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องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หน้า ข 
 

 ค าแถลงค าแถลง  
  

 ตามที่องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา ได้เห็นชอบให้
วิทยาลัยนครราชสีมา  ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 นั้น 
 การด าเนินโครงการส าเร็จลงได้ด้วยความอนุเคราะห์ช่วยเหลือเป็นอย่างดี จากผู้มีพระคุณ
หลายฝ่าย  คณะท างานขอกราบขอบพระคุณ  นายกองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง สมาชิกองค์การ
บริหารส่วนต าบลโพนทอง หัวหน้าส่วนงานต่างๆ และเจ้าหน้าที่พนักงานทุกส่วนงานขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น  จังหวัดนครราชสีมาทุกท่านที่กรุณาให้ค าปรึกษาให้ข้อเสนอแนะแนวทางในการด าเนิน
โครงการให้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น  ตลอดจนประชาชนในเขตพ้ืนที่ทุกท่านที่กรุณาให้ค าปรึกษา และ
ข้อเสนอแนะแนวทางการด าเนินโครงการให้มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น  
 ท้ายนี้ คณะท างานขอขอบคุณผู้มีส่วนร่วมในโครงการนี้ทุกท่านที่ได้ให้ข้อมูลและความคิดเห็น
รวมถึงให้ความช่วยเหลือในการเก็บรวบรวมข้อมูลมา ณ โอกาสนี้ 
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บทสรุปผู้บรหิารบทสรุปผู้บรหิาร  
  

 

 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การปกครอง
ส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดนครราชสีมา  ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561  มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจ       
ความพึงพอใจและจัดเรียงล าดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 ในด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก และด้านคุณภาพการให้บริการ  พร้อมทั้งการส ารวจปัญหาและอุปสรรค  ตลอดจน
ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนมาใช้ประโยชน์  ในการพัฒนางานที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 
  จ านวนประชากรที่อาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  
อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา  จ านวน 3,301 คน  ใช้กลุ่มตัวอย่างเพ่ือศึกษา จ านวน  357 คน ซึ่งได้
จากการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro  Yamane  การสุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบกลุ่ม (Stratified Random Sapling)  โดยแบ่งประชากรออกเป็นพ้ืนที่ต่างๆ  ในแต่ละ
หมู่บ้านสุ่มตัวอย่างประชาชนอย่างเป็นสัดส่วน (Proportional  Random Sampling)  ของประชากร
ในแต่ละหมู่บ้าน  ส าหรับเครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจ คือ แบบสอบถามมาตราส่วนประเมินค่า (Rating 
Scales) 5  ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าร้อยละ  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 357 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่า ส่วนใหญ่
ร้อยละ  59.38 เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 41- 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.66  ส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษา               
ในระดับมัธยมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 24.37  และร้อยละ 40.06 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  มีรายได้               
โดยเฉลี่ยส่วนใหญ่ อยู่ระหว่าง 6,001–8,000 บาท/เดือน คิดเป็นร้อยละ 36.69 ส่วนใหญ่ร้อยละ 44.82 
มาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง 1- 2 ครั้งใน 1 รอบปี โดยส่วนใหญ่ร้อยละ 
26.61 มาติดต่อขอรับบริการส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล  รองลงมาได้เข้ามาติดต่อขอรับ
บริการกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  คิดเป็นร้อยละ 22.41  มาติดต่อขอรับบริการกองการศึกษา
ศาสนาและวัฒนธรรม  คิดเป็นร้อยละ 19.61 มาติดต่อขอรับบริการกองคลัง คิดเป็นร้อยละ 18.77 และ
ร้อยละ 12.61 มาติดต่อขอรับบริการกองช่าง  โดยช่องทางการรับข้อมูลข่าวสารจากองค์การบริหารส่วน
ต าบลโพนทอง  ส่วนใหญ่รับทราบข้อมูลข่าวสารจากการบอกเล่าจากผู้น าชุมชน รองลงมารับทราบ
ข้อมูลข่าวสารจากการติดประกาศต่างๆ และเสียงตามสาย ตามล าดับ    
 
 
 
 
 



รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการทีม่ีต่อคณุภาพการให้บริการ 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.  2561 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หน้า ง 
 

 ซึ่งผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการงานที่ได้ด าเนินการและได้รับ
การพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงานองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  
จังหวัดนครราชสีมา  พบว่า ส่วนใหญ่ร้อยละ 24.65 มาติดต่อขอรับบริการงานด้านสาธารณสุข 
รองลงมาซึ่งมาติดต่อขอรับบริการงานด้านรายได้และภาษี คิดเป็นร้อยละ 20.17 มาติดต่อขอรับบริการ
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 19.61 มาติดต่อขอรับบริการงานด้านโยธา 
การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  คิดเป็นร้อยละ 17.93 และมาติดต่อขอรับบริการงานด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 17.65 
 การส ารวจความพึงพอใจ พบว่า ประชากรกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในคุณภาพ          
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.81) โดย
ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.13  โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  โดยมี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด  ( X = 4.82) ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.44 รองลงมาคือด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ( X = 4.82) ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.39 ด้านสิ่งอ านวย          
ความสะดวก  ( X = 4.80) ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.05 ด้านช่องทางการให้บริการ          
( X = 4.80) ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 95.98 และด้านคุณภาพการให้บริการ ( X = 4.79) 
ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 95.77 ซึ่งทุกด้านได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10   

 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนกตามหน่วยงานภายในองค์การบริหาร            
ส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา  พบว่า  
 1) ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ประชากร
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด”( X = 4.80) 
ระดบัความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.05 โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 2)  กองคลังขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ประชากรกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ             
ต่อคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด”( X = 4.80) ระดับความพึงพอใจคิดเป็น         
ร้อยละ 95.98 โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 3)  กองช่างขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ประชากรกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ               
ต่อคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด” ( X = 4.80) ระดับความพึงพอใจคิดเป็น 
ร้อยละ 96.02 โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 4)  กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรมขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ประชากร
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด” ( X = 4.81) 
ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.23 โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 5)  กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อมขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ประชากรกลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด” ( X = 4.82) ระดับ
ความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.48 โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
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 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโพนทอง   จ าแนกตามภาระงานหลัก 
 1) การประเมินความพึงพอใจการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ประชากรกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
ภาพรวมอยู่ในระดับ“มากที่สุด” ( X = 4.80)  ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.05  โดยได้คะแนน
เทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 2) การประเมินความพึงพอใจการให้บริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ประชากรกลุ่มตัวอย่าง  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
ภาพรวมอยู่ในระดับ“มากท่ีสุด” ( X = 4.80)  ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.04  โดยได้คะแนน
เทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 3) การประเมินความพึงพอใจการให้บริการงานด้านรายได้และภาษีขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโพนทอง ประชากรกลุ่มตัวอย่าง  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ใน
ระดับ “มากที่สุด” ( X = 4.80)  ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.02  โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์
มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 4) การประเมินความพึงพอใจการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ประชากรกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
ภาพรวมอยู่ในระดับ“มากที่สุด”  ( X = 4.80)  ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.02  โดยได้
คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 5)  การประเมินความพึงพอใจการให้บริการงานด้านสาธารณสุขขององค์การบริหารส่วน
ต าบลโพนทอง  ประชากรกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับ
“มากที่สุด” ( X = 4.82) ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.38 โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐาน
อยู่ในระดับ 10 

 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโพนทองในปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 มีการพัฒนาการให้บริการเพ่ิมขึ้นจากปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2560 โดยภาพรวมระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากร้อยละ 95.79  เป็นร้อยละ 96.13 

 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านจะเห็นว่า  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิม
จากร้อยละ 96.30 เป็นร้อยละ 96.44 รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ระดับความ 
พึงพอใจเพ่ิมจากร้อยละ 95.94  เป็นร้อยละ 96.39  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจ
เพ่ิมจากร้อยละ 95.17  เป็นร้อยละ 96.05  ด้านช่องทางการให้บริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจาก 
ร้อยละ  95.60  เป็นร้อยละ 95.98 และด้านคุณภาพการให้บริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากร้อยละ  
95.38  เป็นร้อยละ 95.77 ตามล าดับ 
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 ทั้งนี้ในการส ารวจผลการประเมินความพึงพอใจเมื่อเทียบเกณฑ์มาตรฐานตามมิติที่ 2 ด้าน
คุณภาพการให้บริการ  จ าแนกตามกรอบภาระงานที่ประเมิน ซึ่งประกอบด้วย 1) งานด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  2)  งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณ 3) งานด้านรายได้และภาษี           
4) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ 5) งานด้านสาธารณสุข ทั้ง 5 งาน มีค่าเท่ากับ 
480.51 คิดเป็นร้อยละ 96.10  โดยเทียบเกณฑ์มาตรฐานตามมิติที่ 2 คะแนนที่ได้จะมีค่าเท่ากับ 10 
คะแนน   

จากการส ารวจความคิดเห็นของประชาชน พบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง       
อ าเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา  มีการให้บริการแก่ประชาชนที่เน้นความพึงพอใจของประชาชน           
เป็นหลัก  เพ่ือให้ประชาชนสะดวกสบาย ง่ายต่อการติดต่อขอรับบริการงานด้านต่าง ๆ ทั้งนี้จาก            
การส ารวจประชาชนกลุ่มตัวอย่างพบว่ามีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
โพนทอง อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา อยู่ในระดับมากที่สุด  คิดเป็นร้อยละ 96.13   
 นอกจากนี้ประชาชนกลุ่มตัวอย่างในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ได้
เสนอแนะเพ่ิมเติมดังนี้ 
  1. ควรจัดสรรงบประมาณเพ่ิมไฟส่องสว่างภายในหมู่บ้านและถนนตามตรอก ซอยต่างๆ 
ให้เพียงพอ โดยเฉพาะบริเวณทางโค้งและจุดเสี่ยงต่างๆ 
  2. วางแผนด าเนินโครงการด้านบริการรถเก็บขยะพร้อมทั้งมีถังขยะแจกตามบ้าน  หรือวาง
ตามจุดต่างๆ 
  3. วางระบบท่อระบายน้ าภายในหมู่บ้านให้ครอบคลุมทุกจุด  และในส่วนที่มีท่อระบายน้ า
แล้วควรจะจัดสรรงบประมาณเพ่ือจัดหาฝาปิดท่อระบายน้ าเพ่ือป้องกันอุบัติเหตุที่จะเกิดข้ึน 
  4. หาแนวทางการแก้ไขระบบน้ าประปา เนื่องจากคุณภาพน้ ายังไม่ค่อยสะอาด  
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บทน าบทน า  
  

การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีตอ่คุณภาพการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา  

ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.  2561 
 

1.1 หลักการและเหตุผล 

  องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่ในการดูแลและจัดบริการสาธารณะเพ่ือประโยชน์
ของประชาชนในท้องถิ่นและมีความเป็นอิสระในการก าหนดนโยบาย การบริหาร การจัดบริการ
สาธารณะ การบริหารงานบุคคล การเงินและการคลังและมีอ านาจหน้าที่ของตนเองโดยเฉพาะ (ดุษฎี  
สุวัฒวิตยากร. 2551 : 2) ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จะมีอ านาจปกครองตนเองอย่างแท้จริง เป็น
การโอนอ านาจให้ทั้งทางการเมืองและการบริหารซึ่งท้องถิ่น จะมีอ านาจก าหนดนโยบายต่างๆ ของ
ท้องถิ่นและควบคุมการปฏิบัติให้เป็นไปตามนโยบายของตนเองได้  ท าให้ท้องถิ่นมีอ านาจในการตัดสินใจ
ด าเนินการเกี่ยวกับกิจกรรมต่างๆ โดยไม่ขึ้นตรงต่อการบังคับบัญชาของส่วนกลางและส่วนภูมิ ภาค 
เพียงแต่ส่วนกลางและส่วนภูมิภาคเป็นผู้ที่คอยควบคุมก ากับดูแลเท่าที่จ าเป็นภายใต้กรอบของกฎหมาย
ที่บัญญัติไว้เท่านั้น (โกวิทย์  พวงงาม. 2550 : 37-38) โดยการกระจายอ านาจทางการปกครองไปยัง
ท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นถือว่าเป็นหน่วยงานหลักในการรับโอนอ านาจจากทางรัฐบาล
ส่วนกลาง ไม่ว่าจะเป็นอ านาจทางการเมือง อ านาจทางการบริหารหรือแม้แต่อ านาจในการจัดบริการ
สาธารณะต่างๆ ให้แก่ประชาชนในชุมชนท้องถิ่น  ทั้งนี้ก็เพ่ือเป็นการเพ่ิมประสิทธิภาพของการ
บริหารงานภาครัฐ เพ่ือกระจายความเจริญไปสู่ชุมชนท้องถิ่น เพ่ือการจัดบริการสาธารณะให้สอดคล้อง
กับความต้องการของประชาชนในแต่ละท้องถิ่น  ตามภารกิจจัดบริการสาธารณะขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น อาทิ ด้านโครงสร้างพื้นฐาน ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต ด้านการจัดระเบียบชุมชน สังคม
และการรักษาความสงบเรียบร้อยด้านการวางแผนส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว 
ด้านการบริหารจัดการและการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดล้อม และด้านศิลปวัฒนธรรม  
จารีตประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น  ดังนั้น เมื่อองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นได้รับโอนภารกิจจัดบริการ
สาธารณะแล้ว  ถือว่าเป็นความรับผิดชอบขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่จะต้องด าเนินการจัดบริการ
สาธารณะให้เกิดประโยชน์แก่ประชาชนในพื้นท่ีให้มากที่สุด  
  จังหวัดนครราชสีมาเป็นชุมชนขนาดใหญ่ชุมชนหนึ่งที่มีประชากรอาศัยอยู่เป็นจ านวนมาก         
มีความเจริญเติบโตในทุกๆ ด้านการปกครองจากส่วนกลางจึงไม่สามารถด าเนินการให้สอดคล้องกับ
ความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้อย่างเต็มที่  ดังนั้นหน่วยงานราชการส่วนท้องถิ่นจึงเข้ามา         
มีบทบาทส าคัญในการปกครองในระดับท้องถิ่น  ซึ่งราชการส่วนท้องถิ่นของจังหวัดนครราชสีมา
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ประกอบด้วย 3 รูปแบบ คือ องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล 
(อบต.) ซึ่งมีภารกิจหลักในการบริหารจัดการเพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นในด้านต่างๆ ได้แก่ 
ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน เช่น การคมนาคมขนส่ง  พัฒนาสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ  ด้านการ
ส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น  การส่งเสริมอาชีพ การศึกษา  การสาธารณสุข ด้านจัดระเบียบชุมชน/สังคม
และการรักษา ความสะอาดเรียบร้อย เช่น การส่งเสริมประชาธิปไตย การป้องกันสาธารณภัย  การ
รักษาความสงบเรียบร้อย ด้านการวางแผน การส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว เช่น การ
วางแผนพัฒนาท้องถิ่น การส่งเสริมการลงทุน การพาณิชยกรรม ด้านการบริหารจัดการและอนุรักษ์
ทรัพยากรธรรมชาติสิ่ งแวดล้อม เช่น การคุ้มครองดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติและดูแลที่
สาธารณประโยชน์ และด้านศิลปวัฒนธรรม จารีตประเพณีและภูมิปัญญาท้องถิ่น  เช่น  การดูแลรักษา
โบราณสถานและโบราณวัตถุ เป็นต้น ซ่ึงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในส่วนราชการ คือ การพัฒนาการ
บริหารงาน  โดยมุ่งผลสัมฤทธิ์ การบริหารงานให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยมุ่งเน้นการวัดผล
การปฏิบัติงานที่ผลผลิตและผลลัพธ์ที่มีประโยชน์ต่อประชาชนและสังคมโดยรวม ซึ่งเป็นสิ่งที่ส าคัญที่สุด
ส าหรับองค์กรทั้งภาครัฐและเอกชน  อย่างไรก็ตาม  การปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ดี
นั้น ต้องปฏิบัติตามภารกิจดังกล่าวข้างต้นอย่างเข้มแข็งและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือให้การบริหารจัดการ
ส าเร็จ  สามารถแก้ไขปัญหาและสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น  ตลอดจนประสานความ
ร่วมมือกับหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐ  และเอกชนที่เกี่ยวข้องเพ่ือร่วมมือกันพัฒนาท้องถิ่นให้มีความ
เจริญก้าวหน้า  ดังนั้นองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงต้องจัดการประเมินการให้บริการว่ามีประสิทธิภาพ
เพียงใด  การประเมินการปฏิบัติงานตามภารกิจจึงประกอบด้วย  4  มิติ  คือ 
 1)  ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ 
 2)  ด้านคุณภาพการให้บริการ 
 3)  ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
 4)  ด้านการพัฒนาองค์กร 
 การด าเนินงานตามโครงการครั้งนี้จะด าเนินการเฉพาะมิติที่ 2 คือ คุณภาพการให้บริการที่เกี่ยวข้องกับ
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน 5  ประเด็น ได้แก่ 
 1)  ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
 2)  ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
 3)  ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 4)  ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 5)  ความพึงพอใจด้านคุณภาพการให้บริการ 
  นอกจากนี้เพ่ือให้การส ารวจสามารถสะท้อนความต้องการของประชาชนผู้รับบริการในพ้ืนที่
ได้อย่างชัดเจนและสอดคล้องกับความเป็นจริงมากที่สุด จึงท าการส ารวจความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ
จากประชาชนในพื้นท่ีหรือผู้ที่เกี่ยวข้องที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
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1.2 วัตถุประสงค์   
 1.2.1 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการให้บริการของส่วนงานด้านต่างๆ           
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง อ าเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปีงบประมาณ               
พ.ศ. 2561 ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่                
ผู้ให้บริการ  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านคุณภาพการให้บริการ 
 1.2.2 เพ่ือประเมินคุณภาพการให้บริการตามอ านาจหน้าที่แก่ประชาชนของเจ้าหน้าที่ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง อ าเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561             
ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ               
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านคุณภาพการให้บริการ 
 1.2.3 เพ่ือจัดเรียงล าดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561               
ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ                 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านคุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามภาระงาน 
 1.2.4 เพ่ือส ารวจปัญหาและอุปสรรค ตลอดจนความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชน
ที่มาใช้ประโยชน์ในการพัฒนางานที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล โพนทอง             
อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 
 

1.3 ขอบเขตของการด าเนินงาน 
 การส ารวจความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร             
ส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561  ในครั้งนี้ใช้             
กลุ่มตัวอย่างจากประชาชนผู้รับบริการในองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา จังหวัด
นครราชสีมา จ านวน 357 คน คือ 1)  ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  2)  ความ
พึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 3)  ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4)  ความพึงพอใจด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก  5)  ด้านคุณภาพการให้บริการ โดยจ าแนกตามหน่วยการให้บริการ โดยจ าแนก
ตามหน่วยการให้บริการ 

 

1.4 ข้อจ ากัดของการศึกษา 
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร           
ส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2560  ครั้งนี้ จะท า
การส ารวจเฉพาะกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนที่เคยได้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง                
อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา  โดยได้จากการสุ่มตัวอย่าง  ซึ่งผลการศึกษาจึงครอบคลุมเฉพาะ
ภารกิจหลักขององค์กรเท่านั้น  ซึ่งอาจจะไม่ครอบคลุมภารกิจอ่ืนๆ ทั้งหมดขององค์การบริหาร             
ส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมาได้ท้ังหมด 
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สภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ภาระงานหลักขององค์กรปกครอง      
ส่วนท้องถิ่น 

สถานสภาพทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

1.5 นิยามศัพท์ในการศึกษา 
 

  1) องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.)  หมายถึง ราชการส่วนท้องถิ่นที่ได้รับการเลือกตั้งจาก
ประชาชนในท้องถิ่น  มีอ านาจหน้าที่ในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพ่ือประโยชน์สุขของ
ชุมชนในท้องถิ่นนั้น   
  2) องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งจัดตั้งขึ้นตาม
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 โดยมีฐานะเป็นนิติบุคคลทั้งนี้ 
อบต. แต่ละแห่งจะมีพ้ืนที่รับผิดชอบในเขตต าบลที่ไม่อยู่ในเขตของเทศบาล หรือองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอ่ืน ยกเว้น องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
  3) ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรู้ของบุคคลต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่ งหนึ่ง โดย
ปรากฏออกมาในลักษณะที่ชอบหรือไม่ชอบ เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย พอใจหรือไม่พอใจ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็
ต่อเมื่อ สิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ 
  4) ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
(อปท.) หมายถึง ระดับความพึงพอใจต่อการได้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) ใน
ระหว่างหรือหลังการให้บริการ  ซึ่งเจ้าหน้าที่สามารถตอบสนองหรือการบริการนั้นสามารถแก้ไขปัญหา
และท าให้ตนเองเกิดการพัฒนาเปลี่ยนแปลงดีขึ้นกว่าเดิม โดยจ าแนกเป็น 5 ด้าน คือ ด้านกระบวนการ
ขัน้ตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
และด้านคุณภาพการให้บริการ  ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 
 

1.6 กรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษา 
 กรอบแนวคิดในการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี
งบประมาณ พ.ศ. 2561  ซึ่งพิจารณาจากส่วนของการให้บริการ  5  ด้านที่สอดคล้องกับความต้องการ
และความพึงพอใจของผู้รับบริการ จึงได้น ามาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา  ดังนี้  
 

 
        

         
 
 
 

 
 
แผนภาพที่ 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ความพึงพอใจที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  5  ด้าน   
1.  ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  
2.  ด้านช่องทางการให้บริการ 
3.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
4.  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
5.  ด้านคุณภาพการให้บริการ 



 

 

 

 

แนวคิดและงานวิจัยแนวคิดและงานวิจัย  
ที่เกี่ยวข้องที่เกี่ยวข้อง  

บทที่ บทที่ 22  
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แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องแนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
  

 

 ในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
โพนทอง อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา  คณะผู้ส ารวจได้ศึกษาเอกสาร  งานวิจัย  แนวคิด  ทฤษฎี               
ที่เก่ียวข้องเพ่ือเป็นพื้นฐานและแนวทางในการศึกษาโดยจะน าเสนอตามล าดับ ดังนี้ 
  2.1 แนวคิดและทฤษฎีการปกครองส่วนท้องถิ่น 
  2.2 ข้อมูลพ้ืนฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง อ าเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา 
  2.3 แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
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2.1  แนวคิดและทฤษฎีการปกครองส่วนท้องถิ่น 
การปกครองท้องถิ่นในรูปแบบของการปกครองตนเอง (Local Self Government) เป็นเรื่องที่

มีความสัมพันธ์กันอย่างมากกับแนวคิดและทฤษฎีการกระจายอ านาจ (Decentralization) โดยมี
นกัวิชาการผู้ทรงคุณวุฒิหลายท่าน ได้ให้ความหมายของการปกครองท้องถิ่นไว้ ดังนี้ 
 ความหมายของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
  การปกครองท้องถิ่น คือ เครื่องจักรที่รัฐบาลจัดให้แก่ประชาชน เพ่ือให้ประชาชนใน
ท้องถิ่นต่างๆ มีอ านาจหน้าที่ มีทรัพยากร มีกฎหมายเพียงพอที่จะสร้างบ้านสร้างเมืองของตนเองด้วย
ตนเองได้มากขึ้น (อเนก เหล่าธรรมทัศน์. 2543) นักวิชาการอีกท่านหนึ่ง (สมคิด เลิศไพฑูรย์. 2550) ได้
ให้นิยามการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ว่า เป็นการให้คนในท้องถิ่นมีอิสระในการปกครองกันเองหรือกล่าว
อีกนัยหนึ่ง คือ การปกครองตนเองโดยประชาชนในท้องถิ่น ซึ่งแนวคิดดังกล่าวมีพ้ืนฐานของหลักการ
กระจายอ านาจการปกครอง (Decentralization) ที่หมายถึง การที่รัฐมอบอ านาจการปกครองให้องค์กร
อ่ืนๆ ที่ไม่ใช่องค์กรส่วนกลางจัดท าบริการสาธารณะบางอย่างภายใต้การก ากับดูแลของรัฐ 
  1) การปกครองของชุมชนหนึ่ง ซึ่งชุมชนเหล่านั้นอาจมีความแตกต่างกันในด้านความเจริญ 
จ านวนประชากรหรือขนาดของพ้ืนที่ เช่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นของไทยจัดได้คือ กรุงเทพมหานคร 
เทศบาล องค์การบริหารส่วนจังหวัด องค์การบริหารส่วนต าบล และเมืองพัทยาตามเหตุผลดังกล่าว 
  2) หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีอ านาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน้าที่ตาม
ความเหมาะสม กล่าวคือ อ านาจของหน่วยการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากมีอ านาจมากเกินไปไม่
มีขอบเขต หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเอง เป็นผลเสียต่อความมั่นคง
ของรัฐบาล อ านาจของท้องถิ่นนี้มีขอบเขตที่แตกต่างกันออกไปตามลักษณะความเจริญและ

22 
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ความสามารถของประชาชนในท้องถิ่นนั้นเป็นส าคัญ รวมทั้งนโยบายของรัฐบาลในการพิจารณาการ
กระจายอ านาจให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นระดับใดจึงจะเหมาะสม 
  3) หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีสิทธิตามกฎหมาย (Segal Rights) ที่จะด าเนินการ
ปกครองตนเอง สิทธิตามกฎหมาย แบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ  
   3.1) หน่วยการปกครองท้องถิ่นมีสิทธิที่จะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่างๆ 
ขององค์กรปกครองท้องถิ่น เพ่ือประโยชน์ในการบริหารตามหน้าที่และเพ่ือใช้บังคับประชาชนในท้องถิ่น
นั้นๆ เช่น เทศบัญญัต ิข้อบังคับ เป็นต้น  
   3.2) สิทธิที่เป็นหลักในการด าเนินการบริหารท้องถิ่น คือ อ านาจในการก าหนด
งบประมาณเพ่ือบริหารกิจการตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นๆ 
  4) มีองค์กรที่จ าเป็นในการบริหารและการปกครองตนเอง องค์กรที่จ าเป็นของท้องถิ่น 
จัดแบ่งเป็นสองฝ่าย คือ องค์การฝ่ายบริหารและองค์การฝ่ายนิติบัญญัติ เช่น การปกครองท้องถิ่นแบบ
เทศบาลจะมีคณะเทศมนตรีเป็นฝ่ายบริหาร และสภาเทศบาลเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ หรือในแบบมหานคร 
คือ กรุงเทพมหานครจะมีผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครเป็นฝ่ายบริหาร สภากรุงเทพมหานครจะเป็นฝ่าย
นิติบัญญัติ เป็นต้น  
  5) ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครองท้องถิ่น จากแนวคิดที่ว่าประชาชนใน
ท้องถิ่นเท่านั้นที่จะรู้ปัญหาและวิธีแก้ไขของตนเองอย่างแท้จริง หน่วยการปกครองท้องถิ่นจึงจ าเป็นต้อง
มีคนในท้องถิ่นมาบริหารงานเพ่ือให้สมเจตนารมณ์และความต้องการของชุมชนและอยู่ภายใต้การ
ควบคุมของประชาชนในท้องถิ่น นอกจากนั้นยังเป็นการฝึกให้ประชาชนในท้องถิ่นเข้าใจในระบบและ
กลไกของประชาธิปไตยอย่างแท้จริงอีกด้วย 
 ประทาน คงฤทธิ์ศึกษากร (2554 : 7) ให้ค ายามว่า การปกครองท้องถิ่นเป็นระบบการ
ปกครองของรัฐ และโดยนัยนี้จะเกิดองค์การที่ท าหน้าที่ปกครองท้องถิ่น โดยคนในท้องถิ่นนั้น องค์การนี้
จัดตั้งและถูกรวบรวมโดยรัฐบาลแต่มีอ านาจในการก าหนดนโยบายและควบคุมให้การปฏิบัติให้เป็นไป
ตามนโยบายของตนเอง 
 เดเนียล วิท (Daniel Wit, 1967 อ้างถึงใน ส านักงานเลขาธิการสภาผู้แทนราษฎร. 2555 : 9) 
กล่าวว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง การปกครองที่รัฐบาลกลางให้อ านาจ หรือกระจายอ านาจไปให้
หน่วยการปกครองท้องถิ่น เปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีอ านาจในการปกครองร่วมกันทั้งหมด 
หรือเป็นบางส่วนในการบริหารท้องถิ่น ตามหลักการที่ว่า ถ้าอ านาจการปกครองมาจากประชาชนใน
ท้องถิ่นแล้ว รัฐบาลของท้องถิ่นก็ย่อมเป็นรัฐบาลของประชาชน โดยประชาชนและเพ่ือประชาชน ดังนั้น 
การบริหารการปกครองท้องถิ่นจึงจ าเป็นต้องมีองค์กรของตนเอง อันเกิดจากการกระจายอ านาจของ
รัฐบาลกลาง โดยให้องค์กรอันมิได้เป็นส่วนหนึ่งของรัฐบาลกลาง มีอ านาจในการตัดสินใจและบริหารงาน
ภายในท้องถิ่นในเขตอ านาจของตน  
 William V. Holloway (อ้างถึงในโกวิทย์ พวงงาม. 2550 ) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น 
หมายถึง องค์การที่มีอาณาเขตแน่นอน มีประชากรตามหลักที่ก าหนดไว้ มีอ านาจการปกครองตนเองมี
การบริหารการคลังของตนเอง และมีสภาท้องถิ่นท่ีสมาชิกได้รับการเลือกตั้งจากประชากร 
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 Harris G. Montagu ( อ้างถึงในโกวิทย์ พวงงาม. 2550 ) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น 
หมายถึง การปกครองซึ่งหน่วยการปกครองท้องถิ่นได้มีการเลือกตั้งโดยอิสระเพ่ือเลือกผู้ที่มีหน้าที่
บริหารการปกครองท้องถิ่น มีอ านาจอิสระพร้อมความรับผิดชอบซึ่งตนสามารถที่จะใช้ได้โดยปราศจาก
การควบคุมของหน่วยการบริหารราชการส่วนกลาง หรือส่วนภูมิภาค แต่ทั้งนี้หน่วยการปกครองท้องถิ่น
ยังต้องอยู่ภายใต้บทบังคับว่าด้วยอ านาจสูงสุดของประเทศ ไม่ได้กลายเป็นรัฐอิสระใหม่แต่อย่างใด  
 การปกครองท้องถิ่นจะส าเร็จผลไม่ได้ หากไม่ได้รับการร่วมมือจากประชาชน การปลูกฝังให้
ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง และสร้างให้เกิดการเรียนรู้ ส่งเสริมให้ประชาชนในท้องถิ่นจัดการ
เรื่องของตนเอง จะท าให้องค์กรปกครองท้องถิ่นสามารถบริหารตนเองได้ จะเป็นผลดีต่อองค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น และประเทศชาติต่อไป 
 

 ทฤษฏีเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 ส าหรับแนวคิดหรือทฤษฎีเกี่ยวกับการปกครองท้องถิ่นในระบอบประชาธิปไตยจะเน้นการจัด
โครงสร้างและรูปแบบของหน่วยงานการปกครองท้องถิ่น  เพ่ือให้ประชาชนเข้ามามีส่วนร่วมในการ
ปกครองตนเองให้มากที่สุด  มีองค์กรที่จ าเป็นในการปกครองตนเอง  คือ ฝ่ายบริหารและฝ่ายนิติบัญญัติ  
องค์กรปกครองท้องถิ่นมีอ านาจตามกฎหมาย  นอกจากนั้นประชาชนอาจมีส่วนร่วมในรูปแบบอ่ืนๆ  
เช่น การเข้าฟังการประชุมสภาการติดตามดูแลการปฏิบัติของเทศบาล  การลงสมัครรับเลือกตั้งและ 
การแสดงความคิดเห็นต่างๆ เป็นต้น ดังนี้ 
 โกวิทย์ พวงงาม (2543 : 12 ) ได้สรุปความหมายของแนวคิดและหลักการส าคัญที่ เกี่ยวกับ
การปกครองส่วนท้องถิ่น โดยทั่วไปว่า  การปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นการจัดระเบียบการปกครองตาม
หลักการกระจายอ านาจปกครอง (Decentralization) โดยรัฐหรือรัฐบาลกลางมอบอ านาจให้ประชาชน
ในท้องถิ่นไปด าเนินการปกครองตนเองและจัดตั้งบริการสาธารณะบางอย่างเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนในท้องถิ่น  โดยอิสระตามสมควรภายในขอบเขตของกฎหมาย  การมอบอ านาจในท้องถิ่น
ท าให้เกิดสภาพการปกครองตนเองหรือการปกครองตนเองในท้องถิ่น  (Local  Self  Government)   
 สมคิด เลิศไพฑูรย์ (2550 : 4 – 5) นิยามว่า การปกครองส่วนท้องถิ่น คือ การให้คนใน
ท้องถิ่นมีอิสระในการปกครองตนเอง กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การปกครองตนเองโดยประชาชนในท้องถิ่น 
ซึ่งแนวคิดดังกล่าวมีพ้ืนฐานจากหลักการกระจายอ านาจการปกครอง(Decentralization) ที่หมายถึง 
การที่รัฐมอบอ านาจการปกครองให้องค์กรอ่ืน ๆ ที่ไม่ใช่องค์กรส่วนกลางจัดท าบริการสาธารณะ
บางอย่างภายใต้การก ากับดูแลของรัฐ 
 จากค านิยามต่างๆ ข้างต้นสามารถสรุปหลักการปกครองส่วนท้องถิ่นได้ในสาระส าคัญ ดังนี้ 
  1. การปกครองของชุมชนหนึ่ง อาจมีความแตกต่างกันในด้านความเจริญขนาดพ้ืนที่ หรือ
จ านวนประชากร ท าให้เกิดหน่วยการปกครองท้องถิ่นของไทยในหลายลักษณะ เช่น กรุงเทพมหานคร  
เมืองพัทยา เทศบาล องค์การบริหารส่วนจังหวัด องค์การบริหารส่วนต าบล เป็นต้น 
  2.  หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่น จะต้องมีอ านาจอิสระ (Autonomy) อ านาจของหน่วย
การปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องมีขอบเขตพอสมควร เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อการปฏิบัติหน้าที่ของหน่วย
การปกครองส่วนท้องถิ่น อย่างแท้จริงอ านาจท้องถิ่นนี้มีขอบเขตที่แตกต่างกันออกไปตามลักษณะความ
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เจริญและความสามารถของประชาชนในท้องถิ่นนั้นๆ เป็นส าคัญ รวมทั้งนโยบายของรัฐบาลในการ
กระจายอ านาจให้หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นระดับใดจึงจะเหมาะสม 
  3.  หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่น จะต้องมีสิทธิ์ตามกฎหมาย (Legal Rights) โดยแบ่ง
สิทธิ์ตรากฎหมายเป็น 2 ประเภท คือ 
   3.1)  หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่น จะต้องมีสิทธิ์ตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับ
ต่างๆ ขององค์กรส่วนปกครองส่วนท้องถิ่น เพ่ือประโยชน์ในการบริหารตามหน้าที่และเพ่ือบังคับ
ประชาชนในท้องถิ่นนั้นๆ 
   3.2)  สิทธิของหลักการด าเนินการบริหารส่วนท้องถิ่น คือ อ านาจในการก าหนด
งบประมาณ เพ่ือบริหารกิจกรรมตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นๆ 
  4.  มีองค์การที่จ าเป็นและปกครองตนเอง องค์กรที่จ าเป็นของท้องถิ่นแบบเทศบาล จะมี
คณะเทศมนตรีเป็นฝ่ายบริหาร และสภาเทศบาลเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ หรือกรุงเทพมหานคร จะมีผู้ว่า
ราชการกรุงเทพมหานครเป็นฝ่ายบริหารระบบและกลไกของประชาธิปไตย 
  5.  ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมในการปกครองส่วนท้องถิ่น เนื่องจากประชาชนใน
ท้องถิ่นจะรู้ปัญหาและวิธีการแก้ไขของตนเอง  ดังนั้นหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นจึงจ าเป็นต้องมีคน
ในท้องถิ่นมาบริหารงาน เพ่ือให้บรรลุวัตถุประสงค์และความต้องการของชุมชน และอยู่ภายใต้การ
ควบคุมของประชาชนในท้องถิ่น นอกจากนั้นยังเป็นการฝึกให้ประชาชนในท้องถิ่นเข้าใจระบบ และ
กลไกของประชาธิปไตยอย่างแท้จริง 
  สรุปแนวคิดและหลักการที่ส าคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่นคือ เป็นหน่วยการปกครอง
ซึ่งรัฐได้จัดตั้งขึ้น และมอบอ านาจให้ประชาชนด าเนินการปกครองตนเอง (Autonomy) โดยผู้มีอ านาจ
หน้าที่บริหารการปกครองท้องถิ่นจะต้องมาจากการเลือกตั้ง ตามระบอบประชาธิปไตย มีความ
รับผิดชอบและอ านาจที่เป็นอิสระ โดยสมควรมีอ านาจหน้าที่การก าหนดนโยบาย  ตัดสินใจ และด าเนิน
กิจการภายใต้การดูแลของรัฐบาลกลาง โดยมีสิทธิตามกฎหมาย (Legal Rights) เพ่ือประโยชน์ในการ
บริหารงานด้านต่างๆ ตามอ านาจหน้าที่ของหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นๆ และจัดให้มีองค์กร             
ที่จ าเป็นในการปกครอง (Necessary Organization) เพ่ือปฏิบัติหน้าที่ให้ประสบความส าเร็จสมความ
มุ่งหมาย เพ่ือประโยชน์สูงสุด อันพึงจะมีแก่ท้องถิ่นนั้น   

 

 วัตถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2539 : 26) ได้จ าแนกวัตถุประสงค์ของการปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ ดังนี้  
 1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เป็นสิ่งที่เห็นได้ชัดว่าในการบริหารประเทศจะต้องอาศัยเงิน
งบประมาณเป็นหลัก หากเงินงบประมาณจ ากัดภารกิจที่จะต้องบริการให้กับชุมชนต่าง ๆ อาจไม่
เพียงพอ ดังนั้น หากจัดให้มีการปกครองท้องถิ่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ ก็สามารถมีรายได้         
มีเงินงบประมาณของตนเองเพียงพอที่จะด าเนินการสร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้  จึงเป็นการ
แบ่งเบาภาระของรัฐบาลได้เป็นอย่างมาก การแบ่งเบานี้ เป็นการแบ่งเบาทั้งในด้านการเงิน ตัวบุคคล 
ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการด าเนินการ  



รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการทีม่ีต่อคณุภาพการให้บริการ 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.  2561 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง   อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หน้า 11 
 

 2. เพ่ือสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริง เนื่องจากประเทศมี
ขนาดกว้างใหญ่ ความต้องการของประชาชนในแต่ละท้องที่ย่อมมีความแตกต่างกัน การรอรับการ
บริการจากรัฐบาลแต่อย่างเดียว อาจไม่ตรงตามความต้องการที่แท้จริงและล่าช้า หน่วยการปกครอง
ท้องถิ่นท่ีประชาชนในท้องถิ่นเป็นผู้บริหารเท่านั้น จึงจะสามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้  
 3. เพ่ือความประหยัด โดยที่ท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกัน สภาพความเป็นอยู่ของ
ประชาชนก็ต่างไปด้วย การจัดตั้งหน่วยการปกครองท้องถิ่นขึ้น จึงจ าเป็นโดยใช้อ านาจการปกครอง
ท้องถิ่นจัดเก็บภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่น เพ่ือน าไปใช้ในการบริหารกิจการของ
ท้องถิ่น ท าให้ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลที่จะต้องจ่ายให้กับท้องถิ่นท่ัวประเทศเป็นอันมาก และ
แม้จะมีการจัดสรรเงินงบประมาณจากรัฐบาลไปให้บ้างแต่ก็มีเงื่อนไขท่ีก าหนดไว้อย่างรอบคอบ  
 4. เพ่ือให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันที่ให้การศึกษาการปกครองระบบ
ประชาธิปไตยแก่ประชาชน จากการที่การปกครองท้องถิ่นเปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการ
ปกครองตนเอง ไม่ว่าจะโดยการสมัครรับเลือกตั้งเพ่ือให้ประชาชนในท้องถิ่นเลือกเข้ามาท าหน้าที่    
ฝ่ายบริหารหรือฝ่ายนิติบัญญัติของหน่วยการปกครองท้องถิ่นก็ตาม การปฏิบัติหน้าที่ที่แตกต่างกันนี้    
มีส่วนในการส่งเสริมการเรียนรู้ถึงกระบวนการปกครองระบบประชาธิปไตยในระดับชาติได้เป็นอย่างดี 

 

 ความส าคัญของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 แนวความคิดในการปกครองท้องถิ่นเพ่ือสนับสนุนวัตถุประสงค์ทางการปกครองของรัฐในอันที่
จะรักษาความมั่นคงและความผาสุกของประชาชนโดยยึดหลักการกระจายอ านาจการปกครองและ
เพ่ือให้สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเองความส าคัญ
ของการปกครองท้องถิ่น จึงสามารถสรุปได้ดังนี ้ 
 1. การปกครองท้องถิ่น คือ รากฐานของการปกครองระบบประชาธิปไตย เพราะการปกครอง
ท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนทางการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชนให้ประชาชนรู้สึกว่าตนเองมี
ความเกี่ยวพันกับส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่นเกิดความรับผิดชอบ และหวงแหน
ต่อประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่นที่ตนอยู่อาศัย อันจะน ามาซึ่งความเลื่อมใสศรัทธาในระบบการปกครอง
ประชาธิปไตยในที่สุด โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝ่ายนิติบัญญัติ ฝ่ายบริหาร การเลือกตั้งจะเป็น
การฝึกให้ประชาชนใช้ดุลยพินิจเลือกผู้แทนที่เหมาะสม ส าหรับผู้ที่ได้รับเลือกตั้งเข้าไปบริหารกิจการของ
ท้องถิ่น นับได้ว่าเป็นผู้น าในท้องถิ่นจะได้ใช้ความรู้ความสามารถบริหารงานท้องถิ่นเกิดความคุ้นเคย         
มีความช านาญในการใช้สิทธิและหน้าที่ของพลเมือง ซึ่งจะน าไปสู่การมีส่วนร่วมทางการเมืองใน
ระดับชาติต่อไป  
 2. การปกครองส่วนท้องถิ่นท าให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้จักการปกครองตนเอง หัวใจของการ
ปกครองระบบประชาธิปไตย ประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเอง มิใช่เป็นการปกครองอันเกิดจาก
ค าสั่งเบื้องบน การปกครองตนเอง คือ การที่ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่งผู้บริหารท้องถิ่น
นอกจากจะได้รับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารท้องถิ่น โดยอาศัยความร่วมมือร่วมใจจากประชาชน
แล้ว ผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียงประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตยต่าง ๆ เช่น เปิดโอกาสให้
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ประชาชนออกเสียงประชามติให้ประชาชนมีอ านาจถอดถอน ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดความส านึกใน
ความส าคัญของตนต่อท้องถิ่น ประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรคและช่วยแก้ไขปัญหาท้องถิ่นของตน  
 นอกจากนี้ การปกครองตนเองในรูปของการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริงหรือการกระจาย
อ านาจไปในระดับต่ าสุด คือ รากหญ้า ซึ่งเป็นฐานเสริมส าคัญยิ่งของการพัฒนาระบบการเมืองการ
ปกครองในระบบประชาธิปไตยความล้มเหลวของระบบประชาธิปไตยมีหลายองค์ประกอบ              
แต่องค์ประกอบส าคัญยิ่งยวดอันหนึ่งคือการขาดรากฐานในท้องถิ่น  
 3. การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักการส าคัญของการ
กระจายอ านาจ การปกครองท้องถิ่นมีขึ้นเพ่ือวัตถุประสงค์ในการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจาก
ความจ าเป็นบางประการ ดังนี้  
  3.1 ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับว่าจะขยายเพ่ิมขึ้น ซึ่งจะเห็นได้จาก
งบประมาณท่ีเพ่ิมข้ึนในแต่ละปีตามความเจริญของบ้านเมือง  
  3.2 รัฐบาล มิอาจจะด าเนินการในการสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นได้อย่าง
ทั่วถึงเพราะแต่ละท้องถิ่นย่อมมีปัญหาและความต้องการที่แตกต่างกัน การแก้ปัญหาหรือจัดบริการ
โครงการในท้องถิ่น โดยรูปแบบที่เหมือนกันย่อมไม่บังเกิดผลสูงสุด ในท้องถิ่นย่อมรู้ปัญหาและเข้าใจ
ปัญหาได้ดีกว่าผู้ซึ่งไม่อยู่ในท้องถิ่นนั้น ประชาชนในท้องถิ่นจึงเป็นผู้ที่เหมาะสมที่จะแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น
ในท้องถิ่นนั้นมากทีสุ่ด  
  3.3 กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะถิ่นนั้น ไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอ่ืนและไม่มีส่วนได้ส่วน
เสียต่อประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรที่จะให้ประชาชนในท้องถิ่นด าเนินการดังกล่าวเอง  
 ดังนั้น หากไม่มีหน่วยการปกครองท้องถิ่นแล้วรัฐบาลจะต้องรับภาระด าเนินการทุกอย่างและ
ไม่แน่ว่าจะสนองความต้องการของท้องถิ่นได้ถูกจุดหรือไม่  รวมทั้งจะต้องด าเนินเฉพาะท้องถิ่นนั้นไม่
เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอ่ืน หากได้จัดให้มีการปกครองท้องถิ่น เพ่ือด าเนินการเองแล้วภาระของรัฐบาลก็จะ
ผ่อนคลายไป รัฐบาลจะมีหน้าที่เพียงแต่ควบคุมดูแลเท่าที่จ าเป็นเท่านั้น เพ่ือให้ท้องถิ่นมีมาตรฐานในการ
ด าเนินการยิ่งขึ้น  การแบ่งเบาภาระท าให้รัฐบาล มีเวลาที่จะด าเนินการในเรื่องที่ส าคัญหรือกิจการ              
ใหญ่ ๆ ระดับชาติ อันเป็นประโยชน์ต่อประเทศชาติโดยส่วนรวม ความคับคั่งของภาระหน้าที่ต่าง ๆ              
ที่รวมอยู่ส่วนกลางจะลดน้อยลง ความคล่องตัวในการด าเนินงานของส่วนกลางจะมีมากข้ึน 
 4. การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมายและมี
ประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากรประชากร ความ
ต้องการ และปัญหาย่อมแตกต่างกันออกไป ผู้ที่ให้บริหารหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุดและสอดคล้องกับ
ความต้องการของประชาชนก็ต้องเป็นผู้ที่รู้ถึงปัญหาและความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดี   การ
บริหารงานจึงจะเป็นไปอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพไม่ต้องเสียเวลาเสนอเรื่องขออนุมัติไปยังหน่วย
เหนือขึ้นไป ท้องถิ่นจะบริหารงานให้เสร็จสิ้นลงภายในท้องถิ่นนั่นเอง ไม่ต้องสิ้นเปลืองเวลาและ
ค่าใช้จ่ายโดยไม่จ าเป็น  
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 5. การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมืองการบริหารของประเทศในอนาคต 
ผู้น าการปกครองส่วนท้องถิ่น ย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมือง การได้รับเลือกตั้งการสนับสนุนจาก
ประชาชนในท้องถิ่น ย่อมเป็นพ้ืนฐานที่ดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝึกฝนทักษะทางการ
บริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย  
 6. การปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองการ
ปกครองท้องถิ่น โดยยึดหลักการกระจายอ านาจ ท าให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองทั้งทาง
การเมือง เศรษฐกิจและสังคม การด าเนินงานพัฒนาชนบทที่ผ่านมายังมีอุปสรรคส าคัญประการหนึ่ง คือ 
การมีส่วนร่วมจากประชาชนในท้องถิ่นอย่างเต็มที่ ซึ่งการพัฒนาชนบทให้สัมฤทธิ์ผลนั้นต้องมาจากการ
ริเริ่มช่วยตนเองของท้องถิ่นท าให้เกิดความร่วมมือร่วมแรงกัน โดยอาศัยโครงสร้างความเป็นอิสระในการ
ปกครองตนเอง ซึ่งต้องมาจากการกระจายอ านาจอย่างแท้จริง มิเช่นนั้นแล้ว การพัฒนาชนบทจะเป็น
ลักษณะ “หยิบยื่นยัดใส่หรือก่ึงหยิบยื่นยัดใส่” เกิดความคาดหวังว่าทุกปีจะมี “ลาภลอย” แทนที่จะเป็น
ผลดีต่อท้องถิ่น กลับสร้างลักษณะการพัฒนาแบบพ่ึงพาไม่ยอมช่วยตนเองอันเป็นผลทางลบต่อการ
พัฒนาพ้ืนฐานระบบประชาธิปไตย ดังนั้น การกระจายอ านาจจึงจะท าให้เกิดลักษณะการพ่ึงตนเอง ซึ่ง
เป็นหลักส าคัญของการพัฒนาสังคมชนบทอย่างยิ่ง 
 กล่าวโดยสรุปความส าคัญของการปกครองท้องถิ่นนั้น หากจะมองรวมเป็นจุดใหญ่ ๆ แล้ว
สามารถแบ่งออกได้เป็นสองด้าน คือ ด้านการเมืองการปกครองและการบริหารกล่าวคือในด้านการเมือง
การปกครองนั้นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลและประชาชนในท้องถิ่นได้หาทางตอบสนองแก้ปัญหา
ด้วยตนเอง ด้วยกลไกทางการบริหารต่าง ๆ และในแง่ของการบริหารงานบุคคล งบประมาณและการ
จัดการ 
 องค์ประกอบของการปกครองส่วนท้องถิ่น 
 ระบบการปกครองท้องถิ่นจะต้องประกอบด้วย องค์ประกอบ 8 ประการ คือ (โกวิทย์         
พวงงาม. 2550 : 22) 
 1. สถานะตามกฎหมาย (Legal Status) หมายความว่า ประเทศใดก าหนดเรื่อง การปกครอง
ท้องถิ่นไว้ในรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองท้องถิ่นในประเทศนั้นจะมีความเข้มแข็งกว่าการ
ปกครองท้องถิ่นที่จัดตั้งโดยกฎหมายอ่ืน เพราะข้อความที่ก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญนั้นเป็นการแสดงให้
เห็นว่าประเทศนั้นมีนโยบายที่จะกระจายอ านาจอย่างแท้จริง 
 2. พ้ืนที่และระดับ (Area and Level) ปัจจัยที่มีความส าคัญต่อการก าหนดพ้ืนที่และระดับ
ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นมีหลายประการ เช่น ปัจจัยที่มีทางภูมิศาสตร์ ประวัติศาสตร์ เชื้อชาติและ
ความส านึกในการปกครองตนเองของประชาชนจึงได้มีกฎเกณฑ์ที่จะก าหนดพ้ืนที่และระดับของหน่วย
การปกครองท้องถิ่นออกเป็น 2 ระดับ คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นขนาดเล็กและขนาดใหญ่ส าหรับ
ขนาดพ้ืนที่จากการศึกษาขององค์การสหประชาชาติ โดยองค์การอาหารและเกษตรแห่งสหประชาชาติ 
(FAO) องค์การศึกษาวิทยาศาสตร์และวัฒนธรรม (UNESCO) องค์การอนามัยโลก(WHO) และส านัก
กิจการสังคม (Bureau of Social Affair) ได้ให้ความเห็นไว้ว่าหน่วยการปกครองท้องถิ่นที่สามารถ
ให้บริการและบริหารงานอย่างมีประสิทธิภาพได้ ควรมีประชากรประมาณ 50,000 คน แต่ก็ยังมีปัจจัย
อ่ืนๆ ที่ยังจะต้องพิจารณาด้วย เช่น ประสิทธิภาพในการบริหารรายได้และบุคลากร เป็นต้น 
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 3. การกระจายอ านาจและหน้าที่การที่จะก าหนดให้ท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่มากน้อยเพียงใด
ขึ้นอยู่กับนโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเป็นส าคัญ 
 4. องค์การนิติบุคคล จัดตั้งขึ้นโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลแห่งชาติ 
มีขอบเขตการปกครองที่แน่นอน มีอ านาจในการก าหนดนโยบาย ออกกฎ ข้อบังคับควบคุมให้มีการ
ปฏิบัติตามนโยบายนั้นๆ 
 5. การเลือกตัง้สมาชิกองค์การหรือคณะผู้บริหารจะต้องได้รับเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถิ่น
นั้นๆ ทั้งหมดหรือบางส่วน เพ่ีอแสดงถึงการเข้ามีส่วนร่วมทางการเมือง การปกครองของประชาชน โดย
เลือกผู้บริหารท้องถิ่นของตนเอง 
 6. อิสระในการปกครองท้องถิ่น สามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการภายใน
ขอบเขตของกฎหมายโดยไม่ต้องขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง และไม่อยู่ในสายการบังคับบัญชาของ
หน่วยงานทางราชการ 
 7. งบประมาณของตนเอง มีอ านาจในการจัดเก็บรายได้ การจัดเก็บภาษีตามขอบเขตที่
กฎหมายให้อ านาจในการจัดเก็บ เพ่ือให้ท้องถิ่นมีรายได้เพียงพอที่จะท านุบ ารุงท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้า
ต่อไป 
 8. การควบคุมดูแลของรัฐ เมื่อได้รับการจัดตั้งขึ้นแล้วยังคงอยู่ในการก ากับดูแลจากรัฐเพ่ือ
ประโยชน์และความม่ันคงของรัฐและประชาชนโดยส่วนรวม โดยการมีอิสระในการด าเนินงานของหน่วย
การปกครองท้องถิ่นนั้น ทั้งนี้มิได้หมายความว่ามีอิสระเต็มที่ทีเดียว คงหมายถึงเฉพาะอิสระในการ
ด าเนินการเท่านั้น เพราะมิฉะนั้นแล้วท้องถิ่นจะกลายเป็นรัฐอธิปไตยไป (ชูวงศ์ ฉายะบุตร. 2539 : 31) 
รัฐจึงต้องสงวนอ านาจในการควบคุมดูแลอยู่ 
 องค์ประกอบของการปกครองท้องถิ่นดังกล่าวข้างต้นนี้ได้สอดคล้องกับค ากล่าวของมอเรียว  
(Moreau) (ชาญชัย แสวงศักดิ์. 2542 : 10) กล่าวว่า องค์กรปกครองท้องถิ่นมีองค์ประกอบส าคัญ          
5 ประการได้แก่. มีพ้ืนที่รับผิดชอบที่ชัดเจน  มีสถานะเป็นนิติบุคคลมหาชน มีองค์กรเป็นของตนเอง            
มีภารกิจหน้าที่เกี่ยวกับผลประโยชน์ของตนเอง และมีการก ากับดูแลจากรัฐ 
  การปกครองท้องถิ่นก าหนดบนพ้ืนฐานทฤษฎีการกระจายอ านาจและอุดมการณ์
ประชาธิปไตยซึ่งมุ่งเปิดโอกาสและสนับสนุนให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมในกระบวนการทางการเมืองและ
กิจกรรมการปกครองตนเองในระดับหนึ่งซึ่งจะเห็นได้ว่าจากลักษณะส าคัญของการปกครองท้องถิ่นที่
เน้นการมีอ านาจอิสระในการปกครองตนเองมีการเลือกตั้งมีองค์การหรือสถาบันที่จ าเป็นในการปกครอง
ตนเองและที่ส าคัญก็คือประชาชนในท้องถิ่นจะมีส่วนร่วมในการปกครองตนเองอย่างกว้างขวาง
นอกจากนี้ คณะกรรมการปรับปรุงระบบการบริหารการปกครองท้องถิ่น โดยนายชวน หลีกภัย
นายกรัฐมนตรี ได้มีค าสั่งส านักนายกรัฐมนตรีแต่งตั้งคณะกรรมการดังกล่าว ตามค าสั่งที่ 262/2535 เมื่อ
วันที่ 11 ธันวาคม 2535 เพ่ือศึกษาระบบการบริหารการปกครองท้องถิ่นของไทยที่ด าเนินการอยู่ใน
ปัจจุบัน ในทุกรูปแบบหาแนวทางและข้อเสนอในการปรับปรุงโครงสร้างอ านาจหน้าที่การคลังและ
งบประมาณ ตลอดจนความสัมพันธ์ระหว่างรัฐบาลหน่วยงานส่วนกลางและส่วนภูมิภาคกับหน่วยการ
ปกครองท้องถิ่น โดยกล่าวถึง องค์ประกอบการปกครองท้องถิ่นไว้ดังนี้ 
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 1. เป็นองค์กรที่มีฐานะเป็นนิติบุคคล และทบวงการเมือง 
 2. มีสภาและผู้บริหารระดับท้องถิ่นที่มาจากการเลือกตั้งตามหลักการที่บัญญัติ ไว้ในกฎหมาย
รัฐธรรมนูญ 
 3. มีอิสระในการปกครองตนเอง 
 4. มีเขตการปกครองที่ชัดเจนและเหมาะสม 
 5. มีงบประมาณรายได้เป็นของตนเองอย่างเพียงพอ 
 6. มีบุคลากรปฏิบัติงานของตนเอง 
 7. มีอ านาจหน้าที่ที่เหมาะสมต่อการให้บริหาร 
 8. มีอ านาจออกข้อบังคับเป็นกฎหมายของท้องถิ่นภายใต้ขอบเขตของกฎหมายแม่บท 
 9. มีความสัมพันธ์กับส่วนกลางในฐานะเป็นหน่วยงานระดับรองของรัฐ 
 สรุปได้ว่า “การปกครองท้องถิ่น” กล่าวคือเพ่ือสนองต่อความต้องการส่วนรวมของประชาชน
โดยให้งานนั้นได้ด าเนินงานไปอย่างมีประสิทธิภาพตรงกับความต้องการของประชาชน โดยเหตุที่ว่า
ประชาชนย่อมงานความต้องการของท้องถิ่นนั้นๆได้ดีกว่าคนอ่ืนอิสระในการปกครอง สามารถใช้ดุลย
พินิจของตนเองในการปฏิบัติงานภายในขอบเขตของกฎหมายโดยไม่ต้องขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง 
 

2.2   ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 
 สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง 
ประวัติความเป็นมา 
 จากค าบอกเล่าของปู่ ย่า ตา ยาย เล่าว่า เหตุที่ได้ชื่อว่า “ โพนทอง ” นั้น แต่ก่อนพ้ืนที่ดั้งเดิมคือ  
บ้านโพนทองในปัจจุบัน มีลักษณะเป็นพ้ืนที่ที่อุดมสมบูรณ์มีต้นไม้นานาพันธุ์ขึ้นเต็มไปหมด โดยเฉพาะ
ต้นไผ่ ประกอบกับที่ตั้งอยู่บนเนินสูง ผู้เฒ่า ผู้แก่ เรียกว่า “ โพน ” และมีถนนที่จะขึ้นสู่ภาคอีสานตัด
ผ่านท าให้เป็นแหล่งติดต่อค้าขาย หมู่บ้านมีการพัฒนาความเจริญมาเป็นล าดับ และเพ่ือเป็นศิริมงคล จึง
เรียนชื่อว่า “ โพนทอง ” ในปัจจุบัน โดยใช้ชื่อต าบลจากบ้านโพนทอง เป็นต าบล 
 ต าบลโพนทองแยกมาจากต าบลกุดจอก อ าเภอบัวใหญ่ และปัจจุบันได้แยกออกเป็นต าบล 
โนนประดู่  อีกต าบลหนึ่ง  ขึ้นกับกิ่งอ าเภอสีดา  โดยแบ่งเขตการปกครองออกเป็น  10  หมู่บ้าน  และ
ได้รับการยกฐานะจากสภาต าบลเป็นองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  เมื่อปี  พ.ศ.  2540 
 

ข้อมูลทั่วไป 
 ท าเลที่ตั้งต าบล ต าบลโพนทองเป็น 1 ใน 5 ต าบล ในเขตอ าเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา มี
อาณาเขตพ้ืนที่ติดอยู่กับท้องถิ่นใกล้เคียง 5 ส่วน คือ เทศบาลต าบลสีดา ,   ต าบลโนนประดู่  , ต าบล
สามเมือง  ,  ต าบลวังหิน  ,  ต าบลกระทุ่มราย   ดังนี้ 
  ทิศเหนือ         จรด  เทศบาลต าบลสีดา  และต าบลสามเมือง 
  ทิศตะวันออก  จรด  ต าบลกระทุ่มราย  อ าเภอประทาย 
  ทิศใต ้   จรด  ต าบลวังหิน  อ าเภอโนนแดง 
  ทิศตะวันตก  จรด  ต าบลโนนประดู่ 
 



รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการทีม่ีต่อคณุภาพการให้บริการ 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.  2561 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง   อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หน้า 16 
 

แผนที่ต าบลโพนทอง 
 

 
 
 เนื้อที่  ต าบลโพนทอง  มีพ้ืนที่ต าบลตามประกาศกระทรวงมหาดไทย  ประมาณ   22,375  ไร่   
หรือ 35.8 ตารางกิโลเมตร เป็นเขตปกครอง องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ประมาณ 12,546 ไร่  
หรือ  20.07  ตารางกิโลเมตร  เป็นต าบลค่อนข้างเล็ก  โดยมีเนื้อที่แยกเป็นรายหมู่บ้าน  ดังนี้ 

จ านวนเนื้อที่   องค์การบริหารส่วนต าบล  แยกเป็นรายหมู่บ้าน 

หมู่ที่ บ้าน เนือ้ที่ อันดับ 
2 บ้านลิงส่อง 545 8 
4 บ้านมะค่า 2,430 3 
5 บ้านหนองโน 605 7 
6 บ้านหนองหว้า 1,420 5 
7 บ้านแท่น 2,475 2 
8 บ้านใต ้ 825 6 
9 บ้านโพนทอง 1,715 4 
10 บ้านหนองพลวง 2,531 1 
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 ภูมิประเทศ  
 สภาพพ้ืนที่ทั่วไปเป็นที่ราบลุ่ม  มีแหล่งน้ าธรรมชาติเป็นหัวใจส าคัญในการด ารงชีวิตของ
ประชาชนในต าบล   2   สาย   คือ 
   1.  ล าห้วยแยะ 
   2.  ล าห้วยยาง 
 ประชากรมีอาชีพเกษตรกรรมเป็นส่วนใหญ่  ซึ่งอาศัยล าห้วยทั้งสองสายใช้ประโยชน์ในการ
อุปโภค  บริโภค  และการเกษตรกรรม 
 จ านวนหมู่บ้าน      

  มี    8  หมู่บ้าน   คือ 
  1.  จ านวนหมู่บ้านในเขต  อบต.  บางส่วน  1  หมู่บ้าน  คือ  หมู่ที่  2  บ้านลิงส่อง 
  2.  จ านวนหมู่บ้านในเขต  อบต.  เต็มทั้งหมู่บ้าน  จ านวน  7  หมู่บ้าน   คือ 
   -  หมู่ที่  4   บ้านมะค่า  -  หมู่ที่  5  บ้านหนองโน 
   -  หมู่ที่  6  บ้านหนองหว้า  -  หมู่ที่  7  บ้านแท่น 
   -  หมู่ที่  8  บ้านใต้   -  หมู่ที่  9  บ้านโพนทอง 
   -  หมู่ที่  10  บ้านหนองพลวง 
 ประชากร 
 -  ประชากรทั้งสิ้น  3,301 คน  ซึ่งแยกเป็นประชากรเพศชาย จ านวน 1,643 คน และประชากร
เพศหญิง จ านวน 1,658 คน 

การศึกษา  
โรงเรียนประถมศึกษา จ านวน 3 แห่ง 

ชื่อสถานศึกษา จ านวนนักเรียน (คน) จ านวนคร ู(คน) หมายเหตุ 
โรงเรียนบ้านโพนทอง 145 5  
โรงเรียนวัดบ้านมะค่า 76 6  
โรงเรียนบ้านหญ้าคา 58 15  

 

ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จ านวน 3 แห่ง คือ  
 ศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก อบต.โพนทอง  ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านมะค่า และศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้าน
หนองพลวง 
 -  ที่อ่านหนังสือพิมพ์  จ านวน 7   แห่ง 
สถาบันและองค์การทางศาสนา 
 -  วัด / ส านักสงฆ์     จ านวน 10  แห่ง 
 1. วัดบ้านมะค่า 
 2. วัดป่าบ้านมะค่า 
 3. วัดบ้านหนองหว้า 
 4. วัดบ้านแท่น 
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 5. วัดป่าบ้านใต้ 
 6. วัดบ้านโพนทอง 
 7. วัดพฤกษาศิลาอาสน์ 
 8. วัดบ้านหนองพลวง 
 9. วัดป่าบ้านหนองพลวง 
สาธารณสุข 
 -  โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลโพนทอง จ านวน  1 แห่ง 
    อัตราการมีและการใช้ส้วมราด  100% 
การบริการพื้นฐาน 
 การคมนาคม 
 -  สภาพถนนที่ใช้สัญจร ไป – มา  มีลักษณะเป็นถนนลูกรังพ้ืนผิวจราจรขรุขระเป็นหลุม  เป็นบ่อ  
เส้นทางท่ีสะดวก  คือ  จาก  อบต.โพนทอง  ตรงไปตามถนนหมายเลข  2  (ถนนมิตรภาพ – ของแก่น)       
จนถึงอ าเภอสีดา  ระยะทางประมาณ  10  กิโลเมตร  
การโทรคมนาคม :-  ตู่โทรศัพท์สาธารณะ  จ านวน       9 แห่ง    
การไฟฟ้า 
 -  ไฟฟ้าเข้าถึง  7  หมู่บ้าน  จ านวนประชากรที่ใช้ไฟฟ้าทั้งหมด   526  ครัวเรือน 

แหล่งน้ าธรรมชาติ 
 -  ล าน้ า , ล าห้วย     จ านวน 2   แห่ง 
 แหล่งน้ าที่สร้างข้ึน 
 -  ฝาย                           จ านวน 13 แห่ง  
 -  บ่อบาดาล                     จ านวน 1 แห่ง 
        -  บ่อน้ าตื้น      จ านวน 51 แห่ง 
        - ประปา      จ านวน 6 แห่ง 
 - สระน้ า      จ านวน 12 แห่ง    
ทรัพยากรธรรมชาติในพื้นที่ 
 -  ทรัพยากรดิน 
 ลักษณะดินส่วนใหญ่เป็นดินร่วนปนทราย  และบางแห่งเป็นดินเค็ม  มีศักยภาพปานกลางต้อง
ปรับปรุงความอุดมสมบูรณ์ของดินบางแห่ง 
-  ทรัพยากรน้ า 
   ในเขตพ้ืนที่มีแหล่งน้ า  ดังนี้ 
   1.  ล าห้วยยางยาวประมาณ   39  กิโลเมตร 
   2.  ล าห้วยแยะยาวประมาณ  32  กิโลเมตร 
-  ทรัพยากรป่าไม้ 
   -  มีเบาบางมาก 
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2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 การด าเนินชีวิตของคนเราในชีวิตประจ าวัน ล้วนแต่มีส่วนเกี่ยวข้องกับการบริการอย่างใดอย่างหนึ่ง
ทั้งสิ้น เนื่องจากคนเราอยู่คนเดียวไม่ได้ จ าเป็นต้องพ่ึงอาศัยคนในสังคมด้วย การที่คนเรากระท าสิ่งหนึ่ง
หรือปฏิบัติตนต่อผู้อ่ืนด้วยความเต็มใจที่จะช่วยเหลือหรืออ านวยความสะดวกเพียงเพ่ือจะท าให้บุคคลนั้น  
รู้สึกพึงพอใจเรียกได้ว่าเป็น “การบริการ” ในปัจจุบันแนวคิดการบริการมีการน ามาใช้อย่างกว้างขวางใน
วงการธุรกิจการค้าหรือแม้กระทั้ง หน่วยงานราชการต่างๆ ก็เห็นความส าคัญของการบริการ ซึ่งมีผู้ให้
ความหมายของการบริการ ไว้ดังนี้ 
 ความหมายของการบริการ 
 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2542 (ราชบัณฑิตยสถาน. 2542 : 34) ให้ความหมายว่า 
บริการ หมายถึง การรับใช้ อ านวยความสะดวกให้ช่วยเหลือเกื้อกูล ดังนั้น การบริการประชาชนจึง
หมายถึงการรับใช้ประชาชน อ านวยความสะดวกให้แก่ประชาชนและช่วยเหลือเกื้อกูลประชาชน 
 เพ็ญศิริ โชติพันธ์ (2552 : 101) กล่าวว่า บริการ (Service) เป็นงานจัดท าขึ้นเพ่ืออ านวยความ
สะดวกในการด าเนินงานด้านการผลิตมีเป้าหมายที(ลูกค้าทางอุตสาหกรรม แบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม คือ
บริการบ ารุงรักษา (Maintenance Service) เช่น บริการท าความสะอาด บริการรักษาความปลอดภัย  
การประกันอัคคีภัยต่างๆ บริการซ่อมแซม (Repair Service) เช่น การบริการซ่อมแซมเครื่องใช้เครื่องจักร
ต่างๆ และบริการให้ค าแนะน าแก่ธุรกิจ (Business Advisory Service) เช่น ส านักงานกฎหมาย บริษัท
โฆษณา บริษัทรับท าบัญชี 
 คอทเลอร์ (Kotler. 2000 : 428) กล่าวว่า บริการ (Service) เป็นการแสดง หรือสมรรถนะที่
หน่วยงานหนึ่งๆ สามารถเสนอให้กับอีกหน่วยงานหนึ่งอันเป็นสิ่งที่ไม่มีรูปลักษณ์อย่างเป็นแก่นสารและไม่
มีผลลัพธ์ในสภาพความเป็นเจ้าของในสิ่งใดๆ โดยที่การผลิตของมันอาจจะหรือไม่อาจจะผูกมัดกับ
ผลิตภัณฑ์กายภาพก็ได้ การบริการเป็นสิ่งที่เปลี่ยนแปลงสภาพการณ์หรือในสถานภาพของผู้บริโภคไป
ในทางใดทางหนึ่งการบริการต้องตอบสนองต่อเงื่อนไขอย่างไม่จ ากัดของผู้บริโภค 
 เลิฟล็อค (Lovelock. 2006 : 9) กล่าวว่า การบริการ (Service) คือ เป็นกิจกรรมในทางด้าน
เศรษฐกิจที่ฝ่ายหนึ่งเสนอให้ฝ่ายอ่ืน กล่าวคือ เป็นการจ้างคนมาท างานตามกาลเวลาที่ก าหนดชัดเจนเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าซึ่งอาจเป็นความต้องการของลูกค้าเองหรือความต้องการของสิ่งของ
หรือทรัพย์สินอ่ืนๆ ของลูกค้าที่ผู้ซื้อเป็นคนรับผิดชอบกับสิ่งดังกล่าวที่เกิดขึ้นลูกค้าบริการคาดหวังว่าจะ
ได้รับคุณค่าจากการได้ใช้แรงงานทักษะที่ช านาญ สิ่งอ านวยความสะดวกเครือข่ายระบบและเครื่องมือ
ต่างๆ โดยปกติพวกเขาไม่สามารถเป็นเจ้าของกับสิ่งอ านวยความสะดวกต่างๆ ที่มองเห็นซึ่งใช้เพ่ือ
สนับสนุนในการบริการนั่นเอง 
 มิลเล็ท (Millet อ้างถึงใน ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. 2547 : 18) กล่าวว่า 
เป้าหมายส าคัญของการบริการ คือ การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมี
หลักและแนวทาง คือ การให้บริการอย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มี
ฐานคติที่ว่า คนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุม
ของกฎหมาย ไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชน จะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจก
บุคคลที่ใช้มาตรฐานในการให้บริการเดียวกันการให้บริการที่ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมอง
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ว่า การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงต่อเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐ จะถือว่าไม่มี
ประสิทธิผลเลย ถ้าไม่มีการตรงต่อเวลา ซึ่งจะต้องสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชนการให้บริการ             
อย่างเพียงพอ หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานที่
ให้บริการอย่างเหมาะสม มิลเล็ท เห็นว่า ความเสมอภาคหรือการตรงต่อเวลาจะไม่มีความหมายเลย ถ้ามี
จ านวนการให้บริการไม่เพียงพอและสถานที่ตั้งที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ 
การให้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์
ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่ให้บริการว่า จะให้บริการ หรือ หยุดบริการ
เมื่อใดก็ได ้และการให้บริการอย่างก้าวหน้า (progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่มี
การปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กล่าวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถ
ที่จะท าหน้าที่ได้มากขึ้นโดยใช้ทรัพยากรเท่าเดิม 
 ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2547 : 3) ได้กล่าวถึง คุณภาพการให้บริการ           
ที่ภาครัฐพึงให้แก่ประชาชน  โดยการให้บริการของภาครัฐที่รู้จักกันในค าว่า “บริการสาธารณะ” นั้น        
จะแตกต่างกันกับการให้บริการของภาคเอกชน เหตุผลส าคัญที่สุดคือ ภาครัฐมีเป้าหมายการให้บริการ
ประชาชนอยู่ที่ประชาชนได้รับบริการอย่างดีที่สุด สม่ าเสมอ และเสมอภาค โดยไม่หวังสิ่งตอบแทนเพราะ
ถือเป็นหน้าที่ของรัฐ แต่เป้าหมายการให้บริการของภาคเอกชนกลับมีเป้าหมายอยู่ที่ผลประโยชน์ที่องค์กร
ของตนต้องได้รับตอบแทนกลับมา หรือกล่าวอีกนัยหนึ่งคือการมุ่งหาก าไรจากการให้บริการนั่นเอง  
 ดังนั้นจากความหมายดังกล่าวสรุปได้ว่า การบริการ หมายถึงกิจกรรมที่บุคคลหนึ่งท าให้อีกบุคคล
หนึ่งซึ่งสิ่งที่ท าให้นั้นเป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้และสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับ  โดยที่ผู้
บริการสามารถรับรู้ถึงการบริการที่ได้รับดังนั้น การให้บริการของภาครัฐจะต้องพิจารณาวัดที่ความรู้สึก 
พึงพอใจของประชาชนเป็นหลัก กล่าวคือ เมื่อประชาชนได้รับการให้บริการที่ดี มีมาตรฐาน และเสมอภาค
แล้ว ประชาชนย่อมต้องมีความรู้สึกตอบสนองต่อการด าเนินการของหน่วยงานภาครัฐ  ซึ่งอาจแสดง
ออกมาในรูปของการให้การสนับสนุนกิจการของรัฐ การให้ความช่วยเหลือการปฏิบัติตามค าแนะน า  
 ลักษณะของการบริการ 
 มีนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึงลักษณะของการบริการไว้ดังนี้ 
 จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2543 : 23) ได้อธิบายถึงลักษณะการบริการ มีดังนี ้
 1. สาระส าคัญของความไว้วางใจ (Trust) การบริการเป็นกิจกรรมหรือการกระท าที่ผู้บริการ
ปฏิบัติต่อผู้รับบริการ ขณะที่กระบวนการบริการที่เกิดขึ้น ผู้ซื้อหรือรับบริการไม่สามารถทราบล่วงหน้าได้
ว่าจะได้รับการปฏิบัติอย่างไรจนกว่ากิจกรรมการบริการจะเกิดขึ้น การตัดสินใจซื้อบริการจึงจ าเป็นต้อง
ขึ้นอยู่กับความไว้วางใจ ซึ่งแตกต่างจากการซื้อสินค้าทั่วไปที่ผู้บริโภคสามารถหยิบจับตรวจดูสินค้าก่อนที่
จะตัดสินใจซื้อ การบริการท าได้เพียงการให้ค าอธิบายสิ่งที่ลูกค้าจะได้รับประกันคุณภาพหรือการอ้างอิง
ประสบการณ์ท่ีผู้อื่นเคยใช้บริการมาก่อน 
 2. สิ่งที่จับต้องไม่ได้ (Intangibility) การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้และไม่อาจสัมผัสก่อนที่จะ
มีการซื้อเกิดขึ้น กล่าวคือ ผู้ซื้อหรือลูกค้าไม่อาจรับรู้การบริการล่วงหน้าหรือก่อนที่จะตกลงใจซื้อ
เหมือนกับการซื้อสินค้าทั่วไป นอกจากนั้นการซื้อบริการก็เป็นการซื้อที่จับต้องไม่ได้เพียงแต่อาศัย               
ความคิดเห็นเจตคติ และประสบการณ์เดิมที่ได้รับประกอบการตัดสินใจซื้อบริการนั้นๆโดยผู้ซื้ออาจ
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ก าหนดเกณฑ์เก่ียวกับคุณภาพ หรือประโยชน์ของการบริการที่ตนเองได้รับแล้วจึงตัดสินใจซื้อบริการที่ตรง
กับความต้องการดังกล่าว 

