2559 และไดล้งประกาศในราชกิจจานุเบกษาแลว้ เมืÉอวนัทีÉ 28 กนัยายน 2559

โดยระเบียบกระทรวงมหาดไทยว่า ด้วยการจดัทาํแผนพฒันาขององค์กรปกครองส่วนท้องถิÉน 

(ฉบบัทีÉ 2) พ.ศ.2559  มีผลใชบ้งัคบัตัÊงแต่วนัถดัจากวนัประกาศในราชกิจจานุเบกษาเป็นตน้ไป ซึÉง

กาํหนดใหแ้ผนพฒันาทอ้งถิÉนมีระยะเวลาสีÉปี เพืÉอใหส้อดคลอ้งกบัแผนพฒันาจงัหวดัทีÉกาํหนดให้

มีระยะเวลาสีÉ ปี ภาคประชาชนจะเข้าไปประเมินผลการดาํเนินงานบริหารจัดการขององค์กร

ปกครองส่วนทอ้งถิÉน ซึÉงไดแ้ก่ องคก์ารบริการส่วนจงัหวดั, เทศบาลนคร, เทศบาลเทศบาลตาํบล 

และองค์การบริหารส่วนตาํบลนัÊน การประเมินจะตอ้งเป็นการประเมินจากผลการดาํเนินงานทีÉ

สอดคลอ้งกับอาํนาจหน้าทีÉในการจัดการบริการสาธารณะอนัเป็นประโยชน์แก่ประชาชนใน

ทอ้งถิÉน พระราชบญัญติักาํหนดแผนและขัÊนตอนการกระจายอาํนาจให้แก่องค์กรปกครองส่วน

ทอ้งถิÉน พ.ศ.2542 ไดก้ารกาํหนดอาํนาจและหน้าทีÉในการจดัระบบการบริการสาธารณะ ไวใ้น

หมวด 2 มาตรา 16 ใหเ้ทศบาล เมืองพทัยา และองค์การบริหารส่วนตาํบลมีอาํนาจ และหน้าทีÉใน

การจดัระบบการบริการสาธารณะเพืÉอประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถิÉนของตนเองดงันีÊ  1) การ

จดัทาํแผนพฒันาทอ้งถิÉนของตนเอง 2) การจดัใหมี้และบาํรุงรักษาทางบก ทางนํÊ า และทางระบาย

นํÊ า 3) การจดัใหมี้และควบคุมตลาด ท่าเทียบเรือ ท่าขา้ม และทีÉจอดรถ 4) การสาธารณูปโภคและ
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การก่อสร้างอืÉนๆ 5) การสาธารณูปการ 6) การส่งเสริม การฝึก และประกอบอาชีพ 7) การพาณิชย ์

และการส่งเสริมการลงทุน 8) การส่งเสริมการท่องเทีÉยว 9) การจดัการศึกษา 10) การสังคม

สงเคราะห์ และการพฒันาคุณภาพชีวิตเด็ก สตรี คนชรา และผูด้อ้ยโอกาส 11) การบาํรุงรักษา

ศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญาทอ้งถิÉน และวฒันธรรมอนัดีของทอ้งถิÉน 12) การปรับปรุงแหล่ง

ชุมชนแออดัและการจดัการเกีÉยวกบัทีÉอยู่อาศยั 13) การจดัให้มีและบาํรุงรักษาสถานทีÉพกัผ่อน

หยอ่นใจ 14) การส่งเสริมกีฬา 15) การส่งเสริมประชาธิปไตย ความเสมอภาค และสิทธิเสรีภาพ

ของประชาชน 16) ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของราษฎรในการพฒันาทอ้งถิÉน 17) การรักษาความ

สะอาดและความเป็นระเบียบเรียบร้อยของบา้นเมือง 18) การกาํจดัมูลฝอย สิÉงปฏิกูล และนํÊ าเสีย

19) การสาธารณสุข การอนามยัครอบครัว และการรักษาพยาบาล 20) การจดัให้มีและควบคุม

สุสานและฌาปนสถาน 21) การควบคุมการเลีÊยงสัตว ์22) การจดัให้มีและควบคุมการฆ่าสัตว ์23) 

การรักษาความปลอดภัย ความเป็นระเบียบเรียบร้อย และการอนามัย โรงมหรสพ และ

สาธารณสถานอืÉนๆ 24) การจดัการ การบาํรุงรักษา และการใชป้ระโยชน์จากป่าไม ้ทีÉดินทรัพยากร 

ธรรมชาติและสิÉงแวดลอ้ม 25) การผงัเมือง 26) การขนส่งและการวิศวกรรมจราจร 27) การดูแล

รักษาทีÉสาธารณะ 28) การควบคุมอาคาร 29) การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 30) การรักษา

ความสงบเรียบร้อย การส่งเสริมและสนับสนุนการป้องกนัและรักษาความปลอดภยัในชีวิตและ

ทรัพยสิ์น 31) กิจการอืÉนใดทีÉเป็นผลประโยชน์ของประชาชนในทอ้งถิÉนตามทีÉคณะกรรมการ 

ประกาศกาํหนด 

พระราชบญัญติัสภาตาํบลและองคก์ารบริหารส่วนตาํบล พ.ศ.2537 แกไ้ขเพิÉมเติมถึงฉบบั

ทีÉ 6 พ.ศ.2552 ไดก้าํหนดอาํนาจไวด้งัต่อไปนีÊ  

มาตรา 67 ภายใตบ้งัคบัแห่งกฎหมาย องค์การบริหารส่วนตาํบล มีหน้าทีÉตอ้งทาํในเขต

องคก์ารบริหารส่วนตาํบล ดงัต่อไปนีÊ  1) จดัใหมี้และบาํรุงรักษาทางนํÊ าและทางบก 2) รักษาความ

สะอาดของถนน ทางนํÊ า ทางเดิน และทีÉสาธารณะ รวมทัÊ งกาํจดัมูลฝอยและสิÉงปฏิกูล 3) ป้องกนั

โรคและระงบัโรคติดต่อ 4) ป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 5) ส่งเสริมการศึกษา ศาสนา และ

วฒันธรรม 6) ส่งเสริมการพฒันาสตรี เด็ก เยาวชน ผูสู้งอายุ และผูพิ้การ 7) คุม้ครอง ดูแล และ

บาํรุงรักษาทรัพยากรธรรมชาติและสิÉงแวดลอ้ม 8) บาํรุงรักษาศิลปะ จารีตประเพณี ภูมิปัญญา

ทอ้งถิÉนและวฒันธรรมอนัดีของทอ้งถิÉน 9) ปฏิบติัหน้าทีÉอืÉนตามทีÉทางราชการมอบหมายโดย

จดัสรรงบประมาณหรือบุคลากรใหต้ามความจาํเป็นและสมควร  

มาตรา 68 ภายใตบ้งัคบัแห่งกฎหมาย องค์การบริหารส่วนตาํบลอาจจดัทาํกิจการในเขต

องคก์ารบริหารส่วนตาํบล 1) ใหมี้นํÊ าเพืÉอการอุปโภค บริโภค และการเกษตร 2) ใหมี้และบาํรุงการ

ไฟฟ้าหรือแสงสว่างโดยวิธีอืÉน 3) ให้มีและบาํรุงรักษาทางระบายนํÊ า 4) ให้มีและบาํรุงสถานทีÉ

ประชุม การกีฬา การพกัผอ่นหยอ่นใจและสวนสาธารณะ 5) ให้มีและส่งเสริมกลุ่มเกษตรกรและ
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กิจการสหกรณ์ 6) ส่งเสริมใหมี้อุตสาหกรรมในครอบครัว 7) บาํรุงและส่งเสริมการประกอบอาชีพ

ของราษฎร 8) การคุม้ครองดูแลและรักษาทรัพยสิ์นอนัเป็นสาธารณสมบติัของแผ่นดิน 9) หา

ผลประโยชน์จากทรัพยสิ์นขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล 10) ให้มีตลาด ท่าเทียบเรือ และท่าขา้ม 

11) กิจการเกีÉยวกบัการพาณิชย ์12) การท่องเทีÉยว 13) การผงัเมือง 

เมืÉอพิจารณาอาํนาจหนา้ทีÉขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลตามทีÉกาํหนดในพระราชบญัญติั

สภาตาํบลและองค์การบริหารส่วนตาํบล พ.ศ.2537 แกไ้ขเพิÉมเติมถึงฉบบัทีÉ 6 พ.ศ.2552 แลว้จะ

เห็นว่ามีอยู่หลายด้าน ซึÉ งแต่ละด้านจะเกีÉยวข้องกับการใช้อาํนาจและการปฏิบัติหน้าทีÉ ทีÉ มี

ผลกระทบต่อวิถีชีวิตความเป็นอยู่และประโยชน์สุขของประชาชนในชุมชนนัÊ นๆ ทัÊ งสิÊนอีกทัÊ ง

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลก็เป็นองคก์รปกครองทอ้งถิÉนทีÉใกลชิ้ดประชาชนในทอ้งถิÉนมากทีÉสุด จึง

ถือวา่สอดคลอ้งกบัเจตนารมณ์ของประชาชนในทอ้งถิÉนผูที้Éไดรั้บผลกระทบจากการบริหารงาน

ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลโดยตรง ดว้ยเหตุนีÊ  การสาํรวจวิจยัและประเมินผลการดาํเนินงาน

ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง จึงถือเป็นแนวทางการมีส่วนร่วมทีÉสาํคญัของการเมืองภาค

ประชาชน อีกทัÊงยงัเป็นการควบคุม และตรวจสอบการดาํเนินงานขององค์การบริหารส่วนตาํบล

ไปพร้อมๆ กนั  

อีกประการระเบียบกระทรวงมหาดไทย “ว่าดว้ยการกาํหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอืÉน

เป็นกรณีพิเศษอนัมีลกัษณะเป็นเงินรางวลัประจาํปีแก่พนกังานส่วนทอ้งถิÉนให้เป็นรายจ่ายอืÉนของ

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉน พ.ศ. 2557” ขอ้ 6 (2) การกาํหนดหลกัเกณฑ ์เงืÉอนไข และวิธีการของ

คณะกรรมการกลาง และคณะกรรมการจงัหวดั ตามวรรคหนึÉ ง ให้คาํนึงถึงคุณภาพ ปริมาณงาน 

ประสิทธิภาพประสิทธิผล การปฏิบติัราชการความสามารถ ความอุตสาหะในการปฏิบติังาน ความ

พึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ และหลกัเกณฑแ์นวทาง และวิธีการจดัสรรเงินรางวลัประจาํปี

แก่พนักงานส่วนทอ้งถิÉน โดยให้ดาํเนินการประเมินผลการปฏิบติังานตามหนังสือสั Éงการ ทีÉมท.

0809.3/ว1165 ลงวนัทีÉ 10 มิถุนายน 2558 ของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนทอ้งถิÉน ตามขอ้ 3 

ประเด็นตวัชีÊ วดัดา้นคุณภาพการให้บริการ โดยกาํหนดให้ประเมินทัÊ งปีงบประมาณ (12 เดือน) 

รวมทัÊ งหลกัเกณฑ์ แนวทางและวิธีการจดัสรรเงินรางวลัประจาํปีของส่วนราชการจงัหวดั และ

สถาบันอุดมศึกษาตามทีÉก ําหนด โดยมีหลักเกณฑ์ให้สถาบันอุดมศึกษาทีÉ มีการสอนใน

ระดับอุดมศึกษาขึÊ นไปทีÉได้มาตรฐานและเป็นกลางให้ดาํเนินการสํารวจความพึงพอใจของ

ผูรั้บบริการ โดยมหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ ไดรั้บ

ความไวว้างใจใหด้าํเนินการสาํรวจความพึงพอใจของผูรั้บบริการในจงัหวดัศรีสะเกษ ในครัÊ งนีÊ  

ประกาศคณะกรรมการกลางพนกังานส่วนตาํบล (ก.อบต.) เรืÉ องการกาํหนดเงืÉอนไขและ

วิธีการกาํหนดประโยชน์ตอบแทนอืÉนแก่พนกังานส่วนตาํบลเป็นกรณีพิเศษ ไดก้าํหนดให้องค์กร

ปกครองส่วนท้องถิÉนกาํหนดตัวชีÊ วดัเกีÉยวกับความพึงพอใจของประชาชน เจ้าหน้าทีÉ รัฐและ
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ภาคเอกชน ทีÉมารับบริการหรือติดต่อราชการจากองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉนทีÉขอรับการประเมิน 

ทัÊ งนีÊ ตอ้งมีการสาํรวจและประเมินความพึงใจ ไม่น้อยกว่า 4 ภาระงาน ในกรอบทีÉกาํหนดไว ้11 

ภาระงาน ประกอบดว้ย 1) งานดา้นบริการกฎหมาย 2) งานดา้นทะเบียน 3) งานดา้นโยธา การขอ

อนุญาตปลกูสิÉงก่อสร้าง 4) งานดา้นสิÉงแวดลอ้มและสุขาภิบาล 5) งานดา้นการรักษาความสะอาด

ในทีÉสาธารณะ 6) งานดา้นการศึกษา 7) งานดา้นเทศกิจ ป้องกนับรรเทาสาธารณภยั 8) งานดา้น

รายไดห้รือภาษี 9) งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม 10) งานดา้นสาธารณสุข และ 11) 

งานดา้นอืÉนๆ ในการสาํรวจและประเมินความพึงพอใจในแต่ละงานมีการกาํหนดกรอบงานทีÉจะ

ประเมินประกอบดว้ย 1) ความพึงพอใจต่อขัÊนตอนการใหบ้ริการ 2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการ

ให้บริการ 3) ความพึงพอใจต่อเจา้หน้าทีÉผูใ้ห้บริการ และ 4) ความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวยความ

สะดวก 

 องคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ มีอาํนาจหน้าทีÉตาม

กฎหมายในการจดับริการสาธารณะให้บริการประชาชนในพืÊนทีÉปกครอง ภายใตเ้ป้าหมายสําคัญ

เพืÉอใหป้ระชาชนในทอ้งถิÉนมีคุณภาพชีวิตและความเป็นอยู่ทีÉดีแต่การทีÉจะพฒันาการดาํเนินงานของ

หน่วยงานใหมี้ประสิทธิภาพจะตอ้งทราบผลการปฏิบติังานว่าเป็นอย่างไร ขอ้ดี ขอ้เสีย เป็นอย่างไร

และประชาชน คือ ผูที้Éจะสะทอ้นใหเ้ห็นว่าผลการดาํเนินงานของเทศบาลตาํบลใหมี้ประสิทธิภาพมาก

น้อยเพียงใด และตรงกับความตอ้งการของประชาชนหรือไม่ ซึÉงประเด็นปัญหาเหล่านีÊ ขึÊนอยู่กับ

คุณภาพของการดาํเนินงานสามารถวดัไดจ้ากความรู้สึกของประชาชนทีÉมีต่อการดาํเนินงานดา้นนัÊน  ๆ

เนืÉองจากการดาํเนินงานเปรียบเสมือนกลไกหลกัสาํคญัในการบริหารงานของทอ้งถิÉน องค์การบริหาร

ส่วนตาํบลแต่ละแห่งต้องการให้ประชาชนเกิดความพึงพอใจในการดาํเนินงานมากทีÉสุด องค์การ

บริหารส่วนตาํบลหนองกุง จึงไดป้ระสานขอความร่วมมือให้คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสน

ศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภัฏมหาสารคาม เป็นหน่วยงานสํารวจความพึงพอใจของประชาชน 

เจา้หนา้ทีÉรัฐ และภาคเอกชนทีÉเป็นผูรั้บบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง ตามตวัชีÊ วดั

คุณภาพการใหบ้ริการในประเด็นความพึงพอใจต่อขัÊนตอนการบริการ ประเด็นความพึงพอใจต่อ

ช่องทางการใหบ้ริการ ประเด็นความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ทีÉผูใ้หบ้ริการ และประเด็นความพึงพอใจ

ต่อสิÉงอาํนวยความสะดวกในการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน  ไดเ้สนองานบริการดา้นต่างๆ 

ดงัต่อไปนีÊ  

1) ดา้นการพฒันาชุมชน และสวสัดิการสงัคมงานส่งเสริมอาชีพ งานสงเคราะห์เบีÊยยงัชีพ 

ผูสู้งอาย ุผูพิ้การ ผูป่้วยเอดส์ 

2) ดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั (งานช่วยเหลือผูป้ระสบภยัพิบติั) 

3) ดา้นสาธารณสุข (การป้องกนัโรคไขเ้ลือดออก โรคพิษสุนขับา้) 

4) ดา้นไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้นงานการซ่อมแซมบาํรุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะ 
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ภายในหมู่บา้น 

5) ดา้นรายได ้หรือภาษี ภาษีบาํรุงทอ้งทีÉ ภาษีโรงเรือน ภาษีป้าย 

จากเหตุผลทีÉกล่าวมาในข้างต้น คณะผูว้ิจัย โดยคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ 

มหาวิทยาลยัราชภฏัมหาสารคาม ไดต้ระหนกัถึงความสาํคญัในการตอบสนองความตอ้งการดา้น

การบริการของประชาชนในพืÊนและเพืÉอใหอ้งคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง สามารถดาํเนินงาน

ให้บรรลุวตัถุประสงค์ได้นัÊน จาํเป็นต้องมีการวางแผนการดาํเนินงานเพืÉอประชาชน โดยมุ่งเน้น

ผลสมัฤทธิÍ  และตอ้งทราบถึงระดบัความพึงพอใจของประชาชนทีÉมีต่อการดาํเนินงาน โดยคณะผูว้ิจยัได้

กาํหนดแนวทางและหลกัการในการประเมินผลการวดัระดับความพึงพอใจของประชาชน

เจ้าหน้าทีÉ รัฐและภาคเอกชนทีÉ มีต่อคุณภาพการให้บริการ นอกจากนัÊ นผลการวิจัยดังกล่าวซึÉ งมี

ความสาํคญัยิ ÉงนีÊ ยงัสามารถนาํไปใชเ้ป็นขอ้มูลในการปรับปรุงแกไ้ขการดาํเนินงานขององค์การ

บริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ใหมี้ประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผล

มากยิ ÉงขึÊน และสามารถสนองตอบต่อการบริการ การแกไ้ขปัญหาและความตอ้งการของประชาชนใน

พืÊนทีÉไดใ้นทีÉสุด 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

1. เพืÉอศึกษาความพึงพอใจของประชาชน เจา้หนา้ทีÉรัฐและภาคเอกชนทีÉมารับบริการหรือ

ติดต่อราชการ ในงาน 1) ด้านการพฒันาชุมชน และสวสัดิการสังคมงานส่งเสริมอาชีพ งาน

สงเคราะห์เบีÊยยงัชีพผูสู้งอาย ุผูพิ้การ ผูป่้วยเอดส์ 2) ดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั (งาน

ช่วยเหลือผูป้ระสบภยัพิบติั) 3) ดา้นสาธารณสุข (การป้องกนัโรคไขเ้ลือดออก โรคพิษสุนขับา้) 

4) ดา้นไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้นงานการซ่อมแซมบาํรุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้น 

และ5) ดา้นรายได ้หรือภาษี ภาษีบาํรุงทอ้งทีÉ ภาษีโรงเรือน ภาษีป้ายขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล

หนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ   

2. เพืÉอทราบปัญหา ความตอ้งการ ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของประชาชน เจา้หน้าทีÉ

รัฐและภาคเอกชนทีÉมารับบริการหรือติดต่อราชการ ในงาน 1) ด้านการพัฒนาชุมชน และ

สวสัดิการสงัคมงานส่งเสริมอาชีพ งานสงเคราะห์เบีÊ ยยงัชีพผูสู้งอายุ ผูพิ้การ ผูป่้วยเอดส์ 2) ดา้น

การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั (งานช่วยเหลือผูป้ระสบภยัพิบติั) 3) ดา้นสาธารณสุข (การ

ป้องกนัโรคไขเ้ลือดออก โรคพิษสุนขับา้) 4) ดา้นไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้นงานการซ่อมแซม

บาํรุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บ้าน และ5) ด้านรายได้ หรือภาษี ภาษีบาํรุงท้องทีÉ ภาษี

โรงเรือน ภาษีป้ายขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ  
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3. เพืÉอนาํผลการวิจยัทีÉไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร

ส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ ÉงขึÊน 

 

ขอบเขตของการวจิยั 

การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชน เจา้หนา้ทีÉรัฐและภาคเอกชนต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง คณะผูว้ิจยัไดก้าํหนดขอบเขตของการวจิยัไวด้งันีÊ  

1. ขอบเขตด้านเนืÊอหา  

1) ดา้นการพฒันาชุมชน และสวสัดิการสงัคมงานส่งเสริมอาชีพ งานสงเคราะห์เบีÊ ยยงัชีพ

ผูสู้งอายุ ผูพิ้การ ผูป่้วยเอดส์ 2) ด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือ

ผูป้ระสบภยัพิบติั) 3) ดา้นสาธารณสุข (การป้องกนัโรคไขเ้ลือดออก โรคพิษสุนขับา้) 4) ดา้นไฟฟ้า

สาธารณะภายในหมู่บา้นงานการซ่อมแซมบาํรุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้น และ5) ดา้น

รายได ้หรือภาษี ภาษีบาํรุงทอ้งทีÉ ภาษีโรงเรือน ภาษีป้าย โดยศึกษาระดบัความพึงพอใจ 4 ประเด็น 

คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อขัÊนตอนการให้บริการ ประเด็นความพึงพอใจต่อช่องทางการ

ใหบ้ริการ ประเด็นความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ทีÉผูใ้หบ้ริการ และประเด็นความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวย

ความสะดวก 

2. ขอบเขตด้านพืÊนทีÉ 

ศึกษาเขตพืÊนทีÉการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ 

จงัหวดัศรีสะเกษ    

3. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

ศึกษาขอ้มูลจากประชาชน เจา้หน้าทีÉรัฐและภาคเอกชน ผูรั้บบริการจากองค์การบริหาร

ส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ  

  3.1 ประชากรทีÉใชใ้นการวิจยัครัÊ งนีÊ  ไดแ้ก่ ประชาชนในเขตองค์การบริหารส่วน

ตาํบลหนองกุง มีประชาชนทัÊงสิÊนจาํนวน 10,125 คน 

   3.2 กลุ่มตวัอยา่งคือ ประชาชนทีÉอาศยัอยูใ่นเขตองคก์ารบริหารส่วนตาํบล 

หนองกุง โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอยา่ง 506 คน 

4. ขอบเขตด้านระยะเวลา 

ศึกษาขอ้มูลจากประชาชน เจา้หน้าทีÉรัฐและภาคเอกชน ผูรั้บบริการจากองค์การบริหาร

ส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จังหวดัศรีสะเกษ ในช่วงระยะเวลาตัÊ งแต่ ตุลาคม 2560 – 

กนัยายน 2561 

 



10 
 

คาํนิยามศัพท์เฉพาะทีÉใช้ในการวจิยั 

 ในการวิจยั ความพึงพอใจของประชาชน เจา้หน้าทีÉรัฐและภาคเอกชน ทีÉมีต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ  นัÊน คณะผูว้ิจยั

กาํหนดนิยามศพัทเ์ฉพาะ เพืÉอใหเ้กิดความเขา้ใจในงานทีÉวิจยัครัÊ งนีÊ  ดงันีÊ  

องค์การบริหารส่วนตาํบล หมายถึง หน่วยงานราชการบริหารส่วนทอ้งถิÉนรูปแบบหนึÉ ง มี

ฐานะเป็นนิติบุคคล จดัตัÊ งขึÊนตามพระราชบญัญติัสภาตาํบลและองค์การบริหารส่วนตาํบล พ.ศ. 

2537 และทีÉแกไ้ขเพิÉมเติมจนถึงฉบบัทีÉ 6 พ.ศ. 2552 และมีหน้าทีÉในการให้บริการสาธารณะต่อ

ประชาชนในระดบัตาํบลตามพระราชบญัญติัฯ ดงักล่าว  

ความพงึพอใจ หมายถึง ความรู้สึกทีÉดีหรือ ความพอใจ ความประทบัใจของประชาชนทีÉไดรั้บ

การให้บริการในงานบริการสาธารณะทัÊง 5 งาน คือ 1) ดา้นการพฒันาชุมชน และสวสัดิการสังคม

งานส่งเสริมอาชีพ งานสงเคราะห์เบีÊ ยยงัชีพผูสู้งอายุ ผูพิ้การ ผูป่้วยเอดส์ 2) ดา้นการป้องกนัและ

บรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือผูป้ระสบภัยพิบัติ) 3) ด้านสาธารณสุข (การป้องกันโรค

ไขเ้ลือดออก โรคพิษสุนขับา้) 4) ดา้นไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้นงานการซ่อมแซมบาํรุงรักษา

ไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้น และ5) ดา้นรายได ้หรือภาษี ภาษีบาํรุงทอ้งทีÉ ภาษีโรงเรือน ภาษี

ป้าย ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ  

ขัÊนตอนการให้บริการ หมายถึง การประชาสัมพนัธ์รูปแบบ แนวทาง วิธีการหรือเทคนิค

การบริการ คาํแนะนาํ/เอกสาร/เจา้หนา้ทีÉ/ป้ายประกาศ ระยะเวลาการใหบ้ริการทีÉเหมาะสม ให้กบัผู ้

มารับบริการเกิดความรวดเร็ว คล่องตวั ไดรั้บความสะดวก โปร่งใสและเป็นธรรมขององค์การ

บริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ     

ช่องทางการให้บริการ หมายถึง ช่องทางการ สถานทีÉ วนัและเวลาราชการ/นอกราชการใน

การใหบ้ริการทีÉสะดวกขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ    

เจ้าหน้าทีÉผู้ ให้บริการ หมายถึง บุคลากรผูที้Éปฏิบัติงานของเจ้าหน้าทีÉแต่งกายสุภาพ

เหมาะสม กริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัดีทีÉสามารถแกไ้ขปัญหาให้กบัผูม้ารับบริการ

จากองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ    

สิÉงอาํนวยความสะดวก หมายถึง การจดัการใด ๆ รวมถึงสถานทีÉ อุปกรณ์และเครืÉองใชใ้น

การปฏิบติังานขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ   

ปัจจยัส่วนบุคคล หมายถึง ขอ้มลูส่วนบุคคลของประชาชนผูรั้บบริการจากองค์การบริหาร

ส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ไดแ้ก่ 
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1. เพศ หมายถึง เพศของประชาชน เจา้หนา้ทีÉของรัฐ และภาคเอกชนทีÉผูรั้บ 

บริการจากองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง ซึÉงเป็นผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศชายและเพศ

หญิง 

  2. อายุ หมายถึงอายุจริงของประชาชน เจ้าหน้าทีÉของรัฐ และภาคเอกชน ทีÉ

ผูรั้บบริการจากองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง ทีÉตอบแบบสอบถาม และอยู่ระหว่างตํÉากว่า 20 

ปี 21 – 40 ปี,41 – 60 ปี และ 61 ปีขึÊนไป 

  3. ระดับการศึกษา หมายถึง ระดบัการศึกษาของประชาชน เจา้หนา้ทีÉของรัฐ และ

ภาคเอกชนทีÉผูรั้บบริการจากองค์การบริหารส่วนตาํบลหนองกุงทีÉแบบสอบถามและมีระดับ

การศึกษาตัÊ งแต่ระดบัประถมศึกษาหรือตํÉากว่า มธัยม ปวช. ปวส.อนุปริญญา ปริญญาตรี และสูงกว่า

ปริญญาตรี 

4. อาชีพ หมายถึง การประกอบอาชีพของประชาชน เจา้หนา้ทีÉของรัฐ และ 

ภาคเอกชนทีÉผูรั้บบริการจากองค์การบริหารส่วนตาํบลหนองกุง เช่น รับราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ เจา้ของธุรกิจ/คา้ขาย/รับจ้าง เกษตรกรรม นักเรียน/นักศึกษา และแม่บา้น/ว่างงาน/

กาํลงัหางานทาํ 

5. ระยะเวลาทีÉอาศัยอยู่ในชุมชน หมายถึง การอยูอ่าศยัของประชาชน เจา้หนา้ทีÉ 

รัฐและภาคเอกชนทีÉผูที้ÉตอบแบบสอบถามทีÉอาศยัอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนตาํบลหนองกุง 

อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ไดแ้ก่ อยูอ่าศยัในชุมชนตัÊงแต่กาํเนิด อาศยัอยูใ่นชุมชนมากกว่า 5 

ปี และ อาศยัอยูใ่นชุมชนยงัไม่ถึง 5 ปี  

6. ข้อเสนอแนะ หมายถึง ความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะของประชาชน เจา้หนา้ทีÉของ 

รัฐ และภาคเอกชนทีÉรับบริการทีÉมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง 

อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ  
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ประโยชน์ทีÉคาดว่าจะได้รับ 

 ในการสาํรวจความพึงพอใจของประชาชน เจา้หนา้ทีÉรัฐและภาคเอกชนทีÉมารับบริการหรือ

ติดต่อราชการทีÉมีต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดั

ศรีสะเกษ นัÊน คณะผูว้ิจยัคาดว่าผลทีÉจะไดรั้บจากการสาํรวจความพึงพอใจ ไดด้งันีÊ  

1. ทราบระดบัความพึงพอใจของประชาชน เจา้หน้าทีÉรัฐและภาคเอกชนทีÉมารับบริการ

หรือติดต่อราชการ ในงาน 1) ดา้นการพฒันาชุมชน และสวสัดิการสังคมงานส่งเสริมอาชีพ งาน

สงเคราะห์เบีÊยยงัชีพผูสู้งอาย ุผูพิ้การ ผูป่้วยเอดส์ 2) ดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั (งาน