 3. ลักษณะที่แบ่งแยกออกจากกันไม่ได้ (Inseparability) การบริการมีลักษณะที่ไม่อาจแยกจาก
ตัวบุคคล หรอือุปกรณ์เครื่องมือที่ท าหน้าที่เป็นผู้ให้บริการหรือขายบริการนั้นๆ ได้การผลิตและการบริโภค
การบริการจะเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันหรือใกล้เคียงกับการขายบริการ ซึ่งจะแตกต่างกับตัวสินค้าที่มีการ
ผลิตการขายสินค้าแล้ว จึงเกิดการบริโภคภายหลังเนื่องจากการบริการมีลักษณะที่แบ่งแยกไม่ได้ ท าให้มี
ข้อจ ากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขตจากการด าเนินบริการซึ่งในบางกรณีอาจจ าเป็นต้องมี
ผู้ให้บริการอยู่ตลอดเวลา ในลักษณะของการขายตรงจากผู้ขายไปยังผู้ซื้อ หรืออาจใช้ตัวแทนเป็นสื่อกลาง
ติดต่อระหว่างผู้ขายหรือผู้ให้บริการกับผู้ซื้อหรือผู้รับบริการ 

 4. ลักษณะที่แตกต่างไม่คงที่ (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะที่ไม่คงที่และ               
ไม่สามารถก าหนดมาตรฐานที่แน่นอนได้ เนื่องจากการบริการแต่ละแบบขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการแต่ละคน                 
ซึ่งมีวิธีการเป็นลักษณะเฉพาะของตนเองถึงแม้จะเป็นการบริการอย่างเดียวกันจากผู้ให้บริการคนเดียวกัน
แต่ต่างวาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกต่างกันได้ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการผู้รับบริการช่วงเวลา
ของการบริการและสภาพแวดล้อมขณะบริการที่แตกต่างกัน เนื่องจากการบริการที่มีความหลากหลายผัน
แปรไปตามปัจจัยหลายอย่าง จึงเป็นการยากที่จะก าหนดเป็นมาตรฐานในการบริการอย่างเดียวกัน แม้จะ
มีก าหนดเป็นระบบการท างาน เช่น การบริการบนเครื่องบินการบริการในธนาคารการบริการ              
ในโรงพยาบาลเป็นต้น การให้บริการก็แตกต่างกันได้ ดังนั้นการให้ความส าคัญต่อการเลือกบุคลากรที่มี
คุณสมบัติเหมาะกับลักษณะงานและจัดให้มีการฝึกอบรมอย่างสม่ าเสมอเป็นเรื่องจ าเป็นอย่างยิ่ง  รวมทั้ง
การก าหนดมาตรการในการให้บริการมากเป็นพิเศษ เช่นรับฟังค าติชม ข้อคิดเห็นจากผู้รับการเสนอบริการ
ด้านอุปกรณ์อ านวยความสะดวกและเทคโนโลยีที่ทันสมัย เป็นต้น เพ่ือให้มั่นใจในคุณภาพและความ
สม่ าเสมอของการบริการ 

 5. ลักษณะที่ไม่สามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Perish Ability) การบริการที่ไม่สามารถเก็บรักษาหรือ
ส ารองไว้ได้เหมือนกับสินค้าทั่ว ๆไป เมื่อไม่มีความต้องการใช้บริการจะก่อให้เกิดความสูญเปล่าที่ไม่อาจ
เรียกกลับคืนมาใช้ประโยชน์ใหม่ได้ การบริการจึงต้องมีการเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลาและการบริการ
จะต้องมีการจัดเตรียมความพร้อมไว้ส าหรับการบริการเมื่อใดก็ได้  เช่น การจัดเตรียมอาหารไว้บริการ
ลูกค้าตามความต้องการ เมื่อไม่มีผู้มาใช้บริการการจัดเตรียมของไว้ก็อาจสูญเปล่าแต่ทว่าก็จ าเป็นที่ต้อง
เตรียมไว้ เนื่องจากอาจจะมีผู้ใช้บริการมาใช้บริการได้ตลอดเวลา การรักษาสมดุลของลูกค้าจ าเป็นต้องมี
การวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อหาวิธีจูงใจลูกค้าให้หันมาใช้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
 6. ลักษณะที่ไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ (Non - Ownership) การบริการมีลักษณะที่
ไม่มีความเป็นเจ้าของเมื่อมีการซื้อบริการเกิดขึ้น ซึ่งแตกต่างจากการซื้อสินค้าทั่วไปอย่างเห็นได้ชัดเพราะ
เมื่อผู้ซื้อจ่ายเงินซื้อสินค้าใดก็จะเป็นเจ้าของสินค้านั้นอย่างถาวรทันที ในขณะที่ผู้ซื้อจ่ายเงินซื้อบริการใด ก็
จะเป็นค่าบริการนั้นที่ผู้ซื้อจะได้รับตามเงื่อนไขของการบริการแต่ละประเภทเพราะการบริการไม่ใช่สิ่งของ 
แต่เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระท านั้น เช่น เมื่อผู้โดยสารหรือลูกค้าซื้อตัวr เครื่องบิน
เดินทางกับบริษัทการบินไทย จากที่แห่งหนึ่งไปยังอีกแห่งหนึ่ง การบริการจะเกิดขึ้นขณะที่โดยสารบน
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เครื่องบินจากที่แห่งหนึ่งไปยังอีกแห่งหนึ่ง เมื่อถึงจุดหมายปลายทางการบริการก็จบสิ้นลงผู้โดยสารไม่
สามารถเป็นเจ้าของการบริการนั้นได้อีกเพราะการบริการหมดลงไม่ถาวรเหมือนสินค้าอ่ืน 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 18) กล่าวว่าถึงลักษณะการบริการไว้ดังนี้ 
 1. กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบ (Delivery Activity) หมายถึง การด าเนินการ หรือการ
กระท า (Performance) ใดๆ ของธุรกิจบริการอันเป็นผลให้ผู้รับบริการ (ลูกค้า) ได้รับการตอบสนองความ
ต้องการ เช่น การท( ีลูกค้ามาร้านซ่อมนาฬิกา สิ่งที่ลูกค้าต้องการ คือ การที่นาฬิกาอยู่ในสภาพใช้งานได้ 
ดังนั้น กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบก็คือจะต้องแก้ไขนาฬิกาตามความต้องการของลูกค้า 
 2. สินค้าที่ไม่มีตัวตน (Intangible Good) หมายถึง “การบริการ” ซึ่งเกิดจากกิจกรรมในด้าน
ของกระบวนการส่งมอบ ซึ่งได้แก่ ค าปรึกษา การรับประกัน การให้บริการความบันเทิง การให้บริการทาง
การเงิน เป็นต้น 
 3. ความต้องการของผู้รับบริการ (Customer Need and Want) หมายถึง มีความจ าเป็นและ
ความปรารถนาของลูกค้าที่คาดหวังว่าจะได้รับการบริการนั่นๆ 
 4. ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง การที่ลูกค้าได้รับการบริการที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการจากการศึกษาลักษณะการบริการ สรุปได้ว่า ลักษณะของการบริการเป็นสิ่งที่ไม่มี
ตัวตนไม่สามารถสัมผัสได้ ไม่สามารถผลิตและเก็บไว้เพ่ือให้ลูกค้ามาเลือกซื้อได้ เมื่อมีผู้ให้บริการก็ต้องมี
ผู้รับบริการในคราวเดียวกัน โดยมีมาตรฐานในการให้บริการกับลูกค้าอย่างเท่าเทียมกัน ลูกค้าเกิดความ
เชื่อมั่นและรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการและกลับมาใช้บริการซ้ าอีกครั้ง 

 หลักการให้บริการที่ดี 
  มีนักวิชาการได้กล่าวถึงหลักการให้บริการที่ดีไว้ ดังนี้ 
 ปรัชญา เวสารัชช์ (2540 : 20 - 21) กล่าวถึงหลักการพ้ืนฐานของการบริการที่พึงก าหนดเป็น
เป้าหมายที่ต้องให้บรรลุได้ มีดังนี ้
  1. ท าให้ผู้รับบริการเต็มใจ ไม่เกิดความทุกข์และความเครียดในการมารับบริการ กล่าวคือ
สมัยก่อนประชาชนเรียกสถานบริการบางอย่างด้วยความสยดสยอง สะท้อนความไม่พอใจ ความอึดอัด
ล าบากใจในการขอรับบริการ เช่น เรียกว่าสถานฆ่าสัตว์ โรงสูบเลือด หน่วยกระสือ ดังนั้นใครก็ตาม            
ที่รับผิดชอบในการจัดบริการต้องเปลี่ยนภาพลักษณ์ดังกล่าวเสีย มีบางคนลางานไปทั้งวันเพ่ือจะไปรับ
บริการที่หน่วยงานแห่งหนึ่งปรากฏว่าได้รับบริการเรียบร้อยเพียงไม่ถึงเก้าโมงเช้าเท่านั้น 
  2. อย่าปล่อยให้ผู้รับบริการอยู่ที่หน่วยบริการนานเกินไปกล่าวคือ เนื่องจากสถานบริการอาจ
คับแคบ การมีคนจ านวนมากเดินขวักไขว่นั้นเป็นสิ่งที่พึงหลีกเลี่ยงอย่างยิ่ง ดังนั้นต้องหาวิธีการต่างๆ มาใช้
เพ่ือลดจ านวนคนที่มารับบริการ เช่น จัดบริการผ่านไปรษณีย์ ระบบโทรศัพท์ หรือระบบอีเมล์และหากมี
ผู้รับบริการมาติดต่อก็ต้องให้ผู้รับบริการออกจากหน่วยบริการให้เร็วที่สุด ทั้งนี้รวมทั้งพยายามจัดบริการ
ให้เสร็จเสียในคราวเดียวกัน จะได้ไม่ต้องเป็นภาระมาติดต่ออีกในเรื่องเดิม 
  3. อย่าผิดพลาดจนผู้รับบริการเดือดร้อน กล่าวคือ ต้องระวังไม่ท าเอกสารหายท าบกพร่อง
จนต้องให้ผู้รับบริการมาเริ่มใหม่ ให้ข้อมูลผิดจนต้องเสียเที่ยว หากเป็นในความบกพร่อง ผิดพลาดของ
เจ้าหน้าที่ ต้องหาทางแก้ไข ขอโทษ หัวหน้าหน่วยลงมาดูแลและพบปะผู้เสียหายด้วยตนเองและสร้าง
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ความพอใจด้วยการอ านวยความสะดวกเป็นพิเศษให้เท่าที่สามารถท าได้  ประชาชนจะไม่พอใจหาก
เจ้าหน้าที่ท าไม่รู้ร้อนรู้หนาวกับความบกพร่องของตนเอง 
  4. สร้างบรรยากาศของหน่วยบริการให้น่ารื่นรมย์ กล่าวคือโดยการจัดสถานที่ให้ร่มรื่นมีที่นั่ง
พัก มีร้านอาหารที่มีคุณภาพดี ข้าราชการแต่งตัวเรียบร้อย สุภาพ สถานที่ดูสะอาด 
  5. ท าให้ผู้รับบริการ เกิดความคุ้นเคยกับการบริการกล่าวคือ โดยการจัดท าป้ายจะเป็นการ
ประชาสัมพันธ์แนะน าให้รู้จักสถานที่รู้ว่าควรไปติดต่อที่ไหนอย่างไร มีขั้นตอนอย่างไรเจ้าหน้าที่ซึ่งพร้อม
จะตอบค าถาม มีการตอบค าถามทางโทรศัพท์หรือท าระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ 
  6. เตรียมความสะดวกให้พร้อม กล่าวคือ ผู้รับบริการอาจขาดความพร้อมบางอย่าง เช่น 
ไม่ได้เตรียมรูปถ่ายมา ไม่ได้ท าส าเนาบัตรประชาชนมา ลืมเอาภรรยามาลงนาม เหล่านี้เป็นปัญหาที่หน่วย
บริการต่างก็รับรู้รับทราบตลอดเวลา และหลายหน่วยงานก็ได้เตรียมจัดระบบไว้รองรับแล้วเช่น จัดสิ่ง
อ านวยความสะดวกในการถ่ายเอกสาร มีค าแนะน าว่าจะไปถ่ายรูปที่ใด ที่ใกล้ที่สุดรับเรื่องไว้ก่อน แล้วให้
ภรรยามาลงนามโดยสามีไม่ต้องมาอีก จัดท าที่แลกเงินหรือถอนเงิน รับเงินในรูปบัตรเครดิต 
 สมิต สัชฌุกร (2546 : 173 - 174) เสนอว่าหลักการให้บริการที่ดี มีรายละเอียดดังต่อไปนี้ คือ
สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องค านึงถึงผู้รับบริการเป็นหลักจะต้องน า
ความต้องการของผู้รับบริการ มาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการดังนี้ 
  1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการต้องค านึงถึงผู้รับบริการ
เป็นหลักจะต้องน าความต้องการของผู้รับบริการ มาเป็นข้อก าหนดในการให้บริการ แม้ว่าจะเป็นการให้
ความช่วยเหลือที่เราเห็นว่าดีและเหมาะสมแก่ผู้รับบริการเพียงใด แต่ถ้าผู้รับบริการไม่สนใจไม่ให้
ความส าคัญ การบริการนั้นก็ไร้ค่า 
  2. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกค้าเป็นหลักเบื้องต้น
เพราะฉะนั้นการบริการจะต้องมุ่งมั่นให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ และถือเป็นหลักส าคัญในด้านการ
ประเมินผลการให้บริการ ไม่ว่าเราจะตั้งใจให้บริการมากมายเพียงใด แต่ก็เป็นเพียงด้านปริมาณแต่
คุณภาพของบริการวัดได้ด้วยความพอใจของลูกค้า 
  3. ปฏิบัติโดยความถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน การให้บริการซึ่งจะตอบสนองความต้องการ
และความพอใจของผู้รับบริการที่เห็นได้ชัดคือการปฏิบัติที่ต้องมีการตรวจสอบความถูกต้องและมีความ
สมบูรณ์ครบถ้วน เพราะหากมีข้อผิดพลาดขาดตกบกพร่องแล้วก็ยากที่จะท าให้ลูกค้าพอใจแม้จะมีค าขอ
โทษขออภัย ก็ได้รับเพียงความเมตตา 
  4. เหมาะสมแก่สถานการณ์ การให้บริการที่รวดเร็ว ส่งสินค้าหรือให้บริการตรงตาม
ก าหนดเวลาเป็นสิ่งส าคัญ ความล่าช้าไม่ทันก าหนด ท าให้เป็นการบริการที่ไม่สอดคล้องกับสถานการณ์
นอกจากการส่งสินค้าทันก าหนดเวลาแล้วยังจะต้องพิจารณาถึงความเร่งรีบของลูกค้าและตอบสนองให้
รวดเร็วก่อนก าหนดด้วย 
  5. ไม่ก่อผลเสียหายแก่บุคคลอ่ืนๆ การให้บริการในลักษณะใดก็ตามจะต้องมาพิจารณา
โดยรอบ จะมุ่งประโยชน์ที่จะเกิดแก่ลูกค้าฝ่ายเราเท่านั้นไม่เป็นการเพียงพอจะต้องค านึงถึงผู้เกี่ยวข้อง
หลายฝ่าย รวมทั้งสังคม และสิ่งแวดล้อมจึงควรยึดหลักในการให้บริการจะระมัดระวังไม่ท าให้เกิดผล
กระทบ ท าความเสียหายให้แก่บุคคลอื่นด้วย 
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 จากการศึกษาหลักการให้บริการที่ดี กล่าวโดยสรุปได้ว่า คือ การบริการที่ดีนั้นต้องค านึงถึง
ผู้รับบริการเป็นส าคัญ โดยจะต้องท าให้ผู้รับบริการมีความสุข ไม่รู้สึกว่ารอนาน มีความสะดวกมีความ
พร้อมในทุกๆ ด้าน มีบรรยากาศท่ีรื่นรมย์ ซึ่งสิ่งเหล่านี้จะสามารถตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ
จนท าให้ผู้รับบริการรับรู้ถึงคุณภาพการบริการนั้นๆ 
 

 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 
 วิชเชอร์ และคอร์เนย์ (Wisher and Corney. 2001) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ มีแนว
การศึกษาที่ส าคัญคือการวิเคราะห์ที่เรียกว่า SERVQUAL ทั้งนี้ นักวิชาการทั้งสองท่านเสนอว่า คุณภาพ
การให้บริการ เป็นการตัดสินใจวินิจฉัยเกี่ยวกับความเลิศของบริการ (superiority of the service) 
 คอตเลอร์ (Kotler. 2000 : 438) กล่าวถึงคุณภาพบริการว่า  ในการแข่งขันด้านธุรกิจบริการ   
ผู้ให้บริการต้องสร้างบริการให้เท่าเทียมกับหรือมากกว่าคุณภาพบริการที่ผู้รับคาดหวังต่อคุณภาพบริการ
ของผู้รับบริการมาจากประสบการณ์เดิม  เมื่อผู้รับบริการมารับบริการ  ก็จะเปรียบเทียบบริการที่ตนได้รับ
จริงกับบริการที่คาดหวังไว้  ถ้าผลพบว่าบริการที่ได้รับจริงในสถานการณ์นั้นน้อยกว่าบริการที่คาดหวัง  
ผู้รับบริการจะไม่พึงพอใจและจะไม่กลับมาใช้บริการอีก  ในทางตรงกันข้าม  ถ้าบริการที่ได้รับจริงเท่ากับ
หรือมากกว่าบริการที่คาดหวังไว้  ผู้รับบริการจะเกิดความพึงพอใจ  ประทับใจและกลับมาใช้บริการอีก 
 ทอมป์สัน , คุ๊กและฮีท (Thompson , Cook & Heath . 2003 : 456-464) ได้ให้ความหมาย
ของคุณภาพการบริการคือการบริการที่ได้รับจริง  โดยผู้ใช้บริการสามารถวิเคราะห์แสดงความรู้สึกการ
ตัดสินใจมีในส่วนที่สามารถสนองตอบต่อความต้องการและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550 : 66) เสนอความเห็นไว้ว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นทัศนคติ            
ที่ผู้รับบริการสะสมข้อมูลความคาดหวังไว้ว่าจะได้รับจากบริการ ซึ่งหากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ 
(tolerance zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการให้บริการ ซึ่งจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตาม
ความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากบริการ
นั้น ณ ขณะเวลาหนึ่ง 
 พรรณี ชุติวัฒนธาดา (2554 : 45) มีแนวความคิดเกี่ยวกับคุณลักษณะการให้บริการที่ดีไว้ดังนี้
การบริการ หมายถึง กระบวนการของการปฏิบัติเพ่ือให้ผู้อ่ืนได้รับความสุข ความสะดวก หรือความสบาย
อันเป็นการกระท าท่ีเกิดจากจิตใจที่เปี่ยมไปด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูล เอ้ืออาทร มีน้ าใจไมตรี 
ให้ความเป็นธรรมและเสมอภาค การให้บริการจะมีทั้งผู้ให้และผู้รับ ถ้าเป็นการบริการที่ดี ผู้รับจะเกิด
ความประทับใจหรือเกิดทัศนคติที่ดีต่อการบริการดังกล่าว ถ้าน าค าว่า "service" มาแยกตัวอักษรแต่ละ 
ตัว และใช้เป็นอักษรขึ้นต้นค า เราจะพบหัวใจขององค์ประกอบของการบริการที่ดี  
 S = Smiling & Sympathy ยิ้มแย้ม เอาใจเขาใส่ใจเรา เห็นใจในความจ าเป็นของผู้รับบริการ  
 E = Early Response ตอบสนองความประสงค์ของผู้รับบริการอย่างรวดเร็ว  
 R = Respecful แสดงออกถึง การให้เกียรติแก่ผู้รับบริการ  
 V = Voluntariness Manner ลักษณะการให้บริการอย่างเต็มใจ  
 I = Image Enhancing แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการขององค์กร  
 C = Courtesy ความ มีไมตรีจิตในการบริการ  
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 E = Enthusiasm ความกระตือรือร้นในการบริการ  
 ลักษณะของงานบริการเป็นงานหนักที่จะต้องพบกับคนจ านวนมากและตอบสนองความต้องการ
ที่หลากหลายของผู้รับบริการอยู่ตลอดเวลา อันส่งผลให้บางครั้งการบริการอาจไม่รวดเร็วทันกับความ
ต้องการของผู้รับบริการทุกคนในเวลาเดียวกันได้ 
 จากความหมายดังกล่าว  อาจสรุปได้ว่า  คุณภาพการบริการหมายถึง  คุณสมบัติหรือ
คุณลักษณะทั้งที่จับต้องได้และจับต้องไม่ได้ของการบริการที่ผู้ใช้ได้รับ  โดยผู้รับบริการมีประเมินค่า
ตัดสินใจในส่วนที่สามารถสนองตอบความต้องการของผู้ใช้บริการซึ่งก่อให้เกิดความพึงพอใจทุกครั้งที่มาใช้
บริการ 
 

 หลักการประเมินคุณภาพการให้บริการประชาชนขององค์การของรัฐ  
 เป็นที่กล่าวกันอยู่เสมอว่า วิธีการทดสอบการบริหารที่ดีก็คือ การดูความสามารถในการจัดองค์กร
และการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ให้สามารถบรรลุวัตถุประสงค์และรักษาระดับการปฏิบัติที่มีประสิทธิผลไว้ได้  
ซึ่งเป็นที่ยอมรับกันอย่างกว้างขวางว่าประสิทธิผล คือสิ่งที่เป็นเครื่องตัดสินในขั้นสุดท้ายว่าการบริหาร
องค์กรประสบความส าเร็จเพียงใด และส าหรับนักสังคมศาสตร์แล้วประสิทธิผลมักหมายความถึงคุณภาพ
ของชีวิตการท างาน  
 ในขณะที่ด้านภาคเอกชนจะมองประสิทธิผลขององค์กรว่าวัดจากผลก าไร แต่ในการบริหารภาครัฐ
ซึ่งมิได้มีเป้าหมายเพ่ือสร้างก าไร แต่เพ่ือการให้บริการกับประชาชนเป็นส าคัญดังนั้น ประสิทธิผลของ
องค์การของรัฐจึงมักต้องค านึงทั้งการบรรลุถึงเป้าหมายที่องค์การของรัฐนั้นๆ ได้ตั้งไว้ รวมทั้ง
ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวมได้ด้วย  หรือเรียกว่าคุณภาพ
องค์กรของรัฐนั่นเอง ดังนั้นเมื่อพิจารณาถึงการประเมินคุณภาพขององค์การของรัฐ หรืออีกนัยหนึ่ง             
การตัดสินว่าหน่วยงานของรัฐนั้นประสบความส าเร็จในการจัดการงานเพียงใดนั้น ต้องพิจารณา 2 ด้าน 
(ส านักคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. 2547 : 4-5) ดังนี้  
 1. การประเมินประสิทธิผลในแง่ของการบรรลุเป้าหมาย คือ การวัดประสิทธิผลขององค์การ
การบรรลุถึงเป้าหมายที่ได้ตั้งเอาไว้นั้น ซึ่งอาจจะพิจารณาจากตัวเลขหรือสถิติ  
 2. การประเมินประสิทธิผลในแง่ความพึงพอใจของผู้รับบริการ คือการประเมินจากความรู้สึก 
พึงพอใจของประชาชนที่ได้รับการบริการจากหน่วยงานของรัฐ ได้แก่ การให้บริการสาธารณะสามารถ
ตอบสนองต่อความต้องการหรือข้อเรียกร้องของประชาชนได้หรือไม่  มีความเสมอภาคในการให้บริการ
หรือไม ่ 
 

 การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ 
 สุพรรณี อินทร์แก้ว ( 2550 : 28) ได้อธิบาย การพัฒนาคุณภาพการให้บริการของภาครัฐมี
องค์ประกอบ 4 ประการ ได้แก่ 
  1. การเพ่ิมประสิทธิภาพงานบริการประชาชนของบุคลากรภาครัฐ ได้แก่ 
   1.1 คิดพิจารณารู้จริงรู้ลึกบุคลากรภาครัฐจะต้องใส่ใจใฝ่รู้เพ่ิมพูนทักษะอย่างต่อเนื่อง
เพ่ือให้สามารถตอบสนองต่อความเปลี่ยนแปลงที่หลากหลายได้อย่างทันโลก มีความคิดแบบพหุนิยมหรือ
แบบองค์รวม ที่สามารถผสมผสานความหลากหลายให้ส่งเสริมสนับสนุนซึ่งกันและกันได้ทั้งนี้จะต้อง
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ท างานอย่างมืออาชีพที่รู้จริง รู้ลึกในเรื่องที่รับผิดชอบ และรู้กว้างพอที่น าองค์ความรู้ภายนอกมาพัฒนา
องค์ความรู้ภายใน และพัฒนาตนให้มีทักษะหลายด้านที่สามารถปรับตัวรับต่อความเปลี่ยนแปลง ซึ่งจะ
สามารถช่วยให้ท างานได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
   1.2 ท างานมุ่งผลสัมฤทธิ์บุคลากรภาครัฐทุกคนต้องมุ่งมั่นที่จะปฏิบัติหน้าที่ให้บรรลุ
เป้าหมาย ไม่เกียจคร้าน เฉื่อยชา ต่อปัญหาและวิกฤติการณ์รอบตัว ต้องมีการกล้าตัดสินใจแก้ปัญหาต่างๆ 
ให้ลุล่วงได้อย่างทันการณ์ และมีประสิทธิภาพคุ้มค่าทรัพยากร การท างานของเจ้าหน้าที่จะต้องเปลี่ยนให้
เป็นราชการที่ไม่คิดเพียงการปฏิบัติหน้าที่ในเวลาราชการเท่านั้น แต่จะต้องพยายามคิดหาหนทางที่จะท า
ให้งานส าเร็จได้อย่างมีคุณภาพทันการณ์ และเป็นที่พอใจของประชาชนและสังคมโดยรวม 
   1.3 ท างานด้วยความโปร่งใส และประชาชนมีส่วนร่วมงานภาครัฐ ถือเป็นงานสาธารณะ
จึงต้องมีการประชาสัมพันธ์ผลงานภาครัฐให้ประชาชนได้รับทราบและรู้ความก้าวหน้าในการท างานอย่าง
ต่อเนื่องและพร้อมให้ประชาชนตรวจสอบ เจ้าหน้าที่รัฐจะต้องเปิดใจให้กว้างพร้อมที่จะรับความคิดเห็นค า
วพิากษ์วิจารณ์จากประชาชนและเพ่ือนร่วมงาน และน ามาพัฒนางานที่ตนท าอยู่ให้ดีขึ้น 
   1.4 ท างานด้วยความรับผิดชอบ เจ้าหน้าที่ภาครัฐต้องท างานอย่างมีความรับผิดชอบการ
แบ่งงานต้องมีความชัดเจนรู้ว่าใครรับผิดชอบเรื่องใด แต่ละคนที่ต้องท าหน้าที่ที่ได้รับมอบหมายอย่างเต็ม
ความสามารถ หากประชาชนสงสัยในงานเรื่องใดก็สามารถชี้แจงแสดงเหตุผลได้ทันทีต้องอธิบายให้
ประชาชนทราบในกรณีที่การท างานมีอุปสรรคหรือเกิดปัญหาขึ้นส าหรับนักบริหารจะต้องดูแล
ผู้ใต้บังคับบัญชาให้อยู่ในระเบียบ วินัย และท าหน้าที่อย่างแข็งขัน 
   1.5 ท างานเป็นทีม และเป็นระบบเครือข่ายสังคมยุคใหม่เป็นสังคมเครือข่ายที่ข้อมูล        
วิ่งผ่านไปมาเป็นเครือข่าย จึงเป็นโอกาสที่องค์กรและบุคคลต่างๆ จะสื่อแลกเปลี่ยนข้อมูลและความรู้
ความคิดกันได้โดยง่าย การเป็นสมาชิกเครือข่ายจึงเป็นประโยชน์การท างานของทุกคนจึงจะเป็นระบบ
เครือข่าย หมดสมัยเก็บง าไว้เพียงคนเดียว การแลกเปลี่ยนและร่วมใช้ข้อมูลด้วยกันจะเป็นพลังให้องค์การ
และบุคคลเจริญก้าวหน้าไม่หยุดยั้ง ข้าราชการยุคใหม่จะต้องใจกว้างรู้จักประสานประโยชน์และสร้าง
ความสัมพันธ์ ซึ่งมีลักษณะเป็นแนวราบได้ การท างานลักษณะนี้มีประสิทธิภาพสูงและเป็นการใช้
ประโยชน์สูงสุด จากพลังความคิด ทรัพยากรทั้งในและนอกองค์กร 
  2. งานบริการเป็นหน้าที่ของข้าราชการ ปัจจัยส าคัญที่สุดที่จะท าให้การปรับปรุงการบริการ
ภาครัฐประสบความส าเร็จได้ คือ การมีทรัพยากรมนุษย์ที่มีจิตส านึกในการให้บริการและปรารถนาที่จะ
ปรับปรุงบริการภาครัฐ ทั้งนี้เนื่องจากงานบริการเป็นกระบวนการของกิจกรรมการส่งมอบบริการจากผู้
ให้บริการไปยังผู้รับบริการ ไม่ใช่สิ่งที่จับต้องได้ชัดเจน แต่ออกมาในรูปเวลา สถานที่ รูปแบบและที่ส าคัญ
เป็นสิ่งที่เอ้ืออ านวยทางจิตวิทยาให้เกิดความพึงพอใจ ดังนั้น จิตส านึกในการให้บริการจึงเป็นกุญแจส าคัญ
ในการปรับปรุงบริการภาครัฐ แบ่งเป็น 3 ด้าน ดังนี้ 
   2.1 ด้านกระบวนการหรือขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ขั้นตอนในการให้บริการมี
ความชัดเจนเหมาะสมการบริการสะดวกรวดเร็วตรงกับความต้องการและการบริการเป็นไปตามล าดับ  
ก่อน-หลัง เป็นต้น 
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   2.2 ด้านเจ้าหน้าที่หรือบุคลากรผู้ให้บริการ หมายถึง เจ้าหน้าที่แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย
บุคลิก ลักษณะท่าทาง เหมาะสมเจ้าหน้าที่มีกิริยามารยาทสุภาพเรียบร้อยพูดจาไพเราะยิ้มแย้มแจ่มใส
และมีมนุษยสัมพันธ์ดี และเจ้าหน้าที่มีความกระตือรือร้นสนใจเอาใจใส่ และบริการด้วยความเต็มใจ   
   2.3 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกหรืออาคารสถานที่ให้บริการ หมายถึง อาคารสถานที่
ให้บริการสะดวก เหมาะสม สถานที่ที่ให้บริการสะอาด เรียบร้อย และแสงสว่างเหมาะสมอากาศ มีการ
ถ่ายเทได้สะดวก เป็นต้น 
  3. การบริการจะเป็นการแสดงถึงคุณภาพของข้าราชการ ภาพสะท้อนที่ประชาชนทั่วไปจะ
มองข้าราชการขึ้นอยู่กับบริการที่ข้าราชการเป็นผู้ให้การบริการที่ไม่ดีแม้ว่าจะเกิดจากการให้  บริการของ
ข้าราชการเพียงบางส่วน แต่มีผลส่วนกระทบส าคัญมายังข้าราชการในส่วนรวม ลักษณะการบริหารที่มีผล
ต่อภาพลักษณ์ของข้าราชการ มีตัวอย่างให้เห็น เช่น ท าแบบเฉื่อยชาชักช้าแบบเคยชินใช้ความรู้วิธีการเดิม
โดยไม่บริการประชาชนไม่รับผิดชอบต่อผลการปฏิบัติงาน มุ่งเน้นแต่กฎหมาย ระเบียบและระบบงานที่ไม่
ทันสมัยและขาดความรอบรู้และทัศนคติที่ถูกต้อง เป็นต้น 
  4. งานบริการเป็นหัวใจของข้าราชการประชาชนก็คือลูกค้า ภาคเอกชนพยายามท าทุกทาง
เพ่ือเอาใจลูกค้า เปรียบเทียบลูกค้าว่ามีความส าคัญระดับพระเจ้าหรือพระราชาเพราะลูกค้าเท่านั้นที่เป็น
ผู้ท าให้ธุรกิจอยู่ได้เป็นผู้ท าให้กิจการมีรายได้เติบโต และส่งคืน ท านองเดียวกันงานราชการอยู่ได้ก็ด้วย
ภาษีของประชาชนหน่วยงานราชการอยู่ได้ก็เพราะประชาชนมารับริการ หน่วยงานราชการจะขยายและ
เติบโตได้ก็เพราะประชาชนใช้บริการเพิ่มขึ้นเรื่อยๆ การให้บริการที่ดีจึงเป็นหัวใจของงานราชการโดยแท้ 
 สรุปได้ว่า การพัฒนาคุณภาพการให้บริการ เป็นการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนของ
หน่วยงานภาครัฐ เพ่ือให้ประชาชนได้รับการบริการที่มีคุณภาพ มีองค์ประกอบ 4 ประการ ได้แก่ การเพ่ิม
ประสิทธิภาพงานบริการประชาชนของบุคลากรภาครัฐ งานบริการเป็นหน้าที่ของข้าราชการการบริการ
เป็นการแสดงถึงคุณภาพของข้าราชการ และงานบริการเป็นหัวใจของข้าราชการ เป็นต้น 
 

 ความหมายการบริการสาธารณะ 
 เกี่ยวกับความหมายการบริการสาธารณะนั้น ได้มีนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึง ดังต่อไปนี้ 
  เทพศักดิ์ บุญรัตพันธ์ (2548 : 226 - 227) ให้ความหมาย ของการให้บริการสาธารณะ คือ 
การที่บุคคล กลุ่มบุคคล หรือหน่วยงานที่มีอ านาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการสาธารณะซึ่งอาจจะ
เป็นของรัฐหรือเอกชนมีหน้าที่ในการส่งต่อการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชน โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือ
สนองต่อความต้องการของประชาชนโดยส่วนรวม มีองค์ประกอบที่ส าคัญ 6 ส่วนได้แก่ สถานที่และบุคคล
ที่ให้บริการ ปัจจัยที่น าหรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม ผลผลิตหรือตัวบริการช่องทางการ
ให้บริการและผลกระทบที่มีต่อผู้รับบริการ 
  สมคิด เลิศไพฑูรย์ (2550 : 350) กล่าวว่า บริการสาธารณะ หมายถึง กิจการที่อยู่ในความ
อ านวยการ หรือในความควบคุมของฝ่ายปกครองที่จัดท าขึ้นเพ่ือตอบสนองความต้องการส่วนรวมของ
ประชาชน ทั้งนี้โดยลักษณะเป็นการให้บริการ หรือการด าเนินการอ่ืนเพ่ือสนองความต้องการของ
ประชาชน ซึ่งไม่มีลักษณะในการจ ากัดอ านาจของประชาชนแต่อย่างใด แต่เป็นการอ านวยความสะดวกแก่
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ประชาชนท าให้ประชาชนได้รับความสะดวกสบายและมีคุณภาพชีวิตที่ดีขึ้นและเป็นกิจกรรมที่จัดท าขึ้น
โดยไม่ได้มุ่งหวังผลก าไร แต่มุ่งหวังให้ประชาชนในท้องถิ่นได้รับประโยชน์สูงสุดจากบริการสาธารณะ 
 จากความหมายดังกล่าว สรุปได้ว่า การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการที่รัฐหรือเอกชนจัดให้
บุคคล หรือกลุ่มบุคคล มีหน้าที่เข้าไปด าเนินการเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนโดยค านึงถึง
ประโยชน์ของประชาชนที่จะได้รับเป็นส าคัญ 
 

 ความส าคัญของการบริการสาธารณะ 
 เกีย่วกับความส าคัญของการบริการสาธารณะนั้น ได้มีนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึงดังต่อไปนี้ 
 ศิริพงศ์ ลดาวัลย์ ณ อยุธยา (2543 : 7) แบ่งความส าคัญของการบริการสาธารณะ ออกเป็น 5 
ประการ ดังนี้ 
  1. บริการสาธารณะ เป็นกิจการที่อยู่ในด้านความอ านวยการ หรือในความหมายควบคุมของ
ฝ่ายปกครองบริการสาธารณะนั้น ไม่ว่าจะเป็นประเภทใด จะต้องอยู่ในความรับผิดชอบของฝ่ายปกครอง
ในฐานะที่เป็นผู้อ านวยการจัดท าเองหรือในฐานที่เป็นผู้ควบคุมดูแลให้ผู้อ่ืนจัดท าเสนอบริการสาธารณะ
ส่วนใหญ่ ฝ่ายปกครองเข้าอ านวยการจัดท าเอง เช่น การรักษาความสงบภายในการป้องกันประเทศ การ
คลัง แต่มีกิจการบางอย่างที่ฝ่ายปกครองอาจหมายให้องค์การของรัฐบาลหรือมอบหมายให้เอกชนเป็น
ผู้รับไปด าเนินการแทนได้ เช่น การให้สัมปทานกิจการสาธารณูปโภคให้เอกชนรับไปท าในกรณีเช่นนี้  ฝ่าย
ปกครองเป็นแต่เพียงผู้ดูแล ไม่ได้เข้าไปอ านวยการจัดท าเอง แต่กิจการเช่นนี้ก็ยังถือว่าอยู่ในความควบคุม
ของฝ่ายปกครองนั้นเอง 
  2. บริการสาธารณะต้องมีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
  3. การจัดระเบียบและวิธีการจัดท าบริการสาธารณะย่อมจะต้องมีการด าเนินการแก้ไข
เปลี่ยนแปลง ได้เสมอโดยกฎหมาย 
  4. บริการสาธารณะจะต้องจัดด าเนินการอยู่เป็นนิจและโดยสม่ าเสมอไม่มีการหยุดชะงัก 
  5. เอกชนย่อมมีสิทธิได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน 
 ลักษณะส าคัญของการบริการสาธารณะ กล่าวโดยสรุปได้ว่า คือ เป็นการอ านวยความสะดวก
ให้กับประชาชนโดยในการให้บริการนั้นมีข้อก าหนด ระเบียบ ข้อบังคับ กฎหมาย ควบคุมการด าเนิน
กิจกรรมนั้นและหากท านอกเหนือจากกฎหมายก าหนดจะได้รับบทลงโทษ 
 