ช่วยเหลือผูป้ระสบภยัพิบติั) 3) ดา้นสาธารณสุข (การป้องกนัโรคไขเ้ลือดออก โรคพิษสุนัขบา้) 4) 

ดา้นไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้นงานการซ่อมแซมบาํรุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้น 

และ5) ดา้นรายได ้หรือภาษี ภาษีบาํรุงทอ้งทีÉ ภาษีโรงเรือน ภาษีป้าย ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล

หนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ  

2. ทราบปัญหา ความตอ้งการ ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของประชาชน เจา้หน้าทีÉรัฐ

และภาคเอกชนทีÉมารับบริการหรือติดต่อราชการ ใน1) ดา้นการพฒันาชุมชน และสวสัดิการสังคม

งานส่งเสริมอาชีพ งานสงเคราะห์เบีÊ ยยงัชีพผูสู้งอายุ ผูพิ้การ ผูป่้วยเอดส์ 2) ดา้นการป้องกนัและ

บรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลือผูป้ระสบภัยพิบัติ) 3) ด้านสาธารณสุข (การป้องกันโรค

ไขเ้ลือดออก โรคพิษสุนขับา้) 4) ดา้นไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้นงานการซ่อมแซมบาํรุงรักษา

ไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้น และ5) ดา้นรายได ้หรือภาษี ภาษีบาํรุงทอ้งทีÉ ภาษีโรงเรือน ภาษี

ป้าย ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ  

3. นาํผลการวิจยัทีÉไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ ÉงขึÊน 
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บททีÉ 2 

 

แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง  

  

แนวคดิ ทฤษฎ ีงานวจิยัทีÉเกีÉยวข้อง  

การสํารวจความพึงพอใจของประชาชน เจ้าหน้าทีÉ รัฐและภาคเอกชนต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกงุ อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ คณะผูว้ิจยัได้

ศึกษาเอกสาร แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยทีÉ เ กีÉยวข้องแล้วนํามาเป็นข้อมูลพืÊนฐาน เพืÉอใช้

ประกอบการอธิบายและการวิเคราะห์สรุปผลในประเด็นต่างๆ ต่อไป 

แนวคดิเกีÉยวกบัองค์กรปกครองส่วนท้องถิÉน 

1. พฒันาการขององคก์รปกครองทอ้งถิÉนไทย 

2. องคป์ระกอบการปกครองส่วนทอ้งถิÉน 

3. รูปแบบการปกครองส่วนทอ้งถิÉน 

4. ความสาํคญัขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉน 

5. วตัถุประสงคข์ององคก์รปกครองทอ้งถิÉน 

 แนวคดิเกีÉยวกบันโยบายสาธารณะ 

1.  ความหมายของนโยบายสาธารณะ 

2. องคป์ระกอบของนโยบายสาธารณะ 

3. ประเภทของนโยบายสาธารณะ 

แนวคดิและทฤษฎีเกีÉยวกบัความพงึพอใจ 

 1. ความหมายของความพึงพอใจ 

2. ทฤษฎีทีÉเกีÉยวขอ้งกบัความพึงพอใจ 

แนวคดิทฤษฎีเกีÉยวกบัการให้บริการ 

1. ความหมายของการบริการ 

2. แนวคิดเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการ 

 สภาพทัÉวไปและข้อมูลพืÊนฐานของพืÊนทีÉวจิยั 

 งานวจิยัทีÉเกีÉยวข้อง 

 กรอบแนวคดิในการวจิยั  
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แนวคดิเกีÉยวกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิÉน 

1. พฒันาการขององค์กรปกครองท้องถิÉนไทย 

    สมยัพระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยู่หัว นับเป็นรัชสมยัทีÉมีการริเริÉ มการปฏิรูป

การเมือง การบริหารประเทศ ใหไ้ปสู่ระบบทีÉมีความเจริญ สอดคลอ้งกบัการริเริÉ มให้สิทธิทางการ

เมืองการปกครองแก่ประชาชนเป็นอยา่งมาก แมแ้ต่กิจการปกครองทอ้งถิÉนในปัจจุบนันีÊ  ก็นบัไดว้่า

เกิดขึÊนโดยองค์พระมหากษตัริย ์ทรงริเริÉ มพระองค์ทรงไดมี้พระราชดาํริว่า การทีÉมีผูใ้หญ่บา้น

กาํนนั ทาํการปกครองหมู่บา้น และตาํบลของไทยนัÊน ทางราชการไดแ้ต่งตัÊงบุคคลทาํการปกครอง

มาชา้นานแลว้ หากใหป้ระชาชนไดมี้โอกาสเลือกสรรหรือใหสิ้ทธิในการเฟ้นหาตวัผูป้กครองของ

เขาเอง พระองคท่์านจึงไดมี้พระราชดาํริใหห้ลวงเทศาวิกรกิจ ไปทดลองระบบการเลือกตัÊ งกาํนัน

ผูใ้หญ่บา้นขึÊนทีÉบางปะอิน จงัหวดัอยุธยา จึงนับว่าระบบการกระจายอาํนาจการปกครองไปให้

ประชาชน ไดริ้เริÉมขึÊนเป็นกา้วแรกนบัแต่บดันัÊน 

 ในปีพุทธศกัราช 2440 พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั ไดท้รงมีพระราชดาํริให ้

มีการทดลองจดัตัÊ งหน่วยการปกครองทอ้งถิÉนขึÊน เพืÉอให้ประชาชนไดรู้้จกัการปกครองตนเอง 

โดยเฉพาะอยา่งยิ ÉงการใดควรจดัทาํเพืÉอรักษาความสะอาดแห่งชุมชนของตน การใดควรจดัทาํเพืÉอ

เป็นการบูรณะหรือจดัสร้างขึÊนเพืÉอความสะดวกแห่งชุมชน เช่น ถนนหนทาง การติดตามประทีป

โคมไฟก็ดี ควรเป็นหน้าทีÉของชุมชนนัÊน และโดยพระราชประสงค์ดงักล่าวนีÊ  ก็ไดมี้การทดลอง

จดัตัÊงระบบสุขาภิบาลขึÊนเป็นครัÊ งแรก ไดแ้ก่ สุขาภิบาลกรุงเทพ 

ต่อมาในปีพุทธศกัราช 2448 ได้มีการขยายกิจการต่อไป โดยประชาชนชาวท่าฉลอม 

จงัหวดัสมุทรสงคราม ไดจ้ดัสร้างถนนขึÊนโดยนํÊ าพกันํÊ าแรง ความร่วมใจของพลเมืองเอง และใน

การนีÊ ไดทู้ลเชิญพระบาทสมเด็จพระจอมเกลา้เจา้อยู่หัวไปทาํพิธีเปิด เมืÉอทาํพิธีเปิดแลว้ พระองค์

ท่านไดท้รงมอบถนนนีÊ ให้ชาวเมืองช่วยกนัดูแลรักษา และหากมีการทีÉจะตอ้งจบัจ่ายใชส้อยเงิน

ทองอยา่งไร ก็ขอใหเ้ป็นหนา้ทีÉร่วมใจกนับริจาคเขา้หลกัการทีÉว่า ผลประโยชน์ของชุมชน ชุมชน

ช่วยกนัคํÊ าจุนทาํนุบาํรุงรักษา สาํหรับเจา้หนา้ทีÉทาํการปกครองสุขาภิบาลในขณะนัÊน ไดแ้ก่ บุคคล

ซึÉ งทางราชการแต่งตัÊ งให้ด ํารงตําแหน่งรักษาการไปพลางก่อน ซึÉ งได้แก่ ผูว้่าราชการเมือง 

นายอาํเภอ กรรมการอาํเภอ และกาํนนัผูใ้หญ่บา้น เป็นผูบ้ริหารงานรับผิดชอบ เรียกว่า กรรมการ

สุขาภิบาล จากนัÊ นกิจการสุขาภิบาลได้รับความนิยมและเป็นผลสําเร็จ พระบาทสมเด็จพระ

จุลจอมเกลา้เจา้อยูห่วั จึงไดท้รงขยายกิจการสุขาภิบาลไปยงัหัวเมืองต่าง ๆ และในการนีÊ ก็ไดต้รา

พระราชบัญญัติสุขาภิบาลเมือง และสุขาภิบาลท้องถิÉนขึÊ น กิจการสุขาภิบาลนัยว่าทําท่าจะ

แพร่หลาย ต่อมาพระองคไ์ดเ้สด็จสวรรคตเสียก่อน กิจการสุขาภิบาลจึงเป็นอนัระงบัไป 
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สมยัพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยู่หัว ไดเ้ถลิงถวลัยร์าชสมบติัสืบต่อเนืÉอง มีพระ

ราชประสงคจ์ะฝึกฝนประชาธิปไตยใหก้บัประชาชน และไดท้รงริเริÉ มการจดัตัÊ ง ดุสิตธานี ขึÊน ซึÉง

เป็นพระราชประสงคข์องพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยูห่วั ทีÉตอ้งการใหป้ระชาชนชาวไทย

ไดรู้้จกัการปกครองตนเองตามครรลองของการปกครองระบอบประชาธิปไตยโดยแท ้ดงันัÊน ใน

ขัÊนแรกการดาํเนินงานไดส้มมติเมืองทดลองขึÊนภายในพระราชวงัดุสิต จดัเป็นเขตเมืองทดลองขึÊน

เรียกว่า ดุ สิตธานี ในเขตการปกครองนีÊ  สภาเมืองเลือกคณะบุคคลขึÊ นเป็นรัฐบาล หรือ

คณะรัฐมนตรี และใหมี้พรรคการเมือง (political party) ขึÊน มีพรรคสนับสนุนรัฐบาล มีพรรคฝ่าย

คา้น ซึÉงพรรคการเมืองขณะนัÊนปรากฏว่าไดแ้ก่ พรรคโบวแ์ดง และพรรคโบวน์ํÊ าเงิน ไม่เพียงแต่

เท่านัÊนยงัมีหนงัสือพิมพเ์กิดขึÊนเพืÉอเป็นปากเป็นเสียงของประชาชน คอยตาํหนิรัฐบาลหรือทาํการ

วิพากษว์ิจารณ์รัฐบาลได ้หนงัสือดงักล่าวมีชืÉอว่า เดอะเรคคอตเดอร์ หากจะพิจารณาดูกลไกในการ

ปกครองของดุสิตธานีแลว้ จะเห็นว่าพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยู่หัว ไดส้ร้างกลไกหรือ

สถาบันทางการเมือง (political Institution) ต่าง ๆ ตามรูปแบบการปกครองประชาธิปไตย 

(democracy) ทุกประการ เพืÉอให้ประชาชนไดรู้้จกั ไดฝึ้กหัด ให้เกิดประสบการณ์ทางการเมือง 

นบัว่าเป็นจุดเริÉมตน้ของการปกครองทอ้งถิÉนของไทยจนถึงปัจจุบนั 

 สมยัของพระบาทสมเด็จพระปกเกลา้เจา้อยู่หัว รัชกาลทีÉ 7 ดว้ยพระราชประสงค์และรัฐ

ประศาสนโยบาย ทรงริเริÉ มและดาํเนินนโยบายตามรัชกาลทีÉ 5 และรัชกาลทีÉ 6 นัÊน จะเห็นไดว้่า 

พระปกเกลา้เจา้อยูห่วัก็ไดท้รงมีพระราชดาํริทีÉจะใหป้ระชาชนชาวไทยไดป้กครองตนเองกนัอย่าง

จริงจังขึÊ น ตามรูปแบบการปกครองตนเองในนานาประเทศ ทัÊ งนีÊ พระบาทสมเด็จพระปกเกลา้

เจา้อยูห่วัไดท้รงปรึกษากบัเจา้ฟ้ากรมหลวงลพบุรีราเมศร์ ว่าอยากจะใหมี้คณะกรรมการขึÊนชุดหนึÉง

เพืÉอพิจารณาการจดัตัÊ งเทศบาล (municipality) ขึÊนในประเทศไทย และในทีÉสุดได้มีการแต่งตัÊ ง

คณะกรรมการประกอบดว้ย  1. นายอาร์ ดี เครก เป็นประธานกรรมการ 2. อาํมาตยเ์อก พระ

กฤษณาพรพนัธ์ เป็นกรรมการ 3. พระยาจินดารักษ์ เป็นกรรมการ 4. นายบุญเชย ปิตรชาติ เป็น

กรรมการ คณะกรรมการชุดนีÊ ไดเ้ดินทางไปศึกษาระบบสุขาภิบาลในประเทศ ในทอ้งถิÉนต่าง ๆ 

เช่น ยโุรป ในทีÉสุดไดมี้บนัทึกขอ้ความเห็นเสนอรัฐบาลว่า การตัÊ งเทศบาล (municipality) ควรตัÊ ง

คณะกรรมการขึÊ นเพืÉอพิจารณาร่างพระราชบัญญัติเทศบางขึÊน ในทีÉสุด เสนาบดีมหาดไทยได้

ทูลเกลา้ถวายร่างพระราชบญัญติัเทศบาลต่อพระบาท สมเด็จพระปกเกลา้เจา้อยู่หัว และพระองค์

ท่านไดพ้ระราชทานร่างพระราชบัญญติัให้สภาเสนาบดีประชุมพิจารณาในรายละเอียดเมืÉอ 19 

มกราคม 2473 และสภาเสนาบดีเห็นชอบด้วย ซึÉ งขณะทีÉยกร่างเพืÉอทูลเกลา้ถวายทรงลงพระ

ปรมาภิไธย ก็เป็นทีÉน่าเสียดายว่าไดมี้การเปลีÉยนแปลงการปกครองเมืÉอ พ.ศ. 2475 เกิดขึÊน โครงการ

จดัตัÊงเทศบาลตามพระราชประสงคข์องพระบาทสมเด็จพระปกเกลา้เจา้อยูห่วัก็จาํตอ้งระงบัไป 
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ในปี พ.ศ. 2498 หลงัจากทีÉ ฯพณฯ จอมพล ป.พิบูลสงคราม นายกรัฐมนตรีของรัฐบาลใน

ขณะนัÊน ไดพิ้จารณาเห็นว่าประชาชนควรไดมี้สิทธิและเสียงในการปกครองตนเองอยา่งเต็มทีÉ ตาม

ระบอบการปกครองระบอบประชาธิปไตย โดยรัฐบาลดว้ยความเห็นชอบของสภาผูแ้ทนราษฎรได้

ประกาศใชพ้ระราชบญัญติัระเบียบบริหารราชการส่วนจงัหวดั 2498 เป็นผลให้มีองค์การบริหาร

ส่วนจงัหวดัเกิดขึÊนนบัแต่นัÊนเป็นตน้มา 

ต่อมาในปี พ.ศ. 2499 ในระยะเวลาไล่เลีÉยกนัก็ไดมี้การประกาศใชพ้ระราชบญัญติัระเบียบ

บริหารราชการส่วนตาํบล พ.ศ.2499 ขึÊน เป็นผลใหมี้การจดัตัÊงองคก์ารบริหารส่วนตาํบลขึÊนเพืÉอให ้

การปกครองระดบัตาํบลทีÉมีความเจริญ มีรายได ้ไดมี้การปกครองตนเองเกิดขึÊนในรูปขององค์การ

บริหารส่วนตาํบลและในปี พ.ศ. 2515 หน่วยการปกครองระดบัองคก์ารบริหารส่วนตาํบล ก็จาํเป็น 

ตอ้งถกูยบุเลิกไป โดยประกาศคณะปฏิวติั ฉบบัทีÉ 326 ลงวนัทีÉ 13 ธนัวาคม 2515ในปี พ.ศ. 2518 

ได้มีประกาศใช้พระราชบัญญัติระเบียบบริหารราชการกรุงเทพมหานครขึÊ นอีก เป็นผลให้

กรุงเทพมหานครเป็นรูปการปกครองพิเศษ ตามระบบการปกครองทอ้งถิÉนอีกรูปหนึÉ ง หลงัจากทีÉ

ได้มีการเปลีÉยนแปลงปรับปรุงการรวมเทศบาลกรุงเทพและธนบุรีเข้าด้วยกนั และมีฐานะเป็น

เทศบาลกรุงเทพธนบุรีแลว้นัÊน ในทีÉสุดปัจจุบนักรุงเทพมหานครก็คือหน่วยการปกครองทอ้งถิÉนรูป

พิเศษรูปหนึÉ ง และในปี พ.ศ. 2521 ก็ไดมี้หน่วยการปกครองทอ้งถิÉนในรูปพิเศษเกิดขึÊนอีก ตาม

พระราชบญัญติัการปกครองเมืองพทัยา พ.ศ. 2521 เป็นผลให้พทัยาเป็นเขตการปกครองทอ้งถิÉน

และเป็นรูปการปกครองทอ้งถิÉนรูปหนึÉง 

สรุป ขอ้มลูจาํนวนองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉนทั Éวประเทศ ณ.ปัจจุบนั ดงันีÊ  

1. องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั         76   แห่ง 

2. เทศบาล      2,441   แห่ง 

- เทศบาลนคร              30    แห่ง 

- เทศบาลเมือง                  178   แห่ง 

- เทศบาลตาํบล           2,233   แห่ง 

3. องคก์ารบริหารส่วนตาํบล    5,333   แห่ง 

4. องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉนรูปแบบพิเศษ         2   แห่ง 

               (กรุงเทพมหานครและเมืองพทัยา) 

รวมทัÊงสิÊน จาํนวน     7,852 แห่ง 

ขอ้มลู : กองกฎหมายและระเบียบทอ้งถิÉน กรมส่งเสริมการปกครองทอ้งถิÉน. ณ. วนัทีÉ 1

ธนัวาคม 2560. 
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2. องค์ประกอบการปกครองส่วนท้องถิÉน 

   นับตัÊ งแต่การปกครองส่วนท้องถิÉนของประเทศไทยได้เริÉ มวิวฒันาการมาตัÊ งแต่สมยั

พระบาทสมเด็จพระจุลจอมเกล้าเจ้าอยู่หัว พระองค์ทรงมีพระราชดําริให้จัดตัÊ งสุขาภิบาล 

กรุงเทพมหานคร ในปี พ.ศ. 2440  จนกระทั Éงปัจจุบนั รัฐบาลไดม้อบอาํนาจให้ท้องถิÉนปกครอง

ตนเอง (Develution) ซึÉงเป็นกรรมวิธีของการกระจายอาํนาจทางการปกครอง (Decentoralization) 

ดงันัÊน ระบบการปกครองส่วนทอ้งถิÉนจะตอ้งมีองคป์ระกอบทีÉสาํคญั ในสมยันายชวน หลีกภยั เป็น

นายกรัฐมนตรี ได้มีคาํสั Éงสํานักนายกรัฐมนตรีแต่งตัÊ งคณะกรรมการปรับปรุงการบริหารการ

ปกครองทอ้งถิÉน ตามคาํสั ÉงทีÉ 262/2535 เมืÉอวนัทีÉ 11 ธนัวาคม 2535 เพืÉอศึกษาระบบการบริหารการ

ปกครองทอ้งถิÉนของไทยทีÉดาํเนินการอยู่ในทุกรูปแบบ หาแนวทางและขอ้เสนอในการปรับปรุง

โครงสร้างอาํนาจหนา้ทีÉ การคลงัและงบประมาณตลอดจนความสมัพนัธร์ะหว่างรัฐบาล หน่วยงาน 

ราชการส่วนกลาง และส่วนภูมิภาค กบัหน่วยการปกครองส่วนทอ้งถิÉนโดยกล่าวถึงองค์ประกอบ

การปกครองส่วนทอ้งถิÉนไว ้ดงันีÊ  1) เป็นองค์กรทีÉมีฐานะเป็นนิติบุคคล และทบวงการเมือง 2) มี

สภาและผู ้บริหารระดับท้องถิÉนมีทีÉมาจากการเลือกตัÊ งตามหลักการทีÉบัญญัติในกฎหมาย

รัฐธรรมนูญ 3) มีอิสระในการปกครองตนเอง 4) มีเขตการปกครองทีÉชดัเจนและเหมาะสม 5) มี

งบประมาณรายไดที้Éเป็นของตนเองอย่างเพียงพอ 6) มีบุคลากรปฏิบติังานของตนเอง 7) มีอาํนาจ

ทอ้งทีÉทีÉเหมาะสมต่อการให้บริการ 8) มีอาํนาจออกขอ้บังคบัเป็นกฎหมายของท้องถิÉนภายใต้

ขอบเขตของกฎหมายแม่บท 9) มีความสมัพนัธก์บัส่วนกลางในฐานะเป็นหน่วยงานรองของรัฐ 

3. รูปแบบการปกครองส่วนท้องถิÉน 

       สาํหรับการปกครองทอ้งถิÉนของไทยในปัจจุบนั มี 2 รูปแบบดว้ยกนั คือ 

1. รูปแบบการปกครองทอ้งถิÉนทั Éวไป ไดแ้ก่ 

1.1 องคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั (อบจ.) มีโครงสร้างการบริหาร คือ สภาองคก์าร 

บริหารส่วนจงัหวดัซึÉงมีนายกองคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั โดยมีผูว้่าราชการจงัหวดัเป็นผูก้าํกบัดแูล 

1.2 เทศบาล มีโครงสร้างการบริหารคือ สภาเทศบาลและนายกเทศมนตรี โดยมี 

ผูว้่าราชการจงัหวดัเป็นผูก้าํกบัดูแล 

1.3 องคก์ารบริหารส่วนตาํบล (อบต.) มีโครงสร้างการบริหาร คือ สภาองคก์าร 

บริหารส่วนตาํบล ซึÉงมีนายกองคก์ารบริหารส่วนตาํบล โดยมีนายอาํเภอเป็นผูก้าํกบัดูแล 

2. รูปแบบการปกครองทอ้งถิÉนรูปแบบพิเศษ  

    ซึÉงมีฐานะเป็นทบวงการเมือง และนิติบุคคล โดยในประเทศไทยมีอยู ่2 แห่งคือ 

2.1 กรุงเทพมหานคร มีโครงสร้างการบริหาร คือ ผูว้่าราชการกรุงเทพมหานคร  

สภากรุงเทพมหานคร และสภาเขต 
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2.2 เมืองพทัยา มีโครงสร้างการบริหาร คือ สภาเมืองพทัยา นายกเมืองพทัยา 

การปกครองทอ้งถิÉนของไทยในปัจจุบนัมีหลายรูปแบบแตกต่างกนัออกไปตามความเหมาะสมกบั

สภาพของแต่ละทอ้งถิÉน โดยในสภาวการณ์ทีÉเกิดการเปลีÉยนแปลงทัÊ งทางด้านเศรษฐกิจ สังคม 

การเมือง ไดท้าํให้ประชาชนมีความตืÉนตวั และมีความรู้ความเขา้ใจในการปกครองตนเองมาก

ยิ ÉงขึÊ น ตลอดจนขีดความสามารถทางด้านการบริหารบุคคล การเงิน และการคลงัของทอ้งถิÉน

เหล่านัÊนประกอบกนัดว้ย 

4. ความสําคญัขององค์กรปกครองส่วนท้องถิÉน 

   ความสาํคญัขององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉนมีผลต่อการพฒันาทอ้งถิÉนและประเทศชาติ

หลายประการ ดงันีÊ  

1. เป็นรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตยเพราะเป็นเสมือนสนามทดสอบการ

ทาํงานด้านการปกครองให้แก่ประชาชนสอนให้ประชาชนรู้จักการนําทฤษฎีไปสู่การปฏิบัติ

โดยเฉพาะการใชสิ้ทธิและหนา้ทีÉของพลเมืองไทย 

2. สอนใหป้ระชาชนรู้จกัปกครองตนเอง โดยเปิดโอกาสใหเ้ขา้ไปมีส่วนร่วมทางการเมือง

ในซึÉงการปฏิบติัจริงจะทาํให้สามารถรับรู้ปัญหาและอุปสรรครวมไปถึงการรู้จกัทีÉจะหาวิธีการ

แกปั้ญหาทีÉเกิดขึÊนในทอ้งถิÉนของตนเอง 

3. สามารถตอบสนองความตอ้งการของทอ้งถิÉนตรงเป้าหมายเนืÉองจากเป็นรูปแบบการ

ปกครองทีÉเนน้การกระจายอาํนาจหนา้ทีÉไปสู่หน่วยงานต่างๆซึÉงจะทาํใหอ้งคก์รฯเกิดความคล่องตวั

ในการทาํงานและยงัช่วยแบ่งเบาภาระของหน่วยงานกลางคือรัฐบาล 

4. ช่วยใหชุ้มชนเขม้แข็งเนืÉองจากประชาชนมีอิสระในการปกครองตนเอง สามารถตดัใจ

เองโดยการมีส่วนร่วมในชุมชนทาํให้ชุมชนพึÉงพาตนเองอย่างแท้จริง ซึÉ งแนวทางนีÊ จะช่วยให้

สามารถพฒันาชุมชนไดอ้ย่างมีประสิทธิผลเพราะเป็นการแก้ไขปัญหาทีÉมาจากคนในท้องถิÉนผู ้

ประสบปัญหาเอง 

5. วตัถุประสงค์ขององค์กรปกครองท้องถิÉน 

   วตัถุประสงคข์ององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉนมีไวเ้พืÉอช่วยในการพฒันาประเทศหลาย

ประการ สรุปไดด้งันีÊ  

1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลในกรณีทีÉทอ้งถิÉนบางทอ้งถิÉนเป็นสิÉงทีÉเห็นไดช้ดัว่าในการ 

บริหารประเทศจะตอ้งอาศยัเงินงบประมาณเป็นหลกั หากเงินงบประมาณจาํกดัภารกิจทีÉจะตอ้ง

บริการให้กับชุมชนต่างๆอาจไม่เพียงพอ ดังนัÊ น หากจัดให้มีการปกครองท้องถิÉนหน่วยการ

ปกครองทอ้งถิÉนนัÊนๆก็สามารถมีงบประมาณของตนเองเพียงพอทีÉจะดาเนินการสร้างสรรค์ความ

เจริญใหก้บัทอ้งถิÉนได ้
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2. เพืÉอสนองตอบต่อความตอ้งการของประชาชนในทอ้งถิÉนอยา่งแทจ้ริงเพราะคณะทาํงาน

ในองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉน ยอ่มมาจากประชาชนในพืÊนทีÉดงันัÊนจึงย่อมรู้ปัญหาไดก้ระจ่างชดั

มากกว่าจึงยอ่มจะสามารถแกไ้ขปัญหาไดดี้กว่าผูบ้ริหารทีÉอยูภ่ายนอกชุมชน 

3. เพืÉอช่วยหารายไดใ้หก้บัทอ้งถิÉนดว้ยการให้อาํนาจทอ้งถิÉนจดัเก็บภาษีอากรและนาํเงิน

ไปพฒันาทอ้งถิÉน ซึÉงเป็นการช่วยรัฐบาลประหยดังบประมาณอีกวิธีหนึÉง 

 

แนวคดิเกีÉยวกับนโยบายสาธารณะ 

1.  ความหมายของนโยบายสาธารณะ 

   นิยามหรือความหมายของคาํว่านโยบายสาธารณะนัÊ น ได้มีนักวิชาการโดยเฉพาะ

นกัวิชาการสายนโยบายศาสตร์และรัฐศาสตร์ไดใ้หค้าํนิยามไวอ้ยา่งหลากหลาย อาทิเช่น 

Lasswell (1958) ไดใ้ห้ความหมายของนโยบายสาธารณะสรุปไดว้่า คือ แผนงานทีÉถูก

กาํหนดขึÊนโดยประกอบดว้ยเป้าหมาย คุณค่า และแนวทางปฏิบติัต่างๆ 

Easton (1965) ไดใ้หนิ้ยามไวว้่า นโยบายสาธารณะคือ การจดัสรรคุณค่าและผลประโยชน์

ต่างๆ โดยผา่นกลไกอาํนาจการบริหาร 

 Dye (1992) ไดอ้ธิบาย “นโยบายสาธารณะ” ว่าหมายถึง กิจกรรมทีÉรัฐบาลเลือกทีÉจะทาํ 

หรือเลือกทีÉจะไม่กระทาํ 

Lineberry (1993) นิยามนโยบายสาธารณะ สรุปไดว้่า นโยบายสาธารณะคือ กิจกรรม

ต่างๆ ทีÉรัฐบาลดาํเนินการเพืÉอสนองตอบต่อประเด็นทางการเมือง 

Anderson (1996) ไดใ้หค้าํจาํกดัความสรุปไดว้่า นโยบายสาธารณะ คือ กิจกรรมทีÉมีความ

มุ่งหวงัเชิงนโยบาย ซึÉงมีการนาํไปปฏิบติัโดยบุคคลหรือกลุ่มบุคคลทีÉมีหน้าทีÉในการแกไ้ขปัญหา 

หรือดาํเนินการตามเรืÉองราวทีÉเกีÉยวขอ้งกบัปัญหานัÊน 

ขณะทีÉ Peters (1999) ไดอ้ธิบายความหมาย “นโยบายสาธารณะ” ว่าหมายถึง กลุ่มกิจกรรม

ของรัฐบาลทีÉมีอิทธิพลต่อวิถีชีวิตของพลเมือง ทัÊงทีÉเป็นการปฏิบติัโดยตรงหรือโดยผา่นตวัแทน 

2. องค์ประกอบของนโยบายสาธารณะ 

   การแบ่งองค์ประกอบของนโยบายสาธารณะได้มีหลักเกณฑ์ในการแบ่งอย่าง

หลากหลายขึÊนกบัทิศทางของสาํนกัหรือนกัคิดต่างๆในงานวิจยัเล่มนีÊ  ผูว้ิจยัไดห้ยิบยกหลกัเกณฑ์

องคป์ระกอบของนโยบายสาธารณะของ Lineburry (อา้งแลว้) มานาํเสนอ ซึÉง Lineburry ไดจ้าํแนก