 การบริการประชาชน 
 เกี่ยวกับการบริการประชาชนนั้นได้มีนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวถึงดังต่อไปนี้ 
 การบริการประชาชนโดยหน่วยงานของรัฐเป็นการอ านวยความสะดวกที่หน่วยงานของรัฐจัด
ให้แก่ประชาชนทั้งนี้หน่วยงานอาจก าหนดให้ประชาชนไปรับบริการที่หน่วยงานของรัฐหรืออาจส่ง
เจ้าหน้าที่ออกไปให้บริการในจุดที่สะดวกส าหรับประชาชนก็ได้ (ปรัชญา เวสารัชช์. 2540 : 6 - 7) 
โดยทั่วไปการบริการประชาชนโดยหน่วยงานของรัฐเป็นเรื่องที่มีลักษณะดังนี้ 
  1. มีผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ผู้ให้บริการในที่นี้คือเจ้าหน้าที่ของรัฐซึ่งส่วนใหญ่จะเป็น
ข้าราชการและลูกจ้าง รับเงินเดือนประจ าโดยปัจจุบันมิได้มีค่าตอบแทนเป็นพิเศษจากการบริการในขณะ
ผู้รับบริการในที่นี้หมายถึงประชาชนทั่วไป ทั้งนี้ การบริการแต่ละเรื่องนั้นอาจมีกลุ่มประชาชนเฉพาะกลุ่ม 
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เช่น กรณีการรับบริการด้านผ่านพิธีทางศุลกากร ซึ่งมีกลุ่มผู้น าของออกหรือที่เรียกว่า ชิปปิ้งเป็นกลุ่ม
ลูกค้าส าคัญในขณะท(ีการบริการด้านบัตรประชาชนและทะเบียนราษฎร หรือการเก็บภาษีเงินรายได้ส่วน
บุคคลนั้น ผู้รับบริการได้แก ่ประชาชนทั่วไป 
  2. เป็นเรื่องที่รัฐก าหนดและมีลักษณะผูกขาด บริการใดที่ประชาชนจะได้รับนั้นเป็นเรื่องที่
รัฐก าหนด การบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาด กล่าวคือ เฉพาะหน่วยงานของรัฐเป็นผู้ก าหนด
รายละเอียดและเป็นผู้ให้บริการโดยหน่วยงานของรัฐ ตามกฎหมาย กฎเกณฑ์ ขั้นตอน เงื่อนไขหรือ
รายละเอียดที่รัฐก าหนด ทั้งนี้ประชาชนจะต้องไปรับบริการ ณ จุดซึ่งหน่วยงานของรัฐก าหนดเท่านั้นเช่น 
หากอยู่ในเขตขนส่งทางบกใดก็ต้องไปรับบริการ ณ จุดนั้นจะไปรับบริการที่หน่วยอื่นไม่ได้ 
  3. มีการก าหนดระยะเวลาและบทลงโทษผู้ไม่ปฏิบัติตามเงื่อนไขบริการที่รัฐก าหนดนั้นมักมี
เงื่อนเวลาเกี่ยวข้องด้วย นอกจากนี้ประชาชนไม่ปฏิบัติตามเงื่อนไขที่รัฐก าหนด ก็อาจมีบทลงโทษเช่น ปรับ 
เพิกถอนใบอนุญาต หรือาจถูกฟ้องร้องด าเนินคดี เป็นต้น 
  4. มีกฎระเบียบในการรองรับบริการของรัฐก็เช่นเดียวกับการด าเนินการอ่ืนๆ ของรัฐ คือ
เป็นไปตามบทบัญญัติของกฎหมาย ซึ่งอาจเป็นพระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวงระเบียบ
หรือค าสั่ง รวมทั้งมีการก าหนดขั้นตอนเงื่อนไขต่างๆ ไว้ค่อนข้างรัดกุม จนเป็นกรอบก าหนดการบริการซึ่ง
ขณะเดียวกันก็เป็นข้อจ ากัดของการบริการด้วยเช่นกัน 
 จากการศึกษาการบริการประชาชนสรุปได้ว่า การให้บริการประชาชนจากหน่วยงานของรัฐส่วน
ใหญ่แล้วผู้ให้บริการคือเจ้าหน้าที่ของรัฐ การบริการมีลักษณะผูกขาดคือรัฐเป็นผู้ก าหนดเงื่อนไขในการ
ให้บริการ มีก าหนดระยะเวลาและบทลงโทษหากไม่ปฏิบัติตามเงื่อนไขการบริการ ซึ่งเงื่อนไขในการบริการ
ต้องเป็นไปตามบทบัญญัติของกฎหมาย 
 

2.4  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจ 
 ความพึงพอใจ (satisfaction) เป็นทัศนคติที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ 
การที่เราจะทราบว่าบุคคลมีความพึงพอใจหรือไม่สามารถสังเกตโดยการแสดงออก 
 อภินันท์  จันตะนี (2547 : 34)  ได้ให้แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจว่า หมายถึง ความพึง
พอใจที่ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการได้สินค้าหรือบริการที่มุ่งหมายหรือตั้งใจไว้ ถ้าเมื่อได้รับสินค้าหรือบริการ
แล้วจะเกิดความพึงพอใจ ยิ่งได้รับสินค้าหรือบริการที่ดีขึ้นก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจมากยิ่งขึ้น แต่ถ้า
ได้รับสินค้าหรือบริการต่ ากว่าที่ตั้งใจไว้ ก็จะท าให้ความพึงพอใจลดลงไปด้วย เป็นต้น 
 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548 : 172 - 173) ได้กล่าวถึง ปัจจัยที่มีผล
ต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการเป็นสิ่งที่ผู้รับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบต่อสิ่งที่ได้รับจาก
การบริการ และการน าเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกับสิ่งที่ได้คาดหวังไว้ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงไป
ได้ตามปัจจัยแวดล้อม และสถานการณ์ที่เกิดขึ้นในระหว่างการบริการ 
 จากความหมายของความพึงพอใจดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง 
ความรู้สึกที่ดี หรือมีทัศนคติในทางที่ดีของบุคคล ซึ่งเกิดจากการได้รับการตอบสนองตามที่ตนต้องการ
อย่างเสมอภาค รวดเร็ว ทันต่อความต้องการ และให้บริการอย่างต่อเนื่อง มีวัสดุอุปกรณ์อย่างเพียงพอ
ต่อการใช้งาน ผู้ใช้บริการก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อการให้บริการ 
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 แนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ได้มีผู้ให้แนวคิดทฤษฎีที่เก่ียวกับความพึงพอใจ ไว้ดังนี้ 
 เฮิร์ซเบิร์ก (Herzberg.  1959 : 113-115) ได้ท าการศึกษาพบว่าทฤษฎีที่เป็นมูลเหตุท าให้
เกิดความพึงพอใจ เรียกว่า The Motivation – Hygiene Theory ทฤษฎีนี้ได้กล่าวถึงองค์ประกอบที่
ก่อให้เกิดความพึงพอใจในการท างาน 2 องค์ประกอบ คือ 
  1. องคป์ระกอบจูงใจ (Motivation Factor) หมายถึง องค์ประกอบที่เกี่ยวกับตัวงานและ
ความส าเร็จของงาน  
  2. องค์ประกอบค้ าจุน (Hygiene Factor) หมายถึง องค์ประกอบที่เกี่ยวกับสิ่งแวดล้อมใน
การท างาน 
 สกอตต์ (Scott.  1970 : 124) เสนอแนวคิดเกี่ยวกับการจูงใจให้เกิดความพึงพอใจต่อการ
ท างานที่จะให้ผลเชิงปฏิบัติ มีลักษณะดังนี้ 
  1. งานและความปรารถนาส่วนตัวควรมีความสัมพันธ์กัน 
  2. งานต้องมีการวางแผนและวัดความส าเร็จได้ 
  3. เพ่ือให้ได้ผลในการสร้างสิ่งจูงใจภายในเป้าหมายของงาน จะต้องมีลักษณะดังนี้ 
   3.1  คนท างานมีส่วนในการตั้งเป้าหมาย 
   3.2  ผู้ปฏิบัติได้รับทราบผลส าเร็จในการท างานโดยตรง 
   3.3  งานนั้นสามารถท าให้ส าเร็จได้ 
 มาสโลว์ (Maslow.  1970 : 69-80) ได้เสนอทฤษฎีล าดับขั้นของความต้องการ 
(Need-Hierarchy Theory) โดยตั้งอยู่บนสมมุติฐานเกี่ยวกับพฤติกรรมของมนุษย์ดังนี้ 
  1.  ลักษณะความต้องการของมนุษย์ ได้แก่ 
   1.1 ความต้องการของมนุษย์เป็นไปตามล าดับขั้น โดยเริ่มจากระดับ 
ความต้องการ ขั้นต่ าไปสู่ความต้องการขั้นสูง 
   1.2 มนุษย์มีความต้องการอยู่เสมอ  เมื่อมีความต้องการอย่างหนึ่งได้รับการตอบสนอง
แล้ว ก็จะมีความต้องการสิ่งใหม่เข้ามาทดแทน 
   1.3 เมื่อความต้องการระดับหนึ่งได้รับการตอบสนองแล้ว จะไม่จูงใจให้เกิดพฤติกรรม
ต่อสิ่งนั้น แต่จะมีความต้องการในระดับสูงเข้ามาแทน เป็นแรงจูงใจให้เกิดพฤติกรรมนั้น 
   1.4 ความต้องการที่เกิดขึ้นอาศัยซึ่งกันและกัน มีลักษณะควบคู่กันเมื่อความต้องการ
อย่างหนึ่งยังไม่หมดสิน้ไป  ก็จะมีความต้องการอย่างหนึ่งเกิดขึ้นมา  
  2. ล าดับความต้องการของมนุษย์ (Hirrarchy  of  need) มี 5 ระดับ ดังนี้  
   2.1 ความต้องการทางกาย (The Physiological Needs) เป็นความต้องการเบื้องต้น
เพ่ือความอยู่รอดของชีวิต เช่น ความต้องการอาหาร น้ า อากาศ เครื่องนุ่งห่มยารักษาโรคที่อยู่อาศัย 
ความต้องการทางเพศ 
   2.2 ความต้องการความปลอดภัย (Safety Needs) เป็นความรู้สึกที่ต้องการ             
ความมั่นคง ปลอดภัยในปัจจุบันและอนาคต ซึ่งรวมถึงความเจริญก้าวหน้าและความอบอุ่นใจ 
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   2.3 ความต้องการทางสังคม (Social or Belonging Needs) ได้แก่ ความต้องการจะ
เข้าร่วม และได้รับการยอมรับในสังคม ความเป็นมิตรและความรักจากเพ่ือน 
   2.4 ความต้องการที่จะได้รับการยกย่อง หรือมีชื่อเสียง (The Esteem Needs) เป็น
ความต้องการระดับสูง ได้แก่ ความต้องการอยากเด่นในสังคม รวมถึงความส าเร็จ  ความรู้ความสามารถ 
ความเป็นอิสระและเสรีภาพ และการเป็นที่ยอมรับนับถือของคนทั้งหลาย 
   2.5 ความต้องการที่จะได้รับความส าเร็จในชีวิต (Self Actualization)เป็นความ
ต้องการระดับสูงสุดของมนุษย์ ส่วนมากจะเป็นเรื่องการอยากจะเป็น อยากจะได้ตามความคิดของตนเอง
แต่ไม่สามารถเสาะแสวงหาได ้
  จากแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ ที่กล่าวมาข้างต้นว่า  ความต้องการหรือความ
พึงพอใจของมนุษย์เป็นไปตามล าดับขั้นจากข้ันต่ าไปสู่ความต้องการขั้นสูง 
 
 กระบวนการเกิดความพึงพอใจ 
  จากแนวคิดของ ก๊อทเลอร์ (Kotler. 2003 : 69)กล่าวไว้ว่า กระบวนการเกิดความพึงพอใจ 
เริ่มต้นจากผู้ปฏิบัติงานมีแรงจูงใจมากจะมีความพยายามในการปฏิบัติงานท าให้ปฏิบัติงานได้มาก โดยจะ
น ามาซึ่งการได้รับรางวัลมากขึ้นและจะน าไปสู่ความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมากข้ึนดังแสดงในภาพที่ 2.1 
 

ภาพที่ 2.1  กระบวนการเกิดความพึงพอใจ 
 

 
 
 

 
 
 
 
ที่มา:  ก๊อทเลอร์ (Kotler.2003 : 69) 
 

 นอกจากนี้ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกก าหนดจากความรู้สึกของแต่ละ
บุคคล โดยจากการพิจารณาความแตกต่างระหว่างผลตอบแทนที่เกิดขึ้นจริงและผลตอบแทนที่เขามี
ความรู้สึกว่าเขาควรจะได้รับแล้ว ถ้าหากผลตอบแทนที่ได้รับจริงมากกว่าผลตอบแทนที่เขาคาดว่าจะ
ได้รับย่อมจะก่อให้เกิดความพึงพอใจขึ้น ซึ่งความพอใจจะมากหรือน้อยหรือไม่พึงพอใจนั้น ขึ้นอยู่กับ
ความยุติธรรมของผลตอบแทน นั่นคือ ผลการปฏิบัติงาน  จะน าไปสู่ผลตอบแทนหรือรางวัลที่ได้รับ โดย
ผลตอบแทนจะไมม่ีความสัมพันธ์โดยตรงกับความพึงพอใจ แต่จะผ่านการรับรู้เกี่ยวกับความยุติธรรมของ
ผลตอบแทน 
 
 

แรงจูงใจ 

แรงจูงใจ ได้รางวลัตอบแทน 

ความพยายาม ผลการปฏิบตั ิ
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 การวัดความพึงพอใจต่อการบริการ 
  เนื่องจากความพึงพอใจ เป็นทัศนคติในทางบวกของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง การจะวัดว่า
บุคคลมีความรู้สึกพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจ   จึงมีความจ าเป็นที่จะต้องสร้างเครื่องมือที่ช่วย  ในการวั ด
ทัศนคตินั้น ซึ่งนักวิชาการหลายคนได้กล่าวถึงการวัดความพึงพอใจไว้สรุปได้ดังนี้ 
  ถวิล  ธาราโรจน์ (2536 : 77-86) ได้กล่าวถึงการวัดความพึงพอใจไว้ว่าในการวัดความรู้สึก 
หรือการวัดทัศนคตินั้นจะวัดออกมาในลักษณะของทิศทาง (Direction) ซึ่งมีอยู่ 2 ทิศทาง คือ ทางบวก 
หรือทางลบ ทางบวก หมายถึง การประเมินค่าความรู้สึกไปในทางที่ดี ชอบ หรือพอใจ ส่วนทางลบ  จะ
เป็นการประเมินค่าความรู้สึกไปในทางที่ไม่ดี ไม่ชอบ หรือ ไม่พอใจ และการวัด  ในลักษณะปริมาณ 
(Magnitude) ซึ่งเป็นความเข้มข้น ความรุนแรง หรือระดับทัศนคติไปในทิศทางที่พึงประสงค์ หรือไม่พึง
ประสงค์นั่นเอง ซึ่งวิธีการนั้นมีอยู่หลายวิธี เช่น วิธีการสังเกตวิธีการสัมภาษณ์ วิธีการใช้แบบสอบถาม ซึ่งมี
รายละเอียดดังนี้ 
   1. วิธีการสังเกตเป็นวิธีการใช้ตรวจสอบบุคคลอ่ืน  โดยการเฝ้ามองและจดบันทึกอย่างมี
แบบแผน วิธีนี้เป็นวิธีการศึกษาที่เก่าแก่ และยังเป็นที่นิยมใช้อย่างแพร่หลายจนถึงปัจจุบันแต่ก็เหมาะสม
กับการศึกษาเป็นรายกรณีเท่านั้น 
   2. วิธีการสัมภาษณ์ เป็นวิธีการที่ผู้วิจัยจะต้องออกไปสอบถามโดยการพูดคุยกับบุคคล
นั้นๆ โดยมีการเตรียมแผนงานไว้ล่วงหน้า เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่เป็นจริงมากที่สุด 
   3. วิธีการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) วิธีการนี้จะเป็นการใช้แบบสอบถามที่มีข้อ
ค าอธิบายไว้อย่างเรียบร้อย เพ่ือให้ผู้ตอบทุกคนตอบมาเป็นแบบแผนเดียวกัน มักใช้ในกรณีที่ต้องการ
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวนมากๆ วิธีนี้นับเป็นวิธีที่นิยมใช้กันมากที่สุดในการวัดทัศนคติ รูปแบบของ
แบบสอบถามจะใช้มาตราวัดทัศนคติ ซึ่งที่นิยมใช้ในปัจจุบันวิธีหนึ่ง คือ มาตรส่วนแบบ ลิเคิร์ท ( Likert 
Scales) ประกอบด้วยข้อความที่แสดงถึงทัศนคติของบุคคลที่มีต่อสิ่งเร้าอย่างใดอย่างหนึ่ง แล้วมีค าตอบที่
แสดงถึงระดับความรู้สึก 5 ค าตอบ เช่น มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด 
  ศักดิ์ชัย  ศิริปรีชากูล (2545 : 23) กลา่วถึงความพึงพอใจต่อบริการ  จะเกิดขึ้นได้หรือไม่นั้น  
จะต้องพิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการขององค์กร  ประกอบกับระดับความรู้สึกของผู้รับบริการใน
มิติต่างๆ  ของแต่ละบุคคล 
    1.  การใช้แบบสอบถาม  ซึ่งเป็นวิธีที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายวิธีหนึ่ง  โดยการ
ขอร้องหรือขอความร่วมมือจากกลุ่มบุคคลที่ต้องการวัด 
    2.  การสัมภาษณ์  เป็นวิธีที่ต้องอาศัยเทคนิคและความช านาญพิเศษของผู้สัมภาษณ์
ที่จะจูงใจให้ผู้ถูกสัมภาษณ์ตอบค าถามให้ตรงกับข้อเท็จจริง 
    3.  การสังเกต  โดยการสังเกตจากพฤติกรรมทั้งก่อนมารับบริการ  ขณะมารับบริการ
และหลังรับบริการ  เช่น  กิริยาท่าทาง  สีหน้า  เป็นต้น  โดยวิธีนี้  ผู้วัดจะต้องกระท าอย่างจริงจังและมี
แบบแผนแน่นอน  จึงจะสามารถประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการได้อย่างถูกต้อง 
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  การวัดความพึงพอใจในบริการ มิลเล็ท (Millet อ้างถึงใน ส านักงานคณะกรรมการพัฒนา
ระบบราชการ. 2554 : 17) ได้กล่าวเกี่ยวกับความพึงพอใจในบริการหรือความสามารถที่จะพิจารณาว่า 
บริการนั้นเป็นที่พึงพอใจหรือไม่โดยวัดจากการให้บริการอย่างเท่าเทียม คือ การบริการที่มีความยุติธรรม
เสมอภาค และเสมอหน้า ไม่ว่าผู้นั้นจะเป็นใคร การให้บริการรวดเร็วทันต่อเวลา คือ  การให้บริการตาม
ลักษณะความจ าเป็นรีบด่วน และตามความต้องการของผู้รับบริการ การให้บริการอย่างเพียงพอ คือ ความ
เพียงพอในด้านสถานที่บุคลากรวัสดุอุปกรณ์ต่างๆ การให้บริการอย่างต่อเนื่อง และการให้บริการที่มี
ความก้าวหน้า คือ การพัฒนางานบริการทางด้านปริมาณ และคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อยๆ 
 
2.5 ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ 
 ศักดิ์ชัย  ศิริปรีชากุล (2545 : 18) ได้เสนอแนวคิดว่า  ปัจจัยที่มีส่วนเกี่ยวข้องและเป็นสาเหตุที่
ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ  หรือไม่พอใจในการรับบริการ  ประกอบด้วยปัจจัย  3  ประการดังนี้ 
  1.  ปัจจัยด้านระบบการให้บริการ  หมายถึง  องค์ประกอบและโครงข่ายที่สัมพันธ์กันของ
กิจกรรมบริการต่างๆ 
  2.  ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  หมายถึง  ขั้นตอนต่างๆ  ของบริการที่ต่อเนื่ องกัน  
ตั้งแต่เริ่มต้นจนถึงข้ันสุดท้ายของงาน 
  3.  ปัจจัยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  หมายถึง  เจ้าหน้าที่ที่รับผิดชอบในกิจกรรมต่างๆ  โดย
ความพึงพอใจที่เกิดจากตัวแปรทั้ง  3  ตัวนี้  มีปฏิสัมพันธ์ในเชิงภาพรวมและก่อเป็นรูปความรู้สึกสะท้อน
ออกมา 
 ชนานุช วิชิตะกุล (2546 : 20 – 21)ได้เสนอแนวคิดว่า  ปัจจัยที่มีส่วนเกี่ยวข้องท าให้
ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ  ดังนี้ 
  1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานของรัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่าง
เท่าเทียมกัน ในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกัน ในการบริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติใน
ฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานการให้บริการเดียวกัน 
  2. การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริหารจะต้องมองว่า 
การให้บริการสาธารณะจะต้องตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่า ไม่มีประสิทธิผล
เลยถ้าไม่มีการตรงเวลา ซึ่งจะสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชน 
  3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะต้องมี
ลักษณะมีจ านวนการให้บริการ และสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม (The right quantity at the 
geographical) ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไม่ความหมายเลย ถ้ามีจ านวนการให้บริการที่ไม่
เพียงพอและสถานที่ให้บริการสร้างความไม่ยุติธรรมให้เกิดขึ้นแก่ผู้รับบริการ 
  4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่
เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ โดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก ไม่ใช่ยึดความพอใจของหน่วยงานที่
ให้บริการว่า จะให้หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได้ 
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  5. การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive service) หมายถึง การให้บริการสาธารณะที่
มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน  
 
2.6  งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 เวชพล อ่อนละมัย และคณะ (2553) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการองค์การบริหาร
ส่วนต าบลบากเรือ อ าเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร ปี 2553 ผลการวิจัยพบว่า ระดับค่าเฉลี่ย
ความส าคัญ อันดับหนึ่ง พบว่าการบริการของรถกู้ภัย โดยมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญ รวมทั้งหมด 3.96 
ระดับค่าเฉลี่ยความส าคัญ อันดับสอง พบว่า แต่งกายสุภาพเรียบร้อย โดยมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญ
รวมทั้งหมด 3.79 ระดับค่าเฉลี่ยความส าคัญ อันดับสาม พบว่า ส่งเสริมศาสนาและวัฒนธรรม โดยมี
ค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญรวมทั้งหมด 3.61 ระดับค่าเฉลี่ยความส าคัญ อันดับสี่ พบว่าส่งเสริมการพัฒนา
เด็กและเยาวชนโดยมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญรวมทั้งหมด 3.49 ระดับค่าเฉลี่ยความส าคัญ อันดับห้า 
พบว่าการรักษาความสงบในชุมชน โดยมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญรวมทั้งหมด 3.49 ระดับค่าเฉลี่ย
ความส าคัญ อันดับหก พบว่า การบ ารุงรักษาไฟฟ้าแสงสว่าง โดยมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญรวมทั้งหมด 
3.49 ระดับค่าเฉลี่ยความส าคัญ อันดับเจ็ด พบว่า พูดจาไพเราะ โดยมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญรวม
ทั้งหมด 3.45 ระดับค่าเฉลี่ยความส าคัญ อันดับแปด พบว่าส่งเสริมกิจกรรมทางด้านกีฬา โดยมีค่าเฉลี่ย
ระดับความส าคัญรวมทั้งหมด 3.22 ระดับค่าเฉลี่ยความส าคัญ อันดับเก้า พบว่าให้บริการโดยไม่เลือก
ปฏิบัติ โดยมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญ รวมทั้งหมด 3.17 ระดับค่าเฉลี่ยความส าคัญ อันดับสิบ 
ประชาสัมพันธ์โดยมีค่าเฉลี่ยระดับความส าคัญรวมทั้งหมด 2.81 จากการศึกษาในครั้งนี้ผู้ศึกษามี
ข้อเสนอแนะ ดังนี้ การบริหารนี้ต้องเป็นไปเพ่ือประโยชน์สุขของประชาชน เพ่ือให้เกิดผลสัมฤทธิ์ต่อ
ภารกิจขององค์การบริหารส่วนต าบลบากเรือ ในการปฏิบัติหน้าที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลบากเรือ
ต้องใช้การบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี โดยเฉพาะอย่างยิ่ง ให้ค านึงถึงความรับผิดชอบของผู้ปฏิบัติงาน 
การมีส่วนร่วมของประชาชน ดังนั้นประเด็นที่ควรปรับปรุงและพัฒนาขององค์การบริหารส่วนต าบลบาก
เรือ ให้ดียิ่งขึ้นจึงควรมุ่งไปในประเด็นที่มีค่าคะแนนผลการประเมินน้อยกว่าด้านอ่ืน 
 พวงเพชร สุวรรณชาติ (2553) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินการด้าน
โครงสร้างพ้ืนฐาน ของเทศบาลนครหาดใหญ่ กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย คือประชากรที่อาศัยอยู่ใน            
เขตเทศบาลนครหาดใหญ่ จ านวน 390 คน โดยมีตัวแปรอิสระ คือ เพศ อายุอาชีพ ระดับการศึกษา ระดับ
รายได้โดยเฉลี่ยต่อเดือน ระยะเวลาที่อาศัยอยู่ในชุมชน และตัวแปรตามคือ ความพึงพอใจของประชาชน
ต่อการด าเนินการด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ของเทศบาลนครหาดใหญ่ ระหว่าง พ.ศ. 2552 – พ.ศ. 2553  
ผลการศึกษาพบว่า 1. ลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างส่วนมากเป็นเพศหญิง อายุต่ ากว่า 30 ปี ประกอบ
อาชีพรับจ้างทั่วไป การศึกษาระดับปริญญาตรี/หรือเทียบเท่า มากที่สุด โดยมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 5,000 
– 10,000 บาท และอาศัยอยู่ในชุมชน 1-5 ปี 2. ระดับความพึงพอใจของประชาชนกลุ่มตัวอย่างต่อ            
การด าเนินการด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ของเทศบาลนครหาดใหญ่ ระหว่าง พ.ศ. 2552 – พ.ศ. 2553             
โดยภาพรวมและพิจารณาในแต่ละโครงการอยู่ในระดับมากถึงมากที่สุด 3. ผลการเปรียบเทียบระดับ 
ความพึงพอใจของประชาชนกลุ่มตัวอย่างต่อการด าเนินการด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ของเทศบาลนคร
หาดใหญ่ ระหว่าง พ.ศ. 2552 – พ.ศ. 2553 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลอันได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
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ศาสนา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนโดยเฉลี่ย ระยะเวลาที่อาศัยอยู่ในชุมชน ไม่มีความสัมพันธ์กับระดับ
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการด าเนินการด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน ของเทศบาลนครหาดใหญ่                
4. ปัญหาและข้อเสนอแนะทั่วไป ได้แก่ ควรปรับปรุงก่อสร้างทางเท้าให้ทั่วถึงและเพียงพอต่อการใช้
บริการของประชาชนควรจัดระเบียบทางเท้าเพ่ือให้เป็นทางสัญจรไปมาได้สะดวกแก่ผู้สัญจร ควรปรับปรุง
ซ่อมแซมถนนและทางเท้าที่ช ารุดให้ใช้งานได้ดีทั่วถึงและใช้เวลาให้เหมาะสมกับการปรับปรุงซ่อมแซม 
เพ่ือไม่ให้เกิดปัญหาในการจราจร ควรเอาใจใส่ในการเก็บขยะใน คูระบายน้ าอย่างสม่ าเสมอเพ่ือป้องกัน
ขยะอุดตัน ขยายคูระบายน้ าเพื่อให้ทันในสภาวะฉุกเฉินในการระบายน้ า และจัดอบรมประชาชนในชุมชน
ให้มีความรู้ ควรด าเนินการแก้ไขเครื่องหมายจราจรและสัญญาณไฟจราจรที่ไม่ชัดเจนและเพ่ิมตามจุด              
ต่าง ๆ ที่เหมาะสม ควรด าเนินการติดตั้งไฟฟ้าสาธารณะเพ่ิมเติมในจุดที่ล่อแหลมต่อการเกิดอุบัติเหตุและ
อาชญากรรม และจัดการตรวจตราแก้ไขอย่างรวดเร็วเมื่อเกิดช ารุด 

 สุกัญญา มีแก้ว (2554) ได้ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ
ของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะจังหวัดสุราษฎร์ธานี  
เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล เขตอ าเภอ
ท่าชนะ จังหวัดสุราษฎร์ธานี ผลการวิจัยพบว่า ประชาชนที่ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 
20 - 30 ปี สมรสแล้ว ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพเกษตรกร รายได้เฉลี่ยต่ ากว่า 10,000 บาท 
จ านวนสมาชิกในครอบครัว 3 คน ใช้บริการด้านส านักงานสาธารณสุข และต าบลที่ใช้บริการคือ ต าบล
ประสงค์ ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลเขตอ าเภอท่าชนะ 
จังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยภาพรวมและรายด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ อยู่ในระดับปานกลาง            
โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อยดังนี้ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านอาคาร/ สถานที่ ด้านพนักงาน               
ผู้ให้บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ และด้านกระบวนการให้บริการ ตามล าดับ ผลการทดสอบ
สมมติฐานการวิจัย พบว่าปัจจัยส่วนบุคคล ด้านอายุ อาชีพ จ านวนสมาชิกในครอบครัว และประเภท             
การใช้บริการ ต่างกันท าให้ความพึงพอใจของประชาชนในการใช้บริการ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
 ปริมปภา วงค์ค าตา (2555 : บทคัดย่อ) คุณภาพการให้บริการงานจัดเก็บรายได้ องค์การบริหาร
ส่วนต าบลส าโรง อ าเภอตาลสุม จังหวัดอุบลราชธานี จ าแนกตามข้อมูลพ้ืนฐานส่วนบุคคลพบว่า  1) กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีเพศต่างกัน เห็นว่าคุณภาพการให้บริการงานจัดเก็บรายได้ในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่าง
กัน 2) กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุต่างกัน เห็นว่าคุณภาพการให้บริการงานจัดเก็บรายได้ ในภาพรวม ด้านการ
ตอบสนองต่อผู้รับบริการ ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ ด้านความมั่นใจ แก่ผู้รับบริการ ด้านความ
เป็นมืออาชีพแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ในด้านการติดต่อสื่อสารแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ไม่แตกต่างกัน 3) กลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพ
ต่างกัน เห็นว่าคุณภาพการให้บริการงานจัดเก็บรายได้ในภาพรวมและรายด้านไม่แตกต่างกัน 4) กลุ่ม
ตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาต่างกัน เห็นว่าคุณภาพการให้บริการงานจัดเก็บรายได้ในภาพรวมและรายด้าน
ไม่แตกต่างกัน 5) กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือนต่างกัน เห็นว่าคุณภาพการให้บริการงานจัดเก็บรายได้ 
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ด้านการติดต่อสื่อสารแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนภาพรวมและด้านอ่ืนๆ          
ไม่แตกต่างกัน 

 ผุสดี แสนเสนาะ. (2556) ได้ศึกษาคุณภาพการให้บริการงานจัดเก็บภาษีในองค์การบริหารส่วน
ต าบลตะปอน อ าเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี โดยมีวัตถุประสงค์ครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความ
คิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ งานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบลตะ
ปอน อ าเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับคุณภาพการ
ให้บริการงานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบลตะปอน อ าเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี ซึ่งจ าแนกตาม
ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ
ประชาชนผู้เสียภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบลตะปอน อ าเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี จ านวน 282 คน 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือแบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ งานจัดเก็บภาษีขององค์การ
บริหารส่วนต าบลตะปอน อ าเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี ที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น มีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ .91 สถิติ 
ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี4ย (Mean) ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) การทดสอบ
ค่าที (T – Test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) โดยผลการวิจัย
พบว่า 1) ประชาชนที่ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการงานจัดเก็บ
ภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบลตะปอน โดยรวมอยู่ในระดับสูง เรียงล าดับค่าสูงสุดไปหาค่าต่ าสุด ดังนี้
ด้านกระบวนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 2) การเปรียบเทียบ
ความคิดเห็นของประชาชนเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการงานจัดเก็บภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบลตะ
ปอน อ าเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี พบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนต่างกัน           
มีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการงานจัดเก็บภาษีในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลตะปอน           
ในด้านขั้นตอนการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
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วิธีด าเนินการวิธีด าเนินการ  
  

 การส ารวจในครั้งนี้เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา  รวมทั้งส ารวจสภาพปัญหา  
อุปสรรคและข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมจากประชาชนผู้รับบริการใน 5 ด้าน  คือ ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและ
ด้านคุณภาพการให้บริการ  ซึ่งมีวิธีการศึกษา ดังนี้ 
 

3.1 ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษา 
 ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ข้อมูลที่เก็บรวบรวมจากกลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้มารับ
บริการที่ได้รับแบบสอบถามที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง เพ่ือศึกษาระดับความ             
พึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง อ าเภอสีดา 
จังหวัดนครราชสีมา 
 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรเป้าหมายส าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data)  คือ ประชาชน            
ที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง อ าเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา จ านวน 3,316 คน 
จาก 8 หมู่บ้าน ซึ่งประกอบด้วย บ้านลิงส่อง บ้านมะค่า บ้านหนองโน บ้านหนองหว้า บ้านแท่น  บ้านใต้ 
บ้านโพนทอง  บ้านหนองพลวง  
 

3.3 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างประชาชน 
 เนื่องจากประชากรที่ศึกษามีจ านวนมาก  ดังนั้น  คณะผู้ส ารวจจึงใช้วิธีการค านวณขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้สูตรของทาโร่ยามาเน่ (Taro Yamane.1973 : 125)โดยก าหนดความคลาดเคลื่อนร้อยละ 
0.05  ตามสูตร 
สูตร     n      =    N 

                 1+N (e)2 
  n    = จ านวนกลุ่มตัวอย่างหรือขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  N   = จ านวนประชากรหรือ ขนาดของประชากรทั้งหมด 
  e    = ค่าความคลาดเคลื่อน (sampling error)   

แทนค่าในสูตร             3,301 
         1+  3,301 (0.05)2 
 

                      3,301 
                     9.25     

     

33  
 

= 
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=       356.86     357 
 

 อย่างไรก็ตาม  เพ่ือให้ผลการศึกษาที่ได้รับจากกลุ่มตัวอย่างที่สุ่มมาสามารถใช้อธิบาย               
กลุ่มประชากรเป้าหมายได้อย่างถูกต้อง และเพ่ือเป็นการเพ่ิมความเที่ยงตรงของข้อสรุปที่จะได้รับ              
จากตัวอย่าง  จึงจ าเป็นที่จะต้องมีการสุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความน่าจะเป็นเพ่ือจะได้เป็นการกระจาย
กลุ่มตัวอย่างให้ครอบคลุมทั่วทั้งเขตพ้ืนที่ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง และไม่ให้มีการกระจุก
ตัวอยู่ในเขตพ้ืนที่ใดพ้ืนที่หนึ่งมากเกินไป 
 

3.4  วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
 การสุ่มตัวอย่างในการศึกษานี้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Stratified Random Sapling) 
โดยแบ่งประชากรออกเป็นพ้ืนที่ต่างๆ โดยในแต่ละหมู่บ้านจะสุ่มตัวอย่างประชาชนอย่างเป็นสัดส่วน 
(Proportional  Random  Sampling)  เพ่ือให้ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างครอบคลุมทุกหมู่บ้าน รวมเป็น 
357 คน  หลังจากท าการก าหนดขนาดตัวอย่างของแต่ละเขตพ้ืนที่ได้แล้ว ในการเก็บรวบรวมข้อมูล          
จะสุ่มประชากรในแต่ละเขตพ้ืนที่โดยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ทั้งนี้เพราะ
ประชากรมีจ านวนมากและมีเขตพ้ืนที่กว้าง 
 
3.5  เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูล 

 3.5.1 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
   (1)   การสร้างเครื่องมือ เครื่องมือที่ ใช้ ในการรวบรวมครั้ งนี้  คณะผู้ส ารวจใช้
แบบสอบถามแบบปลายเปิดและปลายปิด โดยการศึกษาจากเอกสาร บทความ งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
น ามาสร้างเป็นแบบสอบถามให้ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์ โดยแบบสอบถามประกอบด้วย 3 ตอน คือ 
    ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเป็นค าถามปลายเปิดและปลายปิด 
    ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการจ าแนกตาม            
ส่วนงานต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา มีลักษณะเป็น
แบบมาตราส่วนประมาณค่า  5  ระดับ ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert  Scale)  และข้อเสนอแนะเกี่ยวกับ
จุดเด่นที่ประทับใจและสิ่งที่ควรปรับปรุง เป็นค าถามปลายเปิด  จ าแนกตามหน่วยงานต่างๆ ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 
    ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเพ่ิมเติมและข้อเสนอแนะ เป็นค าถามปลายเปิด  
   (2)   การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
   ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ จะใช้วิธีหาความเที่ยงตรง (Validity) ด้วย
การน าแบบสอบถามฉบับร่างไปหาความเที่ยงตรงด้านเนื้อหาและโครงสร้าง โดยเสนอต่อที่ปรึกษา
โครงการและผู้ที่เกี่ยวข้อง เพ่ือตรวจสอบหาความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) และความ
เหมาะสมถูกต้องด้านภาษา เพ่ือน าข้อเสนอแนะไปปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม 
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 3.5.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  (1) ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากการตอบ
แบบสอบถามโดยการใช้วิธีการสัมภาษณ์ตามแบบสอบถามที่ได้สร้างขึ้น จ านวนทั้งสิ้น 357 คน          
เพ่ือให้ผลการศึกษามีความเที่ยงตรงในการสรุปผล ทีมผู้ส ารวจจะเดินแจกแบบสอบถามและ                   
รอเก็บคืน ถ้าผู้ตอบไม่เข้าใจหรืออ่านหนังสือไม่ออก หรืออ่านล าบาก ผู้ส ารวจก็จะอ่านให้ฟัง และ                
กากบาทเครื่องหมายในแบบสอบถาม   ผู้ส ารวจจะเก็บข้อมูลโดยการเข้าพบตามบ้าน หรือที่สาธารณะ 
จนได้ตัวอย่างครบตามกลุ่มตัวอย่าง 
  (2) ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากเอกสาร ข้อมูล
ทางสถิติที่รวบรวมจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัดนครราชสีมา และองค์การบริหารส่วนต าบล
โพนทอง อ าเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา 

3.6  การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ ในการด าเนินการดังนี้ 
  1. ตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม จากนั้นจึงวิเคราะห์
หาค่าสถิติพ้ืนฐาน โดยการค านวณหาอัตราส่วนร้อยละ (Percentage) ค่าความถี่ (Frequency) 
ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือวัด
ค่าเฉลี่ยและการกระจายของข้อมูล และน าเสนอในรูปตาราง พร้อมกับการพรรณนาประกอบ               
เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล   
โพนทอง แล้วแปลความหมายโดยใช้เกณฑ์ (บุญชม ศรีสะอาด. 2543 : 100-103) 

ค่าเฉลี่ย 4.51 – 5.00  แปลความหมายว่า มากที่สุด 
ค่าเฉลี่ย 3.51 – 4.50  แปลความหมายว่า มาก 
ค่าเฉลี่ย 2.51 – 3.50  แปลความหมายว่า ปานกลาง 
ค่าเฉลี่ย 1.51 – 2.50  แปลความหมายว่า น้อย 
ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.50  แปลความหมายว่า น้อยที่สุด 

  2. การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโพนทองนั้น คณะผู้ส ารวจได้ก าหนดเกณฑ์ในการค านวณค่าคะแนนร้อยละ โดยคิดจาก
ค่าคะแนนเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจในการให้บริการที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างประชาชนในแต่ละด้าน 
และน าค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้มาเทียบหาค่าร้อยละจากคะแนนเต็มของแต่ละด้านเพ่ือจัดระดับของความ
พึงพอใจได ้ดังนี้ 
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ตารางที่  3.1   แสดงการจัดระดับคะแนนของความพึงพอใจ 
 

คะแนนเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ (ร้อยละ) คะแนน 
มากกว่า 4.75 มากกว่าร้อยละ  95 ขึ้นไป 10 
ไม่เกิน 4.75 ไม่เกินร้อยละ  95 9 
ไม่เกิน 4.50 ไม่เกินร้อยละ  90 8 
ไม่เกิน 4.25 ไม่เกินร้อยละ  85 7 
ไม่เกิน 4.00 ไม่เกินร้อยละ  80 6 
ไม่เกิน 3.75 ไม่เกินร้อยละ  75 5 
ไม่เกิน 3.50 ไม่เกินร้อยละ  70 4 
ไม่เกิน 3.25 ไม่เกินร้อยละ  65 3 
ไม่เกิน 3.00 ไม่เกินร้อยละ  60 2 
ไม่เกิน 2.75 ไม่เกินร้อยละ  55 1 
ต่ ากว่า 2.50 น้อยกว่าร้อยละ  50 0 

  
 ส าหรับข้อมูลที่ได้จากค าถามปลายเปิดได้ท าการรวบรวมข้อมูลทั้งหมด และด าเนินการ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการจัดจ าแนกประเภทข้อความที่มีลักษณะเหมือนกันหรือคล้ายคลึงกันให้อยู่ใน
รูปแบบเดียวกัน จากนั้นวิเคราะห์เนื้อหาของข้อมูลและน าเสนอในรูปของความเรียง 

 
 

 



 

 

 

 

ผลการศึกษาผลการศึกษา 

บทที่ บทที่ 44  
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ผลการศึกษาผลการศึกษา  
  
 การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา โดยสัญลักษณ์ที่ใช้ในการเสนอ
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 
  X   แทน  คะแนนเฉลี่ย  (Mean) 
  S.D. แทน  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้  คณะผู้ส ารวจได้ด าเนินการวิเคราะห์ตามขั้นตอนต่างๆ โดยรายงานผล
การศึกษาเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลตามล าดับ  ดังนี้ 
  4.1  ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม 
  4.2 การติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง อ าเภอสีดา จังหวัด
นครราชสีมาของกลุ่มตัวอย่างประชาชน 
  4.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร              
ส่วนต าบลโพนทอง อ าเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา 
  4.4   ผลประเมินความพึงพอใจต่อผลการด าเนินงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
ในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 
  4.5 การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง อ าเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา 
  4.6  ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผู้รับบริการ 
 

 
 
 

 

 

 

 

4 
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4.1  ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม 
 4.1.1 เพศ 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 357  คน พบว่า ส่วนใหญ่ร้อยละ 59.38  
เป็นเพศหญิง ในขณะที่เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 40.62  รายละเอียดแสดงดังแผนภาพ 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพที ่ 4.1   แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 
 4.1.2 ระดับอายุ 
  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 357 คน พบว่า ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่ร้อยละ  
38.66  มีอายุอยู่ระหว่าง  41 - 50 ปี  รองลงมามีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.65  มีอายุ 
50 ปีขึ้นไป คิดเป็นร้อยละ 18.49  และมีอายุระหว่าง 20 - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 11.20 ตามล าดับ  
รายละเอียดแสดงดังแผนภูมิ 

 

 

 อายุระหว่าง 20 - 30 ปี อายุระหว่าง 31 - 40 ปี อายุระหว่าง 41 - 50 ปี อายุ  50 ปีขึ้นไป 
 จ านวน 40 113 138 66 

      ร้อยละ 11.20 31.65 38.66 18.49 
แผนภูมิที่  4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับอายุ 

ชาย 145 คน 
40.62 % 

หญิง 212 คน 
59.38 % 

 

66 

18.49 % 

138 

38.66 % 

113 

31.65 % 
40 

11.20 % 
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4.1.3 ระดับการศึกษา 

  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 357 คน  พบว่า  ส่วนใหญ่ร้อยละ 24.37         
ส าเร็จการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา  รองลงมาส าเร็จการศึกษาในระดับอนุปริญญา  คิดเป็นร้อยละ 
22.13  ส าเร็จการศึกษาในระดับประถมศึกษา  คิดเป็นร้อยละ 21.01  ส าเร็จการศึกษาในระดับต่ ากว่า
ประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 18.21  และส าเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 14.29  
ตามล าดับ รายละเอียดแสดงดังแผนภาพ 

 

 

  
 

แผนภาพที่ 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ประถมศึกษา 75 คน 
21.01 % ต่ ากวา่ประถมศึกษา 65 คน 

18.21 % 
 

ปริญญาตรี  51 คน 
14.29 % 

อนุปริญญา 79 คน 
22.13 % 

 

มัธยมศึกษา 87 คน 
24.37 % 
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4.1.4 อาชีพ 

ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน  357 คน  พบว่า ส่วนใหญ่ร้อยละ 40.06
ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  รองลงมาประกอบอาชีพรับจ้าง คิดเป็นร้อยละ 14.29  ประกอบอาชีพ
ค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 14.01 ประกอบอาชีพรับราชการพนักงานของรัฐ คิดเป็นร้อยละ 12.04 ประกอบ
อาชีพพนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 11.20 และร้อยละ 8.40 เป็นนักเรียน รายละเอียดแสดง 
ดังแผนภูม ิ
 

 

 เกษตรกรรม รับจ้าง พนักงานบริษัท ค้าขาย นักเรียน 
รับราชการ 

พนักงานของรัฐ 
 จ านวน 143 51 41 50 30 43 

      ร้อยละ 40.06 14.29 11.20 14.01 8.40 12.04 

แผนภูมิที่  4.2  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
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40.06% 
51 

14.29 % 

40 

11.20 % 

50 

14.01 % 

30 

8.40 % 

43 

12.04 % 



รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการทีม่ีต่อคณุภาพการให้บริการ 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.  2561 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หน้า 47 
 

4.1.5 ระดับรายได้ 
 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน  357 คน  พบว่า  ส่วนใหญ่ร้อยละ 36.69 มีรายได้
อยู่ระหว่าง 6,001– 8,000 บาท รองลงมามีรายได้อยู่ระหว่าง 4,001 - 6,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
28.29 มีรายได้อยู่ระหว่าง 8,001- 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 21.01 และร้อยละ  14.01  มีรายได้อยู่
ระหว่าง 2,001 – 4,000  บาท รายละเอียดแสดงดังแผนภูมิ 
 

 
 

 2,001 – 4,000 บาท 4,001 – 6,000 บาท 6,001 – 8,000 บาท 8,001 – 10,000 บาท 
 จ านวน 50 101 131 75 

     ร้อยละ 14.01 28.29 36.69 21.01 

แผนภูมิที่  4.3  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม   จ าแนกตามระดับรายได้ 
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4.2 การติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทองของกลุ่มตัวอย่างประชาชน 
 4.2.1 จ านวนครั้งที่มาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง 

 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน  357  คน  พบว่า ส่วนใหญ่ร้อยละ 44.82         
มาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  1 -  2 ครั้งใน  1 รอบปี รองลงมาเคยมา
ติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง 3 - 4 ครั้งใน 1 รอบปี คิดเป็นร้อยละ 22.41
เคยมาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง 5 - 6 ครั้งใน 1 รอบปี คิดเป็นร้อยละ 
17.37  และเคยมาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง 7 - 8  ครั้งใน  1  รอบปี 
คิดเป็นร้อยละ 15.41   รายละเอียดแสดงดังแผนภูมิ 

 

 1 – 2 คร้ัง 3 – 4 คร้ัง 5 – 6 คร้ัง 7 – 8 คร้ัง 

 จ านวน 160 80 62 55 
      ร้อยละ 44.82 22.41 17.37 15.41 

แผนภูมิที่  4.4  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามจ านวนครั้ง            
  ที่มาติดต่อขอรับบริการ  
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 4.2.2   ส่วนงานที่กลุ่มตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ 

  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน  357 คน  พบว่า  ส่วนใหญ่ร้อยละ 26.61          
มาติดต่อขอรับบริการส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล  รองลงมาได้เข้ามาติดต่อขอรับบริการ          
กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  คิดเป็นร้อยละ 22.41  มาติดต่อขอรับบริการกองการศึกษาศาสนา
และวัฒนธรรม  คิดเป็นร้อยละ 19.61 มาติดต่อขอรับบริการกองคลัง คิดเป็นร้อยละ 18.77 และร้อยละ 
12.61 มาติดต่อขอรับบริการกองช่าง ตามล าดับ รายละเอียดแสดงดังแผนภูมิ 

 

 
ส านักปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบล 

กองคลัง กองช่าง กองการศึกษา ศาสนา
และวัฒนธรรม 

กองสาธารณสุข
และสิ่งแวดล้อม 

 จ านวน 95 67 45 70 80 
      ร้อยละ 26.61 18.77 12.61 19.61 22.41 

แผนภูมิที่  4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม  จ าแนกตามส่วนงาน 
  ที่มาติดต่อขอรับบริการ 
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4.2.3 ช่องทางการรับข้อมูลข่าวสารจากองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง 

ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน  357  คน พบว่า  ส่วนใหญ่รับทราบข้อมูล
ข่าวสารจากการบอกเล่าจากผู้น าชุมชน  รองลงมารับทราบข้อมูลข่าวสารจากการติดประกาศต่างๆ และ
เสียงตามสาย  ตามล าดับ รายละเอียดแสดงดังตาราง 
 

ตารางที่ 4.1  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทาง     
    การรับขอ้มูลข่าวสารจากองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง 
 

ช่องทางการรับทราบข้อมูลข่าวสาร จ านวน ร้อยละ 
ติดประกาศต่างๆ 142 34.47 
การบอกเล่าจากผู้น าชุมชน 147 35.68 
เสียงตามสาย 123 29.85 
รวม 412 100.00 

หมายเหตุ : ผู้ตอบสามารถตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
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 4.2.4 งานที่ได้ด าเนินการและได้รับการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงาน
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทองที่กลุ่มตัวอย่างประชาชนมาติดต่อขอรับบริการ 
 

  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการงานที่ได้ด าเนินการและได้รับ
การพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงานองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  
จังหวัดนครราชสีมา  พบว่า ส่วนใหญ่ร้อยละ 24.65 มาติดต่อขอรับบริการงานด้านสาธารณสุข รองลงมา
ซึ่งมาติดต่อขอรับบริการงานด้านรายได้และภาษี คิดเป็นร้อยละ 20.17 มาติดต่อขอรับบริการงานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 19.61 มาติดต่อขอรับบริการงานด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  คิดเป็นร้อยละ 17.93 และมาติดต่อขอรับบริการงานด้านป้องกันและบรรเทา        
สาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 17.65 รายละเอียดดังแผนภูมิ   
 

 

 
งานด้านโยธา การขอ

อนุญาต 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้านป้องกัน
และบรรเทาสาธารณ

ภัย 

งานด้านรายได้และ
ภาษี 

งานด้านพัฒนา
ชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

งานด้าน
สาธารณสุข 

 จ านวน 64 63 72 70 88 
     ร้อยละ 17.93 17.65 20.17 19.61 24.65 

แผนภูมิที ่ 4.6 กลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามจ านวนที่มาติดต่อขอรับบริการงานที่ได้ด าเนินการและได้รับ
การพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงานองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง 
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4.3 ความพึงพอใจผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง   
อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 
 

 4.3.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร         
ส่วนต าบลโพนทอง จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 

ตารางที่ 4.2  แสดงค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพ 
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 

 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.82 0.62 96.39 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 0.66 95.98 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.82 0.61 96.44 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.80 0.67 96.05 มากที่สุด 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.79 0.69 95.77 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.81 0.65 96.13 มากที่สุด 
 
จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด”  
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชน โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด  

คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.82 ระดับความพึงพอใจคิดเป็น
ร้อยละ  96.44  รองลงมา คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82  ระดับความพึงพอใจ
คิดเป็นร้อยละ  96.39  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเป็น
ร้อยละ  96.05  ด้านช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ  
95.98  และด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ  
95.77  ตามล าดับ 
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 4.3.2   ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการจ าแนกตามส่วนงาน 
4.3.2.1 ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล 

ตารางที่ 4.3  แสดงค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ 
  คุณภาพการให้บริการของส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล  

จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
  

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.85 0.57 97.05 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.77 0.77 95.37 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.82 0.76 96.44 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.78 0.86 95.51 มากที่สุด 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.81 0.79 96.18 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.80 0.76 96.05 มากที่สุด 
 

จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมของส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล อยู่ในระดับ   
“มากที่สุด”  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด 3  
อันดับแรก  คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ  4.85 รองลงมาคือ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 และด้านคุณภาพการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.81 ตามล าดับ 

 

4.3.2.2 กองคลัง   
 

ตารางที่ 4.4  แสดงค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ 
  คุณภาพการให้บริการของกองคลัง  จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

  

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.77 0.76 95.31 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.78 0.73 95.66 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.82 0.63 96.32 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.83 0.57 96.51 มากที่สุด 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.78 0.77 95.63 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.80 0.68 95.98 มากที่สุด 
 

จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ภาพรวมของกองคลังอยู่ในระดับ  “มากที่สุด”  
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เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด 3  
อันดับแรก ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ  4.83 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่          
ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82  และมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 คือด้านช่องทางการให้บริการและด้าน
คุณภาพการให้บริการ ตามล าดับ 

 
 

4.3.2.3 กองช่าง  
ตารางที่ 4.5  แสดงค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ 
  คุณภาพการให้บริการของกองช่าง  จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.81 0.65 96.18 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.79 0.66 95.75 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.82 0.59 96.45 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.80 0.56 96.06 มากที่สุด 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.77 0.68 95.45 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.80 0.61 96.02 มากที่สุด 
 

จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมของกองช่างอยู่ในระดับ  “มากทีสุ่ด”  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด  
3  อันดับแรก  คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.82 รองลงมา คือ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81  และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.80 ตามล าดับ 
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4.3.2.4 กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม  
ตารางที่ 4.6  แสดงค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องาน 
  กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม  จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.84 0.44 96.76 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.79 0.60 95.87 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.81 0.56 96.24 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.81 0.68 96.22 มากที่สุด 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.79 0.62 95.81 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.81 0.58 96.23 มากที่สุด 
 

จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโพนทอง  ภาพรวมกองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม อยู่ในระดับ  “มากทีสุ่ด”  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด  
คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.84 รองลงมา คือ ด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 และมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 
คือ ด้านช่องทางการให้บริการและด้านคุณภาพการให้บริการ ตามล าดับ 

 
4.3.2.5 กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  

ตารางที่ 4.7  แสดงค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องาน 
  กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.83 0.65 96.55 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ 4.81 0.72 96.05 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.85 0.62 97.08 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.82 0.61 96.47 มากที่สุด 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.80 0.68 96.07 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.82 0.65 96.48 มากที่สุด 
 

จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม อยู่ในระดับ “มากที่สุด”  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของประชาชน โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด    
คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.85 รองลงมา คือ ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 
ตามล าดับ 
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 4.3.3   ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลโพนทองที่ได้ด าเนินการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหาร จ าแนกตามงาน 
  องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ได้ด าเนินการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการ
บริหารงานองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทองที่ส าคัญได้แก่ 
  1) การใหบ้ริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
  2) การให้บริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  3) การให้บริการงานด้านรายได้และภาษ ี
  4) การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  5) การให้บริการงานด้านสาธารณสุข 
  โดยผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการ ดังนี้ 

1)  การให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
ตารางที่ 4.8  แสดงค่าเฉลี่ย  ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการของ 
          องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ในการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาต 
  ปลูกสิ่งก่อสร้าง  จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม  
 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.76 0.84 95.24 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.82 0.70 96.29 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.84 0.66 96.91 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.83 0.65 96.59 มากที่สุด 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.79 0.73 95.81 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.80 0.73 96.05 มากที่สุด 
 

จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
อยู่ในระดับ “มากที่สุด”  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด 3  
อันดับแรก คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.84 รองลงมา คือ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83  และมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 คือด้านช่องทางการให้บริการ  
ตามล าดับ 
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2)  การให้บริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ตารางที่ 4.9  แสดงค่าเฉลี่ย   ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการของ 
   องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทองในการใหบ้ริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 

 จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.80 0.69 96.03 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.81 0.69 96.12 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.80 0.70 96.05 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.81 0.67 96.13 มากที่สุด 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.80 0.71 95.89 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.80 0.69 96.04 มากที่สุด 
 

จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมในการให้บริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
อยู่ในระดับ  “มากที่สุด”  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด  
คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.81  รองลงมามี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ และด้าน
คุณภาพการให้บริการ  ตามล าดับ 

 
3)  การให้บริการงานด้านรายได้และภาษ ี

ตารางที่ 4.10 แสดงค่าเฉลี่ย  ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการของ 
   องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทองในการให้บริการงานด้านรายได้และภาษี 
   จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.85 0.64 96.94 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.83 0.72 96.62 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.80 0.80 96.08 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.74 0.88 94.82 มากที่สุด 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.79 0.75 95.79 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.80 0.76 96.02 มากที่สุด 
 

จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมในการให้บริการงานด้านรายได้และภาษี อยู่ในระดับ     
“มากที่สุด”  
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เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด 3  
อันดับแรก คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.85  รองลงมา คือ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 
ตามล าดับ 

 
  4)  การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ตารางที่ 4.11  แสดงค่าเฉลี่ย   ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการของ 
    องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทองในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.82 0.58 96.40 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 0.67 95.92 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.84 0.41 96.78 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.82 0.58 96.47 มากทีสุ่ด 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.75 0.71 95.03 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.80 0.60 96.02 มากที่สุด 
 

จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ภาพรวมในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
อยู่ในระดบั  “มากที่สุด”  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด  3  
อันดับแรก คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.84  รองลงมามีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 
คือ 1) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและ 2) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ส่วนด้านช่องทาง 
การให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.80  ตามล าดับ 
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  5)  การให้บริการงานด้านสาธารณสุข 
ตารางที่ 4.12  แสดงค่าเฉลี่ย   ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการของ
           องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ในการใหบ้ริการงานด้านสาธารณสุข 

  จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.87 0.35 97.45 มากที่สุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.81 0.39 96.13 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.80 0.41 96.03 มากที่สุด 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.78 0.62 95.69 มากที่สุด 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.80 0.45 96.05 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.82 0.42 96.38 มากที่สุด 
 

จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมในการใหบ้ริการงานด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับ“มากที่สุด”  

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด  
3  อันดับแรก คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.87 รองลงมา 
คือ ด้านช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 และมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คือ 1) ด้านคุณภาพ      
การให้บริการ และ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 
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 4.3.4   ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลโพนทอง จ าแนกเป็นรายข้อในแต่ละส่วนงาน 

4.3.4.1 ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล 
ตารางที่ 4.13 แสดงค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ 
   คุณภาพการให้บริการของส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล 

 จ าแนกเป็นรายข้อและภาพรวม 
 
  

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ     
1. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง 4.89 0.53 97.75 มากที่สุด 
2. มีการแนะน าขั้นตอนที่หลากหลาย มีความเหมาะสม
ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.90 0.56 97.98 มากที่สุด 

3. การให้บริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.89 0.61 97.75 มากที่สุด 
4. มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสม 4.94 0.38 98.88 มากที่สุด 
5. แบบฟอร์มและค าร้องต่างๆมีความชัดเจนเข้าใจง่าย 4.92 0.43 98.43 มากที่สุด 
6. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม/ค าร้องต่างๆ ชัดเจน 4.73 0.69 94.61 มากที่สุด 
7. มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 4.75 0.71 95.06 มากที่สุด 
8. ความพึงพอใจที่มตี่อการให้บริการด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการโดยรวมของส านักปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบล   

4.80 0.66 95.96 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ     
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 4.66 0.93 93.26 มากที่สุด 
2. การให้บริการช่วงวันหยุดราชการ 4.88 0.62 97.53 มากที่สุด 
3. เอกสารสิ่งพิมพ์ สื่อสิ่งพิมพ์ แผ่นพับหรือการติด
ประกาศต่างๆ 

4.84 0.64 96.85 มากที่สุด 

4. เว็บไซต์ หรือแผนผังขั้นตอนการปฏิบัติงาน 4.74 0.82 94.83 มากที่สุด 
5. ระบบเสียงตามสาย 4.75 0.86 95.06 มากที่สุด 
6. การออกหน่วยเคลื่อนที่ 4.70 0.87 93.93 มากที่สุด 
7. ระบบโทรศัพท์ 4.84 0.66 96.85 มากที่สุด 
8. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านช่องทาง 
การให้บริการโดยรวมของส านักปลัดองค์การบริหาร
ส่วนต าบล   

4.73 0.78 94.61 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ     
1. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถามปัญหา  
ข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 

4.72 1.01 94.38 มากที่สุด 



รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการทีม่ีต่อคณุภาพการให้บริการ 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.  2561 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หน้า 61 
 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยสุภาพความเรียบร้อย 4.73 1.01 94.61 มากทีสุ่ด 
3. เจ้าหน้าที่เต็มใจดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้น 
ในการให้บริการ 

4.75 0.73 95.06 มากที่สุด 

4. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะ
ท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4.96 0.42 99.10 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับ
บริการ 

4.87 0.73 97.30 มากที่สุด 

6. การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชน
ที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.91 0.60 98.20 มากที่สุด 

7. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ / 
บุคลากรผู้ให้บริการโดยรวมของส านักปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบล   

4.82 0.83 96.40 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
1. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวก 
แก่การเดินทางไปรับบริการ 

4.67 1.05 93.48 มากที่สุด 

2. มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่ 
การให้บริการเห็นง่าย 

4.83 0.79 96.63 มากที่สุด 

3. สถานที่ให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

4.80 0.84 95.96 มากที่สุด 

4. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
อย่างเหมาะสมเกี่ยวกับ 
     4.1  ที่นั่งพักรอรับบริการ 4.79 0.80 95.73 มากที่สุด 

4.2  บริการน้ าดื่ม 4.69 1.02 93.71 มากที่สุด 
4.3  หนังสือพิมพ์ 4.87 0.73 97.30 มากทีสุ่ด 

     4.4  ห้องน้ า 4.88 0.67 97.53 มากที่สุด 
5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูล
สารสนเทศ 

4.76 0.89 95.28 มากที่สุด 

6. สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 4.78 0.93 95.51 มากที่สุด 
7. มีการจัดเครื่องถ่ายเอกสารไว้ให้บริการในสถานที่
ให้บริการ 

4.74 0.90 94.83 มากที่สุด 

8. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกโดยรวมของส านักปลัดองค์การบริหาร
ส่วนต าบล   

4.73 0.86 94.61 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านคุณภาพการให้บริการ     
1. ความโปร่งใสในการให้บริการ 4.89 0.55 97.75 มากที่สุด 
2. ความถูกต้องของงานที่ให้บริการ 4.70 1.05 93.93 มากที่สุด 
3. ความรวดเร็วของการให้บริการ 4.83 0.79 96.63 มากที่สุด 
4. ความตรงต่อเวลาในการให้บริการ 4.82 0.83 96.40 มากที่สุด 
5. ความยืดหยุ่นในการให้บริการ 4.85 0.63 97.08 มากที่สุด 
6. ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 4.87 0.66 97.30 มากที่สุด 
7. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านคุณภาพ 
การบริการโดยรวมของส านักปลัดองค์การบริหาร 
ส่วนต าบล   

4.71 1.02 94.16 มากที่สุด 

ภาพรวมการใหบ้ริการของส านักปลัดองค์การบริหาร
ส่วนต าบล   

4.80 0.76 96.05 มากที่สุด 

 
จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ในภาพรวมของส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล  อยู่ในระดับ
“มากที่สุด”  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 
อันดับแรก คือ ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยมี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.96 รองลงมา คือ มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.94 
และแบบฟอร์มและค าร้องต่างๆมีความชัดเจนเข้าใจง่าย  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.92   ตามล าดับ 
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4.3.4.2 กองคลัง  
ตารางที่ 4.14 แสดงค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ 
   คุณภาพการให้บริการของกองคลัง  จ าแนกเป็นรายข้อและภาพรวม 
 
  

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ     
1. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง 4.83 0.55 96.55 มากที่สุด 
2. มีการแนะน าขั้นตอนที่หลากหลาย มีความเหมาะสม
ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.79 0.81 95.86 มากที่สุด 

3. การให้บริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.75 0.78 94.94 มากที่สุด 
4. มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมตรงต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

4.76 0.78 95.17 มากที่สุด 

5. แบบฟอร์มและค าร้องต่างๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่าย 4.76 0.78 95.17 มากที่สุด 
6. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม/ค าร้องต่างๆชัดเจน 4.74 0.78 94.71 มากที่สุด 
7. มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 4.78 0.89 95.63 มากที่สุด 
8. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการบริการโดยรวมของกองคลัง   

4.72 0.74 94.48 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ     
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 4.86 0.65 97.24 มากที่สุด 
2. การให้บริการช่วงวันหยุดราชการ 4.75 0.80 94.94 มากที่สุด 
3. มีการบริการทางสื่อประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ เช่น ป้าย
โฆษณา แผ่นพับ เสียงตามสาย และกล่องรับ 
ความคิดเห็นและทางโทรศัพท์ เป็นต้น 

4.72 0.74 94.48 มากที่สุด 

4. มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทันสมัย 
ในการให้บริการ 

4.83 0.55 96.55 มากที่สุด 

5. มีสื่อออนไลน์ให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารและ 
รับแจ้งเรื่องราวต่าง ๆ 

4.71 0.86 94.25 มากที่สุด 

6. การออกหน่วยเคลื่อนที่ 4.80 0.78 96.09 มากที่สุด 
7. ระบบโทรศัพท์ 4.80 0.78 96.09 มากที่สุด 
8. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านช่องทาง 
การให้บริการโดยรวมของกองคลัง 

4.78 0.69 95.63 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ     
1. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถามปัญหา
ข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 

4.83 0.55 96.55 มากที่สุด 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเรียบร้อย 4.85 0.62 97.01 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
3. เจ้าหน้าที่เต็มใจดูแลเอาใจใส่และกระตือรือร้น 
ในการให้บริการ 

4.87 0.55 97.47 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ  กิริยามารยาท
ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเรียบร้อย 

4.86 0.61 97.24 มากที่สุด 

5. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะ
ท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4.83 0.55 96.55 มากที่สุด 

6. เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับ
บริการ 

4.76 0.82 95.17 มากที่สุด 

7. การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชน
ที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.83 0.53 96.55 มากที่สุด 

8. ความซือ่สัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น  
ไม่รับสินบนไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบฯลฯ 

4.82 0.60 96.32 มากที่สุด 

9. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย  
โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4.72 0.74 94.48 มากที่สุด 

10. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ / 
บุคลากรผู้ให้บริการโดยรวมของกองคลัง 

4.79 0.76 95.86 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
1. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่ 
การเดินทางไปรับบริการ 

4.87 0.55 97.47 มากที่สุด 

2. มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่ 
การให้บริการเห็นง่าย 

4.85 0.47 97.01 มากที่สุด 

3. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 4.80 0.61 96.09 มากที่สุด 
4. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
   4.1  ที่นั่งพักรอรับบริการ 4.83 0.53 96.55 มากที่สุด 
   4.2  บริการน้ าดื่ม 4.82 0.60 96.32 มากที่สุด 
   4.3  หนังสือพิมพ์ 4.80 0.61 96.09 มากที่สุด 
   4.4  ห้องน้ า 4.82 0.56 96.32 มากที่สุด 
5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการ ข้อมูล
สารสนเทศ 

4.83 0.55 96.55 มากที่สุด 

6. สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 4.86 0.61 97.24 มากที่สุด 
7. มีการจัดเครื่องถ่ายเอกสารไว้ให้บริการในสถานที่
ให้บริการ 

4.82 0.56 96.32 มากที่สุด 

8. สื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.83 0.55 96.55 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
9. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกโดยรวมของกองคลัง 

4.78 0.69 95.63 มากที่สุด 

ด้านคุณภาพการให้บริการ     
1. ความโปร่งใสในการให้บริการ 4.80 0.68 96.09 มากที่สุด 
2. ความยืดหยุ่นในการให้บริการ 4.78 0.77 95.63 มากที่สุด 
3. ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 4.79 0.76 95.86 มากที่สุด 
4. ได้รับบริการตรงตามความต้องการ 4.76 0.82 95.17 มากที่สุด 
5. ได้รับบริการที่คุ้มค่า  คุ้มประโยชน์ 4.79 0.76 95.86 มากที่สุด 
6. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านคุณภาพ 
การให้บริการโดยรวมของกองคลัง 

4.76 0.82 95.17 มากที่สุด 

ภาพรวมการให้บริการของกองคลัง   4.80 0.68 95.98 มากที่สุด 
 

จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ภาพรวมของกองคลัง  อยู่ในระดับ  “มากที่สุด”  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ  พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 
อันดับแรก คือ 1) เจ้าหน้าที่เต็มใจดูแลเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ 2) สถานที่ให้บริการ
ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.87  รองลงมามีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.86 คือ  1) มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย  2) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ  
กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเรียบร้อย 3) สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ และ           
มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.85 คือ 1) เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเรียบร้อย และ 2) มีป้ายประชาสัมพันธ์และ
ป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นง่าย ตามล าดับ 
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4.3.4.3 กองช่าง  
ตารางที่ 4.15 แสดงค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ 
  คุณภาพการให้บริการของกองช่าง  จ าแนกเป็นรายข้อและภาพรวม 
  

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ     
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ ้อน  
มีความคล ่องตัว 

4.83 0.55 96.55 มากที่สุด 

2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.86 0.65 97.24 มากที่สุด 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงแนะน าขั้นตอน 
การให้บริการ 

4.75 0.78 94.94 มากที่สุด 

4. ความเป็นธรรมของขั้นตอนวิธีการให้บริการ 
เท่าเทียมกัน 

4.80 0.78 96.09 มากที่สุด 

5. ความสะดวกท่ีได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.82 0.55 96.42 มากที่สุด 
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อ
ความต้องการของผู้รับบริการ 

4.78 0.69 95.63 มากที่สุด 

7. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการโดยรวมของกองช่าง 

4.82 0.55 96.42 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ     
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 4.82 0.55 96.42 มากที่สุด 
2. การให้บริการช่วงวันหยุดราชการ 4.73 0.45 94.55 มากที่สุด 
3. มีการบริการทางสื่อประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ เช่น 
ป้ายโฆษณา แผ่นพับ เสียงตามสาย และกล่องรับ
ความคิดเห็นและทางโทรศัพท์ เป็นต้น 

4.78 0.69 95.64 มากที่สุด 

4. มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณ์ท่ีทันสมัย 
ในการให้บริการ 

4.78 0.69 95.63 มากที่สุด 

5. มีสื่อออนไลน์ให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารและ 
รับแจ้งเรื่องราวต่าง ๆ 

4.82 0.72 96.42 มากที่สุด 

6. การออกหน่วยเคลื่อนที่ 4.80 0.78 96.09 มากที่สุด 
7. ระบบโทรศัพท์ 4.78 0.69 95.63 มากที่สุด 
8. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านช่องทาง 
การให้บริการโดยรวมของกองช่าง 

4.78 0.69 95.64 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ     
1. ความสุภาพ กิริยามารยาทเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 

4.80 0.65 96.00 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะ
ท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4.90 0.50 97.91 มากที่สุด 

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม 
ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4.76 0.72 95.27 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ 
เช่น การตอบค าถามชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า  
ช่วยแก้ปัญหาได้ 

4.91 0.54 98.21 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกัน 
ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4.88 0.54 97.61 มากที่สุด 

6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น  
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบฯลฯ 

4.75 0.44 94.91 มากที่สุด 

7. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ / 
บุคลากรผู้ให้บริการโดยรวมของกองช่าง 

4.76 0.72 95.22 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
1. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวก 
แก่การเดินทางไปรับบริการ 

4.85 0.47 97.01 มากที่สุด 

2. มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่  
การให้บริการเห็นง่าย บอกจุดบริการ 

4.80 0.61 96.09 มากที่สุด 

3. อาคารและสถานที่ให้บริการมีความสะอาด 
สะดวกสบายและสวยงาม  

4.81 0.63 96.12 มากที่สุด 

4. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
   4.1  ที่นั่งพักรอรับบริการที่เพียงพอและสะดวก 

4.79 0.86 95.82 มากที่สุด 

   4.2  มีน้ าดื่ม บริการประชาชนที่มารับบริการ  4.80 0.61 96.09 มากที่สุด 
   4.3  มีสื่อ สันทนาการต่างๆ ระหว่างรอรับบริการ 
เช่น หนังสืออ่านเล่น หรือ หนังสือพิมพ์ หรือ 
โทรทัศน์ 

4.82 0.56 96.32 มากที่สุด 

5. จุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึง
ได้สะดวก 

4.81 0.63 96.12 มากที่สุด 

6. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการ 
ข้อมูลสารสนเทศ วัสดุอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ 
มีความเพียงพอ 

4.80 0.40 96.00 มากที่สุด 

7. สถานที่จอดรถมีความปลอดภัย สะดวกสบายและ
เพียงพอ 

4.78 0.53 95.64 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
8.  สื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.73 0.45 94.55 มากที่สุด 
9. มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 4.83 0.55 96.55 มากที่สุด 
10. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกโดยรวมของกองช่าง 

4.82 0.39 96.36 มากที่สุด 

ด้านคุณภาพการให้บริการ     
1. ความโปร่งใสในการให้บริการ 4.80 0.68 96.09 มากที่สุด 
2. ความเสมอภาคในการให้บริการ 4.78 0.77 95.63 มากที่สุด 
3. ได้รับบริการที่คุ้มค่า  คุ้มประโยชน์ 4.75 0.44 94.91 มากที่สุด 
4. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านคุณภาพ 
การให้บริการโดยรวมของกองช่าง 

4.76 0.82 95.17 มากที่สุด 

ภาพรวมการให้บริการของกองช่าง 4.80 0.61 96.02 มากที่สุด 
 
จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ภาพรวมของกองช่างอยู่ในระดับ  “มากที่สุด”  
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 

อันดับแรก คือ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถามชี้แจงข้อสงสัย           
ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้  โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.91 รองลงมาคือ ความเหมาะสมในการ       
แต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.90 และมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.88 คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ ตามล าดับ 
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4.3.4.4 กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม  
ตารางที่ 4.16 แสดงค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องาน 
  กองการศึกษา  ศาสนาและวัฒนธรรม  จ าแนกเป็นรายข้อและภาพรวม 
 
 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ     
1. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน -หลัง 4.82 0.39 96.40 มากที่สุด 
2. มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและ 
มีความคล่องตัว 

4.72 0.45 94.40 มากที่สุด 

3. การให้บริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.96 0.19 99.27 มากที่สุด 
4. มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสม 4.79 0.73 95.89 มากที่สุด 
5. แบบฟอร์มค าร้องต่างๆมีความชัดเจนเข้าใจง่าย 4.76 0.67 95.24 มากที่สุด 
6. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม/ค าร้องต่างๆชัดเจน 4.88 0.44 97.53 มากที่สุด 
7. ความเป็นธรรมของขั้นตอนวิธีการให้บริการเท่า
เทียมกัน 