องคป์ระกอบของนโยบายสาธารณะไว ้5 ประการ คือ 

2.2.1 ตอ้งมีวตัถุประสงคที์Éแน่นอน ชดัเจน และเป็นวตัถุประสงคที์Éมุ่งก่อใหเ้กิด 

ประโยชน์แก่ส่วนรวม 
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2.2.2 ตอ้งมีการเสนอขัÊนตอนของพฤติกรรม เพืÉอใหข้ัÊนตอนการดาํเนินงานตาม 

นโยบาย 

  2.2.3 มีการกาํหนดวิธีการปฏิบติัเพืÉอใหส้อดคลอ้งกบันโยบาย โดยพิจารณาถึง 

วตัถุประสงค ์เป้าหมาย เงืÉอนไขดา้นเวลา สถานทีÉ 

2.2.4 ประกาศใหส้าธารณชนรับรู้ดว้ยวิธีการต่างๆ เช่น รัฐธรรมนูญแห่งราช 

อาณาจกัรไทย พ.ศ.2550 ไดก้าํหนดใหรั้ฐบาลตอ้งแถลงนโยบายต่อรัฐสภา ซึÉงในทางปฏิบติันัÊนได้

มีการถ่ายทอดสดทางวิทยโุทรทศัน์เพืÉอใหป้ระชาชนไดรั้บทราบ หรือการติดประกาศ เป็นตน้ 

2.2.5 ตอ้งมีการดาํเนินงานตามแผนงานทีÉวางไวเ้พืÉอใหบ้รรลุเป้าหมาย 

3. ประเภทของนโยบายสาธารณะ 

   การแบ่งประเภทของนโยบายสาธารณะมีการใชห้ลกัเกณฑที์ÉหลากหลายขึÊนกบัช่วงเวลา 

บริบททางสงัคม การเมืองการปกครอง ซึÉงในส่วนตน้ของการศึกษาเรืÉองนโยบายสาธารณะ การ

แบ่งประเภทจะทาํโดยพิจารณาจากภาระงานตามนโยบายนัÊ นๆ เช่น นโยบายด้านสิÉงแวดลอ้ม 

นโยบายดา้นการศึกษา หรือนโยบายดา้นการต่างประเทศ เป็นตน้ อยา่งไรก็ตาม เมืÉอการศึกษาดา้น

นโยบายสาธารณะเป็นทีÉรู้จกัมากขึÊน นักรัฐศาสตร์และนักนโยบายศาสตร์ไดมี้การแบ่งประเภท

ของนโยบายสาธารณะโดยพิจารณาจากวิวฒันาการทางการเมืองการปกครอง, จากวตัถุประสงค์

ของนโยบาย ทัÊงนีÊ ในงานวิจยัฉบบันีÊ  ผูว้ิจยัไดน้าํแนวคิดของ Lowi (1964) มานาํเสนอ โดย Lowi 

ไดจ้าํแนกนโยบายสาธารณะเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ 

1. นโยบายจดัสรร (Distributive Policies) เป็นการแบ่งประเภทของนโยบายสาธารณะโดย

พิจารณาจากวตัถุประสงคข์องนโยบายทีÉมีเป้าหมายเพืÉอจดัสรรทรัพยากรแก่กลุ่มผลประโยชน์กลุ่ม

ใดกลุ่มหนึÉงเป็นการเฉพาะ เช่น นโยบายอุดหนุนเกษตรกร(farm subsidies) ซึÉงให้ความช่วยเหลือ

เฉพาะเกษตรกรเป็นกรณีๆ ไป ตวัอย่างทีÉเห็นไดช้ดัในประเทศไทยคือการทีÉรัฐบาลประกนัราคา

ขา้วเพืÉอช่วยเหลือเกษตรกรผูป้ลกูขา้ว เป็นตน้ ซึÉงนโยบายประเภทนีÊอาจไดรั้บการต่อตา้นจากกลุ่ม

ผลประโยชน์อืÉนๆ หรือมีการเรียกร้องผลประโยชน์ในลกัษณะเดียวกัน เช่น เกษตรกรผูป้ลูก

ยางพาราเรียกร้องใหรั้ฐบาลประกนัราคายางพารา เป็นตน้ 

2. นโยบายควบคุม (Regulatory Policies) เป็นนโยบายทีÉใชใ้นการควบคุมธุรกิจ สามารถ

แบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ  

2.1 นโยบายควบคุมแบบแข่งขนั (Competitive regulatory policy) เป็นการ 

ควบคุมการประกอบอาชีพหรือการทาํธุรกิจทีÉมีผลกระทบต่อประชาชนโดยรวม เช่น การออกใบ

ประกอบวิชาชีพเพืÉอควบคุมมาตรฐานการประกอบอาชีพ การควบคุมการทําธุรกิจด้าน

สาธารณูปโภค เช่น ไฟฟ้า ประปา เพืÉอมิใหมี้การเอารัดเอาเปรียบประชาชน 
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2.2 นโยบายควบคุมแบบปกป้อง (Protective regulatory policy) เป็นนโยบายทีÉมี 

วตัถุประสงคเ์พืÉอควบคุมมิใหผู้ป้ระกอบการเอารัดเอาเปรียบผูบ้ริโภค เช่น การกาํหนดมาตรฐาน

สินคา้ หรือการออกกฎหมายเพืÉอควบคุมโรงงานอุตสาหกรรม เป็นตน้ 

2.3 นโยบายจดัสรรใหม่ (Redistributive Policies) ถกูกาํหนดขึÊนเพืÉอจดัสรร 

ทรัพยากรทีÉมีอยู่ให้กระจายแก่ประชาชนในสังคม หรืออาจเรียกได้ว่าเป็นการจดัสรรความเป็น

ธรรมเพืÉอลดความเหลืÉอมลํÊ าทางสังคม เช่น การจดัสวสัดิการเบีÊ ยยงัชีพผูสู้งอายุ, การจัดอาหาร

กลางวนัใหแ้ก่นกัเรียนโดยไม่คิดค่าใชจ่้าย ฯลฯ 

จากความหมาย องคป์ระกอบ และประเภทของนโยบายสาธารณะอาจกล่าวไดว้่า นโยบาย

สาธารณะเป็นพลวตัรหนึÉ งทีÉสําคัญในการพฒันาประเทศ หากขาดนโยบายเท่ากันการพฒันา

ประเทศขาดตวักาํหนดทิศทาง ซึÉงส่งผลให้หน่วยงานต่างๆ มีการดาํเนินงานทีÉไม่สอดคลอ้งกัน 

ผูป้ฏิบติังานไม่ทราบถึงแนวทางในการทาํงาน ซึÉงเป็นอุปสรรคในการพฒันา 

 

แนวคดิและทฤษฎเีกีÉยวกับความพงึพอใจ 

1. ความหมายของ ความพงึพอใจ 

ความพึงพอใจ หรือพอใจ ตรงกบัภาษาองักฤษว่า “Satisfaction” ซึÉงคาํนีÊ ไดมี้นักวิชาการ

หลายท่าน ให้ความหมายของ ความพึงพอใจสรุปใจความสาํคญัไดด้งันีÊ กรองแกว้ อยู่สุข (2542) 

ใหค้วามหมายของความพึงพอใจในการทาํงานว่าหมายถึงทศันคติ โดยทั ÉวไปของพนกังานทีÉมีต่อ

งานของเขาถา้เขาไดรั้บการปฏิบติัทีÉดีตอบสนองความตอ้งการของเขาตามสมควรเช่น สภาพการ

ทาํงานทีÉมั Éนคงปลอดภยัไดเ้งินเดือนค่าจา้งตอบแทนเพียงพอแก่การยงัชีพ ฯลฯจะทาํให้พนักงาน

พอใจและมีความรู้สึก (ทศันคติ) ทีÉดีต่อองคก์ร ฯ 

ปริญญา จเรรัชต ์และคณะ (2546) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้่าความพึงพอใจ

หมายถึง ท่าทีความรู้สึกหรือทัศนคติในทางทีÉดีของบุคคลทีÉมีต่อการปฏิบัติงาน หรือการร่วม

ปฏิบติังานหรือการไดรั้บมอบหมายใหป้ฏิบติังาน โดยผลตอบแทนทีÉไดรั้บรวมทัÊ งสภาพแวดลอ้ม

ต่างๆ ทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการปฏิบติังานจะ เป็นปัจจยัทีÉก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่องานทีÉปฏิบติั 

วาทินี ไลง้อ้ (2549) ไดใ้หค้วามหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึกของบุคคลต่อ

สิÉงใดๆ ก็ตาม หากว่าได้รับการตอบสนองความตอ้งการแลว้และทาํให้บุคคลนัÊ น มีความรู้สึก

ทางบวก หรือมีความรู้สึกในทางทีÉดีก็หมายถึงความพึงพอใจ ฮอร์นบี (Hornby, 2000) ไดใ้ห้

ความหมายของ ความพึงพอใจว่า หมายถึงความรู้สึกทีÉดีเมืÉอประสบความสาํเร็จ หรือไดรั้บสิÉงทีÉ 

ตอ้งการใหเ้กิดขึÊนเป็นความรู้สึกทีÉพอใจซึÉงสอดคลอ้งกบั ความหมายของคาํว่าความพึงพอใจโดย 
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ธงชยั สนัติวงษซึ์Éงไดก้ล่าวไวว้่าความพึงพอใจเป็นความรู้สึกทีÉเกิดจากการไดรั้บการตอบสนองต่อ

ความตอ้งการของคนอยา่งดีสมบูรณ์ทีÉสุด   (อา้งถึงใน ธารกมล อุปแกว้  .2544)      

จากความหมายของนกัวิจยัและนกัวิชาการทีÉกล่าวมาขา้งตน้สรุปใจความสาํคญัไดว้่าความ

พึงพอใจในการปฏิบติังานนัÊนเป็นผลสืบเนืÉองมาจากทศันคติรวมไปถึงอาจจะเกิดจากองคป์ระกอบ

หรือปัจจยัอืÉน ๆทีÉเกีÉยวขอ้งกบัการทาํงานหลายประการ เช่น ประการแรกปัจจยัดา้นตวับุคคลไดแ้ก่ 

ประสบการณ์เพศ อายุ การศึกษา เชาวปั์ญญาและความสนใจในการทาํงาน ฯลฯ ประการทีÉสอง 

ปัจจยัดา้นงานเช่น ลกัษณะของงานทกัษะและความชาํนาญในการทาํงาน ขนาดของหน่วยงาน 

เป็นตน้ ประการทีÉสามปัจจยัดา้นการจดัการ เช่น ความมั Éนคงในงานโอกาสกา้วหน้าในงานอาํนาจ

ตามตาํแหน่งหน้าทีÉทีÉได้รับมอบหมายและประการสุดท้าย ปัจจัยด้านสภาพแวดลอ้ม ได้แก่ 

สิÉงแวดลอ้มดา้นสงัคมเศรษฐกิจ และการเมืองสิÉงแวดลอ้มของหน่วยงาน เป็นตน้ซึÉงความพึงพอใจ

ในองคป์ระกอบต่าง ๆ เหล่านีÊ  ถา้บุคลากรมีความพึงพอใจมากก็จะส่งผลให้สามารถอุทิศแรงกาย 

แรงใจและสติปัญญาเพืÉอทีÉจะทาํการในสิÉงนัÊน ๆ ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพซึÉงสอดคลอ้งกบัแนวคิด

ของ จิตตินนัท ์เดชะคุปต ์(2545) ทีÉไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจในการบริการสรุปใจความสาํคญัได้

ว่าความพึงพอใจในการบริการเป็นภาวการณ์ทีÉแสดงออกถึงความรู้สึกทางบวกของบุคคลทีÉเป็นผล

มาจากการเปรียบเทียบการรับรู้สิÉงทีÉไดรั้บจากการบริการซึÉงความพึงพอใจในการบริการสามารถ

จาํแนกออกเป็น 2 ความหมาย คือ 1) ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคหรือผูรั้บบริการ (Consumer 

satisfaction) ความหมายประการทีÉหนึÉ งนีÊ ตามแนวคิดของนักการตลาดจะจาํแนกความหมายแยก

ยอ่ยออกเป็น 2 ประการคือประการทีÉหนึÉง นิยมยดึสถานการณ์การซืÊอเป็นหลกัประการต่อมาคือยึด

สถานการณ์เกีÉยวกับเครืÉ องหมายการค้าเป็นหลกั 2) ความพึงพอใจของผูใ้ห้บริการ ความ

หมายความพึงพอใจทัÊ ง 2 ความหมายดังทีÉกล่าวมาต่างก็มีส่วนเกีÉยวข้องกับผูใ้ห้บริการและ

ผูรั้บบริการซึÉ งถือเป็นบุคคลทีÉมีบทบาทสําคัญทีÉจะขับเคลืÉอนให้การบริการดําเนินไปอย่างมี

ประสิทธิภาพดงันัÊนหากองค์กรสามารถทาํให้ผูเ้กีÉยวขอ้งกบัการบริการมีความรู้สึกในทางบวก

ยอ่มจะทาํใหเ้กิดผลดีต่อการบริการนัÊนๆ 

2. ทฤษฎีทีÉเกีÉยวข้องกบัความพงึพอใจ 

มีนักวิชาการหลายท่านนาํเสนอแนวคิดทฤษฎีเกีÉยวกบัความพึงพอใจของบุคคลในการ

ทาํงานไวห้ลากหลายมุมมองดงันัÊนเพืÉอใหง้านวิจยับรรลุตามวตัถุประสงคที์Éวางไวค้ณะผูว้ิจยัจะขอ

นาํเสนอแนวคิดทฤษฎีของนกัวิชาการต่าง ๆ ทีÉไดเ้สนอแนวคิดไวด้งัต่อไปนีÊ  

 1. ทฤษฎีความตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow) (1970) ทฤษฎีนีÊ ไดก้ล่าวไวว้่า มนุษยมี์

ความตอ้งการเหมือนกนั แต่ความตอ้งการเป็นลาํดบัขัÊน ซึÉง Maslow ไดต้ัÊงสมมติฐานความตอ้งการ

ของมนุษยไ์วด้งันีÊ   
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  1.1 มนุษยมี์ความตอ้งการ และความตอ้งการนีÊ จะมีอยู่เสมอไม่สิÊนสุด เมืÉอความ

ตอ้งการใดไดรั้บการตอบสนองแลว้ ความตอ้งการอืÉนก็จะเขา้มาแทน ซึÉงจะเป็นเช่นนีÊ เรืÉ อยไปไม่มี

ทีÉสิÊนสุด 

1.2 ความตอ้งการทีÉไดรั้บการตอบสนองแลว้ จะไม่เป็นสิÉงจูงใจของพฤติกรรมอีก 

ต่อไป  

1.3 ความตอ้งการของมนุษยมี์เป็นลาํดบัขัÊน เมืÉอความตอ้งการขัÊนตํÉาไดรั้บการ 

ตอบสนองแลว้ ความตอ้งการขัÊนสูงก็จะเรียกร้องใหมี้การตอบสนองทนัที 

นอกจากนีÊ  Maslow ยงัไดแ้บ่งความตอ้งการของมนุษยไ์ว ้5 ขัÊนตอน ตามลาํดบั ดงันีÊ  

ขัÊนทีÉ 1 เกีÉยวกบัการดาํเนินชีวิตตอบสนองโดยใหค่้าจา้งดา้นสวสัดิการ  

ตอบสนองโดยใหชุ้ดแต่งกาย ใหค่้ารักษาพยาบาล และอืÉน ๆ 

ขัÊนทีÉ 2 เกีÉยวกบัความปลอดภยัและความมั Éนคงในการทาํงาน ตอบสนองโดยการ

ทาํสญัญาจา้ง ทาํขอ้ตกลงกบัสหภาพแรงงาน การประกนัสุขภาพ 

ขัÊนทีÉ 3 และขัÊนทีÉ 4 เกีÉยวกบัการสมาคมและการไดรั้บยกย่อง ตอบสนองโดยถาม

ความเห็นผูที้Éทาํงานมาก่อน ในเรืÉองการบรรจุคนเขา้ทาํงานใหม่ ใหอ้าํนาจการตดัสินใจในบางส่วน 

เพืÉอสร้างบรรยากาศใหรู้้สึกว่าผูน้ัÊนเป็นส่วนหนึÉงขององคก์าร ยกยอ่งชมเชย และมอบงานทีÉสาํคญั

ใหก้ระทาํ 

                       ขัÊนทีÉ 5 เกีÉยวกบัการบรรลุความสาํเร็จทีÉตนเองตอ้งการ ตอบสนองโดยเปิดโอกาส

ใหไ้ดท้าํงานตามทีÉตอ้งการ 

2. ทฤษฎีแรงจูงใจของแมค เคลลแลนด ์(Mc Clelland)                

McClelland (1988) ไดก้าํหนดทฤษฎีความตอ้งการประสบผลสาํเร็จไว ้3 อยา่งดว้ยกนั 

คือ ความตอ้งการความสาํเร็จ (achievement) ความตอ้งการอาํนาจ (power) และความตอ้งการมี

สายสัมพนัธ์ (affiliation) ทฤษฎีนีÊ เชืÉอว่า ปกติความตอ้งการทีÉมีอยู่ในตวัคนจะมีเพียง 2 ชนิดคือ

ตอ้งการมีความสุขสบายและตอ้งการปลอดจากการเจ็บปวดแต่สาํหรับความตอ้งการอืÉนๆจะเกิดขึÊน

ภายหลงัด้วยวิธีการศึกษาเรียนรู้อย่างไรก็ดีมนุษยทุ์กคนต่างก็ดิ ÊนรนขวนขวายหาสิÉ งต่าง ๆ 

เหมือนกนัจึงมีประสบการณ์ในเรียนรู้สิÉงต่าง  ๆ มาคลา้ยกนัจนในทีÉสุดมนุษยทุ์กคนต่างเรียนรู้ถึง

ความต้องการทีÉมีมากน้อยแตกต่างกันเหตุนีÊ  จึงสรุปได้ว่ามนุษยทุ์กคนต่างก็มีความต้องการ

เหมือนกนัแต่มากนอ้ยต่างกนั ซึÉงความตอ้งการทัÊง 3 อยา่ง คือ             

2.1 ความตอ้งการดา้นความสาํเร็จ (Achievement) คนทีÉตอ้งการประสบความสาํเร็จสูง 

ส่วนมากมกัจะตัÊงเป้าหมายไวค่้อนขา้งสูงคนเหล่านีÊชอบทีÉจะทาํงานใหไ้ดดี้ดว้ยตนเอง และมีความ

มุ่งมั ÉนทีÉจะทาํงานนัÊ นๆให้ประสบผลสําเร็จด้วยฝีมือของตนเองคนเหล่านีÊ จะไม่ค่อยสนใจถึง

ความสาํเร็จตามทีÉไดต้ัÊงใจเอาไวแ้ต่จะคาํนึงถึงรางวลัหรือผลประโยชน์ทีÉจะไดจ้ากการทาํงานนัÊน
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มากกว่าคนเหล่านีÊ จะมีบุคลิกลกัษณะเด่น 3 ประการซึÉงไดแ้ก่  1) ตัÊ งเป้าหมายงานยากและทา้ทาย 

2) ตอ้งการทราบถึงความกา้วหนา้ของงานแต่ละขัÊนว่าเป็นไปตามทีÉมุ่งหวงัไวเ้พียงใดและไม่ชอบ

การทาํงานทีÉยาวนานโดยไม่รู้จกัจบสิÊนโดยทีÉไม่อาจมองเห็นถึงคุณค่าหรือความสาํเร็จของงานทีÉทาํ

3) ตอ้งการทีÉจะควบคุมผลของการทาํงานทีÉเกิดจากการทีÉตนไดทุ่้มเทความพยายามลงไปและไม่

ชอบอยูภ่ายใตก้ารควบคุมของผูใ้ดผูห้นึÉงรวมทัÊงการไม่ชอบทาํงานประเภททีÉเกีÉยวกบัโชคลาภหรือ

หวงัผลไม่ได ้ 

2.2 ความตอ้งการดา้นอาํนาจ (Power) คนทีÉมีความตอ้งการทีÉจะมีอาํนาจเหนือบุคคลอืÉนจะ

พยายามแสดงออกถึงอาํนาจในการควบคุมทัÊงทรัพยสิ์น สิÉงของ และในทางสังคมคนประเภทนีÊ จะ

ใชว้ิธีการสร้างอิทธิพลเหนือคนอืÉนหรือพยายามพดูจาหว่านลอ้มให้เกิดการยอมรับนับถือจากฝ่าย

อืÉนและบ่อยครัÊ งต่างจะใฝ่หาตาํแหน่งทีÉจะไดเ้ป็นผูน้าํของกลุ่มทีÉตนสงักดัอยูค่นกลุ่มนีÊ จะมีแรงจูง 

ใจสูงถา้หากไดมี้โอกาสใหเ้ขาไดแ้สดงออกในทางทีÉจะเพิÉมอาํนาจไดอ้ยา่งเต็มทีÉลกัษณะของคนทีÉมี

ความตอ้งการดา้นอาํนาจนีÊ จะเชืÉอในระบบอาํนาจทีÉมีอยูใ่นองคก์ารเชืÉอในคุณค่าของงานทีÉทาํพร้อม

ทีÉจะเสียสละประโยชน์ส่วนตนใหก้บัองคก์ารและเชืÉอในความถกูตอ้ง 

2.3 ความต้องการมีสายสัมพนัธ์ (Affiliation)เป็นการให้ความสําคญัต่อไมตรีจิตและ

ความสมัพนัธที์Éหวงัจะไดรั้บนํÊ าใจตอบแทนจากคนอืÉนเพราะฉะนัÊนคนทีÉมีความตอ้งการทางสาย

สมัพนัธป์ระเภทนีÊมากมกัจะแสดงออกโดยหวงัหรืออยากไดรั้บการยอมรับจากผูอื้Éน โดยพยายาม

ทาํตนเองใหเ้ขา้กบัความตอ้งการและความอยากไดข้องผูอื้Éนและจะพยายามทาํตนใหเ้ป็นคนจริงใจ 

และพยายามเข้าใจความรู้สึกของผูอื้Éนให้มากคนประเภทนีÊ พยายามทีÉจะแสวงหาโอกาสสร้าง

ความสมัพนัธท์างสงัคมใหม้ากทีÉสุดเท่าทีÉจะทาํไดก้ารหวงัจะมีโอกาสรู้จกัและสืÉอสารผูอื้Éน จึงเป็น

สิÉงทีÉคนกลุ่มนีÊ เสาะหาตลอดเวลา 

จากทฤษฎีทีÉกล่าวมาขา้งตน้ สรุปใจความสาํคญัไดว้่าความตอ้งการของมนุษยน์ัÊ นมีอยู่

มากมายและไม่จาํกดัเมืÉอความตอ้งการหนึÉงไดรั้บการตอบสนอง ก็เกิดความตอ้งการอีกอย่างหนึÉ ง

ขึÊนมาอีกซึÉงความตอ้งการของมนุษยแ์ต่ละคนก็ไม่เหมือนกนัทัÊ งนีÊ เพราะมนุษยแ์ต่ละคนต่างมีภูมิ

หลงัความเป็นมาไม่เหมือนกันทัÊ งการอบรมเลีÊยงดู การศึกษา การทาํงาน และสภาพแวดลอ้มทีÉ

อาศยัอยู ่

3. ทฤษฎีแรงจูงใจของเฮอร์ซเบริก (Herzberg) 

Herzberg (1982) เสนอทฤษฎีการจูงใจในการทาํงานไวว้่า ปัจจยัทีÉจะทาํให้เกิดความพึง

พอใจในงานกบัปัจจยัทีÉจะทาํใหเ้กิดความไม่พึงพอใจในงานนัÊนแตกต่างกนัและปัจจยัทัÊงสองอย่าง

นีÊ ไม่มีความสมัพนัธก์นัเลยปัจจยัปฏิเสธมีชืÉอว่า Hygiene Factors เป็นองค์ประกอบทีÉทาํให้บุคคล

ไม่เกิดความพึงพอใจในงาน อยา่งไรก็ตามปัจจยัเหล่านีÊ ไม่มีผลทาํให้ท่าที ความรู้สึกหรือทศันคติ

เป็นบวกและไม่มีผลทาํใหก้ารปฏิบติังานมีผลผลิตเพิÉมขึÊน ปัจจยัเหล่านีÊประกอบดว้ย เงิน (Money)  
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การนิเทศงาน (Supervision)  สถานภาพทางสังคม (Social Status)  ความมั Éนคง (Security)  สภาพ

การทาํงาน (Working condition)  นโยบายและการบริหารงาน (Policy and administration)  และ

ความสมัพนัธร์ะหว่างบุคคล  (Interpersonal  relation)  อีกปัจจยัหนึÉงคือปัจจยักระตุน้หรือปัจจยัจูง

ใจมีชืÉอว่า Motivation Factors เป็นปัจจยัเกีÉยวขอ้งกบังานทีÉปฏิบติัมีผลต่อความพึงพอใจในงาน

โดยตรงและมีผลต่อการเพิÉมหรือลดผลผลิตของงานดว้ย ซึÉงไดแ้ก่ ลกัษณะของงาน (The Work 

itself)  การไดรั้บการยอมรับนับถือ (Recognition)   ความเจริญกา้วหน้า (Advancement)  ความ

เจริญงอกงามทีÉเป็นไปได้ (Possibility of growth) ความรับผิดชอบ (Responsibility) และ

ความสาํเร็จ (Achievement) 

ปัจจยัทีÉมอีทิธิพลต่อความพงึพอใจของผู้รับบริการ 

ระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการทีÉคาดว่าจะไดรั้บบริการในสถานการณ์ใดสถานการณ์

หนึÉ งนัÊ นอาจไม่คงทีÉและผนัแปรไปตามช่วงเวลาทีÉแตกต่างกันได้ทัÊ งนีÊ ขึÊ นอยู่กับปัจจัยต่าง ๆ 

ดงัต่อไปนีÊ  

1. สินคา้ทีÉบริการความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดขึÊนไดก้็ต่อเมืÉอไดรั้บการบริการทีÉมี

คุณภาพและตรงกบัความตอ้งการ รวมไปถึงความเอาใจใส่ของผูใ้หบ้ริการ 

2. ราคาค่าบริการความพึงพอใจจะเกิดขึÊนไดก้็ต่อเมืÉอราคาค่าบริการนัÊนเหมาะสมและ

ผูรั้บบริการเต็มใจทีÉจะจ่าย แต่ทัÊงนีÊทัÊงนัÊนเจตคติของผูรั้บบริการแต่ละคนนัÊนยอ่มไม่เหมือนกนั 

3. สถานทีÉบริการทาํเลทีÉตัÊ งเข้าถึงได้สะดวกและสถานทีÉตัÊ งของสถานทีÉบริการมีการ

กระจายสาขาพร้อมทีÉจะตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ห้บริการไดอ้ย่างสะดวกก็เป็นอีกปัจจัย

หนึÉงทีÉทาํใหผู้รั้บบริการมีความพึงพอใจ 

 4. การส่งเสริมแนะนําการบริการเช่นการทีÉผูรั้บบริการได้รับข้อมูลข่าวสารจากสืÉอ

ช่องทางต่าง ๆ ในการบริการก็เป็นปัจจยัทีÉจะทาํใหผู้รั้บบริการพึงพอใจไดเ้หมือนกนั 

5. ผูใ้หบ้ริการถือเป็นบุคคลสาํคญัอยา่งยิ ÉงทีÉจะทาํใหผู้รั้บบริการพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ

ดงันัÊนผูใ้หบ้ริการจึงควรคาํนึงถึงเป็นหลกัว่าทาํอยา่งไรจึงจะทาํใหผู้รั้บบริการพึงพอใจมากทีÉสุด 

6. สภาพแวดลอ้มของการบริการ เช่นบรรยากาศภายในสถานทีÉบริการ หรือสถานทีÉ

ขา้งเคียงก็เป็นอีกปัจจยัหนึÉงทีÉจะทาํใหผู้รั้บบริการพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ 

 7. กระบวนการบริการไดแ้ก่วิธีการนาํเสนอการบริการว่าทาํอยา่งไรจึงจะสร้างความพึง

พอใจให้กับผูรั้บบริการเพราะหากประสิทธิภาพของกระบวนการให้บริการไม่ดีก็จะทําให้

ผูรั้บบริการไม่คล่องตวั (จิรกญัญา อ่อนละออ,2546,หนา้ 9) 

นอกจากนีÊ  เกรียงไกร นนัทวนั (2546,หนา้ 12) ยงัไดเ้สนอแนวคิดเกีÉยวกบัความพึงพอใจ

ทีÉเกิดขึÊนในกระบวนการบริการระหว่างผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการว่าขึÊนอยูก่บัปัจจยั 2 ประการคือ 
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 1. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการซึÉ งหมายถึงผูรั้บบริการ

จะตอ้งได้รับรู้ว่าผลิตภัณฑ์บริการทีÉได้รับมีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการบริการแต่ละ

ประเภทตามทีÉควรจะเป็นมากนอ้ยเพียงใด 

2. องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการนาํเสนอบริการ หมายความว่าผูรั้บบริการ

จะตอ้งไดรั้บรู้ว่าวิธีการนาํเสนอบริการในกระบวนการบริการว่ามีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด

เช่น ในเรืÉองของความสะดวกในการเขา้ถึงบริการพฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตาม

บทบาทหนา้ทีÉรวมไปถึงการปฏิบติัตนของผูใ้หบ้ริการ เป็นตน้ซึÉงสิÉงเหล่านีÊ ถือเป็นปัจจยัสาํคญัทีÉจะ

สร้างความพึงพอใจใหก้บัผูรั้บบริการ 

 

แนวคดิทฤษฎเีกีÉยวกับการให้บริการ 

การให้บริการ มีความสาํคญักบัทุกหน่วยงาน  โดยเฉพาะหน่วยงานของรัฐ ทีÉมีหน้าทีÉ

ติดต่อพบปะ หรือมีปฏิสมัพนัธก์บัประชาชน การบริการถือเป็นหวัใจสาํคญัของเจา้หนา้ทีÉภาครัฐ 

1. ความหมายของการบริการ 

            จินตนา  บุญบงการ (2545, หนา้ 40) ไดก้ล่าวถึงความหมายของการบริการไวว้่า การบริการ 

หมายถึง สิÉงทีÉจบั สมัผสัแตะตอ้งไดย้าก และในขณะเดียวกนัก็เสืÉอมสูญสภาพไดง่้าย และจะกระทาํ

ขึÊนทนัทีและส่งมอบใหท้นัทีหรือเกือบทนัที 

            ฉตัราพร  เสมอใจ (2546, หนา้ 10) ไดแ้สดงทศันะเกีÉยวกบัการบริการไวว้่า การบริการเป็น

กิจกรรม ประโยชน์ หรือความพึงพอใจทีÉจะจดัทาํเพืÉอเสนอขายหรือกิจกรรมทีÉจดัทาํขึÊนร่วมกบัการ

ขายสินคา้ 

            สมิต  สชัฌุกร (2550, หนา้ 14) ไดก้ล่าวถึงความหมายของการบริการไวว้่า การบริการ คือ

การปฏิบติังานทีÉเกีÉยวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการในการใหบุ้คคลต่างๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหนึÉ ง

ดว้ยความพยายามใดๆ ก็ตามในการทาํใหบุ้คคลต่างๆ ทีÉมาติดต่อไดรั้บความช่วยเหลือ 

2. แนวคดิเกีÉยวกบัคุณภาพการบริการ 

 หนา้ทีÉของผูใ้หบ้ริการ คือตอ้งตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการให้ไดรั้บความพึง

พอใจมากทีÉสุด ซึÉงนอกจากคุณภาพของการบริการทีÉดี และคุณสมบติัของผูใ้ห้บริการดงัทีÉกล่าว

มาแลว้ สิÉงทีÉต้องคาํนึงถึงอีกประการหนึÉ งก็คือ หลกัการบริการทีÉดี ซึÉ งชัยสมพล ชาวประเสริฐ 

(2546, หนา้ 173) ไดเ้สนอแนวคิดเกีÉยวกบัหลกัการบริการทีÉดีไว ้10 ประการดงันีÊ  

  1. การให้บริการอย่างดีเลิศ ยึดลูกคา้เป็นหลกั สร้างความน่าเชืÉอถือให้กบัลูกคา้ 

เอาใจใส่ในการใหบ้ริการลกูคา้อยา่งรวดเร็ว ช่วยแกปั้ญหาต่างๆ และไม่เอาเปรียบลกูคา้ 
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2. ใหบ้ริการอยา่งถกูตอ้ง ตัÊงแต่เริÉมตน้จนถึงสิÊนสุดการใหบ้ริการ  

  3. สร้างสายสมัพนัธก์บัลกูคา้ โดยการบริการลกูคา้ดว้ยความเต็มใจและมุ่งหวงัให้

ลกูคา้มีความสุขจากการไดรั้บบริการ 

             4. มีจุดติดต่อเพียง 1 จุดในการใชบ้ริการ หรือใชพ้นกังาน 1 คนต่อการบริการใน

แต่ละเรืÉอง และหากมีพนักงานคนใดไม่อยู่ ควรมีพนักงานคนอืÉนเขา้มารับผิดชอบการส่งต่องาน

เพืÉอไม่ใหก้ารบริการสะดุด 

              5. ติดต่อไดทุ้กวนัและทุกเวลา องค์กรแห่งการบริการจะตอ้งมีช่องทางให้ลูกคา้

สามารถติดต่อไดทุ้กเวลา เช่น ทางอีเมล ์ทางโทรศพัท ์ทางกล่องรับความคิดเห็น เป็นตน้ 

              6. ติดต่อเจ้าหน้าทีÉหรือพนักงานเหมือนติดต่อกับหัวหน้าหรือผูจ้ดัการ ลูกค้า

โดยทั Éวไปมกัรู้สึกว่า การไดติ้ดต่อกบัหัวหน้าหรือผูจ้ดัการจะทาํให้ไดรั้บความสะดวกรวดเร็ว

มากกว่าติดต่อกบัเจา้หนา้ทีÉหรือพนกังาน ดงันัÊนหวัหนา้หรือผูจ้ดัการจึงควรมอบหมายอาํนาจการ

ตดัสินใจใหก้บัเจา้หนา้ทีÉหรือพนกังานทีÉรับผดิชอบฝ่ายต่างๆ ใหส้ามารถบริการไดอ้ยา่งไม่ติดขดั 

              7. มีการสืÉอสารให้ขอ้มูลลูกคา้อย่างต่อเนืÉอง โดยเฉพาะขอ้มูลทีÉเป็นประโยชน์

เพืÉอใหล้กูคา้ไดรั้บรู้ว่าเราไม่ทอดทิÊง 

              8. มีนวตักรรมออกมาใหบ้ริการลกูคา้เพืÉอสร้างความแปลกใหม่ในการใหบ้ริการ 

              9. บรรยากาศของความสนุกสนาน 

              10. มีการปรับปรุงให้บริการอย่างต่อเนืÉองและปลูกจิตสาํนึกดา้นการให้บริการ

อยา่งแทจ้ริง เพืÉอใหเ้กิดการบริการทีÉดีขึÊนเรืÉอย ๆ 

 วรุณพร บุญสมบติั (2548). ไดใ้หค้วามหมายของการบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรม

หรือกระบวนการดาํเนินการอย่างใดอย่างหนึÉ งของบุคคลหรือองค์กรในอนัทีÉจะสนองความ

ตอ้งการของบุคคลอืÉนตามทีÉคาดหวงัและทาํให้เกิดความพึงพอใจต่อสิÉงทีÉไดรั้บและกล่าวว่าการ

ใหบ้ริการว่า คือ ประโยชน์หรือความพอใจ ซึÉงไดเ้สนไวเ้พืÉอขายหรือจดัขึÊนรวมกบัการขายสินคา้ 

สุนนัทา ทวีผล (2550, หนา้ 13) กล่าวถึงการใหบ้ริการสรุปไดด้งันีÊ  

1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่กล่าวคือประโยชน์และ

บริการทีÉองค์การจดัให้นัÊนจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทัÊ งหมด

มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึÉงโดยเฉพาะมิฉะนัÊนแลว้นอกจากจะไม่เกิดประโยชน์

สูงสุดในการเอืÊออาํนวยประโยชน์และบริการแลว้ยงัไม่คุม้ค่ากบัการดาํเนินงานนัÊนๆ 

2. หลกัความสมํÉาเสมอกล่าวคือการใหบ้ริการตอ้งดาํเนินการอยา่งต่อเนืÉองและสมํÉาเสมอ

มิใช่ทาํๆหยดุๆตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติั 

3. หลกัความเสมอภาคบริการทีÉจดันัÊนจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอย่างเสมอภาค

และเท่าเทียมกนั 
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4. หลกัความประหยดัค่าใชจ่้ายทีÉตอ้งใชใ้นการบริการจะตอ้งไม่มากจนเกินกว่าผลทีÉจะ

ไดรั้บ 

5. หลกัความสะดวกบริการทีÉจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะปฏิบติัไดง่้าย

สะดวกสบายสิÊนเปลืองทรัพยากรไม่มากนกัทัÊงยงัไม่เป็นการสร้างภาระยุง่ยากใจให้แก่ผูใ้ห้บริการ

หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

สมิต สชัฌุกร (2542, หนา้ 13 อา้งถึงในสุนนัทา ทวีผล, 2550, หนา้ 14) ใหค้วามหมายว่า

การบริการเป็นการปฏิบติังานทีÉกระทาํหรือติดต่อเกีÉยวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการการให้บุคคลต่างๆไดใ้ช้

ประโยชน์ในทางใดทางหนึÉ งทัÊ งดว้ยความพยายามใดๆก็ตามดว้ยวิธีการหลากหลายในการทาํให้

บุคคลต่างๆทีÉเกีÉยวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือจดัไดว้่าเป็นการให้บริการทัÊ งสิÊนการจดัอาํนวยความ

สะดวกการสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการก็เป็นการให้บริการการให้บริการจึงสามารถ

ดาํเนินการไดห้ลากหลายวิธีจุดสาํคญัคือเป็นการช่วยเหลือและอาํนวยประโยชน์แก่ผูใ้ชบ้ริการ 

สรุปไดว้่าการใหบ้ริการประชาชนทีÉดีควรเป็นการให้บริการแบบครบถว้นสมบูรณ์เป็น

การพฒันาระบบการใหบ้ริการและทศันคติวิธีคิดวิธีทางานของพนักงานส่วนตาํบลทีÉมีเป้าหมายทีÉ

จะใหป้ระชาชนไดรั้บบริการทีÉควรจะไดรั้บอย่างครบถว้นสมบูรณ์มีความสะดวกรวดเร็วในการ

ใหบ้ริการมุ่งทีÉจะใหบ้ริการในเชิงส่งเสริมและสร้างทศันคติและความสมัพนัธที์Éดีระหว่างผูใ้ห ้

บริการและผูรั้บบริการตลอดจนเป็นการใหบ้ริการทีÉมีความถกูตอ้งชอบธรรมสามารถตรวจสอบได้

สร้างความเสมอภาคทัÊงในการใหบ้ริการและในการทีÉจะไดรั้บบริการจากพนักงานส่วนตาํบลของ

รัฐทาํใหเ้กิดความพึงพอใจสูงสุด 

  3. ลกัษณะของการบริการ 

 ลกัษณะของการบริการไดมี้อธิบาย ไวด้งันีÊ  

 กุลธน ธนาพงศธร (อา้งใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547 : 13-14) กล่าวว่า หลกัการ 

ใหบ้ริการ ไดแ้ก่  

1) หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์และ 

บริการทีÉองคก์ารจดัใหน้ัÊน จะตอ้งตอบสนองต่อความตอ้งการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทัÊ งหมด 

มิใช่เป็นการจดัใหแ้ก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึÉงโดยเฉพาะ  

2) หลกัความสมํÉาเสมอ คือ การใหบ้ริการนัÊนๆ ตอ้งดาํเนินไปอยา่งต่อเนืÉอง สม ํÉาเสมอ 

มิใช่ทาํๆ หยดุๆ ตามความพอใจของผูบ้ริการหรือผูป้ฏิบติังาน  

3) หลกัความเสมอภาค บริการทีÉจดันัÊนจะตอ้งให้แก่ผูม้าใชบ้ริการทุกคนอย่างเสมอ

หนา้และเท่าเทียมกนั ไม่มีการใหสิ้ทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลกัษณะแตกต่างจากกลุ่มคน

อืÉนๆ อยา่งเห็นไดช้ดั  
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4) หลกัความปลอดภยั ค่าใชจ่้ายทีÉตอ้งใชไ้ปในการบริการ จะตอ้งไม่มากจนเกินกว่า

ผล ทีÉจะไดรั้บ  

5) หลกัความสะดวก บริการทีÉจดัใหแ้ก่ผูรั้บบริการจะตอ้งเป็นไปในลกัษณะทีÉปฏิบติั

ได ้ง่ายสะดวกสบาย สิÊนเปลืองทรัพยากรไม่มาก ทัÊ งยงัไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผูใ้ห้

บริการ หรือผูใ้ชบ้ริการมากจนเกินไป 

สงครามชยั ลีทองดี และคณะ (2544: 14) อธิบายว่า ลกัษณะของการบริการสามารถ

อธิบายได ้โดยใชต้วัอกัษรยอ่ย ของคาํว่า Service อธิบายลกัษณะทีÉดีของการบริการไวด้งันีÊ  

 S = Smiling + Sympathy คือ การยิ Êมแยม้ เอาใจใส่ เขา้อกเขา้ใจ 

 E = Early Response คือ การตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกคา้อย่างรวดเร็ว

ทนัใจ โดยมิทนัเอ่ยปากเรียกหา 

 R = Respectคือ การแสดงออกถึงความนบัถือใหเ้กียรติลกูคา้ 

 V = Voluntary manner คือ ลกัษณะการใหบ้ริการแบบสมคัรใจ และเต็มใจทาํ 

 I = Image Enhancing คือ การแสดงออกซึÉงการรักษาภาพพจน์ของผูใ้ห้บริการและ

เสริมภาพพจน์ขององคก์ร 

 C = Courtesy คือ กริยาอ่อนโยน สุภาพ มีความอ่อนนอ้มถ่อมตน 

 E = Enthusiasm คือ ความกระฉับกระเฉง และกระตือรือร้นขณะบริการและ

ใหบ้ริการมากกว่าการคาดหวงัเสมอ 

วิฑูรย ์สิมะโชคดี (2541: 254) ไดก้ล่าวถึงลกัษณะของงานบริการไวด้งันีÊ  

1) งานบริการเป็นงานทีÉการผลิตและการบริโภคเกิดขึÊนพร้อมกนั คือไม่อาจกาํหนด

ความตอ้งการแน่นอนได ้ขึÊนอยูก่บัผูใ้ชบ้ริการว่าตอ้งการเมืÉอใด และตอ้งการอะไร 

2) งานบริการเป็นงานทีÉไม่อาจกาํหนดปริมาณงานล่วงหน้าได้ การมาใช้บริการ

หรือไม่ ขึÊนอยูก่บัเงืÉอนไขของผูใ้ชบ้ริการ การกาํหนดปริมาณงานล่วงหนา้จึงไม่อาจทาํได ้นอกจาก

การคาดคะเนความน่าจะเป็นเท่านัÊน 

3) งานบริการเป็นงานทีÉไม่มีตวัสินคา้ ไม่มีผลผลิต สิÉงทีÉผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บคือ ความ

พึงพอใจ ความรู้สึกคุม้ค่าทีÉไดม้าใชบ้ริการ ดงันัÊนคุณภาพของงานจึงเป็นสิÉงสาํคญัมาก 

4) งานบริการเป็นงานทีÉตอ้งการตอบสนองในทนัที ผูใ้ช้บริการตอ้งการให้ลงมือ

ปฏิบติัในทนัที ดงันัÊน ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งพร้อมทีÉจะตอ้งสนองตลอดเวลาและเมืÉอนัดวนั เวลา ใดก็

จะตอ้งตรงตามกาํหนดนดันัÊน 

มิลเลทท์ (Millet 1954, 397 อา้งใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547: 13-14) ไดชี้Ê ให้เห็นว่า 

คุณค่าประการแรกของการบริการงานรัฐกิจทัÊ งหมด เป็นการปฏิบัติงานด้านการให้บริการทีÉ 

ก่อใหเ้กิดความพึงพอใจ ซึÉงมีลกัษณะสาํคญั 5 ประการ คือ  
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1) การใหบ้ริการทีÉเสมอภาคกนั (Equitable Service) มีหลกัเกณฑว์่าบุคคลยอ่มเกิดมา 

อยา่งเสมอภาคเท่าเทียมกนั ความเสมอภาคกนั คือ ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกนั ในดา้น 

กฎหมายและการเมือง การให้บริการของรัฐจะตอ้งไม่แบ่งแยกเชืÊอชาติ ผิวพรรณ หรือฐานะทาง 

เศรษฐกิจ ตลอดจนสถานภาพทางสงัคม  

2) การให้บริการดว้ยความรวดเร็ว (Timely Service) ผลสาํเร็จของการบริการนัÊน

ไม่ได ้ขึÊนอยูก่บัผลสาํเร็จของงานหรือประสิทธิผลแต่เพียงอย่างเดียว หากจะตอ้งมีประสิทธิภาพ

ดว้ยคือ ตอ้งทนัเวลา หรือทนัเหตุการณ์ ตามทีÉตอ้งการดว้ย เช่น รถดบัเพลิงมาภายหลงัไฟไหม้

หมดแลว้ การ บริการนัÊนก็ถือว่าไม่บรรลุประสิทธิภาพตามทีÉตอ้งการ  

3) การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) นอกจากให้บริการอย่างเท่าเทียม 

เสมอ ภาคกนัและให้อย่างรวดเร็วแลว้ ยงัตอ้งพิจารณาถึงปริมาณคนทีÉเหมาะสม จาํนวนความ

ตอ้งการใน สถานทีÉทีÉเพียงพอในเวลาทีÉเหมาะสมอีกดว้ย  

4) การให้บริการอย่างต่อเนืÉอง (Continuous Service) เป็นการให้บริการตลอดเวลา 

จะตอ้งมีความพร้อมและการเตรียมตวัในการให้บริการสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยู่เป็น 

ประจาํ เช่น การทาํงานของตาํรวจจะตอ้งบริการตลอด 24 ชั Éวโมง  

5) การบริการอตัรากา้วหนา้ (Progressive Service) เป็นการบริการทีÉเติบโตพฒันาไป

ทัÊง ทางดา้นผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยทีีÉทนัสมยั แนวคิดเชิงปทสัถาน (Normative Concepts) 

แนวคิดเชิงประจกัษ ์(Empirical Concepts)  

 สรุปได้ว่า ลกัษณะของการบริการ เป็นกระบวนการทีÉแสดงออกถึงการสนองความ

ตอ้งการผูม้ารับบริการโดยไม่อาจกาํหนดปริมาณไวล่้วงหน้า เพราะขึÊนอยู่กบัเงืÉอนไขของผูม้าใช้

บริการ เป็นงานทีÉผูใ้หบ้ริการตอ้งมีความพร้อมในการใหบ้ริการอยูเ่สมอ เพืÉอเป็นการตอบสนองใน

สิÉงทีÉผูใ้ชบ้ริการตอ้งการ 
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สภาพทัÉวไปและข้อมูลพืÊนฐานของพืÊนทีÉวจิยั 

1.  ด้านกายภาพ 

     1.1 ทีÉตัÊง 

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง ตัÊงอยูเ่ลขทีÉ 195 หมู่ทีÉ 11 บา้นทุ่งเจริญ   

ตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ มีอาณาเขตพืÊนทีÉติดกบัทอ้งถิÉนใกลเ้คียง 4 ตาํบล   

ทิศเหนือ จรด ตาํบลคอ้นอ้ย อาํเภอสาํโรง จ.อุบลราชธานี 

ทิศตะวนัออก จรด ตาํบลโคกสว่าง   อาํเภอสาํโรง จ.อุบลราชธานี 

ทิศตะวนัตก จรด ตาํบลโนนคอ้ อาํเภอโนนคูณ จ.ศรีสะเกษ 

ทิศใต ้  จรด ตาํบลท่าคลอ้ อาํเภอเบญจลกัษ ์จ.ศรีสะเกษ 

โดยตาํบลหนองกุง อยูห่่างจากทีÉว่าการอาํเภอโนนคณู จงัหวดัศรีสะเกษ ไปทางทิศ

ตะวนัออกเป็นระยะทางประมาณ 15 กิโลเมตร และอยูห่่างจากตวัเมืองจงัหวดัศรีสะเกษ ประมาณ  

65 กิโลเมตร 

     1.2 ลกัษณะภูมปิระเทศ 

สภาพพืÊนทีÉส่วนใหญ่เป็นทีÉราบลุ่ม  สภาพดินร่วนปนทราย  และหินลกูรัง  เหมาะ 

แก่การทาํนามีร่องนํÊ าขนาดเลก็และลาํหว้ยไหลผา่นหลายสาย ป่าไมมี้ประมาณร้อยละ 3  ของพืÊนทีÉ

ทัÊงหมด 

     1.3 ลกัษณะภูมอิากาศ 

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง  จดัอยูใ่นเขตภูมิอากาศเขตร้อน จะมีอุณหภูมิ 

เฉลีÉยสูงตลอดปี  ฤดูแบ่งออกเป็น  3  ฤดู  ดงันีÊ  

- ฤดูร้อน   เริÉมตัÊงแต่เดือนกุมภาพนัธถึ์งเดือนเมษายน  อากาศร้อนมากทีÉสุดใน 

เดือนเมษายน อุณหภูมิเฉลีÉยประมาณ 32  องศาเซลเซียส 

- ฤดูฝน     เริÉมตัÊงแต่เดือนพฤษภาคมถึงเดือนตุลาคม 

- ฤดูหนาว  เริÉมตัÊงแต่เดือนพฤศจิกายน  ถึง  เดือนมกราคม 

     1.4 ลกัษณะของดิน 

ลกัษณะของดินเป็นร่วนปนทราย  และหินลกูรัง 

     1.5 ลกัษณะของแหล่งนํÊา 

-มีลุ่มนํÊ าสาขาของแม่นํÊ ามลูตอนบน 

-หว้ย หนอง  คลอง บึง 

-ประปาหมู่บา้น 
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2. ด้านการเมอืงการปกครอง/ประชากร/การเลอืกตัÊง 

     2.1 เขตการปกครอง จาํนวน 18 หมู่บา้น มีพืÊนทีÉประมาณ  40,333 ไร่ จาํนวนประชากร

และความหนาแน่นประชากรจากขอ้มลูของสาํนกัทะเบียนราษฎร์ของตาํบลหนองกุง เมืÉอมกราคม 

พ.ศ.2561 แยกตามรายหมู่บา้น และการเลือกตัÊง (เลือกตัÊงสมาชิกสภาองคก์ารบริหารส่วนตาํบล/

เลือกตัÊงนายกองคก์ารบริหารส่วนตาํบล)  
 

ตารางทีÉ 2.1 การเมอืงการปกครอง/ประชากร/การเลอืกตัÊง 
 

หมู่ทีÉ ชืÉอหมู่บ้าน 
จาํนวนประชากร 

รวม 
ชาย หญิง 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

16 

17 

18 

บา้นหนองกุง 

บา้นม่วงเป 

บา้นกอ้นเสา้ 

บา้นโนนรัง 

บา้นหนองแวง 

บา้นหนองหิน 

บา้นโคกสะอาด 

บา้นโนนสมบูรณ์ 

บา้นโนนดู่ 

บา้นหนองแวงใต ้

บา้นทุ่งเจริญ 

บา้นสนามชยั 

บา้นอุดม 

บา้นเหมือดแอ่ 

บา้นหนองหินเหนือ 

บา้นบากใหญ่ 

บา้นสนัติสุข 

บา้นโนนสมบูรณ์กลาง 

409 

344 

285 

145 

253 

317 

462 

237 

266 

247 

278 

332 

440 

236 

287 

213 

114 

192 

393 

374 

293 

150 

277 

308 

457 

208 

290 

231 

284 

360 

442 

214 

285 

219 

102 

181 

802 

718 

578 

295 

530 

625 

919 

445 

556 

478 

562 

692 

882 

450 

572 

432 

216 

373 

รวม 5,057 5,068 10,125 
 

หมายเหตุ   ขอ้มลูประชากรตามทะเบียนราษฎร์ กรมการปกครอง ณ เดือน มกราคม  พ.ศ. 2561 
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3. สภาพทางสังคม 

     3.1 การศึกษา 

-โรงเรียนมธัยมศึกษา                     จาํนวน          1    แห่ง 

-โรงเรียนขยายโอกาส                    จาํนวน          1    แห่ง 

-โรงเรียนประถมศึกษา      จาํนวน             9    แห่ง 

-โรงเรียนประถมศึกษา(เอกชน)     จาํนวน             1    แห่ง 

- ศนูยพ์ฒันาเด็กเลก็                       จาํนวน             4    แห่ง 

     3.2 สาธารณสุข 

โรงพยาลส่งเสริมสุขภาพตาํบล / หมู่บา้น   จาํนวน  2  แห่ง 

1.โรงพยาลส่งเสริมสุขภาพตาํบลหนองกุง 

2.โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพตาํบลโคกสะอาด 

     3.3 สถาบนัและองคก์รทางศาสนา 

วดั – สาํนกัสงฆ ์จาํนวน   12   แห่ง 

4. ระบบบริการขัÊนพืÊนฐาน 

    4.1 การคมนาคมขนส่ง 

- ถนนลาดยาง 

- ถนนคอนกรีตเสริมเหลก็ 

- ถนนลกูรัง 

     4.2 การไฟฟ้า 

- ประชาชนมีไฟฟ้าใชอ้ยา่งเพียงพอ 

     4.3 การประปา 

- ประปาหมู่บา้นทีÉอยูใ่นความรับผดิชอบขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล จาํนวน  

11 หมู่บา้น 

5. ระบบเศรษฐกจิ 

     5.1 การเกษตร 

ประชากรส่วนใหญ่ร้อยละ 90 ประกอบอาชีพเกษตรกรรมไดแ้ก่ การทาํนา ปลกู 

พริก ปลกูขา้วโพด ปลกูมนัสาํปะหลงัและปลกูผกั ประชากรส่วนใหญ่ปลกูขา้ว มนัสาํปะหลงั 

ขา้วโพด พริก ถั Éวฝักยาว พืชผกัอืÉนๆ และยางพารา ทีÉเหลือประกอบอาชีพส่วนตวัและรับจา้ง 
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  5.2 การปศุสตัว ์

ตาํบลหนองกุง มีการเลีÊยงสตัว ์คือ การเลีÊยงววั เลีÊยงโคและสุกร 

6. ศาสนา ประเพณ ีวฒันธรรม 

     6.1 การนบัถือศาสนา 

- นบัถือศาสนาพุทธ 

     6.2 ประเพณีและงานประจาํปี 

- ประเพณีบุญคูณลานกุม้ขา้วใหญ่ 

- ประเพณีบุญเขา้พรรษา 

- ประเพณีบุญเทศน์มหาชาติ 

     6.3 ภูมิปัญญาทอ้งถิÉน ภาษาถิÉน 

- ภาษาลาว ภาษาส่วย 

     6.4 สินคา้พืÊนเมืองและของทีÉระลึก 

- ผา้ลายดอกแกว้ 

-ทอเสืÉอจากตน้กกและใบเตยและผลิตภณัฑจ์ากใบเตยฯลฯ 

7. ทรัพยากรธรรมชาต ิ

     7.1 นํÊ า 

- ลาํหว้ย 

     7.2 ป่าไม ้

- ป่าสาธารณประโยชน ์จาํนวน 6 แห่ง 

     7.3 คุณภาพของทรัพยากรธรรมชาติ 

- ในพืÊนทีÉตาํบลหนองกุง มีป่าสาธารณประโยชน ์และแหล่งนํÊ าตามธรรมชาติ 

ซึÉงเป็นทีÉอาศยัของสตัว ์และเป็นพืÊนทีÉหาอาหารของประชาชน 
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งานวจิยัทีÉเกีÉยวข้อง 

การสาํรวจความพึงพอใจของประชาชน เจา้หนา้ทีÉรัฐและภาคเอกชนทีÉมีต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง  อาํเภอโนนคณู  จงัหวดัศรีสะเกษ” คณะผูว้จิยัได้

รวบรวมผลงาน แนวคิด ทฤษฎี งานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง และขอ้มลูพืÊนฐาน มาประกอบการดาํเนินการ

วิจยัในครัÊ งนีÊ  มีดงัต่อไปนีÊ  

 บุญเลิศ ธงสะอาด และ สมศกัดิÍ  บุญชุบ(2550) ไดส้าํรวจความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของสาํนักงานพฒันาสังคมและความมั Éนคงของมนุษย ์จงัหวดัอุบลราชธานี โดยแบ่งการศึกษา

ออกเป็น 3 ขอ้ คือ 1) ขอ้มูลทั Éวไป  2) ขอ้มูลดา้นการบริการ  และ3) ขอ้มูลดา้นกระบวนการ

ขัÊนตอนการใหบ้ริการดา้นสิÉงอาํนวยความสะดวกและผลจากการให้บริการ ซึÉงผลการวิจยัสรุปได้

ว่า ในภาพรวมนัÊน ผูข้อรับการบริการมีความพึงพอใจโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทัÊ งในดา้นการ

ใหบ้ริการของเจา้หนา้ทีÉ  ดา้นกระบวนการขัÊนตอนการใหบ้ริการ และดา้นสิÉงอาํนวยความสะดวก

ต่างๆ เช่น ทีÉนั Éงผูรั้บบริการ สถานทีÉบริการ ความชดัเจนของป้ายต่างๆ เช่น ป้ายประชาสัมพนัธ์

บอกจุดบริการ โทรศพัทส์าธารณะ บริการนํÊ าดืÉม ทีÉจอดรถ และหอ้งนํÊ า 

 ภกัดี โพธิÍ สิงห์และคณะ. (2560). ไดศึ้กษาวิจยัเรืÉอง การศึกษาความพึงพอใจของประชาชน

ผูรั้บบริการทีÉมีต่อการใหบ้ริการขององค์บริหารส่วนตาํบลศรีฐาน อาํเภอภูกระดึง จงัหวดัเลย ผล

การศึกษา พบว่า 1) ความพึงพอใจการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรั้บบริการ พบว่า โดย

ภาพรวมอยู่ในระดับพอใจ เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น อยู่ในระดบัพอใจทุกดา้น ดา้นทีÉมีค่าเฉลีÉย

สูงสุด คือ  งานดา้นป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั  รองลงมา คือ งานดา้นไฟฟ้าสาธารณะและ

งานดา้นโยธา ส่วนดา้น ทีÉมีค่าเฉลีÉยตํÉาสุด คือ งานดา้นกฎหมาย และ 2) ประชาชนให้ขอ้เสนอแนะ

ดงันีÊ  1) ดา้นกระบวนการขัÊนตอนการให้บริการ ควรจดัหาเจา้หน้าทีÉ เพืÉออาํนวยความสะดวกแก่

ประชาชนทีÉมาติดต่อราชการว่าปัญหาเรืÉองนีÊ  ควรติดต่อทีÉไหน อย่างไร กบัใคร เวลาใด 2) ดา้น

ช่องทางการใหบ้ริการ ควรจดัใหมี้เจา้หนา้ทีÉคอยใหบ้ริการ 24 ชม.ไวค้อยรับฟังความคิดเห็นของผู ้