4.93 0.25 98.63 มากที่สุด 

8. ความพึงพอใจที่มตี่อการให้บริการด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการโดยรวมของกองการศึกษา 
ศาสนาและวัฒนธรรม 

4.84 0.37 96.71 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ     
1. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน -หลัง 4.77 0.42 95.40 มากที่สุด 
2. มีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและ 
มีความคล่องตัว 

4.82 0.66 96.43 มากที่สุด 

3. การให้บริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.80 0.65 95.95 มากที่สุด 
4. มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสม 4.71 0.86 94.29 มากที่สุด 
5. แบบฟอร์มค าร้องต่างๆมีความชัดเจนเข้าใจง่าย 4.84 0.37 96.71 มากที่สุด 
6. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม/ค าร้องต่างๆชัดเจน 4.82 0.63 96.44 มากที่สุด 
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ     
1. เจ้าหน้าทีใ่ห้ค าแนะน า การตอบข้อซักถามปัญหา
ข้อสงสัยอธิบายได้ชัดเจน 

4.89 0.36 97.81 มากที่สุด 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเรียบร้อย 4.82 0.66 96.43 มากที่สุด 
3. เจ้าหน้าที่เต็มใจดูแลเอาใจใส่และกระตือรือร้น 
ในการให้บริการ 

4.80 0.65 95.95 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการด้วยความสุภาพเรียบร้อย 4.71 0.86 94.29 มากที่สุด 
5. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะ
ท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4.73 0.45 94.55 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
6. เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับ
บริการ 

4.84 0.37 96.71 มากที่สุด 

7. การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชน
ที่มารับบริการเท่าเทียมกัน 

4.89 0.31 97.81 มากที่สุด 

8. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ  

4.88 0.44 97.53 มากที่สุด 

9. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกัน 
ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4.71 0.86 94.29 มากที่สุด 

10. ความพึงพอใจที่มตี่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ / 
บุคลากรผู้ให้บริการโดยรวมของกองการศึกษา ศาสนา
และวัฒนธรรม 

4.85 0.64 96.99 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
1. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่ 
การเดนิทางไปรับบริการ 

4.84 0.60 96.73 มากที่สุด 

2. มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่ 
การให้บริการเห็นง่าย 

4.95 0.34 99.08 มากที่สุด 

3. สถานที่ให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

4.81 0.72 96.16 มากที่สุด 

4. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ  
อย่างเหมาะสมเกี่ยวกับ 
     4.1  ที่นั่งพักรอรับบริการ 4.71 0.86 94.29 มากที่สุด 

4.2  บริการน้ าดื่ม 4.82 0.66 96.43 มากที่สุด 
4.3  หนังสือพิมพ์ 4.80 0.65 95.95 มากที่สุด 

5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการ 
ข้อมูลสารสนเทศ 

4.82 0.74 96.32 มากทีสุ่ด 

6. สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 4.80 0.70 96.00 มากที่สุด 
7. มีการจัดเครื่องถ่ายเอกสารไว้ให้บริการในสถานที่
ให้บริการ 

4.66 1.03 93.16 มากที่สุด 

8.  สื่อประชาสัมพันธ ์/คู่มือเอกสารให้ความรู ้ 4.86 0.58 97.26 มากที่สุด 
9. ความพึงพอใจที่มตี่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกโดยรวมของกองการศึกษา ศาสนาและ
วัฒนธรรม 
 

4.85 0.64 96.99 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านคุณภาพการให้บริการ     
1. ความโปร่งใสในการให้บริการ 4.86 0.58 97.26 มากที่สุด 
2. ความถูกต้องของงานที่ให้บริการ 4.92 0.28 98.36 มากที่สุด 
3. ความรวดเร็วของการให้บริการ 4.66 1.03 93.16 มากที่สุด 
4. ความเสมอภาคในการให้บริการ 4.77 0.42 95.38 มากที่สุด 
5. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านคุณภาพ 
การให้บริการโดยรวมของกองการศึกษา ศาสนาและ
วัฒนธรรม 

4.75 0.8 94.91 มากที่สุด 

ภาพรวมการให้บริการกองการศึกษา ศาสนาและ
วัฒนธรรม 4.81 0.58 96.23 

มากที่สุด 

 
จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ภาพรวมของกองการศึกษา  ศาสนาและวัฒนธรรม   อยู่ในระดับ  
“มากที่สุด”  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด               
3 อันดับแรก คือ การให้บริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม  โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.96 รองลงมาคือ 
มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นง่าย มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.95 และมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.93 คือ ความเป็นธรรมของขั้นตอนวิธีการให้บริการเท่าเทียมกัน   ตามล าดับ 
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4.3.4.5 กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
ตารางที่ 4.17 แสดงค่าเฉลี่ย  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ 
  กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม จ าแนกเป็นรายข้อและภาพรวม 

 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการให้บริการ     
1. มีการจัดระบบการให้บร ิการตามล าด ับก ่อน - หลัง 4.93 0.47 98.65 มากที่สุด 
2. แนะนำขั้นตอนที่หลากหลาย เหมาะสมไม่ยุ่งยาก 
ซับซอ้น 

4.66 1.02 93.26 มากที่สุด 

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะน าขั้นตอน 
ในการบริการ 

4.92 0.53 98.43 มากที่สุด 

4. การให้บริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.97 0.25 99.38 มากที่สุด 
5. ระยะเวลาการให้บร ิการเหมาะสมตรงต่อความ
ต ้องการ 

4.85 0.57 96.92 มากที่สุด 

6. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ(เรียง
ตามลำดับ ก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

4.66 1.02 93.26 มากที่สุด 

7. แบบฟอร ์ม คำร้องต่างๆ ม ีความชัดเจนเข้าใจง ่าย 4.92 0.53 98.43 มากที่สุด 
8. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม/คำร ้องต่างๆชัดเจน 4.69 1.08 93.71 มากที่สุด 
9. ความพึงพอใจที่มีต่อการใหบ้ริการด้านกระบวนการ/ 
ขั้นตอนการให้บริการโดยรวมของกองสาธารณสุข
และสิ่งแวดล้อม 

4.85 0.36 96.92 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ     
1. มีช่องทางการให้บริการทีห่ลากหลาย 4.82 0.71 96.32 มากที่สุด 
2. การให้บริการช ่วงวันหยุดราชการ 4.69 1.08 93.71 มากที่สุด 
3. เอกสารสิ่งพ ิมพ ์ สื่อสิ่งพ ิมพ ์ แผ่นพับ การติด
ประกาศ 

4.75 0.86 95.06 มากที่สุด 

4. เว็บไซต์ หรือแผนผังขั้นตอนการปฏิบัติงาน 4.87 0.73 97.30 มากที่สุด 
5. ระบบเสียงตามสาย 4.75 0.70 95.00 มากที่สุด 
6. การออกหน่วยเคลื่อนที่ 4.91 0.49 98.16 มากที่สุด 
7. ระบบโทรศัพท์ 4.82 0.60 96.32 มากที่สุด 
8. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านช่องทาง 
การให้บริการโดยรวมของกองสาธารณสุขและ
สิ่งแวดล้อม 
 
 

4.83 0.55 96.55 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ     
1. เจ้าหน้าทีใ่ห้ค าแนะน า การตอบข ้อซักถามป ัญหา 
ข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 

4.85 0.62 97.01 มากที่สุด 

2. เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการด้วยความเรียบร้อย 4.90 0.50 97.91 มากที่สุด 
3. เจ้าหน้าที่เตม็ใจดูแลเอาใจใส่และกระตือร ือร้น 
ในการให้บริการ 

4.86 0.61 97.24 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ กิริยามารยาท
ของ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเรียบร้อย 

4.73 0.98 94.63 มากที่สุด 

5. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะ
ท่าทาง ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4.88 0.54 97.61 มากที่สุด 

6. เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับ
บริการ 

4.93 0.47 98.65 มากที่สุด 

7. การให้เก ียรติและการให้ความสำคัญก ับ
ประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเท ียมก ัน 

4.89 0.47 97.85 มากที่สุด 

8. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น 
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.92 0.53 98.43 มากที่สุด 

9.  เจ้าหน้าทีใ่ห้บริการต ่อผู้รับบริการเหมือนกัน 
ท ุกราย โดยไม ่เลือกปฏิบัติ 

4.75 0.75 94.91 มากที่สุด 

10. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่ / 
บุคลากรผู้ให้บริการโดยรวมกองสาธารณสุขและ
สิ่งแวดล้อม 

4.83 0.69 96.53 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
1. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่ 
การเดินทางไปรับบริการ 

4.85 0.47 97.01 มากที่สุด 

2. มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่  
การให้บริการเห็นง่าย บอกจุดบริการ 

4.80 0.61 96.09 มากที่สุด 

3. อาคารและสถานที่ให้บริการมีความสะอาด 
สะดวกสบายและสวยงาม  

4.81 0.63 96.12 มากที่สุด 

4. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
   4.1  ที่นั่งพักรอรับบริการที่เพียงพอและ
สะดวกสบาย 

4.79 0.86 95.82 มากที่สุด 

   4.2  มีน้ าดื่ม หรือ เครื่องดื่มบริการประชาชนที่มา
รับบริการ  
 

4.76 0.75 95.26 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
   4.3  มีสื่อ สันทนาการต่างๆ ระหว่างรอรับบริการ 
เช่น หนังสืออ่านเล่น หรือ หนังสือพิมพ์ หรือ โทรทัศน์ 

4.72 0.81 94.47 มากที่สุด 

5. จุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้
สะดวก 

4.85 0.36 96.92 มากที่สุด 

6. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการ 
ข้อมูลสารสนเทศ วัสดุอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการ 
มีความเพียงพอ 

4.89 0.47 97.85 มากที่สุด 

7. สถานที่จอดรถมีความปลอดภัย สะดวกสบายและ
เพียงพอ 

4.83 0.79 96.63 มากที่สุด 

8. สื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.97 0.25 99.38 มากที่สุด 
9. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกโดยรวมของกองสาธารณสุขและ
สิ่งแวดล้อม 

4.78 0.69 95.63 มากที่สุด 

ด้านคุณภาพการให้บริการ     
1. มีการส่งเสริมความเข้มแข็งของชุมชนด้าน
สาธารณสุข 

4.97 0.23 99.47 มากที่สุด 

2. การส่งเสริมและสนับสนุน อาสาสมัครสาธารณสุข 
(อสม.) ให้ท างานอย่างมีคุณภาพและมีขวัญก าลังใจที่ดี 

4.76 0.76 95.26 มากที่สุด 

3. การจัดระบบส่งเสริมสุขภาพประชาชนเพื่อ 
การพ่ึงพาตนเอง ของประชาชนสู่การมีสุขภาพท่ีดี 

4.75 0.79 95.00 มากที่สุด 

4. การควบคุมป้องกันมิให้เกิดการแพร่ระบาดของ
โรคติดต่อ 

4.73 0.96 94.61 มากที่สุด 

5. จัดอบรมให้ความรู้ด้านสุขภาพอนามัยแก่ประชาชน 4.78 0.77 95.62 มากที่สุด 
6. การด าเนินงานในการป้องกันการแพร่ระบาด 
ของโรค 

4.92 0.53 98.43 มากที่สุด 

7. การฟ้ืนฟูสุขภาพประชาชนในเขตพ้ืนที่ 4.72 0.81 94.47 มากที่สุด 
8. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านคุณภาพการ
ให้บริการโดยรวมของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 

4.79 0.55 95.73 มากที่สุด 

ภาพรวมการใหบ้ริการของกองสาธารณสุขและ
สิ่งแวดล้อม 

4.82 0.65 96.48 มากที่สุด 

 
จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม อยู่ในระดับ “มากที่สุด”  
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เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด   3  
อันดับแรก คือ 1)  มีการส่งเสริมความเข้มแข็งของชุมชนด้านสาธารณสุข  2) มีสื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือ
และเอกสารให้ความรู้  3) การให้บริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม  โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.97  
รองลงมาคือ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 คือ 1) มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน – หลัง และ           
2) เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับบริการ และมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.92  คือ 1) ความ
ชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะน าขั้นตอนในการบริการ 2) การด าเนินงานในการป้องกันการแพร่
ระบาดของโรค 3)  ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิ
ชอบ ฯลฯ และ 4) มแีบบฟอร์ม ค าร้องต่างๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่าย ตามล าดับ 

 
 4.3.5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่ มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร            
ส่วนต าบลโพนทองที่ได้ด าเนินการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหาร จ าแนกตามงาน 
 องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ได้ด าเนินการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงาน
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทองที่ส าคัญได้แก่ 

1) การให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
2) การให้บริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
3) การให้บริการงานด้านรายได้และภาษี 
4) การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
5) การให้บริการงานด้านสาธารณสุข 

 โดยผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการ ดังนี้ 

  1)  การให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
ตารางที่ 4.18 แสดงค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการของ 
   องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ในการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาต 
   ปลูกสิ่งก่อสร้าง จ าแนกเป็นรายข้อและภาพรวม 

 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ     
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนมีความคล่องตัว 4.74 0.91 94.74 มากที่สุด 
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ 4.79 0.79 95.71 มากที่สุด 
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงแนะน าขั้นตอน 
ในการให้บริการ 

4.79 0.79 95.71 มากที่สุด 

4. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ  
(เรียงตาม ล าดับก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

4.75 0.87 95.00 มากที่สุด 

5. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.79 0.79 95.71 มากที่สุด 
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อ 
ความต้องการของผู้รับบริการ 

4.70 0.97 93.95 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
7. ขั้นตอนตรวจสอบเอกสาร/พ้ืนที่ก่อสร้างรวดเร็ว 4.74 0.91 94.74 มากที่สุด 
8. การขออนุญาตก่อสร้างอาคารสามารถตอบสนอง
ความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง 

4.72 0.87 94.47 มากที่สุด 

9. ขั้นตอนพิจารณาออกใบอนุญาตถูกต้องสนอง 
ความต้องการของประชาชน 

4.87 0.66 97.37 มากที่สุด 

10. ความพึงพอใจที่มตี่อการให้บริการด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการบริการของงานโยธา การขออนุญาต 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

4.75 0.87 95.00 มากทีสุ่ด 

ด้านช่องทางการให้บริการ     
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 4.79 0.79 95.71 มากที่สุด 
2. การให้บริการช่วงวันหยุดราชการ 4.87 0.66 97.37 มากที่สุด 
3. เอกสารสิ่งพิมพ์ สื่อสิ่งพิมพ์ แผ่นพับ การติดประกาศ 4.82 0.66 96.43 มากที่สุด 
4. ระบบเสียงตามสาย 4.85 0.63 96.90 มากที่สุด 
5. ระบบโทรศัพท์ 4.87 0.51 97.38 มากที่สุด 
6. ความพึงพอใจที่มตี่อการให้บริการด้านช่องทางการ
ให้บริการของงานโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   

4.70 0.97 93.95 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ     
1. ความสุภาพ  กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ 4.91 0.57 98.16 มากที่สุด 
2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะ
ท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4.95 0.31 99.05 มากที่สุด 

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม 
ในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ 

4.81 0.77 96.19 มากทีสุ่ด 

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น  
การตอบค าถามชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหา 

4.80 0.77 96.05 มากที่สุด 

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย 
โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4.81 0.77 96.19 มากที่สุด 

6. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น  
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบฯลฯ 

4.80 0.77 96.05 มากที่สุด 

7. ความพึงพอใจที่มตี่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าที/่ 
บุคลากรผู้ให้บริการของงานโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง 
 
 

4.83 0.67 96.67 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
1. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 4.80 0.72 95.95 มากที่สุด 
2. เครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์ครอบคลุมการใช้งานทันสมัย 4.80 0.77 96.05 มากที่สุด 
3. สื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือเอกสารให้ความรู้เกี่ยวกับ
อุปกรณ์การใช้ง่ายด้านการบริการงานขออนุญาตก่อสร้าง
และขุดดินถมดิน   4.87 0.66 97.37 มากที่สุด 
4. ประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและถูกต้อง 
ในการติดต่อราชการ 

4.93 0.26 98.57 มากที่สุด 

5. ความพึงพอใจที่มตี่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวย 
ความสะดวกของงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   

4.75 0.85 95.00 มากทีสุ่ด 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 
1. ความโปร่งใสในการให้บริการงานโยธา การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   
4.70 0.97 93.95 มากที่สุด 

2. ความเสมอภาคในการใหบ้รกิารของงานโยธา  การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   

4.78 0.83 95.53 มากที่สุด 

3. ได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์ของงานโยธา  
การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   

4.72 0.87 94.47 มากที่สุด 

4. การตรวจสอบสถานที่ ตรวจสอบผังเมือง ตรวจสอบ
สภาพสาธารณะ ด้วยความรวดเร็วถูกต้อง 

4.74 0.84 94.74 มากที่สุด 

5.  การตรวจพิจารณาแบบแปลนถูกต้องสนอง 
ความต้องการของประชาชนได้อย่างแท้จริง 

4.81 0.80 96.19 มากที่สุด 

6. การตรวจสอบเอกสารเบื้องต้นรวดเร็ว ชัดเจน 
ประชาชนได้รับประโยชน์สูงสุด 

4.86 0.52 97.14 มากที่สุด 

7. ประสิทธิภาพการก่อสร้างสร้างถนนและการก่อสร้าง            
ผิวจราจร 

4.88 0.39 97.62 มากที่สุด 

8. ความพึงพอใจที่มตี่อการให้บริการด้านคุณภาพ 
การให้บริการของงานโยธา การขออนุญาต 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง   

4.84 0.63 96.84 มากที่สุด 

ภาพรวมการบริการงานโยธา การขออนุญาต 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

4.80 0.73 96.05 มากที่สุด 

 

จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ภาพรวมของการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง  อยู่ในระดับ  “มากที่สุด”  
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เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด 3  
อันดับแรก คือ  ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการโดยมี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.95  รองลงมาคือ ประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและถูกต้องในการติดต่อ
ราชการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.93  และมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 คือ ความสุภาพ  กิริยามารยาทของ
เจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 

 
2) การให้บริการงานด้านป้องกนัและบรรเทาสาธารณภัย 
 

ตารางที่ 4.19  แสดงค่าเฉลี่ย   ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการ   
    ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทองในการให้บริการงานด้านป้องกันและบรรเทา 
    สาธารณภัย  จ าแนกเป็นรายข้อและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ     
1. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง 4.82 0.71 96.32 มากที่สุด 
2. มีการแนะน าขั้นตอนที่หลากหลาย  
มีความเหมาะสมไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.87 0.55 97.37 มากที่สุด 

3. การให้บริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.80 0.67 96.05 มากที่สุด 
4. มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมตรงต่อ 
ความต้องการของผู้รับบริการ 

4.78 0.86 95.53 มากที่สุด 

5. ความเป็นธรรมของขั้นตอนวิธีการให้บริการเท่า
เทียมกัน 

4.87 0.66 97.37 มากที่สุด 

6. แบบฟอร์มค าร้องต่างๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่าย 4.78 0.86 95.53 มากที่สุด 
7. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม/ค าร้องต่างๆชัดเจน 4.75 0.95 95.00 มากที่สุด 
8.  มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 4.78 0.86 95.53 มากที่สุด 
9. การให้ความช่วยเหลือผู้ประสบวาตภัย  อุทกภัย 4.82 0.72 96.32 มากที่สุด 
10. การจัดเตรียมความพร้อม ด้านวัสดุ อุปกรณ์  
เครื่องมือเครื่องใช้และบุคลากร 

4.75 0.95 95.00 มากที่สุด 

11. การควบคุมก ากับดูแลป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 4.88 0.59 97.63 มากที่สุด 
12. การบริการการแพทย์ฉุกเฉิน EMS  
ตลอด  24  ชั่วโมง 

4.91 0.57 98.16 มากที่สุด 

13. การส ารวจความเสียหายและความต้องการ 
ด้านต่าง ๆ จัดท าบัญชีผู้ประสบภัย 

4.89 0.53 97.89 มากที่สุด 

14. การประชาสัมพันธ์ เผยแพร่ความรู้เกี่ยวกับงาน
ป้องกันบรรเทาสาธารณภัย แจ้งข่าว  เฝ้าระวังและ
เตือนภัย 

4.83 0.74 96.58 มากที่สุด 



รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการทีม่ีต่อคณุภาพการให้บริการ 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.  2561 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หน้า 79 
 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
15. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการโดยรวมของ 
งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

4.79 0.90 95.79 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ     
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 4.76 0.56 95.26 มากที่สุด 
2. การให้บริการช่วงวันหยุดราชการ 4.79 0.50 95.79 มากที่สุด 
3. เอกสารสิ่งพิมพ์ สื่อสิ่งพิมพ์ แผ่นพับหรือการติด
ประกาศ 

4.87 0.38 97.37 มากที่สุด 

4. ระบบเสียงตามสาย 4.82 0.51 96.32 มากที่สุด 
5. การออกหน่วยเคลื่อนที่ 4.84 0.43 96.84 มากที่สุด 
6. ระบบโทรศัพท์ 4.75 0.70 95.00 มากที่สุด 
7. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านช่องทาง 
การให้บริการโดยรวมของงานด้านป้องกันบรรเทา 
สาธารณภัย 

4.76 0.76 95.26 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ     
1. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหา
ข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 

4.87 0.41 97.37 มากที่สุด 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเรียบร้อย 4.82 0.60 96.32 มากที่สุด 
3. เจ้าหน้าที่เต็มใจดูแลเอาใจใส่และกระตือรือร้น  
ในการให้บริการ 

4.82 0.60 96.32 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ  
กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเรียบร้อย 

4.83 0.60 96.58 มากที่สุด 

5. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะ
ท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4.97 0.23 99.47 มากที่สุด 

6. เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับ
บริการ 

4.80 0.61 96.05 มากที่สุด 

7. การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชน
ที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.88 0.40 97.63 มากที่สุด 

8. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น  
ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.82 0.60 96.32 มากที่สุด 

9. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกัน 
ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
 

4.93 0.47 98.68 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
10. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/
บุคลากรผู้ให้บริการโดยรวมของงานด้านป้องกัน
บรรเทาสาธารณภัย 

4.83 0.53 96.58 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
1. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่ 
การเดินทางไปรับบริการ 

4.76 0.75 95.26 มากที่สุด 

2. มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่ 
การให้บริการเห็นง่าย 

4.72 0.81 94.47 มากที่สุด 

3. สถานที่ให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

4.74 0.79 94.74 มากที่สุด 

4. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
อย่างเหมาะสมเกี่ยวกับ 
     4.1  ที่นั่งพักรอรับบริการ 4.75 0.79 95.00 มากที่สุด 

4.2  บริการน้ าดื่ม 4.89 0.64 97.89 มากที่สุด 
4.3  หนังสือพิมพ์ 4.86 0.72 97.11 มากที่สุด 

     4.4  ห้องน้ า 4.91 0.49 98.16 มากที่สุด 
5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการ 
ข้อมูลสารสนเทศ 

4.86 0.67 97.11 มากที่สุด 

6. มีการงานตรวจสอบ ควบคุมดูแลในการจัดเตรียม
และอ านวยความสะดวกในการป้องกันบรรเทาและ
ระงับสาธารณภัยต่าง ๆ 

4.96 0.34 99.21 มากที่สุด 

7. มีการจัดการสิ่งอ านวยความสะดวก 
ในการด าเนินงานส าหรับการให้บริการ 

4.82 0.67 96.32 มากที่สุด 

8. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกโดยรวมของงานด้านป้องกันบรรเทา 
สาธารณภัย 

4.83 0.66 96.58 มากที่สุด 

ด้านคุณภาพการให้บริการ     
1. ความโปร่งใสในการให้บริการ 4.92 0.48 98.42 มากที่สุด 
2. ความยืดหยุ่นในการให้บริการ 4.72 0.62 94.47 มากที่สุด 
3. ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 4.82 0.39 96.32 มากที่สุด 
4. ได้รับบริการตรงตามความต้องการ 4.78 0.51 95.53 มากที่สุด 
5. ได้รับบริการที่คุ้มค่า  คุ้มประโยชน์ 
 

4.80 0.49 96.05 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
6. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านคุณภาพ 
การให้บริการโดยรวมของงานด้านป้องกันบรรเทา 
สาธารณภัย 

4.79 0.52 95.79 มากที่สุด 

ภาพรวมการให้บริการ 
งานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

4.80 0.69 96.04 มากที่สุด 

 

 
 

จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ภาพรวมของการให้บริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย        
อยู่ในระดับ “มากที่สุด”  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด             
3  อันดับแรก คือ มีความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  
โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ  4.97 รองลงมาคือ มีการงานตรวจสอบ ควบคุมดูแลในการจัดเตรียมและ
อ านวยความสะดวกในการป้องกันบรรเทาและระงับสาธารณภัยต่าง ๆ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.96  และมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.93 คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ
ตามล าดับ 
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3) การให้บริการงานด้านรายได้และภาษี 
ตารางที่ 4.20 แสดงค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการของ   
   องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทองในการให้บริการงานด้านรายได้และภาษี 

 จ าแนกเป็นรายข้อและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ     
1. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง 4.82 0.69 96.32 มากที่สุด 
2. มีการแนะน าขั้นตอนที่หลากหลายมีความเหมาะสม  
ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.96 0.34 99.21 มากที่สุด 

3. การให้บริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.71 0.92 94.21 มากที่สุด 
4. มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมตรงต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการ 

4.80 0.71 96.05 มากที่สุด 

5. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ  
(เรียงตาม ล าดับ ก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียม
กัน) 

4.71 0.92 94.21 มากที่สุด 

6. แบบฟอร์มค าร้องต่างๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่าย 4.91 0.57 98.16 มากที่สุด 
7. มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 4.95 0.46 98.95 มากที่สุด 
8. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการโดยรวมของงานด้านรายได้และ
ภาษ ี

4.92 0.48 98.42 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ     
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 4.87 0.66 97.37 มากที่สุด 
2. การให้บริการช่วงวันหยุดราชการ 4.82 0.76 96.32 มากที่สุด 
3. เอกสารสิ่งพิมพ์ สื่อสิ่งพิมพ์ แผ่นพับหรือการติด
ประกาศ 

4.86 0.63 97.11 มากที่สุด 

4. ระบบเสียงตามสาย 4.91 0.57 98.16 มากที่สุด 
5. การออกหน่วยเคลื่อนที่ 4.80 0.85 96.05 มากที่สุด 
6. ระบบโทรศัพท์ 4.78 0.83 95.53 มากที่สุด 
7. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านช่องทาง 
การให้บริการโดยรวมของงานด้านรายได้และภาษี 

4.79 0.75 95.79 มากที่สุด 

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ     
1. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถามปัญหา
ข้อสงสัย และอธิบายได้ชัดเจน 
 

4.84 0.67 96.84 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเรียบร้อย 4.86 0.63 97.11 มากที่สุด 
3. เจ้าหน้าที่เต็มใจดูแลเอาใจใส่และกระตือรือร้น 
ในการให้บริการ 

4.83 0.79 96.58 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ  กิริยามารยาท
ของ เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเรียบร้อย 

4.78 0.86 95.53 มากที่สุด 

5. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะ
ท่าทางของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4.79 0.84 95.79 มากที่สุด 

6. เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับ
บริการ 

4.82 0.81 96.32 มากที่สุด 

7. การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชน
ที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.82 0.81 96.32 มากที่สุด 

8. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับ
สินบน ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.83 0.79 96.58 มากที่สุด 

9. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย  
โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4.84 0.69 96.84 มากที่สุด 

10. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าที/่ 
บุคลากรผู้ให้บริการโดยรวมของงานด้านรายได้และ
ภาษ ี

4.64 1.13 92.89 มากทีสุ่ด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
1. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่ 
การเดินทางไปรับบริการ 

4.66 1.10 93.16 มากที่สุด 

2. มีป้ายประชาสัมพันธ์ป้ายแสดงสถานที่การให้บริการ 4.76 0.88 95.26 มากที่สุด 
3. สถานที่ให้บริการสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 4.82 0.58 96.32 มากที่สุด 
4. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
อย่างเหมาะสม เกี่ยวกับ ที่นั่งพัก บริการน้ าดื่ม ห้องน้ า 

4.62 1.13 92.37 มากที่สุด 

5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์ /ระบบในการบริการ 
ข้อมูล สารสนเทศ 

4.71 0.96 94.21 มากที่สุด 

6. สถานที่จอดรถมคีวามสะดวกและเพียงพอ 4.71 0.91 94.21 มากที่สุด 
7. จัดเครื่องถ่ายเอกสารให้บริการในสถานที่ 4.82 0.80 96.32 มากที่สุด 
8. สื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.83 0.64 96.58 มากที่สุด 
9. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวกโดยรวมของงานด้านรายได้และภาษี 
 

4.75 0.95 95.00 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 
1. ความโปร่งใสในการให้บริการ 4.75 0.95 95.00 มากที่สุด 
2. ความยืดหยุ่นในการให้บริการ 4.80 0.80 96.05 มากที่สุด 
3. ความเสมอภาคในการให้บริการ 4.82 0.72 96.32 มากที่สุด 
4. ได้รับบริการตรงตามความต้องการ 4.87 0.44 97.37 มากที่สุด 
5. ได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์ 4.70 0.92 93.95 มากที่สุด 
6. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านคุณภาพ
โดยรวมของงานด้านรายได้และภาษี 

4.80 0.63 96.05 มากที่สุด 

ภาพรวมการให้บริการงานด้านรายได้และภาษ ี 4.80 0.76 96.02 มากที่สุด 
 

จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ภาพรวมของการให้บริการงานด้านรายได้และภาษี อยู่ในระดับ  
“มากที่สุด”  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด           
3 อันดับแรก คือ  มีการแนะน าข้ันตอนที่หลากหลายมีความเหมาะสม ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน  โดยมีค่าเฉลี่ย
สูงสุดเท่ากับ 4.96  รองลงมาคือ มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.95  และ ความพึงพอใจต่อกระบวนการ/ขั้นตอนการบริการของงานจัดเก็บรายได้ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.92 ตามล าดับ 
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4) การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
ตารางที่ 4.21 แสดงค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการของ   

  องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทองในการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชน 
  และสวัสดิการสังคม จ าแนกเป็นรายข้อและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ     
1. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน -หลัง 4.75 0.87 95.00 มากที่สุด 
2. มีการแนะน าขั้นตอนที่หลากหลาย มีความเหมาะสม 
ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.74 0.91 94.74 มากที่สุด 

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะน าขั้นตอน
ในการบริการ 

4.88 0.38 97.54 มากที่สุด 

4. การให้บริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.82 0.66 96.43 มากที่สุด 
5. ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน 4.90 0.58 98.08  
6. มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมตรงต่อ 
ความต้องการของผู้รับบริการ 

4.80 0.43 96.00 มากที่สุด 

7. ความเป็นธรรมของขั้นตอนวิธีการให้บริการเท่าเทียมกัน 4.91 0.34 98.13 มากที่สุด 
8. แบบฟอร์มค าร้องต่างๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่าย 4.80 0.53 95.95 มากที่สุด 
9. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์ม/ค าร้องต่างๆชัดเจน 4.75 0.44 94.91 มากที่สุด 
10. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/
ขั้นตอนการให้บริการโดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

4.86 0.63 97.23 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ     
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 4.80 0.57 96.00 มากที่สุด 
2. การให้บริการช่วงวันหยุดราชการ 4.79 0.78 95.73 มากที่สุด 
3. มีการบริการทางสื่อประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ เช่น  
ป้ายโฆษณา แผ่นพับ เสียงตามสาย และกล่องรับความ
คิดเห็นและทางโทรศัพท์ เป็นต้น 

4.81 0.43 96.27 มากที่สุด 

4. มีการใช้เทคโนโลยี อุปกรณ์ท่ีทันสมัยในการให้บริการ 4.79 0.76 95.86 มากที่สุด 
5. มีสื่อออนไลน์ให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารและรับแจ้ง
เรื่องราวต่าง ๆ 

4.76 0.82 95.17 มากที่สุด 

6. การออกหน่วยเคลื่อนที่ 4.82 0.66 96.43 มากที่สุด 
7. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านช่องทางการ
ให้บริการโดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4.80 0.67 96.00 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ     
1. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถามปัญหา 
ข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 

4.79 0.55 95.73 มากท่ีสุด 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเรียบร้อย 4.93 0.26 98.57 มากที่สุด 
3. เจ้าหน้าที่เต็มใจดูแลเอาใจใส่และกระตือรือร้น 
ในการให้บริการ 

4.76 0.54 95.20 มากที่สุด 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ  กิริยามารยาทของ
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเรียบร้อย 

4.80 0.43 96.00 มากที่สุด 

5. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทาง
ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4.88 0.38 97.54 มากที่สุด 

6. เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับบริการ 4.85 0.36 96.92 มากที่สุด 
7. การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชนที่มา
รบับริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.88 0.38 97.54 มากที่สุด 

8. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน 
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.86 0.35 97.23 มากที่สุด 

9. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย 
โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4.84 0.40 96.80 มากที่สุด 

10. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/
บุคลากรผู้ให้บริการโดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม 

4.81 0.43 96.27 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
1. สถานที่ให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทาง
ไปรับบริการ 

4.80 0.67 96.00 มากที่สุด 

2. มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการ
เห็นง่าย บอกจุดบริการ 

4.86 0.63 97.23 มากที่สุด 

3. สถานที่ให้บริการมีความสะอาดและเป็นระเบียบ
เรียบร้อย 

4.88 0.38 97.54 มากที่สุด 

4. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
อย่างเหมาะสมเกี่ยวกับ 

4.1 ที่นั่งพักรอรับบริการที่เพียงพอและสะดวกสบาย 

4.85 0.57 96.92 มากที่สุด 

   4.2 มีน้ าดื่ม หรือ เครื่องดื่มบริการประชาชน 
ที่มารับบริการ  
 

4.71 0.86 94.29 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
   4.3 มีสื่อ สันทนาการต่างๆ ระหว่างรอรับบริการ เช่น 
หนังสืออ่านเล่น หรือ หนังสือพิมพ์ หรือ โทรทัศน์ 

4.86 0.35 97.23 มากที่สุด 

4.4 ห้องน้ า 4.80 0.67 96.00 มากที่สุด 
5. จุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้
สะดวก 

4.86 0.35 97.23 มากที่สุด 

6. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการ ข้อมูล
สารสนเทศ วัสดุอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการมีความเพียงพอ 

4.80 0.65 95.95 มากที่สุด 

7. สถานที่จอดรถมีความปลอดภัย สะดวกสบายและ
เพียงพอ 

4.88 0.38 97.54 มากที่สุด 

8. สื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.80 0.65 95.95 มากที่สุด 
9. มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 4.79 0.81 95.79 มากทีสุ่ด 
10. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวกโดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4.80 0.67 96.00 มากที่สุด 

ด้านคุณภาพการให้บริการ     
1. ความโปร่งใสในการให้บริการ 4.79 0.76 95.86 มากที่สุด 
2. ความยืดหยุ่นในการให้บริการ 4.82 0.56 96.32 มากที่สุด 
3. ความเสมอภาคในการให้บริการ 4.80 0.67 96.00 มากที่สุด 
4. ได้รับบริการตรงตามความต้องการ 4.77 0.78 95.37 มากที่สุด 
5. ได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์ 4.75 0.87 95.00 มากที่สุด 
6. มีการรณรงค์ต่อต้านยาเสพติด งานพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการสังคของประชาชนอย่างต่อเนื่อง 

4.76 0.54 95.20 มากที่สุด 

7. มีการส่งเสริมอาชีพของประชาชนในท้องถิ่น 
ให้มีรายได้ 

4.72 0.83 94.47 มากที่สุด 

8. มีการส่งเสริมภูมิปัญญาท้องถิ่นเพื่อวัตถุประสงค์ทาง
เศรษฐกิจ เช่น เพ่ือการประกอบอาชีพและเพ่ิมรายได้  

4.75 0.44 94.91 มากทีสุ่ด 

9. มีการสนับสนุนการจัดตั้งกลุ่มสตรีให้มีบทบาทและ 
มีส่วนร่วมในการพัฒนา 

4.73 0.45 94.55 มากที่สุด 

10. มีการสนับสนุนการจัดตั้งกลุ่มเด็กและเยาวชน 
ให้มีบทบาทและมีส่วนร่วมในการพัฒนาชุมชนและสังคม 

4.76 0.54 95.20 มากที่สุด 

11. มีการสนับสนุนกิจกรรมการสงเคราะห์ผู้สูงอายุ  
และสวัสดิการสังคม เช่น เบี้ยยังชีพ แจกผ้าห่มกันหนาว 

4.71 0.86 94.29 มากที่สุด 

12. มีการส่งเสริมการจัดกิจกรรมสงเคราะห์ผู้พิการ เช่น
อุปกรณ์ช่วยเหลือผู้พิการ อบรมอาชีพ 

4.75 0.76 94.98 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
13. การรณรงค์ประชาสัมพันธ์ให้ประชาชนทราบถึงโทษ
ภัยของยาเสพติด 

4.72 0.94 94.41 มากที่สุด 

14. การพัฒนาคุณภาพชีวิตผู้สูงอายุ โดยสนับสนุนเบี้ยยัง
ชีพผู้สูงอายุอย่างทั่วถึงและเป็นธรรม 

4.76 0.54 95.20 มากที่สุด 

15. ส่งเสริมประเพณีอันดีงามและกิจกรรมทางศาสนา 4.74 0.8 94.87 มากที่สุด 
16. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านคุณภาพ 
การให้บริการโดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม 

4.69 0.96 93.79 มากที่สุด 

ภาพรวมการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชน 
และสวัสดิการสังคม 

4.80 0.60 96.02 มากที่สุด 

 

จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ภาพรวมการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   
อยู่ในระดับ  “มากที่สุด”  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด           
3  อันดับแรก คือ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเรียบร้อย โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.93 รองลงมาคือ  
ความเป็นธรรมของขั้นตอนวิธีการให้บริการเท่าเทียมกัน  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.91 และมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.90 คือ ความสะดวกที่ได้รับจากการบริการแต่ละขั้นตอน ตามล าดับ 
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5) การให้บริการงานด้านสาธารณสุข  
ตารางที่ 4.22 แสดงค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการของ   
   องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทองในการให้บริการงานด้านสาธารณสุข  

 จ าแนกเป็นรายข้อและภาพรวม 
คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ     
1. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง 4.94 0.24 98.77 มากที่สุด 
2. มีการแนะน าขั้นตอนที่หลากหลาย มีความเหมาะสม 
ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

4.92 0.27 98.46 มากที่สุด 

3. มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมตรงต่อ 
ความต้องการของผู้รับบริการ 

4.95 0.21 99.08 มากที่สุด 

4. มีการด าเนินงานด้านการส่งเสริมการออกก าลังกาย 
เพ่ือสุขภาพ 

4.85 0.36 96.92 มากที่สุด 

5. มีการส่งเสริมกิจกรรมทางวัฒนธรรมที่เอ้ือต่อการสร้าง
เสริมสุขภาพ 

4.77 0.55 95.38 มากที่สุด 

6. มีการส่งเสริมสุขภาพเด็กวัยเรียนและเยาวชน ดูแล 
ผู้พิการและผู้ด้อยโอกาส และการส่งเสริมสุขภาพผู้สูงอายุ 

4.82 0.50 96.31 มากที่สุด 

7. มีการอบรมให้แก่ผู้ประกอบการด้านสุขาภิบาลอาหาร 4.85 0.36 96.92 มากที่สุด 
8. มีการอบรมให้ความรู้แก่ อสม.ในการตรวจโรคต่างๆ 4.86 0.35 97.23 มากที่สุด 
9. มีการรณรงค์/ป้องกันควบคุมโรคติดต่อ  4.89 0.31 97.85 มากที่สุด 
10. ความพึงพอใจที่มีต่อการให้บริการด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการโดยรวมงานด้านสาธารณสุข    

4.88 0.33 97.54 มากที่สุด 

ด้านช่องทางการให้บริการ      
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 4.88 0.33 97.54 มากที่สุด 
2. การให้บริการช่วงวันหยุดราชการ 4.83 0.38 96.62 มากที่สุด 
3. เอกสารสิ่งพิมพ์ สื่อสิ่งพิมพ์ แผ่นพับหรือการติดประกาศ 4.78 0.41 95.69 มากที่สุด 
4. มีการสื่อสารสาธารณะเพ่ือสุขภาพและการจัดการข้อมูล
ด้านสุขภาพ 

4.74 0.44 94.77 มากที่สุด 

5. มีการออกหนว่ยเคลื่อนที่  4.88 0.33 97.54 มากที่สุด 
6. มีสื่อออนไลน์ให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารและรับแจ้ง
เรื่องราวต่าง ๆ 

4.77 0.42 95.38 มากที่สุด 

7. ความพึงพอใจที่มตี่อการให้บริการด้านช่องทาง 
การให้บริการของงานด้านสาธารณสุข    
 

4.77 0.42 95.38 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ     
1. เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถามปัญหา 
ข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 

4.72 0.45 94.46 มากที่สุด 

2. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความเรียบร้อย 4.86 0.35 97.23 มากที่สุด 
3. เจ้าหน้าที่เต็มใจดูแลเอาใจใส่และกระตือรือร้น 
ในการให้บริการ 

4.77 0.42 95.38 มากท่ีสุด 

4. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ  กิริยามารยาท 
ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการเรียบร้อย 

4.74 0.44 94.77 มากที่สุด 

5. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทาง
ของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4.71 0.46 94.15 มากที่สุด 

6. เจ้าหน้าที่มีความเป็นกันเองกับประชาชนที่มารับบริการ 4.78 0.41 95.69 มากที่สุด 
7. การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชนที่มา
รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 

4.85 0.36 96.92 มากที่สุด 

8.  ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน 
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.82 0.39 96.31 มากที่สุด 

9. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย  
โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4.95 0.37 99.08 มากที่สุด 

10. ความพึงพอใจที่มตี่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าที่/ 
บุคลากรผู้ให้บริการโดยรวมของงานด้านสาธารณสุข    

4.82 0.39 96.31 มากที่สุด 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก     
1. มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการ
เห็นง่าย 

4.63 0.89 92.62 มากที่สุด 

2. สถานที่ให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย 4.88 0.48 97.54 มากที่สุด 
3. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการ  4.83 0.55 96.62 มากที่สุด 
4.  สื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.86 0.50 97.23 มากที่สุด 
5. ความพึงพอใจที่มตี่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวย 
ความสะดวกโดยรวมของงานด้านสาธารณสุข    

4.72 0.67 94.46 มากที่สุด 

ด้านคุณภาพการให้บริการ  
1. ความโปร่งใสในการให้บริการ 4.72 0.67 94.46 มากที่สุด 
2. ความยืดหยุ่นในการให้บริการ 4.86 0.46 97.23 มากที่สุด 
3. ความเสมอภาคในการใหบ้ริการ 4.83 0.38 96.62 มากที่สุด 
4. ได้รับบริการตรงตามความต้องการ 4.89 0.31 97.85 มากที่สุด 
5. ได้รับบริการที่คุ้มค่า  คุ้มประโยชน์ 4.74 0.44 94.77 มากที่สุด 
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คุณภาพการให้บริการ X  S.D. ร้อยละ การแปลผล 
6. ความพึงพอใจที่มตี่อการให้บริการด้านคุณภาพ 
การให้บริการโดยรวมของงานด้านสาธารณสุข    

4.77 0.42 95.38 มากที่สุด 

ภาพรวมการให้บริการงานด้านสาธารณสุข    4.82 0.42 96.38 มากที่สุด 
 

จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ภาพรวมการให้บริการงานด้านสาธารณสุขอยู่ในระดับ“มากที่สุด”  

เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด             
3  อันดับแรก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.95  คือ 1) มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมตรงต่อความ
ต้องการของผู้รับบริการ  2) เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ  
รองลงมาคือ มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน – หลัง  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.94  และมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.92 คือ มีการแนะน าข้ันตอนที่หลากหลาย มีความเหมาะสมไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน ตามล าดับ 
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4.4 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร         
ส่วนต าบลโพนทอง อ าเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา 
 การประเมินระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโพนทอง ในครั้งนี้จะด าเนินการประเมินความพึงพอใจการให้บริการโดยภาพรวมและ
ครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงานองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทองที่ส าคัญได้แก ่
 1) การใหบ้ริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
 2) การให้บริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
 3) การให้บริการงานด้านรายได้และภาษ ี
 4) การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 5) การให้บริการงานด้านสาธารณสุข 
 ซึ่งผลการประเมินสามารถน าเสนอได้ดังนี้ 

 4.4.1  ความพึงพอใจของผู้รับบริการโดยภาพรวม  จ าแนกเป็นรายด้าน 
ตารางที่ 4.23 แสดงค่าเฉลี่ย   ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการ   

ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ X  
ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
ระดับคะแนน 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.82 96.39 10 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 95.98 10 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.82 96.44 10 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.80 96.05 10 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.79 95.77 10 

ภาพรวม 4.81 96.13 10 

จากตาราง พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโพนทอง  ภาพรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.13 ได้
คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ  10 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ           
มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.82 ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.44 รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ  96.39 ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.05  ด้านช่องทางการ
ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 95.98 และด้านคุณภาพการ
ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79  ระดับความ พึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 95.77 ซึ่งทุกด้านได้คะแนนเทียบ
เกณฑม์าตรฐานอยู่ในระดับ 10 
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 4.4.2  ความพึงพอใจของผู้รับบริการ  จ าแนกตามงาน 
  1)  การประเมินความพึงพอใจการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาต 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

 ตารางที่ 4.24 แสดงค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการของ 
  งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 

คุณภาพการให้บริการ X  
ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
ระดับคะแนน 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.76 95.24 10 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.82 96.29 10 
ด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ 4.84 96.91 10 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.83 96.59 10 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.79 95.81 10 

ภาพรวม 4.80 96.05 10 
 
 จากตารางพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพงานด้านโยธา การขออนุญาต
ปลูกสิ่งก่อสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.05 โดยได้
คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10   
 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  โดยในด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.84 ระดับ
ความพึงพอใจร้อยละ 96.91 รองลงมาคือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83  ระดับ
ความพึงพอใจร้อยละ  96.59 และด้านช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82  ระดับความพึง
พอใจร้อยละ  96.29  ด้านคุณภาพการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 ระดับความพึงพอใจร้อยละ 
95.81 และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.76  ระดับความพึงพอใจร้อยละ  
95.24  ซึ่งทุกด้านได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
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2) การประเมินความพึงพอใจการให้บริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
ตารางที่ 4.25  แสดงค่าเฉลี่ย  ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการ   

  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 

คุณภาพการให้บริการ X  
ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
ระดับคะแนน 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.80 96.03 10 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.81 96.12 10 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.80 96.05 10 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.81 96.13 10 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.80 95.89 10 

ภาพรวม 4.80 96.04 10 
 

จากตารางพบว่า  กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัยขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ  96.04  
โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10   

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81ระดับ
ความพึงพอใจร้อยละ 96.13 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81  ระดับ
ความพึงพอใจร้อยละ  96.12  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจ
ร้อยละ  96.05 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ระดับความ              
พึงพอใจร้อยละ  96.03  และด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจ
ร้อยละ  95.89  ซึ่งทุกด้านได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
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3) การประเมินความพึงพอใจการให้บริการงานด้านรายได้และภาษี 
ตารางที่ 4.26  แสดงค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการ 

ของงานด้านรายได้และภาษ ี จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภาพการให้บริการ X  
ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
ระดับคะแนน 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.85 96.94 10 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.83 96.62 10 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.80 96.08 10 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.74 94.82 9 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.79 95.79 10 

ภาพรวม 4.80 96.02 10 
 

 จากตารางพบว่า  กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านรายได้
และภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.02  โดยได้คะแนน
เทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ในด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.85 
ระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.94 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 
ระดับความพึงพอใจร้อยละ  96.62 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ระดับความ        
พึงพอใจร้อยละ  96.08  ด้านคุณภาพการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79  ระดับความพึงพอใจ         
ร้อยละ  95.79 ได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 

ส่วนด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74  ระดับความพึงพอใจร้อยละ  94.82  
เมื่อคะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานแล้วจัดอยู่ในระดับ 9 
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4) การประเมินความพึงพอใจการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ตารางที่  4.27  แสดงค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการ 
 ของงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 

 

คุณภาพการให้บริการ X  
ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
ระดับคะแนน 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.82 96.40 10 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.80 95.92 10 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.84 96.78 10 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.82 96.47 10 
ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.75 95.03 10 

ภาพรวม 4.80 96.02 10 
 

 จากตารางพบว่า  กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคมขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.02 
โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ  10 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84  ระดับ
ความพึงพอใจร้อยละ  96.78 รองลงมาคือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ระดับ
ความพึงพอใจร้อยละ 96.47  ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ระดับ
ความพึงพอใจร้อยละ 96.40 ด้านช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจ
ร้อยละ 95.92 และด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ระดับความพึงพอใจร้อยละ 95.03 
ซึ่งทุกด้านได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการทีม่ีต่อคณุภาพการให้บริการ 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.  2561 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หน้า 97 
 

5) การประเมินความพึงพอใจการให้บริการงานด้านสาธารณสุข 

ตารางที่  4.28  แสดงค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการ 
 ของงานด้านสาธารณสุข  จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 

 

คุณภาพการให้บริการ X  
ระดับความพึงพอใจ 

(ร้อยละ) 
ระดับคะแนน 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.87 97.45 10 
ด้านช่องทางการให้บริการ 4.81 96.13 10 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.80 96.03 10 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.78 95.69 10 

ด้านคุณภาพการให้บริการ 4.80 96.05 10 

ภาพรวม 4.82 96.38 10 
 

 จากตารางพบว่า  กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน
สาธารณสุขขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.38 โดยได้คะแนน
เทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง โดยด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  
4.87 ระดับความพึงพอใจร้อยละ 97.45 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 
ระดับความพึงพอใจร้อยละ  96.13  ด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80  ระดับความ             
พึงพอใจร้อยละ  96.05 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจร้อยละ  
96.03 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78  ระดับความพึงพอใจร้อยละ  95.69   
ซึ่งทุกด้านได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
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เมื่อพิจารณาผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโพนทองในปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 มีการพัฒนาการให้บริการเพ่ิมขึ้นจาก
ปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 โดยภาพรวมระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากร้อยละ 95.79  เป็นร้อยละ 96.13 

เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านจะเห็นว่า  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจาก        
ร้อยละ 96.30 เป็นร้อยละ 96.44 รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ระดับความ            
พึงพอใจเพ่ิมจากร้อยละ 95.94  เป็นร้อยละ 96.39  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจ
เพ่ิมจากร้อยละ 95.17  เป็นร้อยละ 96.05  ด้านช่องทางการให้บริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจาก              
ร้อยละ  95.60  เป็นร้อยละ 95.98 และด้านคุณภาพการให้บริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจาก              
ร้อยละ  95.38  เป็นร้อยละ 95.77  ตามล าดับ   แสดงผลการพัฒนาดังแผนภูมิ  

 

 
ด้านกระบวนการ 

ขั้นตอนการ
ให้บริการ 

ด้านช่องทาง
การให้บริการ 

ด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ 

ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก 

ด้านคุณภาพ 
การให้บริการ 

ภาพรวม 

 ปี 2561 96.39 95.98 96.44 96.05 95.77 96.13 
     ปี 2560 95.94 95.60 96.30 95.71 95.38 95.79 

แผนภูมิที่ 4.7  แสดงการเปรียบเทียบร้อยละของความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพ 
  การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง 
  ระหว่างปีงบประมาณ พ.ศ. 2560 -2561   
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96.13 % 
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 ผลการประเมินความพึงพอใจเทียบเกณฑ์มาตรฐานตามมิติที่ 2 มิติ ด้านคุณภาพการให้บริการ  
จ าแนกตามกรอบภาระงานที่ประเมิน  ซึ่งประกอบด้วย   
 1) การใหบ้ริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.05 
 2)  การให้บริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณ ประชากรกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.04   
 3)  การให้บริการงานด้านรายได้และภาษ ีประชากรกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.02 
 4)  การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.02 
 5)  การให้บริการงานด้านสาธารณสุข ประชากรกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.38 
 ทั้งนี้เมื่อค านวณผลรวมตามสูตร  ผลการประเมินทั้ง 5 งาน  มีค่าเท่ากับ 480.51  คิดเป็น 
ร้อยละ 96.10  โดยเทียบเกณฑ์มาตรฐานตามมิติท่ี 2 คะแนนที่ได้จะมีค่าเท่ากับ 10 คะแนน  
 

 
งานด้านโยธา  
การขออนุญาต 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง 

งานด้านป้องกัน
และบรรเทา 
สาธารณภัย 

งานด้านรายได้
และภาษี 

 

งานด้านพัฒนาชุมชน
และสวัสดิการสังคม 

งานด้าน 
สาธารณสุข 

เทียบเกณฑ์
มาตรฐานตาม 

มิติท่ี 2 
96.05 96.04 96.02 96.02 96.38 96.10 
แผนภูมิที่ 4.8  แสดงร้อยละผลการประเมินความพึงพอใจเทียบเกณฑ์มาตรฐานตามมิติที่ 2  

 

96.02 % 
96.05 % 96.04 % 

96.02 % 

96.10 % 

96.38 % 
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4.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของประชาชนผู้รับบริการด้านการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 

จากการส ารวจความคิดเห็นของประชาชน พบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง       
อ าเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา  มีการให้บริการแก่ประชาชนที่เน้นความพึงพอใจของประชาชน           
เป็นหลัก  เพ่ือให้ประชาชนสะดวกสบาย ง่ายต่อการติดต่อขอรับบริการงานด้านต่าง ๆ ทั้งนี้จาก            
การส ารวจประชาชนกลุ่มตัวอย่างพบว่ามีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
โพนทอง อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา อยู่ในระดับมากที่สุด  คิดเป็นร้อยละ 96.13   
 นอกจากนีป้ระชาชนกลุ่มตัวอย่างในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ได้เสนอแนะ
เพ่ิมเติมดังนี้ 
  1. ควรจัดสรรงบประมาณเพ่ิมไฟส่องสว่างภายในหมู่บ้านและถนนตามตรอก ซอยต่างๆ 
ให้เพียงพอ โดยเฉพาะบริเวณทางโค้งและจุดเสี่ยงต่างๆ 
  2. วางแผนด าเนินโครงการด้านบริการรถเก็บขยะพร้อมทั้งมีถังขยะแจกตามบ้าน  หรือวาง
ตามจุดต่างๆ 
  3. วางระบบท่อระบายน้ าภายในหมู่บ้านให้ครอบคลุมทุกจุด  และในส่วนที่มีท่อระบายน้ า
แล้วควรจะจัดสรรงบประมาณเพ่ือจัดหาฝาปิดท่อระบายน้ าเพ่ือป้องกันอุบัติเหตุที่จะเกิดข้ึน 
  4. หาแนวทางการแก้ไขระบบน้ าประปา เนื่องจากคุณภาพน้ ายังไม่ค่อยสะอาด  
 

 



 

 

 

 

สรุปผลการศึกษาสรุปผลการศึกษา  

บทที่ บทที่ 55  
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สรุปสรุปผลการศึกษาผลการศึกษา  
  

 
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  
อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา โดยการส ารวจจากประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วน
ต าบลโพนทอง  กลุ่มตัวอย่าง 357 คน จากประชากรทั้งหมด ซ่ึงมีจ านวนทั้งสิ้น 3,301 คน  เครื่องมือ         
ที่ใช้ส ารวจ คือ แบบสอบถาม 
 ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา สามารถสรุปผลการศึกษา ดังนี้ 
  5.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม 
  5.2 การติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง อ าเภอสีดา จังหวัด
นครราชสีมา ของกลุ่มตัวอย่างประชาชน 
  5.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลโพนทอง อ าเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา 
  5.4 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
  5.5 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผู้รับบริการ 

5.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 357 คน ที่ตอบแบบสอบถาม พบว่าส่วนใหญ่
59.38  เป็นเพศหญิง ในขณะที่เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 40.62 ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่ร้อยละ 38.66 มีอายุ
อยู่ระหว่าง  41 - 50 ปี  รองลงมามีอายุระหว่าง 31 - 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.65  มีอายุ 50 ปีขึ้นไป 
คิดเป็นร้อยละ 18.49  และมีอายุระหว่าง 20 - 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 11.20  และร้อยละ 24.37         
ส าเร็จการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา  รองลงมาส าเร็จการศึกษาในระดับอนุปริญญา  คิดเป็นร้อยละ 
22.13  ส าเร็จการศึกษาในระดับประถมศึกษา  คิดเป็นร้อยละ 21.01  ส าเร็จการศึกษาในระดับต่ ากว่า
ประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 18.21  และส าเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี  คิดเป็นร้อยละ 14.29
ตามล าดับ 
 ส่วนใหญ่ร้อยละ 40.06  ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  รองลงมาประกอบอาชีพรับจ้าง คิดเป็น
ร้อยละ 14.29  ประกอบอาชีพค้าขาย คิดเป็นร้อยละ 14.01 ประกอบอาชีพรับราชการพนักงานของรัฐ 
คิดเป็นร้อยละ 12.04 ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท คิดเป็นร้อยละ 11.20 และร้อยละ 8.40 เป็น
นักเรียน ซ่ึงร้อยละ 36.69 มีรายได้อยู่ระหว่าง 6,001– 8,000 บาท รองลงมามีรายได้อยู่ระหว่าง 4,001 
- 6,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 28.29 มีรายได้อยู่ระหว่าง 8,001- 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 21.01 
และร้อยละ  14.01  มีรายได้อยู่ระหว่าง 2,001 – 4,000  บาท 

5 
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5.2 การติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง 

 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน  357  คน  พบว่า ส่วนใหญ่ร้อยละ 44.82         
มาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  1 -  2 ครั้งใน  1 รอบปี รองลงมาเคยมา
ติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง 3 - 4 ครั้งใน 1 รอบปี คิดเป็นร้อยละ 22.41
เคยมาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง 5 - 6 ครั้งใน 1 รอบปี คิดเป็นร้อยละ 
17.37  และเคยมาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง 7 - 8  ครั้งใน  1  รอบปี 
คิดเป็นร้อยละ 15.41 
 ส่วนใหญ่ร้อยละ 26.61 มาติดต่อขอรับบริการส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล  รองลงมา
ได้เข้ามาติดต่อขอรับบริการกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  คิดเป็นร้อยละ 22.41  มาติดต่อขอรับ
บริการกองการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม  คิดเป็นร้อยละ 19.61 มาติดต่อขอรับบริการกองคลัง           
คิดเป็นร้อยละ 18.77 และร้อยละ 12.61 มาติดต่อขอรับบริการกองช่าง โดยช่องทางการรับข้อมูล
ข่าวสารจากองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ส่วนใหญ่รับทราบข้อมูลข่าวสารจากการบอกเล่าจาก
ผู้น าชุมชน รองลงมารับทราบข้อมูลข่าวสารจากการติดประกาศต่างๆ และเสียงตามสาย ตามล าดับ 
 ซึ่งผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการงานที่ได้ด าเนินการและได้รับ
การพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงานองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  
จังหวัดนครราชสีมา พบว่า ส่วนใหญ่ร้อยละ 24.65 มาติดต่อขอรับบริการงานด้านสาธารณสุข รองลงมา
ซึ่งมาติดต่อขอรับบริการงานด้านรายได้และภาษี คิดเป็นร้อยละ 20.17 มาติดต่อขอรับบริการงานด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม คิดเป็นร้อยละ 19.61 มาติดต่อขอรับบริการงานด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  คิดเป็นร้อยละ 17.93 และมาติดต่อขอรับบริการงานด้านป้องกันและบรรเทา
สาธารณภัย คิดเป็นร้อยละ 17.65 ตามล าดับ 
 
5.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง   
 5.3.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ จ าแนกตามภาพรวม
และรายด้าน 
  ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด” 
  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย
สูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.82 ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ  
96.44  รองลงมา คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ระดับความพึง
พอใจคิดเป็นร้อยละ  96.39 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจ 
คิดเป็นร้อยละ  96.05  ด้านช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเป็น
ร้อยละ  95.98  และด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 ระดับความพึงพอใจคิดเป็น        
ร้อยละ  95.77  ตามล าดับ 
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 5.3.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ ตามโครงสร้าง 
การบริหาร 
  1) ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการจ าแนกหน่วยงาน 
   1.1) ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล 
    ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมของส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล อยู่
ในระดับ   “มากที่สุด” 
    เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับ
ค่าเฉลี่ยสูงสุด 3  อันดับแรก ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.85 
รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 และด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.81 ตามล าดับ 
 

   1.2) กองคลัง 
    ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ภาพรวมของกองคลังอยู่ในระดับ  “มากที่สุด” 
   เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย
สูงสุด 3 อันดับแรก ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.83 รองลงมาคือด้านเจ้าหน้าที่ 
ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82  และมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78 คือด้านช่องทางการให้บริการและด้าน
คุณภาพการให้บริการ ตามล าดับ 
 

   1.3) กองช่าง 
   ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมของกองช่างอยู่ในระดับ  “มากที่สุด” 
   เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย
สูงสุด 3  อันดับแรก  คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.82 รองลงมา คือ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81  และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.80 ตามล าดับ 
 

  1.4) กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 
   ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ภาพรวมของกองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม อยู่ในระดับ  
“มากที่สุด” 
   เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย
สูงสุด  คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.84 รองลงมาคือด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 และมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 
คือ ด้านช่องทางการให้บริการและด้านคุณภาพการให้บริการ ตามล าดับ 
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  1.5) กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
   ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม อยู่ในระดับ “มากที่สุด” 
   เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชน โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย
สูงสุด  คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.85 รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 
ตามล าดับ 
 

 2) ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลโพนทองที่ได้ด าเนินการและได้รับการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงานองค์การ
บริหารส่วนต าบลโพนทอง จ าแนกตามงาน 
  องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ได้ด าเนินการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการ
บริหารงานองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทองที่ส าคัญได้แก่ 
   2.1) การให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
   2.2) การให้บริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
   2.3) การให้บริการงานด้านรายได้และภาษ ี
   2.4) การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
   2.5) การให้บริการงานด้านสาธารณสุข 
  โดยผลการส ารวจความพึงพอใจของประชาชนผู้ใช้บริการ ดังนี้ 
  2.1) การให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 
   ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูก
สิ่งก่อสร้าง อยู่ในระดับ “มากที่สุด” 
   เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย
สูงสุด 3  อันดับแรก คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.84 รองลงมา คือ ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83  และมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 คือด้านช่องทางการ
ให้บริการ  ตามล าดับ 
 

  2.2) การให้บริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
   ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมการให้บริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย       
อยู่ในระดับ  “มากที่สุด” 
   เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย
สูงสุด  คือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.81  
รองลงมามีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
และด้านคุณภาพการให้บริการ  ตามล าดับ 
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  2.3) การให้บริการงานด้านรายได้และภาษี 
   ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมในการให้บริการงานด้านรายได้และภาษี อยู่ในระดับ 
“มากที่สุด” 
   เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย
สูงสุด 3  อันดับแรก คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.85  รองลงมา 
คือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.83 และด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.80 ตามล าดับ 
 

  2.4) การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
   ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
อยู่ในระดับ  “มากที่สุด” 
   เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย
สูงสุด  3  อันดับแรก คือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.84  รองลงมามีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.82 คือ 1) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและ 2) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ            
ส่วนด้านช่องทาง การให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.80  ตามล าดับ 
 
  2.5) การให้บริการงานด้านสาธารณสุข 
   ผลการส ารวจ พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมการใหบ้ริการงานด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับ“มากที่สุด” 
   เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ย
สูงสุด  3  อันดับแรก คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  โดยมีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.87 
รองลงมา คือ ด้านช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81 และมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 คือ 1) ด้าน
คุณภาพการให้บริการ และ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ตามล าดับ 
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5.4 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 ผลการประเมิน พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ภาพรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด” โดยระดับความพึงพอใจร้อยละ 
96.13 ได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ  10 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ประชาชนกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  โดยเรียงล าดับค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าที่         
ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.82 ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.44 รองลงมา คือ ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ  96.39 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.05  ด้าน
ช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 95.98 และด้าน
คุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79  ระดับความ พึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 95.77 ซึ่งทุกด้านได้
คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 

การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
โพนทอง  จ าแนกตามภาระงานหลัก 
 1) การประเมินความพึงพอใจการให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาต ปลูกสิ่งก่อสร้าง 
  ผลการประเมิน พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพงานด้านโยธา 
การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้างขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 
96.05 โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10   
  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  โดยในด้านเจ้าหน้าที่ ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  
4.84 ระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.91 รองลงมาคือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.83  ระดับความพึงพอใจร้อยละ  96.59 และด้านช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82  
ระดับความพึงพอใจร้อยละ  96.29  ด้านคุณภาพการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 ระดับความพึง
พอใจร้อยละ 95.81 และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ  4.76  ระดับความ
พึงพอใจร้อยละ  95.24  ซึ่งทุกด้านได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 

 2) การประเมินความพึงพอใจการให้บริการงานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
  ผลการประเมิน พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ        
งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัยขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมอยู่ในระดับ      
ร้อยละ  96.04  โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10   
  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81
ระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.13 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.81  
ระดับความพึงพอใจร้อยละ  96.12  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ระดับความพึง
พอใจร้อยละ  96.05 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ระดับความ              
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พึงพอใจร้อยละ  96.03  และด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจ
ร้อยละ  95.89  ซึ่งทุกด้านได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 

 3) การประเมินความพึงพอใจการให้บริการงานด้านรายได้และภาษี 
  ผลการประเมิน พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
งานด้านรายได้และภาษีขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.02  
โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.85 ระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.94 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจร้อยละ  96.62 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 
ระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.08 ด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.79 ระดับความ          
พึงพอใจร้อยละ  95.79 ได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
  ส่วนด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.74  ระดับความพึงพอใจร้อยละ  
94.82  เมื่อคะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานแล้วจัดอยู่ในระดับ 9 
 

 4) การประเมินความพึงพอใจการให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
  ผลการประเมิน พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมอยู่ในระดับ
ร้อยละ 96.02 โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ  10 
  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง โดยด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.84  
ระดับความพึงพอใจร้อยละ  96.78 รองลงมาคือ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 
ระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.47  ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.82 
ระดับความพึงพอใจร้อยละ 96.40 ด้านช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ระดับความพึง
พอใจร้อยละ 95.92 และด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 ระดับความพึงพอใจร้อยละ 
95.03 ซึ่งทุกด้านได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 

 5) การประเมินความพึงพอใจการให้บริการงานด้านสาธารณสุข 
  ผลการประเมิน พบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
งานด้านสาธารณสุขขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.38 โดยได้
คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง โดยด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ  4.87 ระดับความพึงพอใจร้อยละ 97.45 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจร้อยละ  96.13  ด้านคุณภาพการให้บริการ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80  
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ระดับความพึงพอใจร้อยละ  96.05 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.80 ระดับความ         
พึงพอใจร้อยละ  96.03 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.78  ระดับความพึงพอใจ
ร้อยละ  95.69 ซึ่งทุกด้านได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 

 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลโพนทองในปีงบประมาณ พ.ศ. 2561 มีการพัฒนาการให้บริการเพ่ิมขึ้นจากปีงบประมาณ พ.ศ. 
2560 โดยภาพรวมระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากร้อยละ 95.79  เป็นร้อยละ 96.13 
 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านจะเห็นว่า  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจาก
ร้อยละ 96.30 เป็นร้อยละ 96.44 รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ระดับความ           
พึงพอใจเพ่ิมจากร้อยละ 95.94  เป็นร้อยละ 96.39  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจ
เพ่ิมจากร้อยละ 95.17  เป็นร้อยละ 96.05  ด้านช่องทางการให้บริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจาก              
ร้อยละ  95.60  เป็นร้อยละ 95.98 และด้านคุณภาพการให้บริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจาก              
ร้อยละ  95.38  เป็นร้อยละ 95.77 ตามล าดับ 
 ผลการประเมินความพึงพอใจเทียบเกณฑ์มาตรฐานตามมิติที่ 2 มิติ ด้านคุณภาพการให้บริการ  
จ าแนกตามกรอบภาระงานที่ประเมนิ   
 1) การให้บริการงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง ประชากรกลุ่มตัวอย่างมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.05 
 2)  การให้บริการงานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย ประชากรกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.04   
 3)  การให้บริการงานด้านรายได้และภาษี ประชากรกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.02 
 4)  การให้บริการงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 
มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.02 
 5)  การให้บริการงานด้านสาธารณสุข ประชากรกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ 
การให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับร้อยละ 96.38 
 ทั้งนี้เมื่อค านวณผลรวมตามสูตร  ผลการประเมินทั้ง 5 งาน  มีค่าเท่ากับ 480.51  คิดเป็น 
ร้อยละ 96.10  โดยเทียบเกณฑม์าตรฐานตามมิติที่ 2 คะแนนที่ได้จะมีค่าเท่ากับ 10  คะแนน  
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5.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของประชาชนผู้รับบริการด้านการให้บริการขององค์การบริหาร            
ส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 

จากการส ารวจความคิดเห็นของประชาชน พบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง       
อ าเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา  มีการให้บริการแก่ประชาชนที่เน้นความพึงพอใจของประชาชน           
เป็นหลัก  เพ่ือให้ประชาชนสะดวกสบาย ง่ายต่อการติดต่อขอรับบริการงานด้านต่าง ๆ ทั้งนี้จาก            
การส ารวจประชาชนกลุ่มตัวอย่างพบว่ามีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
โพนทอง อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา อยู่ในระดับมากที่สุด  คิดเป็นร้อยละ 96.13   
 นอกจากนีป้ระชาชนกลุ่มตัวอย่างในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ได้เสนอแนะ
เพ่ิมเติมดังนี้ 
  1. ควรจัดสรรงบประมาณเพ่ิมไฟส่องสว่างภายในหมู่บ้านและถนนตามตรอก ซอยต่างๆ 
ให้เพียงพอ โดยเฉพาะบริเวณทางโค้งและจุดเสี่ยงต่างๆ 
  2. วางแผนด าเนินโครงการด้านบริการรถเก็บขยะพร้อมทั้งมีถังขยะแจกตามบ้าน  หรือวาง
ตามจุดต่างๆ 
  3. วางระบบท่อระบายน้ าภายในหมู่บ้านให้ครอบคลุมทุกจุด  และในส่วนที่มีท่อระบายน้ า
แล้วควรจะจัดสรรงบประมาณเพ่ือจัดหาฝาปิดท่อระบายน้ าเพ่ือป้องกันอุบัติเหตุที่จะเกิดข้ึน 
  4. หาแนวทางการแก้ไขระบบน้ าประปา เนื่องจากคุณภาพน้ ายังไม่ค่อยสะอาด  
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 หนังสือมอบอ านาจหนังสือมอบอ านาจ  
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ภาคผนวก  ภาคผนวก  ขข  
 ค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินงานค าสั่งแต่งตั้งคณะกรรมการด าเนินงาน  
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ภาคผนวก  ค 
 แบบสอบถาม 

 
แบบสอบถาม 

เรื่อง  ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการใหบ้ริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง 
อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 

………………………………………………………………………………….. 
แบบสอบถามนี้มีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  เพื่อน าข้อมูลไปใช้ประโยชน์ในการปรับปรุงการให้บริการ  และก าหนด
นโยบายการให้บริการแก่ประชาชน  คณะผู้วิจัยจึงขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้  
โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น  3  ตอน คือ 
  ตอนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2  ความพึงพอใจต่อกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ  ช่องทางการให้บริการ 

เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกและ 
ด้านคุณภาพการให้บริการจ าแนกตามสายงานและข้อเสนอแนะเพิ่มเติม   

     โดยจ าแนกตามส่วนงานตา่งๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง 
  ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเพิ่มเติมและข้อเสนอแนะ 

 การตอบแบบถาม  ขอความกรุณาให้ท่านตอบให้ครบทุกข้อซึ่งข้อมูลทุกข้อมีความส าคัญต่อ
ความถูกต้องและเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทองเป็นอย่างยิ่ง  
ค าตอบของท่านจะถูกเก็บเป็นความลับ  จะไม่มีผลกระทบต่อท่านทางด้านการรับบริการแต่อย่างใด 

 
ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

คณะผู้วิจัย 
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ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย  ลงใน (  ) หน้าข้อความทีต่รงกับความเป็นจริงของท่าน 
1. เพศ  (   )  1. ชาย  (   ) 2.  หญิง 
2.  อายุ   (  ) 1. 20 – 30 ปี  (   ) 2. 31 – 40 ปี (   ) 3. 41 – 50 ปี   (   ) 4. 50 ปีขึ้นไป 
3. ระดับการศึกษา 
 (   )  1. ต่ ากว่าประถมศึกษา/หรือไม่ได้เรียน  (   ) 2.  ประถมศึกษา  
 (   )  3. มัธยมศึกษา     (   ) 4.  อนุปริญญาหรือเทียบเท่า  
     (   )  5. ปริญญาตร ี     (   ) 6.  สูงกว่าปริญญาตร ี
4. อาชีพ  
 (   )  1. ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ   (   ) 2.  พนักงานรัฐวิสาหกิจ  
 (   )  3. พนักงานบริษัทเอกชน    (   ) 4.  เกษตรกรรม   
     (   )  5. นักเรียน/นักศึกษา    (   ) 6.  ค้าขาย/อาชีพอิสระ 
 (   )  7. รับจ้างทั่วไป     (   ) 8.  แม่บ้าน/พ่อบ้าน/เกษียณ 
 (   )  9. ว่างงาน     (   ) 10.ประกอบธุรกิจส่วนตัว (ระบ)ุ………   
5. รายได้ต่อเดือน (โดยประมาณ)  
 (   )  1. น้อยกว่า 2,000 บาท    (   ) 2.  2,001 - 4,000 บาท  
 (   )  3. 4,001 - 6,000 บาท    (   ) 4.  6,001 - 8,000 บาท  
 (   )  5. 8,001 - 10,000 บาท    (   ) 6.  มากกว่า 10,000 บาทขึ้นไป 
6. ในรอบ 1 ปีที่ผ่านมาท่านเคยมาติดต่อที่องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  จ านวน….คร้ัง (โดยประมาณ) 
 

7. ส่วนใหญ่ ท่านมาติดต่อที่องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทองเพื่อขอรับบริการในส่วนงานใด    
     (   )  1. ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล  (   ) 2. กองคลัง    
 (   )  3. กองช่าง                    (   ) 4. กองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม  
 (   )  5. กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม   (   ) 6. อื่น ๆ (ระบ)ุ..................................... 
8. ท่านมาใช้บริการในส่วนงานตาม ข้อ 7. เกี่ยวกับเรื่องใด 

(   ) 1. งานดา้นโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  
(   ) 2. งานดา้นป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
(   ) 3. งานดา้นรายได้และภาษี   
(   ) 4. งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม 
(   ) 5. งานดา้นสาธารณสุข 

9. ท่านรับทราบข้อมูลข่าวสารต่างๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทองจากข้อใด  
 (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 (   )  1. เอกสารสิ่งพิมพ์/แผ่นพับ       (   ) 2. สื่อสิ่งพิมพ์    (   ) 3. ติดประกาศต่างๆ 
 (   )  4. แผนผังขัน้ตอนการปฏบิัติงาน  (   ) 5. เวบ็ไซต ์   (   ) 6. เสียงตามสาย  (   ) 7. อื่นๆ……… 
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ตอนที่ 2  ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการจ าแนกตามส่วนงานต่างๆ ขององค์การบริหาร 
  ส่วนต าบลโพนทอง 