เขา้รับบริการหรือปัญหาทีÉเกิดขึÊนอยา่งเร่งด่วนและสามารถแกปั้ญหาไดท้นัท่วงที 3) ดา้นเจา้หน้าทีÉ

ผูใ้หบ้ริการ ควรจดัเจา้หนา้ทีÉคอยแนะนาํบริการเพิÉมเพราะเจา้หนา้ทีÉใหบ้ริการบางแผนกไม่เพียงพอ 

กบัประชาชนผูม้าใชบ้ริการ 4) ดา้นสิÉงอาํนวยความสะดวกควรเพิÉมเติม ปรับปรุงสภาพแวดลอ้มให้

น่าดู น่าอยู ่น่ามาใชบ้ริการ และเทศบาลควรเพิÉมสถานทีÉพกั/นั Éงรอ เมืÉอไปติดต่องาน 

  สุริยะ ประเสริฐศร. (2556). ได้ศึกษาความพึงพอใจในการปฏิบัติงานของทหารชัÊ น

ประทวน สงักดักรมสวสัดิการทหารอากาศ ผลการศึกษา พบว่า ขา้ราชการทหารชัÊนประทวน มี

ความพึงพอใจในการปฏิบติังานในภาพรวม อยู่ในระดบัปานกลาง เรียงลาํดบัไดด้งันีÊ  ความพึง

พอใจในระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นความมั Éนคงในงาน รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความรับผิดชอบ ความพึง
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พอใจในระดับปานกลาง ได้แก่ ด้านความสําเร็จในงาน รองลงมา ได้แก่ ด้านเงินเดือนและ

ผลประโยชน์เกืÊอกลู ดา้นความกา้วหน้าในตาํแหน่งงาน และดา้นความสัมพนัธ์กบัเพืÉอนร่วมงาน

และผูบ้งัคบับญัชา ด่านลกัษณะของงานทีÉปฏิบติั ดา้นสภาพการทาํงาน ดา้นการไดรั้บการยอมรับ

นบัถือ และดา้นนโยบาย/แผนงานและกาบริหารงาน ตามลาํดบั 

 คณะรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฎัอุบลราชธานี. (2553).ไดท้าํการสาํรวจความพึง

พอใจของประชาชนต่อการดาํเนินงานของเทศบาลเมืองอุบลราชธานี โดยมีวตัถุประสงค์เพืÉอทราบความ

พึงพอใจของประชาชนในเขตเทศบาลนครอุบลราชธานีต่อการให้บริการดา้นต่างๆของเทศบาลเมือง

อุบลราชธานีในปี 2553 ซึÉ งผลการ สํารวจพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการดําเนินงานทุก

ยุทธศาสตร์การพัฒนาในระดับพอใจ โดยมีความพึงพอใจในยุทธศาสตร์ด้านการส่งเสริม

ศิลปวฒันธรรมศาสนาจารีตประเพณีและภูมิปัญญาทอ้งถิÉนมากทีสุด (ค่าเฉลีÉย 3.11) รองลงมามีความพึง

พอใจดา้นยุทธศาสตร์วางแผนส่งเสริมการลงทุนพาณิชกรรมและการท่องเทียว (ค่าเฉลีÉย 3.02) และ

ยทุธศาสตร์ดา้นการจดัระเบียบชุมชนและการรักษาความสงบเรียบร้อย (ค่าเฉลีÉย 2.97) ตามลาํดบัและผล

สาํรวจความพึงพอใจต่อผลการดาํเนินงานของเทศบาลนครอุบลราชธานีโดยรวมพบว่าประชาชนมีความ

พึงพอใจต่อการดาํเนินงานของเทศบาลนครอุบลราชธานีในระดบัพอใจ (ค่าเฉลีÉย 2.83) 

วราภรณ์ คาํเพชรดี. (2552) ศึกษาเรืÉอง แรงจูงใจในการปฏิบติังานของบุคลากร สาํนักงาน

สรรพากรพืÊนทีÉอุบลราชธานี ผลการวิจยั พบว่า (1) แรงจูงใจในการปฏิบติังาน ตามความคิดเห็น

ของบุคลากร สาํนกังานสรรพากรพืÊนทีÉอุบลราชธานี ทัÊ ง 4 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความสาํเร็จใน

การทาํงาน ดา้นความกา้วหน้าในตาํแหน่งงาน ดา้นการยอมรับนับถือ ดา้นลกัษณะงานทีÉทาํและ

ดา้นความรับผดิชอบ โดยภาพรวม มีแรงจูงใจในการปฏิบติังานอยู่ในระดบัสูง เมืÉอพิจารณาจาก

องคป์ระกอบของแรงจูงใจในการปฏิบติังานเป็นรายดา้น ดา้นทีÉมีคะแนนเฉลีÉยสูงสุด คือ ดา้นความ

รับผดิชอบ ดา้นความกา้วหนา้ในตาํแหน่งการงาน ดา้นความสาํเร็จในการทาํงาน ดา้นการยอมรับ

นบัถือ โดยมีแรงจูงใจในการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัสูง ส่วนดา้นลกัษณะงานทีÉทาํอยู่ในระดบัปาน

กลาง (2) บุคลากรของสํานักงานสรรพากรพืÊนทีÉอุบลราชธานี ทีÉมีเพศ อายุ ระดับการศึกษา

สถานภาพสมรส รายได ้และประสบการณ์ในการปฏิบติังานทีÉต่างกนั มีความคิดเห็นต่อแรงจูงใจ

ในการปฏิบติังานโดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั ส่วนบุคลากรทีÉฝ่ายปฏิบติังานต่างกนั มีความคิดเห็น

ต่อแรงจูงใจในการปฏิบติังานในดา้นความรับผดิชอบแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั

0.01 

 สมหมาย  เปียถนอม. (2551) ไดศึ้กษาวิจยัเรืÉ องความพึงพอใจของนักศึกษาในการไดรั้บการ

บริการจากมหาวิทยาลยัราชภฎันครปฐม 3 ดา้นคือ 1) ดา้นการบริการวิชาการ 2) ดา้นกิจการนักศึกษา 

และ 3) ด้านการบริการอาคารสถานทีÉ ซึÉ งผลการวิจัยพบว่า ทัÊ งสามด้านมีค่าความพึงพอใจอยู่ใน

ระดบักลาง คือ 3.24 3.28 และ 3.02 จากคะแนนเต็ม 5  
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ไพวลัย ์ชลาลยั. (2550, บทคดัย่อ) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ

พนกังานเทศบาลตาํบลคลองใหญ่ อาํเภอคลองใหญ่ จงัหวดัตราดผลการศึกษา พบว่าโดยภาพรวม

ระดบัความพึงพอใจในการให้บริการของพนักงานเทศบาลตาํบลคลองใหญ่อยู่ในระดบัมากเมืÉอ

จาํแนกรายดา้นตามความสาํคญัของการใชบ้ริการได ้ดงันีÊ  

1) สามารถนาํระบบคอมพิวเตอร์มาประยุกต์ใชใ้นงานและสามารถบริการประชาชนได้

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพโดยประชาชนมีระดับความพึงพอใจต่อความสามารถนาระบบ

คอมพิวเตอร์มาประยกุตใ์ชใ้นงานและสามารถบริการประชาชนไดร้วดเร็วและมีประสิทธิภาพอยู่

ในระดบัมากและใหค้วามสาํคญัเป็นอนัดบัทีÉ 1  

2) ศึกษาองค์ความรู้ใหม่ๆเพืÉอปฏิบติังานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพโดยประชาชนมีระดับ

ความพึงพอใจต่อการศึกษาองคค์วามรู้ใหม่ๆเพืÉอปฏิบติังานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพอยูใ่นระดบัมาก

และใหค้วามสาํคญัเป็นอนัดบัทีÉ 2   

ประภสัสร อะวะดี. (2550 ) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนทีมีต่อการบริการสาธารณะ

ของเทศบาลตาํบลโพนสาอาํเภอท่าบ่อจงัหวดัหนองคายผลการวิจยัพบว่า 1) ระดบัความพึงพอใจของ

ประชาชนทีÉมีต่อการบริการสาธารณะของเทศบาลตาํบลโพนสา อาํเภอท่าบ่อ จงัหวดัหนองคายรวมอยู่

ในระดบัปานกลางเมืÉอพิจารณาจาํแนกเป็นรายดา้นทุกดา้นอยู่ในระดบัปานกลาง 2) ผลการเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจของประชาชนทีมีต่อการบริการสาธารณะของเทศบาลตาํบลโพนสาอาํเภอท่าบ่อจงัหวดั

หนองคายทีÉจาํแนกตามเพศระดบัการศึกษาและอาชีพต่างกนัพบว่าแตกต่างกนัทัÊง 3 ตวัแปร 

 สโรชา  แพร่ภาษา. (2549) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนทีÉมีต่อการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิÉน:กรณีศึกษา องค์การบริหารส่วนจงัหวดัฉะเชิงเทรา อาํเภอเมือง จงัหวดั

ฉะเชิงเทรา  โดยเป็นการสาํรวจความพึงพอใจของประชาชนทีÉมีต่อองค์บริหารส่วนจงัหวดัฉะเชิงเทรา

ใน 3 ภารกิจ คือ 1) ภารกิจการให้บริการเครืÉองจกัรกลงานส่งเสริมประเพณีวฒันธรรม ศิลปะ/กีฬา และ

ระบบประชาสัมพนัธ์ 2) ภารกิจการให้บริการจดทะเบียนพาณิชยป์ระจาํเดือนมกราคม-สิงหาคม 2549  

และ 3) ภารกิจดา้นการจดัเก็บค่าธรรมเนียมโรงแรมของเทศบาลตาํบลประจาํปีงบประมาณ 2549 ซึÉ ง

ผลการวิจยั พบว่า ระดบัความพึงพอใจของประชาชนดา้นภารกิจการใหบ้ริการเครืÉองจกัรกลงานส่งเสริม

ประเพณีวฒันธรรม ศิลปะ/กีฬา และระบบประชาสัมพนัธ์ คิดเป็น ร้อยละ 82.40 เปอร์เซ็นต์ ระดบัความ

พึงพอใจของประชาชนต่อภารกิจการใหบ้ริการจดทะเบียนพาณิชยป์ระจาํเดือนมกราคม-สิงหาคม 2549  

ระดบัความพึงพอใจของประชาชนต่อ ภารกิจดา้นการจดัเก็บค่าธรรมเนียมโรงแรมของเทศบาลตาํบล

ประจาํปีงบประมาณ 2549  คิดเป็น  86.20 เปอร์เซ็นต ์
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 เบญจรัตน์ สีทองสุข. (2549) ไดศึ้กษาวิจยัเรืÉอง ความพึงพอใจทีÉมีต่อการใชบ้ริการสาํนักวิทย

บริการ มหาวิทยาลยัราชภฏันครปฐม ซึÉงผลการวิจยัสรุปใจความสาํคญัไดว้่า ทาํให้มหาวิทยาลยัไดเ้ห็น

ถึงทศันคติ และมุมมอง ของผูใ้ชบ้ริการทีÉมีต่อห้องสมุดและการให้บริการ ซึÉงจะช่วยให้มีการวางแผน

พฒันาปรับปรุงการใหบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากชึÊน 

 สุจิตรา เขืÉอนขนัธ์. (2549, บทคดัย่อ) ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ

โครงการจดัหน่วยบริการอาํเภอเคลืÉอนทีÉในอาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐมผลการศึกษาพบว่าใน

ภาพรวมประชาชนในอาํเภอเมือง จงัหวดันครปฐมมีความพึงพอใจต่อการให้บริการโครงการจดั

หน่วยบริการอาํเภอเคลืÉอนทีÉในระดบัปานกลางเมืÉอพิจารณาในรายละเอียดพบว่าดา้นทีÉมีผลต่อ

ความพึงพอใจของประชาชนมากทีÉสุดคือดา้นความรวดเร็วของการให้บริการรองลงมาคือดา้น

ความเสมอภาคของการใหบ้ริการดา้นความสะดวกของการใหบ้ริการและดา้นความเป็นกนัเองของ

การใหบ้ริการตามลาํดบัและเมืÉอพิจารณาตามปัจจยัส่วนบุคคลเพศระดบัการศึกษารายไดต่้อเดือน

และภูมิลาํเนาทีÉอยูอ่าศยัต่างกนัทาํใหค้วามพึงพอใจไม่แตกต่างกนัส่วนอายุและอาชีพทีÉต่างกนัทาํ

ใหมี้ความพึงพอใจแตกต่างกนั 

วรรณี เดียวอิศเรศ. (2548, หน้า) ทาํการสาํรวจความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการ

ของเทศบาลเมืองศรีราชาผลการประเมินพบว่าประชาชนส่วนใหญ่มากกว่าร้อยละ 80.00 มีความ

พึงพอใจต่อบริการของหน่วยงานต่างๆของเทศบาลเมืองศรีราชายกเวน้ความพึงพอใจต่อบริการ

กองการศึกษาพบว่ามีประชาชนเพียงร้อยละ 79.10 เท่านัÊนทีÉพึงพอใจต่อบริการและส่วนดา้นความ

พึงพอใจต่อสภาพภูมิทศัน์ของสถานทีÉใหบ้ริการหน่วยงานต่างๆของเทศบาลเมืองศรีราชาพบว่าแต่

ละหน่วยงานประชาชนส่วนใหญ่มากกว่าร้อยละ 80.00 มีความพึงพอใจต่อสภาพภูมิทศัน์ของ

สถานทีÉให้บริการและการอาํนวยความสะดวกเมืÉอพิจารณาสัดส่วนของประชาชนทีÉมีความพึง

พอใจต่อบริการระหว่างหน่วยงานต่างๆพบว่ากองช่างสุขาภิบาลกองช่างและกองวิชาการและแผน

มีสดัส่วนของประชาชนทีÉมีความพึงพอใจต่อบริการในสดัส่วนทีÉสูงกว่าหน่วยงานอืÉนๆคือร้อยละ 

98.20 ร้อยละ 96.00 และร้อยละ 95.20 ตามลาํดบันอกจากนีÊ ยงัพบว่ามีประชาชนถึงร้อยละ 98.20 

และ 92.50 ตามลาํดับทีÉมีความพึงพอใจต่อสภาพภูมิทศัน์ของสถานทีÉทีÉให้บริการของกองช่าง

สุขาภิบาลและสาํนกัการช่างซึÉงเป็นในสดัส่วนทีÉสูงกว่าหน่วยงานอืÉนเช่นกนั  

ศิรินารถ บวัสอน. (2548 : บทคดัย่อ) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนทีÉมีต่อการบริการ

สาธารณะของเทศบาลตาํบลจตุรพกัตรพิมาน อาํเภอจตุรพกัตรพิมาน จงัหวดัร้อยเอ็ด ผลการวิจยัพบว่า

ระดบัความพึงพอใจของประชาชนทีÉมีต่อการบริการสาธารณะของเทศบาลตาํบลจตุรพกัตรพิมาน อาํเภอ

จตุรพกัตรพิมาน จงัหวดัร้อยเอ็ดรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัปานกลางเรียงค่าเฉลีÉยความพึงพอใจจาก

มากไปหาน้อยคือดา้นการให้บริการอย่างก้าวหน้าดา้นการให้บริการอย่างเพียงพอดา้นการให้บริการ

อยา่งเสมอภาคและดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเนืÉอง 
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นิรันดร์  ปรัชญกุล (2546) ไดศึ้กษาวิจยัเรืÉ อง ความคิดเห็นของประชาชนทีÉมีต่อคุณภาพ

การให้บริการของเทศบาลตาํบลบา้นฉาง ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการโดยรวมทุก

ด้านและรายด้านทัÊ ง  10 ด้าน มีคุณภาพการให้บริการในระดับปานกลาง โดยด้านความ

สะดวกสบาย ดา้นความเป็นธรรม ดา้นคุณภาพ ดา้นความเสมอภาค ดา้นความทั Éวถึง และดา้นความ

ต่อเนืÉอง เป็นดา้นทีÉมีค่าคะแนนเฉลีÉยสูงกว่าในภาพรวม ขณะทีÉดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความพร้อม

ในการใหบ้ริการ ดา้นการสนองตอบความตอ้งการ และดา้นการสนองตอบความพึงพอใจ เป็นดา้น

ทีÉมีค่าคะแนนเฉลีÉยตํÉากว่าในภาพรวม ส่วนการวิเคราะห์ความแตกต่าง ของคุณภาพการให้บริการ

พบว่า กลุ่มตวัอยา่งเพศชาย และเพศหญิง ทีÉมีอายตุ่างกนั อาชีพต่างกนั มีความเห็นต่อคุณภาพการ

ให้บริการทัÊ ง 10 ด้าน และในภาพรวมไม่แตกต่างกัน ยกเวน้ ในประเด็นด้านความต่อเนืÉอง  

อย่างไรก็ดี กลุ่มตวัอย่างทีÉมีการศึกษาต่างกนั จะมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการดา้นความ

เสมอภาค ด้านการตอบสนองความพึงพอใจ ด้านความต่อเนืÉอง ดา้นคุณภาพและในภาพรวมทีÉ

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีÉระดบั 0.05 

 วรนุช บวรนนัทเดช (2546) ไดศึ้กษาความพึงพอใจของประชาชนต่อบริการของหน่วยบริการ

ปฐมภูมิเขตหนองจอกกรุงเทพมหานครพบว่าประชาชนมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง

ในด้านบริการหลักคือการให้ค ําปรึกษาและบริการก่อนกลับบ้านส่วนปัจจัยส่วนบุคคลทีÉ มี

ความสมัพนัธก์บัความพึงพอใจต่อบริการไดแ้ก่ระดบัการศึกษารายไดแ้ละเขตทีÉอยู่อาศยัของประชาชน

ทีÉมารับบริการข้อเสนอแนะเพิÉมเติมในงานวจิัยเรืÉ องนีÊ  คือหน่วยงานควรกาํหนดมาตรฐานบริการให้

เหมาะสมกับพืÊนทีÉควรมีการติดตามประเมินผลการปฏิบติังานของเจา้หน้าทีÉ เน้นบริการเชิงรุกเข้าสู่

ชุมชน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



40 
 

กรอบแนวคดิในการวจิยั  

 การสาํรวจความพึงพอใจของประชาชน เจา้หน้าทีÉรัฐและภาคเอกชนทีÉมีต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ คณะผูว้ิจยัได้

กาํหนดกรอบแนวคิดการวิจยั ไวด้งันีÊ  

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

แผนภาพทีÉ 2.1 กรอบแนวคดิในการวจิยั 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตวัแปรตาม 

dependent Variable 

ตวัแปรอสิระ 

Independent Variable 

ประชาชนขององค์การบริหาร 

ส่วนตาํบลหนองกงุ ดงันีÊ  

1.เพศ 

2.อาย ุ

3.ระดบัการศึกษา 

4.อาชีพ 

5.ระยะเวลาทีÉอาศยัอยูใ่นชุมชน 
 

การสํารวจความพงึพอใจของประชาชน เจ้าหน้าทีÉรัฐและ 

ภาคเอกชนทีÉมต่ีอคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร 

ส่วนตาํบลหนองกงุ ตามตวัชีÊวดั 4 ประเด็น 

1.ประเด็นความพึงพอใจต่อขัÊนตอนการใหบ้ริการ 

2.ประเด็นความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ 

3.ประเด็นความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ทีÉผูใ้หบ้ริการ 

4.ประเด็นความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวยความ 
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บททีÉ 3 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

การสาํรวจความพึงพอใจของประชาชน เจา้หน้าทีÉรัฐและภาคเอกชนทีÉมีต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ นีÊ จะใชว้ิธีการ

วิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพร่วมกนัและการศึกษาคน้ควา้จากหนงัสือ ตาํรา เอกสาร วิทยานิพนธ์ และ

งานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง โดยกาํหนดขัÊนตอนการวิจยั ดงันีÊ  

1. วิธีดาํเนินการสาํรวจวิจยั 

 2. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งเขตองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง 

3. ตวัแปรทีÉใชใ้นการวิจยั 

 4. เครืÉองมือทีÉใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู 

5. การสร้างเครืÉองมือและการหาคุณภาพของเครืÉองมือ 

6. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 

7. การวิเคราะห์ขอ้มลู 

8. การตรวจแบบวดัและการใหค้ะแนน 
 

วธีิดําเนินการสํารวจวจิยั 

การศึกษาวิจยัครัÊ งนีÊ เป็นการศึกษาเชิงปริมาณและคุณภาพโดยมีวตัถุประสงค์เพืÉอศึกษา

ความพึงพอใจของประชาชน เจา้หนา้ทีÉรัฐและภาคเอกชนทีÉมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์าร

บริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ในภาระงาน 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นการ

พฒันาชุมชน และสวสัดิการสังคมงานส่งเสริมอาชีพ งานสงเคราะห์เบีÊ ยยงัชีพผูสู้งอายุ ผูพิ้การ 

ผูป่้วยเอดส์ 2) ดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั (งานช่วยเหลือผูป้ระสบภยัพิบติั) 3) ดา้น

สาธารณสุข (การป้องกนัโรคไขเ้ลือดออก โรคพิษสุนขับา้) 4) ดา้นไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้น

งานการซ่อมแซมบาํรุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้น และ5) ดา้นรายได ้หรือภาษี ภาษีบาํรุง

ทอ้งทีÉ ภาษีโรงเรือน ภาษีป้ายโดยใชต้วัชีÊวดั 4 ตวัชีÊวดั ไดแ้ก่ ประเด็นความพึงพอใจต่อขัÊนตอนการ

ใหบ้ริการ ประเด็นความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ประเด็นความพึงพอใจต่อเจา้หน้าทีÉผู ้

ให้บริการ และประเด็นความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวกในการให้บริการ พร้อมความ

คิดเห็นและขอ้เสนอแนะของประชาชน เจา้หน้าทีÉรัฐและภาคเอกชน ต่อการให้บริการสาธารณะ

ขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ตามภาระหนา้ทีÉทีÉกาํหนด
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ไวใ้นพระราชบญัญติัสภาตาํบลและองคก์ารบริหารส่วนตาํบล พ.ศ.2537 แกไ้ขเพิÉมเติมล่าสุด พ.ศ.

2552 

 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่างเขตองค์การบริหารส่วนตาํบลหนองกุง 

 ในการสาํรวจจากกลุ่มตวัอย่างจะใชก้ารสาํรวจแบบไม่เจาะจงจากประชาชน เจา้หน้าทีÉ

ของรัฐ และภาคเอกชน  ทีÉไดก้ารศึกษา ประกอบอาชีพ และระยะเวลาทีÉอาศยัอยูใ่นชุมชน เขตพืÊนทีÉ

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ดงันีÊ  

 ประชากร ไดแ้ก่ ประชาชน เจา้หนา้ทีÉของรัฐ ภาคเอกชน ผูรั้บบริการ จาํนวน 10,125 คน 

กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ กลุ่มประชาชนบุคลากรภาครัฐและภาคเอกชนผูรั้บบริการทีÉตอบแบบ 

สอบถาม จาํนวน 506 คน 

กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 506 คน ไดม้าคิดจากอตัราส่วนร้อยละ 5 ของประชากรทัÊ งหมด โดย

ใชก้ารคาํนวณหาร้อยละตามสูตรคณิตศาสตร์ ดงันีÊ  
 

 โดย        N     แทน    จาํนวนประชากร (Population) 

                              n      แทน    จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง (Sample) 
 

                n             =        10,125x5 

                                         100 
 

                 n =  506 

   กลุ่มตวัอยา่งทีÉใชใ้นการศึกษาครัÊ งนีÊ  ทัÊงสิÊน 506 คน 

      

ตวัแปรทีÉใช้ในการวจิยั 

  ตวัแปรทีÉใช้ในการศึกษาครัÊงนีÊ คือ 

1. ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ขอ้มูลคุณสมบติัของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และระยะเวลาทีÉอาศยัอยูใ่นชุมชน 

2. ตัวแปรตามได้แก่ความพึงพอใจทีÉมีต่องานบริการและประสิทธิภาพการทาํงาน ซึÉ ง

กาํหนดโดยตวัชีÊ วดั 4 ประเด็นได้แก่ ประเด็นความพึงพอใจต่อขัÊนตอนการให้บริการ ประเด็น

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ประเด็นความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าทีÉผูใ้ห้บริการ และ

ประเด็นความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
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เครืÉองมือทีÉใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

เครืÉองมือทีÉใช้ในการวิจยัในครัÊ งนีÊ  คณะวิจัยใชเ้ป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) เป็น

เครืÉองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึÉ งสร้างขึÊ นจากการศึกษาเอกสารทฤษฎีและแนวคิดต่างๆ 

รวมถึงผลงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้งเพืÉอนาํมาสังเคราะห์เป็นแบบสอบถามเพืÉอใชเ้ป็นเครืÉองมือในการ

สาํรวจขอ้มลูโดยการกาํหนดขอ้คาํถามในแบบสอบถามใหค้รอบคลุมวตัถุประสงคก์ารวิจยัให้มาก

ทีÉสุด ซึÉงคาํถามในแบบสอบถามมีทัÊงหมด 3 ส่วนดงันีÊ   

ตอนทีÉ 1 คาํถามเกีÉยวกบัขอ้มลูพืÊนฐานของประชาชน เจา้หน้าทีÉของรัฐ และภาคเอกชนทีÉ

ตอบแบบสอบถามตามดา้น ดังนีÊ  เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และระยะเวลาทีÉอาศยัอยู่ใน

ชุมชน เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list)  

ตอนทีÉ 2 คาํถามเกีÉยวกบัความพึงพอใจทีÉมีต่องานบริการของประชาชน เจา้หน้าทีÉรัฐและ

ภาคเอกชน ทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ 

จงัหวดัศรีสะเกษ มีลกัษณะแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยแบ่งระดบัของการวดั

ออกเป็น 5 ระดบั (บุญชม ศรีสะอาด : 2548 หนา้ 99) ดงัต่อไปนีÊ  

พึงพอใจมากทีÉสุด  ใหร้ะดบัค่าคะแนน   5 

พึงพอใจมาก   ใหร้ะดบัค่าคะแนน  4 

พึงพอใจปานกลาง   ใหร้ะดบัค่าคะแนน  3 

พึงพอนอ้ย    ใหร้ะดบัค่าคะแนน  2 

พึงพอใจนอ้ยทีÉสุด   ใหร้ะดบัค่าคะแนน  1 

นาํแบบสอบถามทีÉลงคะแนนเรียบร้อยแลว้ไปประมวลผลและวิเคราะห์ขอ้มูลโดยกาํหนด

เกณฑก์ารแปลความหมายค่าเฉลีÉย (บุญชม ศรีสะอาด : 2535 หนา้ 100) ดงันีÊ  

คะแนนเฉลีÉยตัÊงแต่ 4.51–5.00 หรือ ร้อยละ 90-100 หมายถึงระดบัความพึงพอใจมากทีÉสุด  

คะแนนเฉลีÉยตัÊงแต่ 3.51–4.50 หรือ ร้อยละ 80-89 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจมาก  

คะแนนเฉลีÉยตัÊงแต่ 2.51–3.50 หรือ ร้อยละ70-79 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจปานกลาง  

              คะแนนเฉลีÉยตัÊงแต่ 1.51–2.50 หรือ ร้อยละ60-69 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ย  

              คะแนนเฉลีÉยตัÊงแต่ 1.00–1.50 หรือ ร้อยละ 50-59 หมายถึง ระดบัความพึงพอใจนอ้ยทีÉสุด  

ตอนทีÉ 3 เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกบัขอ้เสนอแนะเกีÉยวกบัความพึงพอใจของประชาชน 

เจา้หนา้ทีÉรัฐและภาคเอกชนผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล

หนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ลกัษณะเป็นคาํถามปลายเปิด (Open-ended) 

 

 



44 
 

การสร้างเครืÉองมือและการหาคุณภาพของเครืÉองมือ 

 เครืÉองมือทีÉใช้ศึกษาผูว้ิจัยใช้แบบสอบถามทีÉสร้างขึÊ นเองเป็นเครืÉองมือทีÉใช้ในการเก็บ

รวบรวมขอ้มลู โดยดาํเนินการตามลาํดบัขัÊนตอน ดงันีÊ  

1. ศึกษาค้นควา้ เอกสาร ตาํรา และงานวิจยัทีÉเกีÉยวข้องเพืÉอเป็นแนวทางในการกาํหนด

ขอบเขตของเนืÊอหาในการวิจยั และขอบเขตเนืÊอหาของแบบสอบถาม 

2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า เพืÉอเป็นแนวทางในการกาํหนด

รูปแบบเครืÉองมือทีÉเหมาะสมในการเก็บรวบรวมขอ้มลู 

3. จดัทาํเครืÉองมือในการวิจยัแลว้นาํแบบสอบถามทีÉสร้างขึÊนตามเนืÊอหา และวตัถุประสงค์

ของการวิจยั เสนอผูเ้ชีÉยวชาญตรวจสอบความถูกต้อง เพืÉอปรับปรุงแก้ไขความเทีÉยงตรงทัÊ งดา้น

โครงสร้าง ดา้นเนืÊอหา และสาํนวนภาษา  

 4. นาํแบบสอบถามทีÉผา่นการแกไ้ขปรับปรุงจากผูเ้ชีÉยวชาญตรวจสอบแลว้ มาดาํเนินการ

จดัพิมพแ์ละนาํไปใชเ้พืÉอเก็บรวบรวมขอ้มลู 

 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมข้อมูล คณะผูว้ิจัยได้ดาํเนินการสร้างแบบสอบถามให้กับประชาชน 

เจา้หนา้ทีÉรัฐและภาคเอกชน ทีÉอาศยัและ/หรือประกอบอาชีพและ/หรือศึกษาอยู่ในเขตพืÊนทีÉบริการ

ขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จังหวดัศรีสะเกษ ซึÉงถูกสุ่มเลือกเป็น

ตวัอยา่งโดยการสุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย และใหค้ณะผูว้ิจยัดาํเนินการเก็บและรวบรวมขอ้มลูเพืÉอนาํมา

ทาํการประมวลผลขอ้มลูแลว้วิจยัสรุปผล โดยมีขัÊนตอนการเก็บรวบรวมขอ้มลูตามขัÊนตอน ดงันีÊ  

1. ก่อนแจกแบบสอบถามคณะผูว้ิจยัไดข้ออนุญาตพร้อมทัÊงชีÊแจงถึงวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

กลุ่มตวัอยา่งทราบก่อนแลว้ขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามไดค้รบถว้น  

2. ผูว้ิจยัลงพืÊนทีÉเก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งเป็นรายบุคล เพืÉอใหด้าํเนินการกรอกแบบสอบ 

ถามดว้ยตนเองจนเสร็จ แลว้เจา้หนา้ทีÉภาคสนามจะเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถาม ดูว่ากลุ่มตวัอยา่ง

ตอบแบบสอบถามไดค้รบถว้นหรือไม่ ถา้ไม่ครบถว้นเจา้หนา้ทีÉภาคสนามจะทาํการซกัถามเพิÉมเติม 

เพืÉอใหไ้ดค้าํตอบทีÉครบถว้น 

 3. ในกรณีทีÉประชาชนผูรั้บบริการทีÉถกูเลือกเป็นกลุ่มตวัอย่างไม่สะดวก หรือไม่สามารถ

ตอบแบบสอบถามดว้ยตวัเองไดค้รบถว้น เจา้หน้าทีÉภาคสนามจะอ่านขอ้คาํถามทุกตอนให้ผูต้อบ

ตอบแบบสอบถามฟังและบนัทึกคาํตอบลงในแบบสอบถามจนครบถว้นถกูตอ้งตามความเป็นจริง 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 

ผูว้ิจัยนําข้อมูลทีÉได้มาประมวลผลวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) โปรแกรมสถิติคอมพิวเตอร์ สถิติสาํเร็จรูปทางการวิจยัทางสังคมศาสตร์ ไดแ้ก่ วิธีการ

ทางสถิติดว้ยการคาํนวณหาค่าเฉลีÉย (mean) ค่าอตัราส่วนร้อยละ (percentage) และส่วนเบีÉยงเบน

มาตรฐาน (standard deviation: S.D.) เพืÉอนาํไปใชว้ิเคราะห์กบัแบบสอบถามโดยมีขัÊนตอน ดงันีÊ  

ตอนทีÉ 1 วิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผูที้Éตอบแบบสอบถาม โดยใชส้ถิติพืÊนฐานหา

ค่าความถีÉ (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) แลว้เสนอแบบความเรียง 

ตอนทีÉ 2 วิเคราะห์ข้อมูลทีÉได้จากแบบสอบถาม โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 

Statistics) โดยใชส้ถิติพืÊนฐาน ไดแ้ก่ การหาค่าเฉลีÉย (Mean) และส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) 

ตอนทีÉ 3 ขอ้มลูทีÉไดจ้ากแบบสอบถาม ขอ้เสนอแนะ ไดร้วบรวมขอ้มูลตามประเด็นนาํมา

เรียบเรียงนาํเสนอในรูปแบบการบรรยาย โดยการหาค่าความถีÉ (Frequency) แลว้นาํเสนอแบบ

บรรยาย 

 

การตรวจแบบวดัและการให้คะแนน 

  1. เกณฑ์การคํานวณคะแนนการประเมินจากระดับค่าเฉลีÉยความความพึงพอใจ

เปรียบเทียบกบัเกณฑก์ารใหค้ะแนนตามแบบประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนตาํบลหนองกุง ไดก้าํหนดเกณฑไ์วเ้ป็นกรณีพิเศษดงันีÊ  

 ค่าเฉลีÉยทีÉระดบั  4.76 – 5.00 หมายถึง ระดบัคะแนนมากว่าร้อยละ 95 

 ค่าเฉลีÉยทีÉระดบั  4.51 – 4.75 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 95 

 ค่าเฉลีÉยทีÉระดบั  4.26 – 4.50 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 90 

 ค่าเฉลีÉยทีÉระดบั  4.01 – 4.25 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 85 

 ค่าเฉลีÉยทีÉระดบั  3.76 – 4.00 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 80 

 ค่าเฉลีÉยทีÉระดบั  3.51 – 3.75 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 75 

 ค่าเฉลีÉยทีÉระดบั  3.26 – 3.50 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 70 

 ค่าเฉลีÉยทีÉระดบั  3.01 – 3.25 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 65 

 ค่าเฉลีÉยทีÉระดบั  2.76 – 3.00 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 60 

 ค่าเฉลีÉยทีÉระดบั  2.51 – 2.75 หมายถึง ระดบัคะแนนเท่ากบัร้อยละ 55 

 ค่าเฉลีÉยทีÉระดบั  1.00 – 2.50 หมายถึง ระดบัคะแนนนอ้ยกว่าร้อยละ 50 
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 2. เกณฑก์ารใหค้ะแนนตามแบบประเมินมิติดา้นคุณภาพการให้บริการองค์กรปกครอง

ทอ้งถิÉนคิดเป็นร้อยละของระดบัความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ไดด้งันีÊ  

 ระดบัคะแนนมากกว่า ร้อยละ 95  ขึÊนไป เกณฑไ์ดค้ะแนน เท่ากบั 10 คะแนน 

 ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 95  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  9 คะแนน 

 ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 90  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  8 คะแนน 

 ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 85  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  7 คะแนน 

 ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 80  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  6 คะแนน 

 ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 75  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  5 คะแนน 

 ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 70  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  4 คะแนน 

 ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 65  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  3 คะแนน 

 ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 60  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  2 คะแนน 

 ระดบัคะแนนไม่เกินร้อยละ 55  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  1 คะแนน 

 ระดบัคะแนนนอ้ยกว่าร้อยละ 50  เกณฑไ์ดค้ะแนน  เท่ากบั  0 คะแนน 
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บททีÉ 4 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

การสํารวจความพึงพอใจของประชาชน เจ้าหน้าทีÉ รัฐและภาคเอกชนต่อคุณภาพการ

ให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จังหวดัศรีสะเกษ ด้วยการ

วิเคราะห์แบบสอบถามกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 506 ตวัอย่าง ทีÉอาศยัอยู่ในเขตพืÊนทีÉองค์การบริหาร

ส่วนตาํบลหนองกุง ดงันีÊ  
 

1. สญัลกัษณ์ทีÉใชใ้นการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มลู 

 2. ลาํดบัขัÊนตอนการนาํเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มลู 

 3. ผลการวิเคราะห์ขอ้มลู 
 

1. สัญลักษณ์ทีÉใช้ในการเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 สญัลกัษณ์ทีÉใชใ้นการเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มลูดงันีÊ  ผูว้ิจยัไดใ้หค้วามหมายไวด้งันีÊ  

               X     แทน    ค่าเฉลีÉย (Mean) 

              S.D.   แทน    ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

                N     แทน    จาํนวนประชากร (Population) 

                n     แทน    จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง (Sample) 
 

2. ลําดับขัÊนตอนการนําเสนอผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ตอนทีÉ 1 คุณสมบติัทั Éวไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ตอนทีÉ 2 ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ดงันีÊ  

2.1 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชน รายดา้นและรายขอ้ 

2.2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของประชาชน โดยรวมและรายดา้น  

ตอนทีÉ 3 ข้อเสนอแนะเกีÉยวกบัความพึงพอใจของประชาชน เจา้หน้าทีÉรัฐและภาคเอกชน

ผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ 

จงัหวดัศรีสะเกษ 
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3. ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ตอนทีÉ 1 คุณสมบัตทิัÉวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ประกอบดว้ย 5 ตวัแปร คือ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ และระยะเวลาทีÉอาศยัใน 

ชุมชน ทีÉสาํรวจไดจ้ากกลุ่มตวัอยา่ง แสดงผลเป็น จาํนวน และร้อยละ   
 

ตารางทีÉ 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งประชาชน เจา้หนา้ทีÉรัฐ และหน่วยงานเอกชน 

ต่อคุณภาพ การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ  

จงัหวดัศรีสะเกษ กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 506 คน 
 

ข้อมูล จาํนวน (คน) ร้อยละ 

เพศ 

          ชาย 

          หญิง 

 

228 

278 

 

45.05 

58.60 

รวม 506 100.00 

อาย ุ

          ต ํÉากว่า 20 ปี 

          21 – 40 ปี 

          41 – 60 ปี 

          61 ปีขึÊนไป 

 

95 

157 

142 

112 

 

18.78 

31.02 

28.07 

22.13 

รวม 506 100.00 

ระดับการศึกษา 

          ประถมศึกษาหรือตํÉากว่า 

          มธัยมศึกษา/ป.ว.ช./ป.ว.ส./อนุปริญญา 

          ปริญญาตรี 

          สูงกว่าปริญญาตรี 

 

221 

201 

62 

22 

 

43.68 

39.72 

12.26 

4.34 

รวม 506 100.00 
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ข้อมูล จาํนวน (คน) ร้อยละ 

อาชีพ 

          รับราชการ/พนกังาน/รัฐวิสาหกิจ 

          เจา้ของธุรกิจ/คา้ขาย/รับจา้ง 

          เกษตรกรรม 

          นกัเรียน/นกัศึกษา                               

          แม่บา้น/ว่างงาน/กาํลงัหางานทาํ 

 

63 

137 

165 

73 

68 

 

12.46 

27.08 

32.60 

14.42 

13.34 

รวม 506 100.00 

ระยะเวลาทีÉอาศัยอยู่ในชุมชน 

          อยูอ่าศยัในชุมชนตัÊงแต่กาํเนิด 

          อาศยัอยูใ่นชุมชนมากกว่า 5 ปี 

          อาศยัอยูใ่นชุมชนยงัไม่ถึง 5 ปี 

 

217 

181 

108 

 

42.89 

35.77 

21.34 

รวม 506 100.00 
 

 จากตารางทีÉ 4.1 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทั Éวไปของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 506 คน 

สรุปไดด้งันีÊ  เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จาํนวน 278 คน (ร้อยละ 58.60) ชาย 

จาํนวน 228 คน (ร้อยละ 45.05) อาย ุผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ อายรุะหว่าง 21-40 จาํนวน 157 

คน (ร้อยละ 31.02) รองลงมา 41-60 ปี  จาํนวน 142 คน (ร้อยละ 28.07) อาย ุ61 ขึÊนไป จาํนวน 112 

(ร้อยละ 22.13) และช่วงอายุทีÉตอบแบบสอบถามน้อยทีÉสุด คือ อายุต ํÉากว่า 20  ปี จาํนวน 95 คน 

(ร้อยละ 18.78) ตามลาํดบั ระดับการศึกษา ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ทีÉสาํเร็จการศึกษาระดบั

ประถมศึกษาหรือตํÉากว่า จาํนวน 221 คน (ร้อยละ 43.68) รองลงมธัยมศึกษา/ป.ว.ช./ป.ว.ส./

อนุปริญญา จาํนวน 201คน (ร้อยละ 39.72) ระดบัปริญญาตรี จาํนวน 62 คน (ร้อยละ 12.26) และ

ระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จาํนวน 22 คน (ร้อยละ4.34) อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาชีพ

เกษตรกรรม จาํนวน 165 คน (ร้อยละ 32.60) รองลงมา เจา้ของธุรกิจ/คา้ขาย/รับจา้ง จาํนวน 137 

คน (ร้อยละ 27.08) นกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 73 คน (ร้อยละ 14.42) แม่บา้น/ว่างงาน/กาํลงัหางาน

ทาํ จาํนวน 68 คน (ร้อยละ 13.34) และรับราชการ/พนักงาน/รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 63 คน (ร้อยละ 

12.46) ตามลาํดบั ระยะเวลาทีÉอาศัยอยู่ในชุมชน ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ อยู่อาศยัในชุมชน

ตัÊงแต่กาํเนิด จาํนวน 217 คน (ร้อยละ 42.89) อาศยัอยูใ่นชุมชนมากกว่า 5 ปี จาํนวน 181 คน (ร้อยละ 

35.77) และอาศยัอยูใ่นชุมชนยงัไม่ถึง 5 ปี จาํนวน 108คน (ร้อยละ 21.34) ตามลาํดบั 
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 ตอนทีÉ 2  ความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตําบล

หนองกุง อําเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ 
 

การศึกษาความพึงพอใจของประชาชน เจา้หน้าทีÉรัฐและภาคเอกชนทีÉมีต่อคุณภาพการ

ใหบ้ริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ในครัÊ งนีÊ ได้

นาํเสนอในรูปตารางโดยแยกประเด็นการบริการออกเป็น 4 ประเด็น ไดแ้ก่ 

1. ประเด็นความพึงพอใจต่อขัÊนตอนการใหบ้ริการ 

2. ประเด็นความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ 

3. ประเด็นความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ทีÉผูใ้หบ้ริการ 

4. ประเด็นความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก 

 ส่วนภาพรวมในการศึกษาแต่ละด้านโดยแยกเป็นสายงานบริการสาธารณะทีÉทาํการ

สาํรวจ แยกเป็น 5 ดา้น คือ 

1. ดา้นการพฒันาชุมชน และสวสัดิการสงัคมงานส่งเสริมอาชีพ งานสงเคราะห์เบีÊ ยยงัชีพ

ผูสู้งอาย ุผูพิ้การ ผูป่้วยเอดส์  

2. ดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั (งานช่วยเหลือผูป้ระสบภยัพิบติั)  

3. ดา้นสาธารณสุข (การป้องกนัโรคไขเ้ลือดออก โรคพิษสุนขับา้) 

4. ดา้นไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้นงานการซ่อมแซมบาํรุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะภายใน

หมู่บา้น 

5. ดา้นรายได ้หรือภาษี ภาษีบาํรุงทอ้งทีÉ ภาษีโรงเรือน ภาษีป้าย 
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2.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลแบ่งตามงานบริการรายด้านและรายข้อ 

งานบริการทีÉ 1 ด้านการพฒันาชุมชน และสวสัดกิารสังคมงานส่งเสริมอาชีพ 

งานสงเคราะห์เบีÊยยังชีพผู้สูงอายุ ผู้พกิาร ผู้ป่วยเอดส์ 
 

ตารางทีÉ 4.2 ตารางแสดงค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของประชาชน   

 เจา้หนา้ทีÉของรัฐและภาคเอกชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง   

ดา้นการพฒันาชุมชน และสวสัดิการสงัคมงานส่งเสริมอาชีพ งานสงเคราะห์เบีÊยยงัชีพ 

ผูสู้งอาย ุผูพิ้การ ผูป่้วยเอดส์ ทัÊง 4 ประเด็น   
  

ประเด็นความพงึพอใจต่อขัÊนตอนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

X  S.D. แปลผล 

1. มีการแจง้ขัÊนตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่งครบถว้นชดัเจน 4.41 0.29 มาก 

2. มีการกาํหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม 4.53 0.51 มากทีÉสุด 

3 มีขัÊนตอนการบริการทีÉสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น 4.37 0.45 มาก 

4 ขัÊนตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้ 4.38 0.45 มาก 

5 เนืÊองานของแต่ละขัÊนตอนบริการมีความถกูตอ้งตรงตามความตอ้งการ 4.52 0.51 มากทีÉสุด 

ค่าเฉลีÉย 4.44 0.44 มาก 

 ประเด็นความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ X  S.D. แปลผล 

1 มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง  4.52 0.50 มากทีÉสุด 

2 สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.50 0.52 มาก 

3 สถานทีÉใหบ้ริการตัÊงอยูใ่นพืÊนทีÉทีÉสะดวกต่อการเดินทาง 4.58 0.51 มากทีÉสุด 

4 วนัและเวลาราชการหรือในวนัหยดุการใหบ้ริการอยา่งสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 4.55 0.34 มากทีÉสุด 

5 ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  4.57 0.41 มากทีÉสุด 

ค่าเฉลีÉย 4.54 0.46 มาก?ศูโ 

ประเด็นความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีÉผู้ให้บริการ X  S.D. แปลผล 

1. เจา้หนา้ทีÉแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจาสุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัทีÉดี  4.49 0.51 มาก 

2. เจา้หนา้ทีÉมีความกระตือรือร้น ซกัถาม รับฟังปัญหาของผูรั้บบริการอยา่งเต็มใจ 4.53 0.47 มากทีÉสุด 

3 เจา้หนา้ทีÉอธิบายใหค้าํชีÊแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ทีÉ  4.15 0.45 มาก 

4 เจา้หนา้ทีÉสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.52 0.29 มากทีÉสุด 
5 เจา้หนา้ทีÉมีจาํนวนเพียงพอกบัการใหบ้ริการ 4.23 0.49 มาก 

ค่าเฉลีÉย 4.38 0.44 มาก 
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 ประเด็นความพงึพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก X  S.D. แปลผล 

1 อุปกรณ์และเครืÉองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ 4.60 0.52 มากทีÉสุด 

2 จดัสถานทีÉไวส้าํหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอและเหมาะสม 4.35 0.45 มาก 

3 บริเวณทีÉพกัรอรับบริการ สะอาด สะดวกสบายและเพียงพอกบัผูที้Éมารับบริการ 4.67 0.49 มากทีÉสุด 

4 มีป้ายประชาสมัพนัธบ์อกจุดและขัÊนตอนการอยา่งชดัเจน มีแบบฟอร์มตวัอยา่ง 4.62 0.29 มากทีÉสุด 

5 มีทีÉจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั 4.30 0.52 มาก 

ค่าเฉลีÉย 4.51 0.45 มากทีÉสุด 

รวมทุกประเดน็ 4.47 0.45 มาก 

 

จากตารางทีÉ 4.2 พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นการพฒันาชุมชน และสวสัดิการ

สงัคมงานส่งเสริมอาชีพ งานสงเคราะห์เบีÊยยงัชีพผูสู้งอาย ุผูพิ้การ ผูป่้วยเอดส์ในส่วนประเด็นการ

ใหบ้ริการทัÊง 4 ประเด็น ดงันีÊ  ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจมาก  

( X 4.47คิดเป็นร้อยละ88.40) เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าอยูใ่นระดบัพอใจมากทีÉสุด 2 ประเด็น 

อยูใ่นระดบัพอใจมาก 2 ประเด็นเมืÉอเรียงลาํดบัจากมากไปหาน้อย ไดด้งันีÊ  ลาํดบัทีÉ 1 คือ ประเด็น

ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ( X 4.54 คิดเป็นร้อยละ 90.80) รองลงมา คือ ประเด็น

ความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก ( X 4.51 คิดเป็นร้อยละ 90.20) ส่วนประเด็นทีÉมีความพึง

พอใจนอ้ยทีÉสุด คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ทีÉผูใ้หบ้ริการ ( X 4.38 คิดเป็นร้อยละ 87.60) 

ตามลาํดบั  
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บริการทีÉ 2 งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภยั  (การดูแลประชาชนเมืÉอ

เกิดภยัพบัิต)ิ 

ตารางทีÉ 4.3 ตารางแสดงค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของประชาชน  

เจา้หนา้ทีÉของรัฐ และภาคเอกชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง

งานดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั (การดูแลประชาชนเมืÉอเกิดภยัพิบติั)  

ทัÊง 4 ประเด็น   
  

ประเด็นความพงึพอใจต่อขัÊนตอนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

X  S.D. แปลผล 

1. มีการแจง้ขัÊนตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่งครบถว้นชดัเจน 4.49 0.47 มาก 

2. มีการกาํหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม 4.56 0.49 มากทีÉสุด 

3 มีขัÊนตอนการบริการทีÉสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น 4.49 0.61 มาก 

4 ขัÊนตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้ 4.60 0.52 มากทีÉสุด 

5 เนืÊองานของแต่ละขัÊนตอนบริการมีความถกูตอ้งตรงตามความตอ้งการ 4.48 0.52  มาก 

ค่าเฉลีÉย 4.52 0.52 มากทีÉสุด 

 ประเด็นความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ X  S.D. แปลผล 

1 มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง  4.53 0.55 มากทีÉสุด 

2 สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.59 0.44 มากทีÉสุด 

3 สถานทีÉใหบ้ริการตัÊงอยูใ่นพืÊนทีÉทีÉสะดวกต่อการเดินทาง 4.46 0.44 มาก 

4 วนัและเวลาราชการหรือในวนัหยดุการใหบ้ริการอยา่งสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 4.52 0.50 มากทีÉสุด 

5 ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  4.12 0.51 มาก 
ค่าเฉลีÉย 4.44 0.49 มาก 

ประเด็นความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีÉผู้ให้บริการ X  S.D. แปลผล 

1. เจา้หนา้ทีÉแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจาสุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัทีÉดี  4.60 0.46 มากทีÉสุด 

2. เจา้หนา้ทีÉมีความกระตือรือร้น ซกัถาม รับฟังปัญหาของผูรั้บบริการอยา่งเต็มใจ 4.48 0.51 มาก 

3 เจา้หนา้ทีÉอธิบายใหค้าํชีÊแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ทีÉ  4.55 0.34 มากทีÉสุด 

4 เจา้หนา้ทีÉสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.57 0.41 มากทีÉสุด 

5 เจา้หนา้ทีÉมีจาํนวนเพียงพอกบัการใหบ้ริการ 3.98 0.55 มาก 

ค่าเฉลีÉย 4.44 0.45 มาก 
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 ประเด็นความพงึพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก X  S.D. แปลผล 

1 อุปกรณ์และเครืÉองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ 4.55 0.45 มาทีÉสุด 

2 จดัสถานทีÉไวส้าํหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอและเหมาะสม 4.98 0.49 มาก 

3 บริเวณทีÉพกัรอรับบริการ สะอาด สะดวกสบายและเพียงพอกบัผูที้Éมารับบริการ 4.30 0.52 มาก 

4 มีป้ายประชาสมัพนัธบ์อกจุดและขัÊนตอนการอยา่งชดัเจน มีแบบฟอร์มตวัอยา่ง 3.86 0.25 มาก 

5 มีทีÉจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั 4.30 0.42 มาก 

ค่าเฉลีÉย 4.40 0.43 มาก 

รวมทุกประเดน็ 4.45 0.47 มาก 
 

จากตารางทีÉ 4.3 พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ งานดา้นการป้องกนัและบรรเทาสา

ธารณภยั  (การดูแลประชาชนเมืÉอเกิดภยัพิบติั) ในส่วนประเด็นการให้บริการทัÊ ง 4 ประเด็น ดงันีÊ  

ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจมาก ( X 4.45 คิดเป็นร้อยละ 89.00) 

เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยู่ในระดบัพอใจมากทีÉสุด 1 ประเด็น อยู่ในระดบัพอใจมาก 3 

ประเด็น เมืÉอเรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ย ไดด้งันีÊ  ลาํดบัทีÉ 1 คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อขัÊนตอน

การใหบ้ริการ ( X 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.40) รองลงมา มี 2 ประเด็น คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อ

ช่องทางการใหบ้ริการและประเด็นความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ทีÉผูใ้ห้บริการ ( X 4.44 คิดเป็นร้อยละ 

88.80) ส่วนประเด็นทีÉมีค่าความพึงพอใจน้อยทีÉสุด คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวยความ

สะดวก ( X 4.40 คิดเป็นร้อยละ 88.00) ตามลาํดบั 
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งานบริการทีÉ 3 ด้านสาธารณสุข (การป้องกันโรคไข้เลือดออก โรคพษิสุนัขบ้า) 
 

ตารางทีÉ 4.4 ตารางแสดงค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของประชาชน  

เจา้หนา้ทีÉของรัฐ และภาคเอกชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล 

หนองกุง ดา้นสาธารณสุข (การป้องกนัโรคไขเ้ลือดออก โรคพิษสุนขับา้) ทัÊง 4 ประเด็น   
  

ประเด็นความพงึพอใจต่อขัÊนตอนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

X  S.D. แปลผล 

1. มีการแจง้ขัÊนตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่งครบถว้นชดัเจน 4.35 0.45 มาก 

2. มีการกาํหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม 4.15 0.45 มาก 

3 มีขัÊนตอนการบริการทีÉสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น 3.86 0.25 มาก 

4 ขัÊนตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้ 3.92 0.51 มาก 

5 เนืÊองานของแต่ละขัÊนตอนบริการมีความถกูตอ้งตรงตามความตอ้งการ 4.15 0.45 มาก 

ค่าเฉลีÉย 4.09 0.42 มาก 

 ประเด็นความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ X  S.D. แปลผล 

1 มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง  4.12 0.51 มาก 
2 สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.02 0.29 มาก 

3 สถานทีÉใหบ้ริการตัÊงอยูใ่นพืÊนทีÉทีÉสะดวกต่อการเดินทาง 4.02 0.51 มาก 

4 วนัและเวลาราชการหรือในวนัหยดุการใหบ้ริการอยา่งสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 3.98 0.55 มาก 

5 ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  4.52 0.29 มากทีÉสุด 
ค่าเฉลีÉย 4.13 0.43 มาก 

ประเด็นความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีÉผู้ให้บริการ X  S.D. แปลผล 

1 เจา้หนา้ทีÉแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจาสุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัทีÉดี  4.53 0.52 มากทีÉสุด 

2 เจา้หนา้ทีÉมีความกระตือรือร้น ซกัถาม รับฟังปัญหาของผูรั้บบริการอยา่งเต็มใจ 4.42 0.79 มาก 

3 เจา้หนา้ทีÉอธิบายใหค้าํชีÊแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ทีÉ  3.92 0.51 มาก 

4 เจา้หนา้ทีÉสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.50 0.90 มาก 

5 เจา้หนา้ทีÉมีจาํนวนเพียงพอกบัการใหบ้ริการ 4.50 0.90 มาก 

ค่าเฉลีÉย 4.37 0.72 มาก 
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 ประเด็นความพงึพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก X  S.D. แปลผล 

1 อุปกรณ์และเครืÉองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ 3.89 0.45 มาก 

2 จดัสถานทีÉไวส้าํหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอและเหมาะสม 4.47 0.49 มาก 

3 บริเวณทีÉพกัรอรับบริการ สะอาด สะดวกสบายและเพียงพอกบัผูที้Éมารับบริการ 4.30 0.52 มาก 

4 มีป้ายประชาสมัพนัธบ์อกจุดและขัÊนตอนการอยา่งชดัเจน มีแบบฟอร์มตวัอยา่ง 4.18 0.51 มาก 

5 มีทีÉจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั 4.13 0.39 มาก 

ค่าเฉลีÉย 4.19 0.47 มาก 

รวมทุกประเดน็ 4.20 0.51 มาก 
 

จากตารางทีÉ 4.4 พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ด้านสาธารณสุข (การป้องกนัโรค

ไข้เลือดออก โรคพิษสุนัขบ้า)ในส่วนประเด็นการให้บริการทัÊ ง 4 ประเด็น ดังนีÊ  ประชาชน

ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัพอใจมาก ( X 4.20 คิดเป็นร้อยละ 84.00) ) เมืÉอ

พิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยูใ่นระดบัพอใจมากทัÊง 3 ดา้น เมืÉอเรียงลาํดบัจากมากไปหาน้อย ได้

ดงันีÊ  ลาํดับทีÉ 1 ประเด็นความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าทีÉผูใ้ห้บริการ( X 4.37 คิดเป็นร้อยละ 87.40) 

รองลงมา คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก ( X 4.19 คิดเป็นร้อยละ 83.80) 

ส่วนประเด็นทีÉมีค่าความพึงพอใจนอ้ยทีÉสุด คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อขัÊนตอนการให้บริการ (

X 4.09 คิดเป็นร้อยละ 81.80) ตามลาํดบั 
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งานบริการทีÉ 4 ด้านไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บ้าน งานการซ่อมแซมบํารุงรักษา

ไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บ้าน 
 

ตารางทีÉ 4.5 ตารางแสดงค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของประชาชน  

เจา้หนา้ทีÉของรัฐและภาคเอกชนต่อการใหบ้ริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองกุง  

ดา้นไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้น งานการซ่อมแซมบาํรุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะภายใน

หมู่บา้น ทัÊง 4 ประเด็น   
  

ประเด็นความพงึพอใจต่อขัÊนตอนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

X  S.D. แปลผล 

1. มีการแจง้ขัÊนตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่งครบถว้นชดัเจน 4.07 0.49 มาก 

2. มีการกาํหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม 4.00 0.52 มาก 

3 มีขัÊนตอนการบริการทีÉสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น 4.18 0.51 มาก 

4 ขัÊนตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้ 4.38 0.45 มาก 

5 เนืÊองานของแต่ละขัÊนตอนบริการมีความถกูตอ้งตรงตามความตอ้งการ 4.52 0.51 มากทีÉสุด 

ค่าเฉลีÉย 4.23 0.50 มาก 

 ประเด็นความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ X  S.D. แปลผล 

1 มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง  4.23 0.49 มาก 

2 สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.02 0.29 มาก 
3 สถานทีÉใหบ้ริการตัÊงอยูใ่นพืÊนทีÉทีÉสะดวกต่อการเดินทาง 4.12 0.51 มาก 
4 วนัและเวลาราชการหรือในวนัหยดุการใหบ้ริการอยา่งสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 4.38 0.46 มาก 

5 ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  4.15 0.45 มาก 

ค่าเฉลีÉย 4.18 0.44 มาก 

ประเด็นความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีÉผู้ให้บริการ X  S.D. แปลผล 

1. เจา้หนา้ทีÉแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจาสุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัทีÉดี  4.30 0.52 มาก 