ค าชี้แจง   โปรดเขียนเครื่องหมาย  ลงในระดบัความพึงพอใจที่ตรงกับความรู้สึกของท่านมากที่สุด 
1.  ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล  เคยใช้บริการ       ไม่เคยใช้บริการ 
 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง      
2. มีการแนะน าขั้นตอนท่ีหลากหลาย มีความเหมาะสมไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อน 

     

3. การให้บริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      
4. มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสม      
5. แบบฟอร์มและค าร้องต่างๆมคีวามชัดเจนเข้าใจง่าย      
6. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอรม์/ค าร้องต่างๆ ชัดเจน      
7. มีอุปกรณ์และเครือ่งมือทีท่ันสมยัในการใหบ้ริการ      
8. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านกระบวนการขั้นตอน 
การให้บริการโดยรวมของส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล   

     

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      
2. การให้บริการช่วงวันหยุดราชการ      
3. เอกสารสิ่งพิมพ์ สื่อสิ่งพิมพ์ แผน่พับหรือการตดิประกาศต่างๆ      
4. เว็บไซต์ หรือแผนผังขั้นตอนการปฏิบัติงาน      
5. ระบบเสยีงตามสาย      
6. การออกหน่วยเคลื่อนที ่      
7. ระบบโทรศัพท์      
8. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ 
โดยรวมของส านักปลดัองค์การบรหิารส่วนต าบล   

     

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถามปัญหา ข้อสงสยัและ
อธิบายได้ชัดเจน 

     

2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยสภุาพความเรียบร้อย      
3. เจ้าหน้าท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใส่ กระตือรือร้นในการให้บริการ      
4. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหนา้ที่
ผู้ให้บริการ 

     

5. เจ้าหน้าท่ีมีความเป็นกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      
6. การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการ
อย่างเท่าเทียมกัน 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
7. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าท่ี / บุคลากร 
ผู้ให้บริการโดยรวมของส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล   

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานท่ีให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับ
บริการ 

     

2. มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีการให้บริการเห็นง่าย      
3. สถานท่ีให้บริการมคีวามสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย      
4. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการอย่างเหมาะสมเกี่ยวกับ 
     4.1  ที่น่ังพักรอรับบริการ 

     

4.2  บริการน้ าดื่ม      
4.3  หนังสือพิมพ ์      

     4.4  ห้องน้ า      
5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการข้อมูลสารสนเทศ      
6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ      
7. มีการจัดเครื่องถ่ายเอกสารไว้ให้บริการในสถานท่ีให้บริการ      
8. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกโดยรวม
ของส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล   

     

ด้านคุณภาพการให้บริการ 
ด้านคุณภาพการให้บริการ      
1. ความโปร่งใสในการให้บริการ      
2. ความถูกต้องของงานท่ีให้บริการ      
3. ความรวดเร็วของการให้บริการ      
4. ความตรงตอ่เวลาในการให้บริการ      
5. ความยืดหยุ่นในการให้บริการ      
6. ความเสมอภาคในการให้บริการ      
7. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านคณุภาพการบริการโดยรวมของ

ส านักปลดัองค์การบรหิารส่วนต าบล   
     

ข้อเสนอแนะ 
-  ปัญหาในการให้บริการ............................................................................................................... 
-  ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง.................................................................................................... 
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2.  กองคลัง   เคยใช้บริการ    ไม่เคยใช้บริการ 
 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง      
2. มีการแนะน าขั้นตอนท่ีหลากหลาย มีความเหมาะสมไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อน 

     

3. การให้บริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      
4. มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมตรงต่อความต้องการ 
ของผู้รับบริการ 

     

5. แบบฟอร์มและค าร้องต่างๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่าย      
6. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอรม์/ค าร้องต่างๆชัดเจน      
7. มีอุปกรณ์และเครือ่งมือที่ทันสมยัในการใหบ้ริการ      
8. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการดา้นกระบวนการ/ขัน้ตอนการบรกิาร
โดยรวมของกองคลัง   

     

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      
2. การให้บริการช่วงวันหยุดราชการ      
3. มีการบริการทางสื่อประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ เช่น ป้ายโฆษณา แผ่นพับ 
เสียงตามสาย และกล่องรับความคิดเห็นและทางโทรศัพท์ เป็นต้น 

     

4. มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณท์ี่ทันสมัยในการให้บริการ      
5. มีสื่อออนไลน์ให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารและรับแจ้งเรื่องราว 
ต่าง ๆ 

     

6. การออกหน่วยเคลื่อนที ่      
7. ระบบโทรศัพท์      
8. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการโดยรวม
ของกองคลัง 

     

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถามปัญหาข้อสงสัยและ
อธิบายได้ชัดเจน 

     

2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเรยีบร้อย      
3. เจ้าหน้าท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ      
4. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสภุาพ  กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ี 
ผู้ให้บริการเรยีบร้อย 

     

5. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหนา้ที่
ผู้ให้บริการ 

     

6. เจ้าหน้าท่ีมีความเป็นกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
7. การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการ
อย่างเท่าเทียมกัน 

     

8. ความซื่อสัตยส์ุจริตในการปฏิบตัิหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบนไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบฯลฯ 

     

9. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผูร้ับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเ่ลือก
ปฏิบัต ิ

     

10. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าท่ี / บุคลากร 
ผู้ให้บริการโดยรวมของกองคลัง 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานท่ีให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก ่
การเดินทางไปรับบริการ 

     

2. มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีการให้บริการเห็นง่าย      
3. สถานท่ีใหบ้ริการสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย      
4. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
   4.1  ที่น่ังพักรอรับบริการ 

     

   4.2  บริการน้ าดื่ม      
   4.3  หนังสือพิมพ ์      
   4.4  ห้องน้ า      
5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการ ข้อมูลสารสนเทศ      
6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ      
7. มีการจัดเครื่องถ่ายเอกสารไว้ให้บริการในสถานท่ีให้บริการ      
8. สื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
9. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
โดยรวมของกองคลัง 

     

ด้านคณุภาพการให้บริการ 
1. ความโปร่งใสในการให้บริการ      
2. ความยืดหยุ่นในการให้บริการ      
3. ความเสมอภาคในการให้บริการ      
4. ได้รับบริการตรงตามความต้องการ      
5. ได้รับบริการที่คุ้มค่า  คุ้มประโยชน์      
6. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านคณุภาพการให้บริการโดยรวม
ของกองคลัง 

     

ข้อเสนอแนะ 
-  ปัญหาในการให้บริการ.............................................................................................................. 
- ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง................................................................................................... 
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3.  กองช่าง    เคยใช้บริการ    ไม่เคยใช้บริการ 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ ้อน มีความคล ่องตัว      
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงแนะน าขั้นตอนการให้บริการ      
4. ความเป็นธรรมของขั้นตอนวิธีการให้บริการเท่าเทียมกัน      
5. ความสะดวกทีไ่ดร้ับจากการบรกิารแต่ละขั้นตอน      
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการ
ของผู้รับบริการ 

     

7. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอน 
การให้บริการโดยรวมของกองช่าง 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      
2. การให้บริการช่วงวันหยุดราชการ      
3. มีการบริการทางสื่อประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ เช่น ป้ายโฆษณา แผ่น
พับ เสียงตามสาย และกล่องรับความคิดเห็นและทางโทรศัพท์  

     

4. มีการใช้เทคโนโลยีและอุปกรณท์ี่ทันสมัยในการให้บริการ      
5. มีสื่อออนไลน์ให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารและรับแจ้งเรื่องราว 
ต่าง ๆ 

     

6. การออกหน่วยเคลื่อนที ่      
7. ระบบโทรศัพท์      
8. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ 
โดยรวมของกองช่าง 

     

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. ความสุภาพ กิรยิามารยาทเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทาง 
ของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

     

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 
ของเจ้าหน้าท่ี 

     

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ
ค าถามช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได ้

     

5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผูร้ับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเ่ลือก
ปฏิบัต ิ

     

6. ความซื่อสัตยส์ุจริตในการปฏิบตัิหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบฯลฯ 

     

7. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าท่ี / บุคลากร 
ผู้ให้บริการโดยรวมของกองช่าง 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานท่ีให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับ
บริการ 

     

2. มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ี การให้บริการเห็นง่าย 
บอกจุดบริการ 

     

3. อาคารและสถานท่ีให้บริการมีความสะอาด สะดวกสบายและ
สวยงาม  

     

4. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ 
   4.1  ที่น่ังพักรอรับบริการที่เพียงพอและสะดวก 

     

   4.2  มีน้ าดื่ม บริการประชาชนที่มารับบริการ       
   4.3  มีสื่อ สันทนาการต่างๆ ระหว่างรอรับบริการ เช่น หนังสือ
อ่านเล่น หรือ หนังสือพิมพ ์หรือ โทรทัศน์ 

     

5. จุด/ช่องการใหบ้ริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก      
6. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการ ข้อมูลสารสนเทศ 
วัสดุอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการมีความเพียงพอ 

     

7. สถานท่ีจอดรถมีความปลอดภัย สะดวกสบายและเพียงพอ      
8.  สื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
9. มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ      
10. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
โดยรวมของกองช่าง 

     

ด้านคุณภาพการให้บริการ 
1. ความโปร่งใสในการให้บริการ      
2. ความเสมอภาคในการให้บริการ      
3. ได้รับบริการที่คุ้มค่า  คุ้มประโยชน์      
4. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านคณุภาพการให้บริการ
โดยรวมของกองช่าง 

     

 

ข้อเสนอแนะ 
-  ปัญหาในการให้บริการ............................................................................................................... 
-  ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง.................................................................................................... 
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4.  กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม   เคยใช้บริการ  ไม่เคยใช้บริการ 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน -หลัง      
2. มขีั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว      
3. การให้บริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      
4. มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสม      
5. แบบฟอร์มค าร้องต่างๆมีความชัดเจนเข้าใจง่าย      
6. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอรม์/ค าร้องต่างๆชัดเจน      
7. ความเป็นธรรมของขั้นตอนวิธีการให้บริการเท่าเทียมกัน      
8. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการดา้นกระบวนการ/ขั้นตอน 
การใหบ้ริการโดยรวมของกองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน -หลัง      
2. มขีั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว      
3. การให้บริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      
4. มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสม      
5. แบบฟอร์มค าร้องต่างๆมีความชัดเจนเข้าใจง่าย      
6. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอรม์/ค าร้องต่างๆชัดเจน      
ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถามปัญหาข้อสงสัย 
อธิบายได้ชัดเจน 

     

2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเรยีบร้อย      
3. เจ้าหน้าท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ      
4. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสภุาพเรียบร้อย      
5. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทาง 
ของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

     

6. เจ้าหน้าท่ีมีความเป็นกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      
7. การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการ
เท่าเทียมกัน 

     

8. ความซื่อสัตยส์ุจริตในการปฏิบตัิหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ  

     

9. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผูร้ับบริการเหมือนกัน 
ทุกราย โดยไมเ่ลือกปฏิบตั ิ

     

10. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าท่ี / บุคลากร 
ผู้ให้บริการโดยรวมของกองการศกึษา ศาสนาและวัฒนธรรม 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานท่ีให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับ
บริการ 

     

2. มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีการให้บริการเห็นง่าย      
3. สถานท่ีให้บริการมคีวามสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย      
4. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการ อย่างเหมาะสม 
      4.1  ที่น่ังพักรอรับบริการ 

     

4.2  บริการน้ าดื่ม      
4.3  หนังสือพิมพ ์      

5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการ ข้อมูลสารสนเทศ      
6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ      
7. มีการจัดเครื่องถ่ายเอกสารไว้ให้บริการในสถานท่ีให้บริการ      
8.  สื่อประชาสมัพันธ์ /คูม่ือเอกสารให้ความรู ้      
9. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวกโดยรวม
ของกองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

     

ด้านคุณภาพการให้บริการ 
1. ความโปร่งใสในการให้บริการ      
2. ความถูกต้องของงานท่ีให้บริการ      
3. ความรวดเร็วของการให้บริการ      
4. ความเสมอภาคในการให้บริการ      
5. ความพึงพอใจท่ีมีต่อการให้บรกิารด้านคณุภาพการให้บริการ
โดยรวมของกองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

     

 

ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง 
   1.  ปัญหาในการให้บริการ....................................................................................................................... 
   2.  ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง............................................................................................................  
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5.  กองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม   เคยใช้บริการ  ไม่เคยใช้บริการ 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ 
1. มีการจดัระบบการให้บร ิการตามล าด ับก ่อน - หลัง      
2. แนะนำขั้นตอนท่ีหลากหลาย เหมาะสมไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน      
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะน าขัน้ตอนในการบริการ      

4. การให้บริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      

5. ระยะเวลาการให้บร ิการเหมาะสมตรงต่อความต ้องการ      

6. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ(เรียงตามลำดับ 
ก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

     

7. แบบฟอร ์ม คำร้องต่างๆ ม ีความชัดเจนเข้าใจง ่าย      

8. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอรม์/คำร ้องต่างๆชัดเจน      
9. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/ ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการโดยรวมของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ 
1. มีชอ่งทางการให้บริการทีห่ลากหลาย      

2. การให้บริการช ่วงวันหยุดราชการ      

3. เอกสารสิ่งพ ิมพ ์ สื่อสิ่งพ ิมพ ์ แผ่นพับ การติดประกาศ      

4. เว็บไซต ์หรือแผนผังขั้นตอนการปฏิบัติงาน      

5. ระบบเสียงตามสาย      

6. การออกหน่วยเคลื่อนที ่      

7. ระบบโทรศัพท ์      
8. ความพึงพอใจที่มตี่อการให้บรกิารด้านช่องทางการให้บริการ
โดยรวมของกองสาธารณสุขและสิง่แวดล้อม 

     

ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน า การตอบข ้อซักถามป ัญหา ข้อสงสัยและ
อธิบายได้ชัดเจน 

     

2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเรยีบร้อย      
3. เจ้าหน้าท่ีเตม็ใจดูแลเอาใจใส่และกระตอืร ือร้นในการให้บริการ      
4. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสภุาพ กิริยามารยาทของ เจ้าหน้าท่ี
ผู้ให้บริการเรยีบร้อย 

     

5. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลกัษณะท่าทาง ของ
เจ้าหนา้ที่ผู้ให้บริการ 

     

6. เจ้าหน้าท่ีมคีวามเป็นกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      
7. การให้เก ียรติและการให้ความสำคัญก ับประชาชนท่ีมารับ
บริการอย่างเท่าเท ียมก ัน 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
8. ความซือ่สัตยส์ุจรติในการปฏิบตัิหน้าที่  เช่น ไมร่ับสินบน ไมห่า
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

9.  เจ้าหน้าท่ีให้บริการต ่อผู้รับบริการเหมอืนกันท ุกรายไม ่เลือกปฏิบตัิ      
10. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าท่ี / บุคลากร 
ผู้ใหบ้ริการโดยรวมกองสาธารณสขุและสิ่งแวดล้อม 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1.สถานท่ีให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ      
2. มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ี การให้บริการเห็นง่าย 
บอกจุดบริการ 

     

3. อาคารและสถานท่ีให้บริการมีความสะอาด สะดวกสบาย       
4. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 
   4.1  ที่น่ังพักรอรับบริการที่เพียงพอและสะดวกสบาย 

     

   4.2  มีน้ าดื่ม หรือ เครื่องดื่มบรกิารประชาชนท่ีมารับบริการ       
   4.3  มีสื่อ สันทนาการต่างๆ ระหว่างรอรับบริการ เช่น หนังสือ
อ่านเล่น หรือ หนังสือพิมพ ์หรือ โทรทัศน์ 

     

5. จุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงไดส้ะดวก      
6. มีเครื่องมือ/วสัดุ/อุปกรณ/์ระบบในการบริการ ข้อมลูสารสนเทศ 
วัสดุอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการมีความเพียงพอ 

     

7. สถานท่ีจอดรถมีความปลอดภัย สะดวกสบายและเพียงพอ      
8. สื่อประชาสมัพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
9. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
โดยรวมของกองสาธารณสุขและสิง่แวดล้อม 

     

ด้านคุณภาพการให้บริการ 
1. มีการส่งเสริมความเข้มแข็งของชุมชนด้านสาธารณสุข      
2. การส่งเสริมและสนับสนุน อาสาสมัครสาธารณสุข (อสม.) ให้
ท างานอย่างมีคุณภาพและมีขวัญก าลังใจที่ดี 

     

3. การจัดระบบส่งเสรมิสุขภาพประชาชนเพื่อการพึ่งพาตนเอง ของ
ประชาชนสู่การมีสุขภาพที่ด ี

     

4. การควบคุมป้องกันมิให้เกิดการแพร่ระบาดของโรคตดิต่อ      
5. จัดอบรมให้ความรู้ด้านสุขภาพอนามัยแก่ประชาชน      
6. การด าเนินงานในการป้องกันการแพร่ระบาดของโรค      
7. การฟื้นฟูสุขภาพประชาชนในเขตพื้นท่ี      
8. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านคณุภาพการให้บริการ
โดยรวมของกองสาธารณสุขและสิง่แวดล้อม 

     

ข้อเสนอแนะ 
-  ปัญหาในการให้บริการ............................................................................................................... 
-  ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง.................................................................................................... 
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งานที่ขอรับการประเมินครอบคลุมภารกิจในการบริหารงานองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง   
อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 

1.  งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง  เคยใช้บริการ   ไม่เคยใช้บริการ 
 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ 
1. ข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนมีความคล่องตัว      
2. ความรวดเร็วในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
4. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตาม ล าดับ
ก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

     

5. ความสะดวกทีไ่ดร้ับจากการบรกิารแต่ละขั้นตอน      
6. ระยะเวลาการให้บริการมีความเหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     

7. ข้ันตอนตรวจสอบเอกสาร/พื้นที่ก่อสร้างรวดเร็ว      
8. การขออนุญาตก่อสร้างอาคารสามารถตอบสนองความต้องการของ
ประชาชนได้อย่างแท้จริง 

     

9. ข้ันตอนพิจารณาออกใบอนุญาตถูกต้องสนองความต้องการของ
ประชาชน 

     

10. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านกระบวนการขั้นตอนการ
บริการของงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ      
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      
2. การให้บริการช่วงวันหยุดราชการ      
3. เอกสารสิ่งพิมพ์ สื่อสิ่งพิมพ์ แผน่พับ การติดประกาศ      
4. ระบบเสยีงตามสาย      
5. ระบบโทรศัพท์      
6. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการของงาน
โยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   

     

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. ความสุภาพ  กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ี ผู้ให้บริการ      
2. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของเจ้าหนา้ที่
ผู้ให้บริการ 

     

3. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของ
เจ้าหน้าท่ี 

     

4. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบ
ค าถามช้ีแจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน าช่วยแก้ปัญหา 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
5. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผูร้ับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไม่เลือก
ปฏิบัต ิ

     

6. ความซื่อสัตยส์ุจริตในการปฏิบตัิหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบฯลฯ 

     

7. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการดา้นเจา้หน้าท่ี/ บุคลากรผู้ให้บริการ
ของงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย      
2. เครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์ครอบคลุมการใช้งานทันสมัย      
3. สื่อประชาสมัพันธ์ / คูม่ือเอกสารให้ความรู้เกี่ยวกับอุปกรณ์การใช้ง่าย
ด้านการบริการงานขออนุญาตก่อสร้างและขุดดินถมดิน   

     

4. ประชาชนได้รับความสะดวก รวดเร็วและถูกต้องในการตดิต่อ
ราชการ 

     

5. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการดา้นสิ่งอ านวยความสะดวก 
ของงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. ความโปร่งใสในการให้บริการงานโยธา การขออนุญาต 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง   

     

2. ความเสมอภาคในการให้บริการของงานโยธา  การขออนุญาต 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง   

     

3. ได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์ของงานโยธา การขออนุญาต 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง   

     

4. การตรวจสอบสถานท่ี ตรวจสอบผังเมือง ตรวจสอบสภาพสาธารณะ 
ด้วยความรวดเร็วถูกต้อง 

     

5.  การตรวจพิจารณาแบบแปลนถูกต้องสนองความต้องการของ
ประชาชนได้อย่างแท้จริง 

     

6. การตรวจสอบเอกสารเบื้องต้นรวดเร็ว ชัดเจน ประชาชนได้รับ
ประโยชนส์ูงสุด 

     

7. ประสิทธิภาพการก่อสร้างสร้างถนนและการก่อสร้างผิวจราจร      
8. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านคณุภาพการให้บริการ 
ของงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง   

     

 

ข้อเสนอแนะ 
-  ปัญหาในการให้บริการ คือ........................................................................................................ 
- ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง..................................................................................................... 
......................................................................................................................................................... 
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2. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย  เคยใช้บริการ   ไม่เคยใช้บริการ 
 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ 
1. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง      
2. มีการแนะน าขั้นตอนท่ีหลากหลาย มีความเหมาะสมไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อน 

     

3. การให้บริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      
4. มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     

5. ความเป็นธรรมของขั้นตอนวิธีการให้บริการเท่าเทียมกัน      
6. แบบฟอร์มค าร้องต่างๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่าย      
7. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอรม์/ค าร้องต่างๆชัดเจน      
8.  มีอุปกรณ์และเครื่องมือที่ทันสมยัในการให้บริการ      
9. การให้ความช่วยเหลือผู้ประสบวาตภัย  อุทกภัย      
10. การจัดเตรียมความพร้อม ด้านวัสดุ อุปกรณ์  เครื่องมือเครื่องใช้
และบุคลากร 

     

11. การควบคุมก ากับดูแลป้องกันบรรเทาสาธารณภยั      
12. การบริการการแพทย์ฉุกเฉิน EMS ตลอด  24  ช่ัวโมง      
13. การส ารวจความเสียหายและความต้องการด้านต่าง ๆ จัดท า
บัญชีผู้ประสบภัย 

     

14. การประชาสัมพันธ์ เผยแพรค่วามรู้เกี่ยวกับงานป้องกันบรรเทาสา
ธารณภัย แจ้งข่าว  เฝ้าระวังและเตือนภัย 

     

15. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บรกิารด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ใหบ้ริการโดยรวมของงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภยั 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ      
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      
2. การให้บริการช่วงวันหยุดราชการ      
3. เอกสารสิ่งพิมพ์ สื่อสิ่งพิมพ์ แผน่พับหรือการตดิประกาศ      
4. ระบบเสยีงตามสาย      
5. การออกหน่วยเคลื่อนที ่      
6. ระบบโทรศัพท์      
7. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ
โดยรวมของงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

     

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหาข้อสงสยัและ
อธิบายได้ชัดเจน 

     

2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเรยีบร้อย      
3. เจ้าหน้าท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ      
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
4. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสภุาพ  กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ี
ผู้ให้บริการเรยีบร้อย 

     

5. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

     

6. เจ้าหน้าท่ีมีความเป็นกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      
7. การใหเ้กียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการ
อย่างเท่าเทียมกัน 

     

8. ความซื่อสัตยส์ุจริตในการปฏิบตัิหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

9. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผูร้ับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเ่ลือก
ปฏิบัต ิ

     

10. ความพึงพอใจที่มตี่อการให้บรกิารด้านเจ้าหน้าที่/บคุลากร 
ผู้ให้บริการโดยรวมของงานด้านปอ้งกันบรรเทาสาธารณภัย 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานท่ีให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับ
บริการ 

     

2. มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีการให้บริการเห็นง่าย      
3. สถานท่ีให้บริการมคีวามสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย      
4. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการอย่างเหมาะสม
เกี่ยวกับ 
     4.1  ที่น่ังพักรอรับบริการ 

     

4.2  บริการน้ าดื่ม      
4.3  หนังสือพิมพ ์      

     4.4  ห้องน้ า      
5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการ ข้อมูลสารสนเทศ      
6. มีการงานตรวจสอบ ควบคุมดแูลในการจัดเตรียมและอ านวย
ความสะดวกในการป้องกันบรรเทาและระงับสาธารณภัยตา่ง ๆ 

     

7. มีการจัดการสิ่งอ านวยความสะดวกในการด าเนินงานส าหรบัการ
ให้บริการ 

     

8. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
โดยรวมของงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

     

ด้านคุณภาพการให้บริการ 
1. ความโปร่งใสในการให้บริการ      
2. ความยืดหยุ่นในการให้บริการ      
3. ความเสมอภาคในการให้บริการ      
4. ได้รับบริการตรงตามความต้องการ      
5. ได้รับบริการที่คุ้มค่า  คุ้มประโยชน์      
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
6. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านคณุภาพการให้บริการ
โดยรวมของงานด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย 

     

ข้อเสนอแนะ 
-  ปัญหาในการให้บริการ............................................................................................................... 
-  ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง.................................................................................................... 

 
3. งานด้านรายได้และภาษ ี  เคยใช้บริการ   ไม่เคยใช้บริการ 

 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ 
1. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง      
2. มีการแนะน าข้ันตอนท่ีหลากหลายมีความเหมาะสม ไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อน 

     

3. การให้บริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      
4. มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     

5. ความเป็นธรรมของขั้นตอน วิธีการให้บริการ (เรียงตาม ล าดับ 
ก่อนหลังมีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน) 

     

6. แบบฟอร์มค าร้องต่างๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่าย      
7. มีอุปกรณ์และเครื่องมือท่ีทันสมยัในการให้บริการ      
8. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการโดยรวมของงานด้านรายได้และภาษ ี

     

ด้านช่องทางการให้บริการ      
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      
2. การให้บริการช่วงวันหยุดราชการ      
3. เอกสารสิ่งพิมพ์ สื่อสิ่งพิมพ์ แผน่พับหรือการตดิประกาศ      
4. ระบบเสยีงตามสาย      
5. การออกหน่วยเคลื่อนที ่      
6. ระบบโทรศัพท์      
7. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการโดยรวม
ของงานด้านรายได้และภาษ ี

     

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถามปัญหาข้อสงสัย และ
อธิบายได้ชัดเจน 

     

2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเรยีบร้อย      
3. เจ้าหน้าท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ      
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
4. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสภุาพ  กิริยามารยาทของ 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการเรียบร้อย 

     

5. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

     

6. เจ้าหน้าท่ีมีความเป็นกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      
7. การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการ
อย่างเท่าเทียมกัน 

     

8. ความซื่อสัตยส์ุจริตในการปฏิบตัิหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

9. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผูร้ับบริการเหมือนกันทุกราย ไมเ่ลือกปฏิบตัิ      
10. ความพึงพอใจที่มตี่อการให้บรกิารด้านเจ้าหน้าท่ี/ บุคลากร 
ผู้ให้บริการโดยรวมของงานด้านรายได้และภาษ ี

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานท่ีให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับ
บริการ 

     

2. มีป้ายประชาสัมพันธ์ป้ายแสดงสถานท่ีการให้บริการ      
3. สถานท่ีให้บริการสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย      
4. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการอย่างเหมาะสม 
เกี่ยวกับ ที่น่ังพัก บริการน้ าดื่ม ห้องน้ า 

     

5. มีเครื่องมือ/วัสด/ุอุปกรณ ์/ระบบในการบริการ ข้อมูล 
สารสนเทศ 

     

6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ      
7. จัดเครื่องถ่ายเอกสารให้บริการในสถานท่ี      
8. สื่อประชาสมัพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู ้      
9. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
โดยรวมของงานด้านรายได้และภาษี 

     

ด้านคุณภาพการใหบ้ริการ      
1. ความโปร่งใสในการให้บริการ      
2. ความยืดหยุ่นในการให้บริการ      
3. ความเสมอภาคในการให้บริการ      
4. ได้รับบริการตรงตามความต้องการ      
5. ได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์      
6. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านคณุภาพโดยรวมของงาน
ด้านรายได้และภาษ ี

     

ข้อเสนอแนะ 
-  ปัญหาในการให้บริการคือ.......................................................................................................... 
- ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง..................................................................................................... 
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4. งานด้านพัฒนาชุมชนและสวสัดิการสังคม   เคยใช้บริการ   ไม่เคยใช้บริการ 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ 
1. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน -หลัง      
2. มีการแนะน าข้ันตอนท่ีหลากหลาย มีความเหมาะสมไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อน 

     

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าข้ันตอนในการ
บริการ 

     

4. การให้บริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      
5. ความสะดวกทีไ่ดร้ับจากการบรกิารแต่ละขั้นตอน      
6. มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     

7. ความเป็นธรรมของขั้นตอนวิธีการให้บริการเท่าเทียมกัน      
8. แบบฟอร์มค าร้องต่างๆ มีความชัดเจนเข้าใจง่าย      
9. มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอรม์/ค าร้องต่างๆชัดเจน      
10. ความพึงพอใจทีม่ตี่อการให้บรกิารด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ
ใหบ้ริการโดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและสวสัดิการสังคม 

     

ด้านช่องทางการให้บริการ      
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      
2. การให้บริการช่วงวันหยุดราชการ      
3. มีการบริการทางสื่อประชาสัมพันธ์ต่าง ๆ เช่น ป้ายโฆษณา  
แผ่นพับ เสียงตามสาย และกล่องรับความคดิเห็นและทางโทรศัพท ์ 

     

4. มีการใช้เทคโนโลยี อุปกรณ์ที่ทันสมัยในการให้บริการ      
5. มีสื่อออนไลน์ให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารและรับแจ้งเรื่องราว 
ต่าง ๆ 

     

6. การออกหน่วยเคลื่อนที ่      
7. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ
โดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

     

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถามปัญหาข้อสงสัยและ
อธิบายได้ชัดเจน 

     

2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเรยีบร้อย      
3. เจ้าหน้าท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ      
4. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสภุาพ  กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ี
ผู้ให้บริการเรยีบร้อย 

     

5. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทางของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 

     

6. เจ้าหน้าท่ีมีความเป็นกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
7. การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการ
อย่างเท่าเทียมกัน 

     

8. ความซื่อสัตยส์ุจริตในการปฏิบตัิหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หา
ประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

9. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผูร้ับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเ่ลือก
ปฏิบัต ิ

     

10. ความพึงพอใจที่มตี่อการให้บรกิารด้านเจ้าหน้าที่/บคุลากรผู้
ให้บริการโดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและสวสัดิการสังคม 

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. สถานท่ีให้บริการตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับ
บริการ 

     

2. มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีการให้บริการเห็นง่าย 
บอกจุดบริการ 

     

3. สถานท่ีให้บริการมคีวามสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อย      
4. มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการอย่างเหมาะสม
เกี่ยวกับ 

4.1 ที่น่ังพักรอรับบริการที่เพียงพอและสะดวกสบาย 

     

   4.2 มีน้ าดื่ม หรือ เครื่องดื่มบริการประชาชนที่มารับบริการ       
   4.3 มีสื่อ สันทนาการต่างๆ ระหว่างรอรับบริการ เช่น หนังสือ
อ่านเล่น หรือ หนังสือพิมพ ์หรือ โทรทัศน์ 

     

4.4 ห้องน้ า      
5. จุด/ช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงไดส้ะดวก      
6. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการ ข้อมูลสารสนเทศ 
วัสดุอุปกรณ์ส าหรับผู้รับบริการมีความเพียงพอ 

     

7. สถานท่ีจอดรถมีความปลอดภัย สะดวกสบายและเพียงพอ      
8. สื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
9. มีการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ      
10. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บรกิารด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
โดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

     

ด้านคุณภาพการให้บริการ 
1. ความโปร่งใสในการให้บริการ      
2. ความยืดหยุ่นในการให้บริการ      
3. ความเสมอภาคในการให้บริการ      
4. ได้รับบริการตรงตามความต้องการ      
5. ได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์      
6. มีการรณรงค์ต่อตา้นยาเสพติด งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคมของประชาชนอย่างต่อเนื่อง 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
7. มีการส่งเสริมอาชีพของประชาชนในท้องถิ่นให้มีรายได ้      
8. มีการส่งเสริมภูมิปญัญาท้องถิ่นเพื่อวัตถุประสงค์ทางเศรษฐกิจ 
เช่น เพื่อการประกอบอาชีพและเพิ่มรายได ้ 

     

9. มีการสนับสนุนการจดัตั้งกลุม่สตรีให้มีบทบาทและมสี่วนร่วม 
ในการพัฒนา 

     

10. มีการสนับสนุนการจดัตั้งกลุ่มเด็กและเยาวชนให้มีบทบาทและมี
ส่วนร่วมในการพัฒนาชุมชนและสงัคม 

     

11. มีการสนับสนุนกจิกรรมการสงเคราะหผ์ู้สูงอาย ุและสวัสดิการสงัคม 
เช่น เบี้ยยังชีพ แจกผ้าห่มกันหนาว 

     

12. มีการส่งเสริมการจัดกิจกรรมสงเคราะห์ผู้พิการ เช่นอุปกรณ์
ช่วยเหลือผู้พิการ อบรมอาชีพ 

     

13. การรณรงค์ประชาสมัพันธ์ใหป้ระชาชนทราบถึงโทษภัย 
ของยาเสพติด 

     

14. การพัฒนาคณุภาพชีวิตผู้สูงอายุ โดยสนับสนุนเบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุอย่างท่ัวถึงและเป็นธรรม 

     

15. ส่งเสริมประเพณีอันดีงามและกิจกรรมทางศาสนา      
16. ความพึงพอใจที่มตี่อการให้บรกิารด้านคณุภาพ 
การให้บริการโดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและสวสัดิการสังคม 

     

 
ข้อเสนอแนะ  
     - ปัญหาในการให้บริการ คือ.................................................................................................. 
     - ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง............................................................................................ 
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5. งานด้านสาธารณสุข   เคยใช้บริการ    ไม่เคยใช้บริการ 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
ด้านกระบวนการขัน้ตอนการให้บริการ 
1. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน - หลัง      
2. มีการแนะน าขั้นตอนท่ีหลากหลาย มีความเหมาะสมไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อน 

     

3. มีระยะเวลาการให้บริการที่เหมาะสมตรงต่อความต้องการของ
ผู้รับบริการ 

     

4. มีการด าเนินงานด้านการส่งเสรมิการออกก าลังกายเพื่อสุขภาพ      
5. มีการส่งเสริมกจิกรรมทางวัฒนธรรมที่เอื้อต่อการสร้างเสริม
สุขภาพ 

     

6. มีการส่งเสริมสุขภาพเด็กวัยเรียนและเยาวชน ดูแลผู้พิการและ
ผู้ด้อยโอกาส และการส่งเสริมสุขภาพผู้สูงอาย ุ

     

7. มีการอบรมให้แกผู่้ประกอบการด้านสุขาภิบาลอาหาร      
8. มีการอบรมให้ความรู้แก ่อสม.ในการตรวจโรคต่างๆ      
9. มีการรณรงค/์ป้องกันควบคุมโรคติดต่อ       
10. ความพึงพอใจที่มตี่อการใหบ้ริการด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ใหบ้ริการโดยรวมงานด้านสาธารณสุข    

     

ด้านช่องทางการให้บริการ      
1. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      
2. การให้บริการช่วงวันหยุดราชการ      
3. เอกสารสิ่งพิมพ์ สื่อสิ่งพิมพ์ แผน่พับหรือการตดิประกาศ      
4. มีการสื่อสารสาธารณะเพื่อสุขภาพและการจัดการข้อมูล 
ด้านสุขภาพ 

     

5. มีการออกหน่วยเคลื่อนที่       
6. มีสื่อออนไลน์ให้บริการด้านข้อมูลข่าวสารและรับแจ้งเรื่องราว 
ต่าง ๆ 

     

7. ความพึงพอใจทีม่ีต่อการให้บริการด้านช่องทางการใหบ้ริการ 
ของงานด้านสาธารณสุข    

     

ด้านเจ้าหน้าที่/บุคลากรผู้ให้บริการ 
1. เจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถามปัญหาข้อสงสัยและ
อธิบายได้ชัดเจน 

     

2. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเรยีบร้อย      
3. เจ้าหน้าท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใส่และกระตือรือร้นในการให้บริการ      
4. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสภุาพ  กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ี
ผู้ให้บริการเรยีบร้อย 

     

5. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิก ลักษณะท่าทาง 
ของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย ควรปรับปรุง 
6. เจ้าหน้าท่ีมีความเป็นกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      
7. การให้เกยีรติและการให้ความส าคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการ
อย่างเท่าเทียมกัน 

     

8.  ความซื่อสัตยส์ุจรติในการปฏิบตัิหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน 
ไม่หาประโยชน์ในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

9. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผูร้ับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเ่ลือก
ปฏิบัต ิ

     

10. ความพึงพอใจที่มตี่อการใหบ้รกิารด้านเจ้าหน้าที/่บุคลากร 
ผู้ให้บริการโดยรวมของงานด้านสาธารณสุข    

     

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
1. มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีการให้บริการเห็นง่าย      
2. สถานท่ีให้บริการมีความสะอาด เป็นระเบียบเรียบร้อย      
3. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์/ระบบในการบริการ       
4.  สื่อประชาสัมพันธ์ / คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
5. ความพึงพอใจที่มตี่อการใหบ้รกิารด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
โดยรวมของงานด้านสาธารณสุข    

     

ด้านคุณภาพการให้บริการ 
1. ความโปร่งใสในการให้บริการ      
2. ความยืดหยุ่นในการให้บริการ      
3. ความเสมอภาคในการให้บริการ      
4. ได้รับบริการตรงตามความต้องการ      
5. ได้รับบริการที่คุ้มค่า  คุ้มประโยชน์      
6. ความพึงพอใจที่มตี่อการใหบ้รกิารด้านคณุภาพ 
การให้บริการโดยรวมของงานด้านสาธารณสุข    

     

ข้อเสนอแนะ  
     - ปัญหาในการให้บริการ คือ.................................................................................................. 
     - ข้อเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง............................................................................................ 

ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเพิ่มเติมและข้อเสนอแนะ 
1. ท่านต้องการให้องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ด าเนนิการพัฒนาในด้านใดเพิ่มเติม

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

............................................................................................................................................ 
2. ปัญหาและอุปสรรคเร่งด่วนที่ทา่นต้องการแจ้งให้องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทองรับทราบ 

............................................................................................................................................. 
3. ข้อเสนอแนะในการบริหารงานขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  

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