2. เจา้หนา้ทีÉมีความกระตือรือร้น ซกัถาม รับฟังปัญหาของผูรั้บบริการอยา่งเต็มใจ 4.13 0.39 มาก 

3 เจา้หนา้ทีÉอธิบายใหค้าํชีÊแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ทีÉ  4.50 0.52 มาก 

4 เจา้หนา้ทีÉสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.27 0.49 มาก 

5 เจา้หนา้ทีÉมีจาํนวนเพียงพอกบัการใหบ้ริการ 4.35 0.45 มาก 

ค่าเฉลีÉย 4.31 0.47 มาก 
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 ประเด็นความพงึพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก X  S.D. แปลผล 

1 อุปกรณ์และเครืÉองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ 4.17 0.49 มาก 
2 จดัสถานทีÉไวส้าํหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอและเหมาะสม 4.23 0.49 มาก 

3 บริเวณทีÉพกัรอรับบริการ สะอาด สะดวกสบายและเพียงพอกบัผูที้Éมารับบริการ 4.02 0.29 มาก 
4 มีป้ายประชาสมัพนัธบ์อกจุดและขัÊนตอนการอยา่งชดัเจน มีแบบฟอร์มตวัอยา่ง 4.47 0.49 มาก 

5 มีทีÉจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั 4.35 0.45 มาก 

ค่าเฉลีÉย 4.25 0.44 มาก 

รวมทุกประเดน็ 4.24 0.46 มาก 

 

จากตารางทีÉ 4.5 พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้น 

งานการซ่อมแซมบาํรุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บ้านในส่วนประเด็นการให้บริการทัÊ ง 4 

ประเด็น ดงันีÊ  ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัพอใจมาก ( X 4.24 คิดเป็น

ร้อยละ 84.80) เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยูใ่นระดบัพอใจมากทัÊ ง 4 ดา้น เมืÉอเรียงลาํดบัจาก

มากไปหานอ้ย ไดด้งันีÊ  ลาํดบัทีÉ 1 คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อเจา้หน้าทีÉผูใ้ห้บริการ ( X 4.31 คิด

เป็นร้อยละ 86.20) รองลงมา คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก ( X 4.25 คิดเป็น

ร้อยละ 85.00) ส่วนประเด็นทีÉมีความพึงพอใจนอ้ยทีÉสุด คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อช่องทางการ

ใหบ้ริการ ( X 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.60) ตามลาํดบั  
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งานบริการทีÉ 5 ด้านรายได้ หรือภาษี ภาษีบํารุงท้องทีÉ ภาษีโรงเรือน ภาษีป้าย 
 

ตารางทีÉ 4.6 ตารางแสดงค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และระดบัความพึงพอใจของประชาชน  

เจา้หนา้ทีÉของรัฐ  และภาคเอกชนต่อการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง 

ดา้นรายได ้หรือภาษี ภาษีบาํรุงทอ้งทีÉ ภาษีโรงเรือน ภาษีป้าย ทัÊง 4 ประเด็น   
  

ประเด็นความพงึพอใจต่อขัÊนตอนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

X  S.D. แปลผล 

1. มีการแจง้ขัÊนตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่งครบถว้นชดัเจน 4.41 0.29 มาก 

2. มีการกาํหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม 4.02 0.51 มาก 

3 มีขัÊนตอนการบริการทีÉสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น 4.67 0.49 มากทีÉสุด 

4 ขัÊนตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้ 4.58 0.51 มากทีÉสุด 

5 เนืÊองานของแต่ละขัÊนตอนบริการมีความถกูตอ้งตรงตามความตอ้งการ 4.33 0.65 มาก 

ค่าเฉลีÉย 4.40 0.49 มาก 

 ประเด็นความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ X  S.D. แปลผล 

1 มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง  4.52 0.29 มากทีÉสุด 
2 สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 4.35 0.45 มาก 
3 สถานทีÉใหบ้ริการตัÊงอยูใ่นพืÊนทีÉทีÉสะดวกต่อการเดินทาง 4.15 0.45 มาก 

4 วนัและเวลาราชการหรือในวนัหยดุการใหบ้ริการอยา่งสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 4.13 0.39 มาก 

5 ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  4.02 0.51 มาก 

ค่าเฉลีÉย 4.23 0.42 มาก 

ประเด็นความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีÉผู้ให้บริการ X  S.D. แปลผล 

1. เจา้หนา้ทีÉแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจาสุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัทีÉดี  4.55 0.49 มากทีÉสุด 

2. เจา้หนา้ทีÉมีความกระตือรือร้น ซกัถาม รับฟังปัญหาของผูรั้บบริการอยา่งเต็มใจ 4.60 0.51 มากทีÉสุด 

3 เจา้หนา้ทีÉอธิบายใหค้าํชีÊแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ทีÉ  4.68 0.34 มากทีÉสุด 

4 เจา้หนา้ทีÉสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 4.54 0.46 มากทีÉสุด 

5 เจา้หนา้ทีÉมีจาํนวนเพียงพอกบัการใหบ้ริการ 4.52 0.29 มากทีÉสุด 
ค่าเฉลีÉย 4.58 0.42 มากทีÉสุด 
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 ประเด็นความพงึพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก X  S.D. แปลผล 

1 อุปกรณ์และเครืÉองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ 4.60 0.46 มากทีÉสุด 

2 จดัสถานทีÉไวส้าํหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอและเหมาะสม 4.48 0.51 มาก 

3 บริเวณทีÉพกัรอรับบริการ สะอาด สะดวกสบายและเพียงพอกบัผูที้Éมารับบริการ 4.42 0.51 มาก 

4 มีป้ายประชาสมัพนัธบ์อกจุดและขัÊนตอนการอยา่งชดัเจน มีแบบฟอร์มตวัอยา่ง 4.17 0.49 มาก 
5 มีทีÉจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั 4.02 0.51 มาก 

ค่าเฉลีÉย 4.34 0.50 มาก 

รวมทุกประเดน็ 4.39 0.46 มาก 
 

จากตารางทีÉ 4.6 พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ดา้นรายได ้หรือภาษี ภาษีบาํรุงทอ้งทีÉ 

ภาษีโรงเรือน ภาษีป้ายในส่วนประเด็นการให้บริการทัÊ ง 4 ประเด็น ดงันีÊ  ประชาชนผูรั้บบริการมี

ความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัพอใจมาก ( X 4.39 คิดเป็นร้อยละ 87.80) เมืÉอพิจารณาเป็นราย

ดา้น พบว่า อยูใ่นระดบัพอใจมากทีÉสุด 1 ดา้น อยูใ่นระดบัพอใจมาก 3 ดา้น เมืÉอเรียงลาํดบัจากมาก

ไปหานอ้ย ไดด้งันีÊ  ลาํดบัทีÉ 1 คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อเจา้หน้าทีÉผูใ้ห้บริการ ( X 4.58 คิดเป็น

ร้อยละ 91.60) รองลงมา คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก ( X 4.34 คิดเป็นร้อย

ละ 86.80) ส่วนประเด็นทีÉมีความพึงพอใจน้อยทีÉสุด คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อขัÊนตอนการ

ใหบ้ริการ ( X 4.26 คิดเป็นร้อยละ 85.20) ตามลาํดบั  
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2.2 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล โดยรวมและรายด้าน 
 

ตารางทีÉ 4.7 สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มลูความพึงพอใจของประชาชน เจา้หนา้ทีÉของรัฐหน่วยงานของ 

 รัฐ และหน่วยงานเอกชนผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วน 

 ตาํบลหนองกุง โดยภาพรวมแยกตามประเด็นความพึงพอใจ ทัÊง 4 ประเด็น 
 

ลักษณะงานการให้บริการ 

ประเด็นความพึงพอใจ  
รวมด้าน

งาน

บริการ 

ร้อยละ คะแนน 
ขัÊนตอน

การ

ให้บริการ 

ช่องทาง 
การ

ให้บริการ 

เจ้าหน้า 
ทีÉผู้

ให้บริการ 

สิÉงอํานวย

ความ

สะดวก 
1. ดา้นการพฒันาชุมชน และ

สวสัดิการสงัคมงานส่งเสริมอาชีพ 

งานสงเคราะห์เบีÊยยงัชีพผูสู้งอาย ุ

 ผูพิ้การ ผูป่้วยเอดส์ 

2. ดา้นการป้องกนัและบรรเทาสา

ธารณภยั (งานช่วยเหลือ

ผูป้ระสบภยัพิบติั) 

3. ดา้นสาธารณสุข (การป้องกนั

โรคไขเ้ลือดออก โรคพิษสุนขับา้) 

4. ดา้นไฟฟ้าสาธารณะภายใน

หมู่บา้น งานการซ่อมแซมบาํรุง 

รักษาไฟฟ้าสาธารณะภายใน

หมู่บา้น 

5. ดา้นรายได ้หรือภาษี ภาษีบาํรุง

ทอ้งทีÉ ภาษีโรงเรือน ภาษีป้าย 
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7 

 

8 

รวมประเด็นทีÉประเมนิ 
4.31 4.30 4.42 4.34  

4.34 คดิเป็นร้อยละ 86.80 ได้เท่ากับ  8 คะแนน 
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จากตารางทีÉ 4.7 พบว่า โดยภาพรวมแลว้ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ

การใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ต่อประเด็น

คุณภาพการใหบ้ริการทัÊง 4 ประเด็น โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพอใจมาก ( X 4.34 คิดเป็นร้อยละ 86.80) 

และผลการประเมินการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดั

ศรีสะเกษ ตามตวัชีÊวดัค่าร้อยละของความพึงพอใจในการใหบ้ริการโดยภาพรวม 

ได้คะแนน เท่ากบั 8  

เมืÉอแยกพิจารณาเป็นประเด็นในงานบริการสาธารณะ ทัÊง 5 ดา้นนัÊน พอสรุปไดด้งัต่อไปนีÊ  

1. ด้านการพฒันาชุมชน และสวสัดิการสังคมงานส่งเสริมอาชีพ งานสงเคราะห์เบีÊยยงัชีพ

ผู้สูงอายุ ผู้พกิาร ผู้ป่วยเอดส์ พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากทีÉสุด 

คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ ( X 4.54 คิดเป็นร้อยละ 90.80) รองลงมา คือ 

ประเด็นความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก ( X 4.51 คิดเป็นร้อยละ 90.20) ส่วนประเดน็ทีÉมี

ความพึงพอใจนอ้ยทีÉสุด คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ทีÉผูใ้หบ้ริการ ( X 4.38 คิดเป็นร้อย

ละ 87.60)  ผลรวมประเด็นความพึงพอใจทัÊง 4 ประเด็น ( X 4.51 คิดเป็นร้อยละ 90.20)  

ได้คะแนนเท่ากบั 9 

 2. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  (การดูแลประชาชนเมืÉอเกิดภัยพิบัติ) 

พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากทีÉสุด คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อ 

ขัÊนตอนการใหบ้ริการ ( X 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.40) รองลงมา มี 2 ประเด็น คือ ประเด็นความพึง

พอใจต่อช่องทางการให้บริการ และประเด็นความพึงพอใจต่อเจา้หน้าทีÉผูใ้ห้บริการ ( X 4.44 คิด

เป็นร้อยละ 88.80) ส่วนประเด็นทีÉมีค่าความพึงพอใจน้อยทีÉสุด คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อสิÉง

อาํนวยความสะดวก ( X 4.40 คิดเป็นร้อยละ 88.00)  ผลรวมประเด็นความพึงพอใจทัÊง 4 ประเด็น (

X 4.45 คิดเป็นร้อยละ 89.00) ได้คะแนนเท่ากบั 8 
3. ด้านสาธารณสุข (การป้องกันโรคไข้เลือดออก โรคพิษสุนัขบ้า) พบว่า ผูรั้บบริการมี

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมาก คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ทีÉผูใ้ห้บริการ ( X

4.37 คิดเป็นร้อยละ 87.40) รองลงมา คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก ( X

4.19 คิดเป็นร้อยละ 83.80) ส่วนประเด็นทีÉมีค่าความพึงพอใจนอ้ยทีÉสุด คือ ประเด็นความพึงพอใจ

ต่อขัÊนตอนการให้บริการ ( X 4.09 คิดเป็นร้อยละ 81.80) ผลรวมประเด็นความพึงพอใจทัÊ ง 4 

ประเด็น ( X 4.20  คิดเป็นร้อยละ 80.00) ได้คะแนนเท่ากบั  
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 4. ด้านไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บ้านงานการซ่อมแซมบํารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะ พบว่า 

ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการมาก คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อเจา้หน้าทีÉผู ้

ใหบ้ริการ ( X 4.31 คิดเป็นร้อยละ 86.20) รองลงมา คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวยความ

สะดวก ( X 4.25 คิดเป็นร้อยละ 85.00) ส่วนประเด็นทีÉมีความพึงพอใจนอ้ยทีÉสุด คือ ประเด็นความ

พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ( X 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.60) ผลรวมประเด็นความพึงพอใจ

ทัÊง 4 ประเด็น ( X 4.24 คิดเป็นร้อยละ 84.80) ได้คะแนนเท่ากบั 7 

5. ด้านไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บ้านงานการซ่อมแซมบํารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะภายใน

หมู่บ้าน พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากทีÉสุด คือ ประเด็นความพึง

พอใจต่อเจา้หนา้ทีÉผูใ้หบ้ริการ ( X 4.58 คิดเป็นร้อยละ 91.60) รองลงมา คือ ประเด็นความพึงพอใจ

ต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก ( X 4.34 คิดเป็นร้อยละ 86.80) ส่วนประเด็นทีÉมีความพึงพอใจนอ้ยทีÉสุด 

คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ( X 4.23 คิดเป็นร้อยละ 84.60) ผลรวม

ประเด็นความพึงพอใจทัÊง 4 ประเด็น ( X 4.35 คิดเป็นร้อยละ 87.00) ได้คะแนนเท่ากบั 8 
 

สรุปได้ว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ในงานบริการสาธารณะทัÊง 5 ดา้น อยู่

ในระดบัพอใจมาก ( X 4.34 คิดเป็นร้อยละ 86.80) ได้คะแนนเท่ากบั 8 
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ตอนทีÉ 3 ขอ้เสนอแนะเกีÉยวกบัความพึงพอใจของประชาชน เจา้หนา้ทีÉของรัฐ และภาคเอกชนผูรั้บ 

บริการทีÉมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง   

อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ 
 

ตารางทีÉ 4.8 ขอ้เสนอแนะเกีÉยวกบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล 

หนองกุง โดยแยกตามประเด็นความพึงพอใจ ทัÊง 4 ประเด็น 

ข้อทีÉ ข้อเสนอแนะ ความถีÉ 

 ประเด็นความพงึพอใจต่อขัÊนตอนการให้บริการ  

1 มีการแจง้ขัÊนตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่งครบถว้นชดัเจน 3 

2 มีการกาํหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม 12 

3 มีขัÊนตอนการบริการทีÉสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น 6 

4 ขัÊนตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้ 21 

5 เนืÊองานของแต่ละขัÊนตอนบริการมีความถกูตอ้งตรงตามความตอ้งการ 7 

 ประเด็นความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  

1 มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง  7 

2 สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 15 

3 สถานทีÉใหบ้ริการตัÊงอยูใ่นพืÊนทีÉทีÉสะดวกต่อการเดินทาง 7 

4 วนัและเวลาราชการหรือในวนัหยดุการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ 22 

5 ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ  5 

 ประเด็นความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีÉผู้ให้บริการ  

1 เจา้หนา้ทีÉแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัทีÉดี  8 

2 เจา้หนา้ทีÉมีความกระตือรือร้น ซกัถาม รับฟังปัญหาของผูรั้บบริการอยา่งเต็มใจ 13 

3 

4 

5 

เจา้หนา้ทีÉอธิบายใหค้าํชีÊแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ทีÉ  

เจา้หนา้ทีÉสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ 

เจา้หนา้ทีÉมีจาํนวนเพียงพอกบัการใหบ้ริการ 

9 

13 

6 

 ด้านสิÉงอาํนวยความสะดวกในการให้บริการ  

1 อุปกรณ์และเครืÉองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ 6 

2 จดัสถานทีÉไวส้าํหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอและเหมาะสม 12 

3 บริเวณทีÉพกัรอรับบริการ สะอาด สะดวกสบายและเพียงพอกบัผูที้Éมารับบริการ 17 

4. มีป้ายประชาสมัพนัธบ์อกจุดและขัÊนตอนการอยา่งชดัเจน มีแบบฟอร์มตวัอยา่ง  13 

5 มีทีÉจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั 11 
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จากตารางทีÉ 4.8 พบว่า ข้อเสนอแนะเกีÉยวกับการบริหารเพืÉอให้เกิดความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษใน

ประเด็นการใหบ้ริการทัÊง 4 ประเด็น โดยเรียงลาํดบัตามความถีÉจากมากไปหาน้อย สามลาํดบัแรก 

คือ “วนัและเวลาราชการหรือในวนัหยดุการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ” รองลงมาคือ 

“ขัÊนตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได”้ และ “บริเวณทีÉพกัรอรับบริการ สะอาด 

สะดวกสบายและเพียงพอกบัผูที้Éมารับบริการ” ซึÉงจะเพิÉมประสิทธิภาพในการบริหารงาน ส่วน

หัวข้อทีÉมีความถีÉน้อยทีÉสุดคือ “มีการแจ้งขัÊนตอนในการบริการให้แก่ผูรั้บบริการทราบอย่าง

ครบถว้นชดัเจน” 

 

ตารางทีÉ 4.9 ขอ้เสนอแนะเกีÉยวกบัความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล 

หนองกุง โดยแยกตามลกัษณะงานทีÉใหบ้ริการ ทัÊง 5 ดา้น 

 

ข้อทีÉ ข้อเสนอแนะ ความถีÉ 

 ด้านการพฒันาชุมชน และสวสัดิการสังคมงานส่งเสริมอาชีพ งานสงเคราะห์ 

เบีÊยยงัชีพผู้สูงอายุ ผู้พกิาร ผู้ป่วยเอดส์ 

 

1 

2 

เพิÉมเบีÊยยงัชีพขึÊนอีก 

เพิÉมงบประมาณดา้นกีฬาเยาวชนขึÊนอีก 

34 

19 

3 

4 

สนบัสนุนการพฒันากลุ่มอาชีพในภาพรวมทุกชุมชน  

จดัหาเครืÉองนุ่งห่มกนัหนาวช่วงฤดูหนาว เช่น ผา้ห่ม เสืÊอกนัหนาว  

11 

24 

 ด้านเทศกจิหรือป้องกนับรรเทาสาธารณภัย (การดูแลประชาชนเมืÉอเกดิภัยพบิัต)ิ  

1 

2 

3 

ใหมี้อุปกรณ์เพียงพอ เช่น ยานพาหนะ รถกูชี้พ เจา้หนา้ทีÉทีÉผา่นการฝึกอบรม 

จดัเวรยามเจา้หนา้ทีÉ อุปกรณ์ เครืÉองใหพ้ร้อมในการบริการตลอด 24 ชั Éวโมง 

ชุดรักษาความปลอดภยัหมูใ่หค้รบทุกชุมชน 

42 

21 

17 

 ด้านสาธารณสุข (การป้องกนัโรคไข้เลอืดออก โรคพษิสุนัขบ้า)  

1 

2 

3 

4 

สิÉงปฏิกลูขยะมลูฝอย และนํÊ าเสียทีÉมลพิษในชุมชนในภาพรวม 

เรืÉองความสะอาดของถนน ทางนํÊ า ทางเดิน  

ใหรื้Êอร่องระบายนํÊ าในชุมชนทีÉท่วมขงั   

เพิÉมงบประมาณการป้องกนัโรคติดต่อจากสตัว ์เช่นโรคพิษสุนขับา้ ไขเ้ลือดออก 

24 

23 

12 

6 
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 ด้านไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บ้านงานการซ่อมแซมบํารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะ  

1 เพิÉมไฟฟ้าสาธารณะภายในชุมชนในภาพรวมทีÉมีจุดเสีÉยง เช่น หมู่ทีÉ 7, 11 28 

2 ตรวจสอบไฟฟ้าสาธารณะทีÉใชไ้ดภ้ายในชุมชนทุกหมู ่ 26 

3 ขยายเขตไฟฟ้าเพืÉอการเกษตร 7 

 ด้านรายได้ หรือภาษี ภาษบีํารุงท้องทีÉ ภาษีโรงเรือน ภาษป้ีาย  

1 อธิบายอตัราการคาํนวณภาษีทีÉตอ้งชาํระชดัเจน เช่น ร้านคา้ปลีก ร้านซ่อม

รถจกัรยานยนต ์

15 

2 ใหเ้จา้หนา้ทีÉออกบริการนอกสถานทีÉทุกหมู่บา้น เช่น ค่านํÊ า ค่าบริการอืÉน  ๆ 5 
 

                         จากตารางทีÉ 4.9 พบว่า ขอ้เสนอแนะเกีÉยวกับการบริหารเพืÉอให้เกิดความพึงพอใจต่อ

คุณภาพการบริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ใน

ลกัษณะงานทีÉใหบ้ริการทัÊง 5 ดา้น โดยเรียงลาํดบัตามความถีÉจากมากไปหานอ้ย สามลาํดบัแรก คือ 

“ใหมี้อุปกรณ์เพียงพอ เช่น ยานพาหนะ รถกูชี้พ เจา้หนา้ทีÉทีÉผา่นการฝึกอบรม” รองลงมาคือ “เพิÉม

เบีÊยยงัชีพขึÊนอีก” และ “เพิÉมไฟฟ้าสาธารณะภายในชุมชนในภาพรวมทีÉมีจุดเสีÉยง เช่น หมู่ทีÉ 7, 11” 

ซึÉงจะเพิÉมประสิทธิภาพในการบริหารงาน ส่วนหัวขอ้ทีÉมีความถีÉน้อยทีÉสุดคือ “ให้เจา้หน้าทีÉออก

บริการนอกสถานทีÉทุกหมู่บา้น เช่น ค่านํÊ า ค่าบริการอืÉนๆ” 
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บททีÉ 5 

 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชน เจา้หน้าทีÉรัฐและภาคเอกชนผูรั้บบริการทีÉมี

ต่อคุณภาพการใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ

ในปีงบประมาณ 2561 เป็นการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการ 

ตามภาระหนา้ทีÉทีÉกาํหนดไวใ้นพระราชบญัญติัสภาตาํบลและองคก์ารบริหารส่วนตาํบล พ.ศ.2537 

แกไ้ขเพิÉมเติมล่าสุด พ.ศ.2552 มีวตัถุประสงคข์องการวิจยั 3 ประการคือ  

1. เพืÉอศึกษาความพึงพอใจของประชาชน เจา้หนา้ทีÉรัฐและภาคเอกชนทีÉมารับบริการหรือ

ติดต่อราชการ ในงาน 1) ด้านการพฒันาชุมชน และสวสัดิการสังคมงานส่งเสริมอาชีพ งาน

สงเคราะห์เบีÊยยงัชีพผูสู้งอาย ุผูพิ้การ ผูป่้วยเอดส์ 2) ดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั (งาน

ช่วยเหลือผูป้ระสบภยัพิบติั) 3) ดา้นสาธารณสุข (การป้องกนัโรคไขเ้ลือดออก โรคพิษสุนขับา้) 

4) ดา้นไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้นงานการซ่อมแซมบาํรุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้น 

และ5) ดา้นรายได ้หรือภาษี ภาษีบาํรุงทอ้งทีÉ ภาษีโรงเรือน ภาษีป้ายขององคก์ารบริหารส่วนตาํบล

หนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ   

2. เพืÉอทราบปัญหา ความตอ้งการ ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะของประชาชน เจา้หน้าทีÉ

รัฐและภาคเอกชนทีÉมารับบริการหรือติดต่อราชการ ในงาน 1) ด้านการพัฒนาชุมชน และ

สวสัดิการสงัคมงานส่งเสริมอาชีพ งานสงเคราะห์เบีÊ ยยงัชีพผูสู้งอายุ ผูพิ้การ ผูป่้วยเอดส์ 2) ดา้น

การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั (งานช่วยเหลือผูป้ระสบภยัพิบติั) 3) ดา้นสาธารณสุข (การ

ป้องกนัโรคไขเ้ลือดออก โรคพิษสุนขับา้) 4) ดา้นไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้นงานการซ่อมแซม

บาํรุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บ้าน และ5) ด้านรายได้ หรือภาษี ภาษีบาํรุงท้องทีÉ ภาษี

โรงเรือน ภาษีป้ายขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ  

3. เพืÉอนาํผลการวิจยัทีÉไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาการใหบ้ริการขององคก์ารบริหาร

ส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ใหมี้ประสิทธิภาพมากยิ ÉงขึÊน 
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สรุปผล 

การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชน เจา้หน้าทีÉของรัฐ และภาคเอกชนจากกลุ่ม

ตวัอย่าง 506 คน ทีÉมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองกุง โดยใช้

แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า แบ่งเป็น 5 ระดบั คือ มากทีÉสุด มาก ปานกลาง นอ้ยและ

นอ้ยทีÉสุด ใหผู้ต้อบเลือกเพียงคาํตอบเดียวและในส่วนขอ้เสนอแนะเป็นคาํถามปลายเปิด 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูลโดยรวม 

การวิเคราะห์ขอ้มลูใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ สถิติทีÉใช ้ไดแ้ก่ การหาความถีÉ ค่าเฉลีÉย ค่า

ร้อยละ ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐานทีÉไดจ้ากการเก็บรวบรวมดงักล่าวในประเด็นคุณภาพการใหบ้ริการทัÊง 

4 ประเด็น คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อขัÊนตอนการให้บริการ ประเด็นความพึงพอใจต่อช่อง

ทางการใหบ้ริการ ประเด็นความพึงพอใจต่อเจา้หน้าทีÉผูใ้ห้บริการ และประเด็นความพึงพอใจต่อ

สิÉงอาํนวยความสะดวก และภาระงานบริการสาธารณะ ทัÊง 5 ดา้น ตามตวัชีÊ วดัค่าร้อยละของความพึง

พอใจในการใหบ้ริการในงานบริการสาธารณะ พอสรุปไดด้งัต่อไปนีÊ  

1. ด้านการพฒันาชุมชน และสวสัดิการสังคมงานส่งเสริมอาชีพ งานสงเคราะห์เบีÊยยงัชีพ

ผู้สูงอายุ ผู้พกิาร ผู้ป่วยเอดส์ พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากทีÉสุด 

คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ ( X 4.54 คิดเป็นร้อยละ 90.80) รองลงมา คือ 

ประเด็นความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก ( X 4.51 คิดเป็นร้อยละ 90.20) ส่วนประเดน็ทีÉมี

ความพึงพอใจนอ้ยทีÉสุด คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ทีÉผูใ้หบ้ริการ ( X 4.38 คิดเป็นร้อย

ละ 87.60)  ผลรวมประเด็นความพึงพอใจทัÊง 4 ประเด็น ( X 4.51 คิดเป็นร้อยละ 90.20)  

ได้คะแนนเท่ากบั 9 

 2. งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  (การดูแลประชาชนเมืÉอเกิดภัยพิบัติ) 

พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากทีÉสุด คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อ 

ขัÊนตอนการใหบ้ริการ ( X 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.40) รองลงมา มี 2 ประเด็น คือ ประเด็นความพึง

พอใจต่อช่องทางการให้บริการ และประเด็นความพึงพอใจต่อเจา้หน้าทีÉผูใ้ห้บริการ ( X 4.44 คิด

เป็นร้อยละ 88.80) ส่วนประเด็นทีÉมีค่าความพึงพอใจน้อยทีÉสุด คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อสิÉง

อาํนวยความสะดวก ( X 4.40 คิดเป็นร้อยละ 88.00)  ผลรวมประเด็นความพึงพอใจทัÊง 4 ประเด็น (

X 4.45 คิดเป็นร้อยละ 89.00) ได้คะแนนเท่ากบั 8 
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3. ด้านสาธารณสุข (การป้องกันโรคไข้เลือดออก โรคพิษสุนัขบ้า) พบว่า ผูรั้บบริการมี

ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมาก คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ทีÉผูใ้หบ้ริการ  

 ( X 4.37 คิดเป็นร้อยละ 87.40) รองลงมา คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก (

X 4.19 คิดเป็นร้อยละ 83.80) ส่วนประเด็นทีÉมีค่าความพึงพอใจน้อยทีÉสุด คือ ประเด็นความพึง

พอใจต่อขัÊนตอนการใหบ้ริการ( X 4.09 คิดเป็นร้อยละ 81.80) ผลรวมประเด็นความพึงพอใจทัÊ ง 4 

ประเด็น ( X 4.20  คิดเป็นร้อยละ 80.00) ได้คะแนนเท่ากบั 7 

 4. ด้านไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บ้านงานการซ่อมแซมบํารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะ พบว่า 

ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการมาก คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อเจา้หน้าทีÉผู ้

ใหบ้ริการ ( X 4.31 คิดเป็นร้อยละ 86.20) รองลงมา คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวยความ

สะดวก ( X 4.25 คิดเป็นร้อยละ 85.00) ส่วนประเด็นทีÉมีความพึงพอใจนอ้ยทีÉสุด คือ ประเด็นความ

พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ( X 4.18 คิดเป็นร้อยละ 83.60) ผลรวมประเด็นความพึงพอใจ

ทัÊง 4 ประเด็น ( X 4.24 คิดเป็นร้อยละ 84.80) ได้คะแนนเท่ากบั 7 

5. ด้านไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บ้านงานการซ่อมแซมบํารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะภายใน

หมู่บ้าน พบว่า ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการมากทีÉสุด คือ ประเด็นความพึง

พอใจต่อเจา้หนา้ทีÉผูใ้หบ้ริการ ( X 4.58 คิดเป็นร้อยละ 91.60) รองลงมา คือ ประเด็นความพึงพอใจ

ต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก ( X 4.34 คิดเป็นร้อยละ 86.80) ส่วนประเด็นทีÉมีความพึงพอใจนอ้ยทีÉสุด 

คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ( X 4.23 คิดเป็นร้อยละ 84.60) ผลรวม

ประเด็นความพึงพอใจทัÊง 4 ประเด็น ( X 4.35 คิดเป็นร้อยละ 87.00) ได้คะแนนเท่ากบั 8 
 

สรุปได้ว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ในงานบริการสาธารณะทัÊง 5 ดา้น อยู่

ในระดบัพอใจมาก ( X 4.34 คิดเป็นร้อยละ 86.80) ได้คะแนนเท่ากบั 8 

 

อภปิรายผลการวจิยั 

 การประเมินในครัÊ งนีÊ เพืÉอศึกษาความพึงพอใจของประชาชน เจ้าหน้าทีÉ รัฐและ

ภาคเอกชนผูรั้บบริการทีÉมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง ใน

ภาระงานสาธารณะ 5 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นการพฒันาชุมชน และสวสัดิการสังคมงานส่งเสริมอาชีพ 

งานสงเคราะห์เบีÊยยงัชีพผูสู้งอายุ ผูพิ้การ ผูป่้วยเอดส์ 2) ดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั 

(งานช่วยเหลือผูป้ระสบภยัพิบติั) 3) ดา้นสาธารณสุข (การป้องกนัโรคไขเ้ลือดออก โรคพิษสุนัข

บา้) 4) ดา้นไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บ้านงานการซ่อมแซมบาํรุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะภายใน
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หมู่บา้น และ5) ดา้นรายได ้หรือภาษี ภาษีบาํรุงทอ้งทีÉ ภาษีโรงเรือน ภาษีป้าย ขององค์การบริหาร

ส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จังหวดัศรีสะเกษ ทีÉ เกีÉยวข้องกับประเด็นความพึงพอใจต่อ

ขัÊนตอนการให้บริการ ประเด็นความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ  ประเด็นความพึงพอใจต่อ

เจา้หนา้ทีÉผูใ้หบ้ริการ และประเด็นความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวกผลการศึกษาพบว่า การ

ใหบ้ริการขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ในภาพรวม  

4 ประเด็นของงานบริการสาธารณะทัÊง 5 ดา้น ระดบัทีÉผูรั้บบริการมีความพึงพอใจมาก ( X 4.34 คิด

เป็นร้อยละ 86.80) และเมืÉอเรียงลาํดบัความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยสรุปไดด้ังนีÊ   ลาํดบัทีÉ 1 

ประเด็นความพึงพอใจต่อดา้นเจา้หนา้ทีÉผูใ้หบ้ริการ ( X 4.42 คิดเป็นร้อยละ 88.40) สะทอ้นให้เห็นว่า 

เจา้หนา้ทีÉขององคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง เจา้หนา้ทีÉมีความกระตือรือร้นในการบริการ แต่ง

กายสุภาพเรียบร้อย เหมาะสม กริยา วาจาสุภาพ มีอธัยาศยัทีÉดี ซกัถาม รับฟังปัญหาของผูรั้บบริการ

อยา่งเต็มใจ สามารถแกไ้ขปัญหาไดแ้ละมีประสิทธิภาพกบัมาผูรั้บบริการอยู่ในระดบัทีÉดีเป็นทีÉน่า

พอใจอ พร้อมมีการประชาสัมพนัธ์องค์การ ชุมชน ตาํบล หมู่บา้นเผยแพร่ผ่านสืÉอต่างๆ เช่น หอ

กระจายข่าวใหก้บัประชาชนผูม้ารับบริการไดรั้บทราบ และขอเสนอแนะเพิÉมเติมบางส่วนในงาน

ดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั (งานช่วยเหลือผูป้ระสบภยัพิบติั) ให้มีสิÉงอาํนวยความ

สะดวกไวบ้ริการ เช่น รถกู้ชีพ ไฟฟ้าสาธารณะตามจุดเสีÉยงตามชุมชนเพิÉมขึÊ น รองลงมา คือ 

ประเด็นความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก ( X 4.34 คิดเป็นร้อยละ 86.80) สะทอ้นให้เห็นว่า 

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง ไดมี้การจดัสถานทีÉไวส้าํหรับการให้บริการอย่างเพียงพอและ

เหมาะสมบริเวณทีÉพกัรอรับบริการ สะอาด สะดวกสบายและเพียงพอกบัผูที้Éมารับบริการอุปกรณ์

และเครืÉองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอมีป้ายประชาสัมพนัธ์บอกจุด

และขัÊนตอนการอย่างชดัเจนสามารถให้บริการไดอ้ย่างทั Éวถึงส่วนประเด็นความพึงพอใจต่อการ

ให้บริการน้อย คือ ประเด็นความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ ( X 4.30 คิดเป็นร้อยละ 86.00) 

ควรปรับปรุงการใหบ้ริการในวนัและเวลาราชการหรือในวนัหยดุราชการ สถานทีÉให้บริการตัÊ งอยู่

ในพืÊนทีÉทีÉสะดวกต่อการเดินทาง ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 
และสามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก 
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ข้อเสนอแนะ 

 1. ข้อเสนอแนะในประเด็นความพงึพอใจ 

 ขอ้เสนอแนะเกีÉยวกับการให้การบริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอ

โนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ในประเด็นความพึงพอใจทัÊง 4 ประเด็น ดงันีÊ  

ประเด็นความพงึพอใจต่อขัÊนตอนการให้บริการ 

ควรการกาํหนดขัÊนตอนการให้บริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได้ มีการกาํหนด

ระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม และเนืÊองานของแต่ละขัÊนตอนบริการมีความถกูตอ้งตรง

ตามความตอ้งการ  

ประเด็นความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

 วนัและเวลาราชการหรือในวนัหยุดการให้บริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ สามารถ

เขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก และมีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง 

 ประเด็นความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีÉผู้ให้บริการ 

 เจา้หนา้ทีÉควรบริการดว้ยความเต็มใจ มีกริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัทีÉดี แต่ง

กายสุภาพเหมาะสม มีความนอบน้อมเป็นกนัเอง ยิ Êมแยม้แจ่มใสสร้างความประทบัใจแก่ผูม้ารับ

บริการเปรียบเสมือนญาติพีÉนอ้ง 

 ประเด็นความพงึพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก 

   ควรเพิÉมสถานทีÉพกั/นั Éงรอ/มีนํÊ าดืÉมบริการเมืÉอไปติดต่องาน มีทีÉจอดรถสะดวกสบายอย่าง

เพียงพอ มีหอ้งนํÊ าทีÉสะอาด ตลอดจนคอยอาํนวยความสะดวกสาํหรับผูที้Éมารับบริการ  

2. ข้อเสนอแนะในงานบริการทัÊง 5 ด้าน มีดงันีÊ  

ด้านการพฒันาชุมชน และสวสัดิการสังคมงานส่งเสริมอาชีพ งานสงเคราะห์เบีÊยยงัชีพ 

ผู้สูงอายุ ผู้พกิาร ผู้ป่วยเอดส์ 

               ควรเพิÉมเบีÊ ยยงัชีพขึÊนอีก จดัหาเครืÉ องนุ่งห่มกนัหนาวช่วงฤดูหนาว เช่น ผา้ห่ม เสืÊอกัน

หนาว เพิÉมงบประมาณดา้นกีฬาเยาวชนขึÊนอีก และสนบัสนุนการพฒันากลุ่มอาชีพในภาพรวมทุก

ชุมชน  

 ด้านเทศกจิหรือป้องกนับรรเทาสาธารณภัย (การดูแลประชาชนเมืÉอเกดิภัยพบิัต)ิ 

             ควรใหมี้อุปกรณ์เพียงพอ เช่น ยานพาหนะ รถกูชี้พ เจา้หนา้ทีÉทีÉผา่นการฝึกอบรมจดัเวรยาม

เจา้หนา้ทีÉ อุปกรณ์ เครืÉองให้พร้อมในการบริการตลอด 24 ชั Éวโมง จดัชุดรักษาความปลอดภยัให้

ครบทุกชุมชน   
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               ด้านสาธารณสุข (การป้องกนัโรคไข้เลอืดออก โรคพษิสุนัขบ้า) 

             ควรมีการจดัเก็บสิÉงปฏิกลูขยะมลูฝอย และนํÊ าเสียทีÉมลพิษในชุมชนในภาพรวม เรืÉองความ

สะอาดของถนน ทางนํÊ า ทางเดิน ใหรื้Êอร่องระบายนํÊ าในชุมชนทีÉท่วมขงั เพิÉมงบประมาณการ

ป้องกนัโรคติดต่อจากสตัว ์เช่นโรคพิษสุนขับา้ ไขเ้ลือดออก 

 ด้านไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บ้าน งานการซ่อมแซมบํารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะภายใน

หมู่บ้าน 

เพิÉมไฟฟ้าสาธารณะภายในชุมชนในภาพรวมทีÉมีจุดเสีÉยง เช่น หมู่ทีÉ 7, 11 ตรวจสอบไฟฟ้า

สาธารณะทีÉใชไ้ดภ้ายในชุมชนทุกหมู ่และขยายเขตไฟฟ้าเพืÉอการเกษตร 

ด้านรายได้ หรือภาษี ภาษีบํารุงท้องทีÉ ภาษีโรงเรือน ภาษีป้าย 

ควรอธิบายอตัราการคาํนวณภาษีทีÉตอ้งชาํระชดัเจน เช่น ร้านคา้ปลีก ร้านซ่อมรถจกัรยานยนต ์และ

ใหเ้จา้หนา้ทีÉออกบริการนอกสถานทีÉทุกหมู่บา้น เช่น ค่านํÊ า ค่าบริการอืÉน  ๆ

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



73 
 

สรุปผลการประเมินผล  

มติทิีÉ  2 มติด้ิานคุณภาพการให้บริการ 

คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลยัราชภฎัมหาสารคาม ไดด้าํเนินการ

ประเมินผลความพึงพอใจของประชาชน เจา้หนา้ทีÉรัฐและภาคเอกชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของ

องคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคณู จงัหวดัศรีสะเกษ ต่อการบริการสาธารณะ  

ทัÊง 5 ดา้น สรุปได ้ดงันีÊ  

1. ด้านการพฒันาชุมชน และสวสัดิการสังคมงานส่งเสริมอาชีพ งานสงเคราะห์เบีÊยยงัชีพ

ผู้สูงอายุ ผู้พกิาร ผู้ป่วยเอดส์ ผลรวมประเด็นความพึงพอใจทัÊง 4 ประเด็น ( X 4.51 คิดเป็นร้อยละ 

90.20) ได้คะแนนเท่ากบั 9 

 2. งานด้านการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย  (การดูแลประชาชนเมืÉอเกดิภัยพบิัต)ิ  

ผลรวมประเด็นความพึงพอใจทัÊง 4 ประเด็น ( X 4.45 คิดเป็นร้อยละ 89.00) ได้คะแนนเท่ากบั 8 
3. ด้านสาธารณสุข (การป้องกนัโรคไข้เลอืดออก โรคพษิสุนัขบ้า) ผลรวมประเด็นความพึง

พอใจทัÊง 4 ประเด็น ( X 4.20  คิดเป็นร้อยละ 80.00) ได้คะแนนเท่ากบั 7 

 4. ด้านไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บ้านงานการซ่อมแซมบํารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะ 

ผลรวมประเด็นความพึงพอใจทัÊง 4 ประเด็น ( X 4.24 คิดเป็นร้อยละ 84.80) ได้คะแนนเท่ากบั 7 

5. ด้านไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บ้านงานการซ่อมแซมบํารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะภายใน

หมู่บ้าน ผลรวมประเด็นความพึงพอใจทัÊ ง 4 ประเด็น ( X 4.35 คิดเป็นร้อยละ 87.00) ได้คะแนน

เท่ากบั 8 
 

สรุปได้ว่า ประชาชนผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ ในงานบริการสาธารณะทัÊง 5 ดา้น อยู่

ในระดบัพอใจมาก ( X 4.34 คิดเป็นร้อยละ 86.80) ได้คะแนนเท่ากบั 8 
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ตารางทีÉ 5.1 มิติดา้นคุณภาพการใหบ้ริการของประชาชน เจา้หนา้ทีÉรัฐ และภาคเอกชนผูรั้บบริการ 

จากองคก์ารบริหารส่วนตาํบลหนองกุง อาํเภอโนนคณู จงัหวดัศรีสะเกษ 
 

ตวัชีÊวดั 
เกณฑ์การ

ให้คะแนน 

คะแนน 

ทีÉได้ 

แนวทางการประเมนิ 

       1. ประเมินผลจากขอ้มูล เอกสาร หลกัฐานต่าง ๆ 

พิจารณาจากผลสํารวจความพึงพอใจของประชาชน 

เจ้าหน้าทีÉ รัฐ ภาคเอกชนทีÉมารับบริการหรือติดต่อ

องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิÉนทีÉขอรับการประเมิน โดย

จา้งสถาบนัการศึกษาระดบัอุดมศึกษาทีสอนในระดบั

ปริญญาตรีขึÊนไป จากภายในหรือภายนอกพืÊนทีÉจงัหวดั

เป็นหน่วยสาํรวจ ทัÊ งนีÊ ตอ้งมีการสํารวจและประเมิน

ความพึงพอใจอยา่งนอ้ย 4 งาน  

(1) งานดา้นบริการกฎหมาย 

(2) งานดา้นทะเบียน 

(3) งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลกูสิÉงก่อสร้าง 

(4) งานดา้นสิÉงแวดลอ้มและสุขาภิบาล 

(5) งานดา้นการรักษาความสะอาดในทีÉสาธารณะ 

(6) งานดา้นการศึกษา 

(7) งานดา้นเทศกิจ ป้องกนับรรเทาสาธารณภยั 

(8) งานดา้นรายไดห้รือภาษี 

(9) งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสงัคม 

(10)  งานดา้นสาธารณสุข 

(11)  งานดา้นอืÉนๆ 

        ในการสาํรวจและประเมินความพึงพอใจในแต่ละ

งานมีการกาํหนดกรอบงานทีÉจะประเมินประกอบดว้ย 

(1) ความพึงพอใจต่อขัÊนตอนการใหบ้ริการ 

(2) ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ 

(3) ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ทีÉผูใ้หบ้ริการ 

(4) ความพึงพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก 

2.1 ร้อยละของระดับความพงึ 

พอใจของผู้รับบริการ 

มากกว่าร้อยละ 95 ขึÊนไป 

 

10 

 

         ไม่เกินร้อยละ  95 
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คะแนนเตม็            10 

คะแนนทีÉได้              8 
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แบบสอบถามความพงึพอใจของประชาชน เจ้าหน้าทีÉของรัฐและภาคเอกชน 

ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนตาํบลหนองกงุ อาํเภอโนนคูณ จงัหวดัศรีสะเกษ 
 

คาํชีÊแจง กรุณากรอกแบบสอบถามนีÊตามความเป็นจริงใหค้รบทุกขอ้เพืÉอประโยชน์ในการนาํไป 

ปรับปรุงการบริหารงานใหดี้ยิ ÉงขึÊน โปรดใส่เครืÉองหมาย √ ในช่องตามความเป็นจริง 
 

ตอนทีÉ 1 ข้อมูลสมบัตทิัÉวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 

      1) ชาย                            2) หญิง 

2. อาย ุ

       1) ไม่เกิน 20 ปี     2) 21 – 40 ปี 

       3) 41 – 60 ปี         4) 60 ปี ขึÊนไป 

3. ระดับการศึกษา 

        1) ประถมศึกษาหรือตํÉากว่า  

        2) มธัยมศึกษา/ป.ว.ช./ป.ว.ส./อนุปริญญา 

        3) ปริญญาตรี   

        4) สูงกว่าปริญญาตรี 

4. อาชีพ (ตอบอาชีพหลกัเพยีงข้อเดียว) 

      1) รับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

      2) เจา้ของธุรกิจ/คา้ขาย 

      3) เกษตรกรรม 

      4) รับจา้ง 

      5) แม่บา้น/ว่างงาน/กาํลงัหางานทาํ 

      6) อืÉนๆ ระบุ....................................... 

5. ระยะเวลาการอยู่อาศัยในชุมชน 

        1) อยูใ่นชุมชนตัÊงแต่กาํเนิด 

        2) อาศยัอยูใ่นชุมชนมากกว่า 5 ปี 

        3) อาศยัอยูใ่นชุมชน 1 - 5 ปี 

       4) อาศยัอยูใ่นชุมชนไม่เกิน 1 ปี 

 

ตอนทีÉ 2 แบบสอบถามสํารวจความความพงึพอใจด้านต่าง ๆ 

คาํชีÊแจง โปรดใส่เครืÉองหมาย  ในช่องระดบัความพึงพอใจตามความคิดของท่าน 

1 = พึงพอใจนอ้ยทีÉสุด 2 = พึงพอใจนอ้ย 3 = พึงพอใจปานกลาง 

4 = พึงพอใจมาก  5 = พึงพอใจมากทีÉสุด 
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ด้านทีÉ 1 ด้านการพฒันาชุมชน และสวสัดกิารสังคมงานส่งเสริมอาชีพ งานสงเคราะห์เบีÊย

ยงัชีพผู้สูงอายุ ผู้พกิาร ผู้ป่วยเอดส์ 

ประเด็นทีÉ 1 ความพงึพอใจต่อขัÊนตอนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

1.มีการแจง้ขัÊนตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่งครบถว้นชดัเจน      

2.มีการกาํหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม      

3.มีขัÊนตอนการบริการทีÉสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น      

4.ขัÊนตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้      

5.เนืÊองานของแต่ละขัÊนตอนบริการมีความถกูตอ้งตรงตามความตอ้งการ      

ประเด็นทีÉ 2  ความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

1.มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง       

2.สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      

3.สถานทีÉใหบ้ริการตัÊงอยูใ่นพืÊนทีÉทีÉสะดวกต่อการเดินทาง      

4.วนัและเวลาราชการหรือในวนัหยดุการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ      

5.ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ       

ประเด็นทีÉ 3  ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีÉผู้ให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

 1.เจา้หนา้ทีÉแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัทีÉดี       

2.เจา้หนา้ทีÉมีความกระตือรือร้น ซกัถาม รับฟังปัญหาของผูรั้บบริการอยา่งเต็มใจ      

3.เจา้หนา้ทีÉอธิบายใหค้าํชีÊแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ทีÉ       

4.เจา้หนา้ทีÉสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      

5.เจา้หนา้ทีÉมีจาํนวนเพียงพอกบัการใหบ้ริการ      

ประเด็นทีÉ 4 ความพงึพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

1.อุปกรณ์และเครืÉองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ      

2.จดัสถานทีÉไวส้าํหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอและเหมาะสม      

3.บริเวณทีÉพกัรอรับบริการ สะอาด สะดวกสบายและเพียงพอกบัผูที้Éมารับบริการ      

4.มีป้ายประชาสมัพนัธบ์อกจุดและขัÊนตอนการอยา่งชดัเจน มีแบบฟอร์มตวัอยา่ง       

5.มีทีÉจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั      
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ด้านทีÉ 2 ด้านการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย (งานช่วยเหลอืผู้ประสบภยัพบิตั)ิ 

ประเด็นทีÉ 1 ความพงึพอใจต่อขัÊนตอนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

1.มีการแจง้ขัÊนตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่งครบถว้นชดัเจน      

2.มีการกาํหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม      

3.มีขัÊนตอนการบริการทีÉสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น      

4.ขัÊนตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้      

5.เนืÊองานของแต่ละขัÊนตอนบริการมีความถกูตอ้งตรงตามความตอ้งการ      

ประเด็นทีÉ 2  ความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

1.มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง       

2.สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      

3.สถานทีÉใหบ้ริการตัÊงอยูใ่นพืÊนทีÉทีÉสะดวกต่อการเดินทาง      

4.วนัและเวลาราชการหรือในวนัหยดุการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ      

5.ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ       

ประเด็นทีÉ 3  ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีÉผู้ให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

 1.เจา้หนา้ทีÉแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัทีÉดี       

2.เจา้หนา้ทีÉมีความกระตือรือร้น ซกัถาม รับฟังปัญหาของผูรั้บบริการอยา่งเต็มใจ      

3.เจา้หนา้ทีÉอธิบายใหค้าํชีÊแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ทีÉ       

4.เจา้หนา้ทีÉสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      

5.เจา้หนา้ทีÉมีจาํนวนเพียงพอกบัการใหบ้ริการ      

ประเด็นทีÉ 4 ความพงึพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

1.อุปกรณ์และเครืÉองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ      

2.จดัสถานทีÉไวส้าํหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอและเหมาะสม      

3.บริเวณทีÉพกัรอรับบริการ สะอาด สะดวกสบายและเพียงพอกบัผูที้Éมารับบริการ      

4.มีป้ายประชาสมัพนัธบ์อกจุดและขัÊนตอนการอยา่งชดัเจน มีแบบฟอร์มตวัอยา่ง       

5.มีทีÉจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั      
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ด้านทีÉ  3 ด้านสาธารณสุข (การป้องกนัโรคไข้เลอืดออก โรคพษิสุนัขบ้า) 

ประเด็นทีÉ 1 ความพงึพอใจต่อขัÊนตอนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

1.มีการแจง้ขัÊนตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่งครบถว้นชดัเจน      

2.มีการกาํหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม      

3.มีขัÊนตอนการบริการทีÉสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น      

4.ขัÊนตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้      

5.เนืÊองานของแต่ละขัÊนตอนบริการมีความถกูตอ้งตรงตามความตอ้งการ      

ประเด็นทีÉ 2  ความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

1.มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง       

2.สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      

3.สถานทีÉใหบ้ริการตัÊงอยูใ่นพืÊนทีÉทีÉสะดวกต่อการเดินทาง      

4.วนัและเวลาราชการหรือในวนัหยดุการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ      

5.ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ       

ประเด็นทีÉ 3  ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีÉผู้ให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

 1.เจา้หนา้ทีÉแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัทีÉดี       

2.เจา้หนา้ทีÉมีความกระตือรือร้น ซกัถาม รับฟังปัญหาของผูรั้บบริการอยา่งเต็มใจ      

3.เจา้หนา้ทีÉอธิบายใหค้าํชีÊแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ทีÉ       

4.เจา้หนา้ทีÉสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      

5.เจา้หนา้ทีÉมีจาํนวนเพียงพอกบัการใหบ้ริการ      

ประเด็นทีÉ 4 ความพงึพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

1.อุปกรณ์และเครืÉองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ      

2.จดัสถานทีÉไวส้าํหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอและเหมาะสม      

3.บริเวณทีÉพกัรอรับบริการ สะอาด สะดวกสบายและเพียงพอกบัผูที้Éมารับบริการ      

4.มีป้ายประชาสมัพนัธบ์อกจุดและขัÊนตอนการอยา่งชดัเจน มีแบบฟอร์มตวัอยา่ง       

5.มีทีÉจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั      
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ด้านทีÉ 4 ด้านไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บ้านงานการซ่อมแซมบํารุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะภายใน

หมู่บ้าน 

ประเด็นทีÉ 1 ความพงึพอใจต่อขัÊนตอนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

1.มีการแจง้ขัÊนตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่งครบถว้นชดัเจน      

2.มีการกาํหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม      

3.มีขัÊนตอนการบริการทีÉสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น      

4.ขัÊนตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้      

5.เนืÊองานของแต่ละขัÊนตอนบริการมีความถกูตอ้งตรงตามความตอ้งการ      

ประเด็นทีÉ 2  ความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

1.มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง       

2.สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      

3.สถานทีÉใหบ้ริการตัÊงอยูใ่นพืÊนทีÉทีÉสะดวกต่อการเดินทาง      

4.วนัและเวลาราชการหรือในวนัหยดุการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ      

5.ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ       

ประเด็นทีÉ 3  ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีÉผู้ให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

 1.เจา้หนา้ทีÉแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัทีÉดี       

2.เจา้หนา้ทีÉมีความกระตือรือร้น ซกัถาม รับฟังปัญหาของผูรั้บบริการอยา่งเต็มใจ      

3.เจา้หนา้ทีÉอธิบายใหค้าํชีÊแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ทีÉ       

4.เจา้หนา้ทีÉสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      

5.เจา้หนา้ทีÉมีจาํนวนเพียงพอกบัการใหบ้ริการ      

ประเด็นทีÉ 4 ความพงึพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

1.อุปกรณ์และเครืÉองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ      

2.จดัสถานทีÉไวส้าํหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอและเหมาะสม      

3.บริเวณทีÉพกัรอรับบริการ สะอาด สะดวกสบายและเพียงพอกบัผูที้Éมารับบริการ      

4.มีป้ายประชาสมัพนัธบ์อกจุดและขัÊนตอนการอยา่งชดัเจน มีแบบฟอร์มตวัอยา่ง       

5.มีทีÉจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั      
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ด้านทีÉ 5 ด้านรายได้ หรือภาษ ีภาษีบํารุงท้องทีÉ ภาษโีรงเรือน ภาษีป้าย 

ประเด็นทีÉ 1 ความพงึพอใจต่อขัÊนตอนการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

1.มีการแจง้ขัÊนตอนในการบริการใหแ้ก่ผูรั้บบริการทราบอยา่งครบถว้นชดัเจน      

2.มีการกาํหนดระยะเวลาการใหบ้ริการไวอ้ยา่งเหมาะสม      

3.มีขัÊนตอนการบริการทีÉสามารถปฏิบติัไดจ้ริงและไม่ซบัซอ้น      

4.ขัÊนตอนการใหบ้ริการมีความโปร่งใส และตรวจสอบได ้      

5.เนืÊองานของแต่ละขัÊนตอนบริการมีความถกูตอ้งตรงตามความตอ้งการ      

ประเด็นทีÉ 2  ความพงึพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

1.มีช่องทางการใหบ้ริการหลากหลายช่องทาง       

2.สามารถเขา้ถึงช่องทางการใหบ้ริการไดโ้ดยสะดวก      

3.สถานทีÉใหบ้ริการตัÊงอยูใ่นพืÊนทีÉทีÉสะดวกต่อการเดินทาง      

4.วนัและเวลาราชการหรือในวนัหยดุการใหบ้ริการมีความสะดวกแก่ผูรั้บบริการ      

5.ช่องทางการใหบ้ริการมีเพียงพอกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ       

ประเด็นทีÉ 3  ความพงึพอใจต่อเจ้าหน้าทีÉผู้ให้บริการ 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

 1.เจา้หนา้ทีÉแต่งกายสุภาพเหมาะสม กริยา วาจา สุภาพเรียบร้อย และมีอธัยาศยัทีÉดี       

2.เจา้หนา้ทีÉมีความกระตือรือร้น ซกัถาม รับฟังปัญหาของผูรั้บบริการอยา่งเต็มใจ      

3.เจา้หนา้ทีÉอธิบายใหค้าํชีÊแจงไดอ้ยา่งชดัเจน มีความรู้ในการปฏิบติัหนา้ทีÉ       

4.เจา้หนา้ทีÉสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ      

5.เจา้หนา้ทีÉมีจาํนวนเพียงพอกบัการใหบ้ริการ      

ประเด็นทีÉ 4 ความพงึพอใจต่อสิÉงอาํนวยความสะดวก 
ระดับความพงึพอใจ 

1 2 3 4 5 

1.อุปกรณ์และเครืÉองใชใ้นการปฏิบติังานมีความเหมาะสม มีความพร้อมเสมอ      

2.จดัสถานทีÉไวส้าํหรับการใหบ้ริการอยา่งเพียงพอและเหมาะสม      

3.บริเวณทีÉพกัรอรับบริการ สะอาด สะดวกสบายและเพียงพอกบัผูที้Éมารับบริการ      

4.มีป้ายประชาสมัพนัธบ์อกจุดและขัÊนตอนการอยา่งชดัเจน มีแบบฟอร์มตวัอยา่ง       

5.มีทีÉจอดรถสะดวกสบายอยา่งเพียงพอ ไม่แออดั      
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ตอนทีÉ 3 ข้อเสนอแนะอืÉนๆ 

 

ดา้นทีÉ 1. ดา้นการพฒันาชุมชน และสวสัดิการสงัคมงานส่งเสริมอาชีพ งานสงเคราะห์เบีÊย

ยงัชีพผูสู้งอาย ุผูพิ้การ ผูป่้วยเอดส์………………………………………………………………… 

...........................................................................................................................................................

........................................................................................................................................................... 

ดา้นทีÉ 2 ดา้นการป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั (งานช่วยเหลือผูป้ระสบภยัพิบติั)............ 

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

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

ดา้นทีÉ 3 ดา้นสาธารณสุข (การป้องกนัโรคไขเ้ลือดออก โรคพิษสุนขับา้).......................... 

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

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

ดา้นทีÉ 4. ดา้นไฟฟ้าสาธารณะภายในหมู่บา้นงานการซ่อมแซมบาํรุงรักษาไฟฟ้าสาธารณะ 

ภายในหมู่บา้น.............................................................................................................................. 

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

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

ดา้นทีÉ 5. ดา้นรายได ้หรือภาษี ภาษีบาํรุงทอ้งทีÉ ภาษีโรงเรือน ภาษีป้าย................................ 

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

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

 

 

คณะวจิยัขอขอบคุณทุกท่านทีÉให้ความร่วมมอืในการตอบแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ข 

เอกสารราชการทีÉเกีÉยวข้อง 
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ผนวก ค. 

ภาพกิจกรรมทีÉเกีÉยวข้อง 
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