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 ค ำแถลงค ำแถลง  
  

 ตามที่องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา ได้เห็นชอบให้
วิทยาลัยนครราชสีมา  ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 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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บทสรุปผู้บรหิำรบทสรุปผู้บรหิำร  
  

 

 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การปกครอง
ส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดนครราชสีมา  ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564  มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจ 
ความพึงพอใจและจัดเรียงล าดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 ในด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก และด้านคุณภาพการให้บริการ  พร้อมทั้งการส ารวจปัญหาและอุปสรรค  ตลอดจน
ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนมาใช้ประโยชน์ ในการพัฒนางานที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 
  จ านวนประชนชนที่อาศัยอยู่ในเขตพ้ืนที่รับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  
อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา  จ านวน 3,288 คน  ใช้กลุ่มตัวอย่างเพ่ือศึกษา จ านวน  357 คน ซึ่งได้
จากการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ Taro  Yamane  การสุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบกลุ่ม (Stratified Random Sapling)  โดยแบ่งประชนชนออกเป็นพ้ืนที่ต่าง ๆ  ในแต่ละ
หมู่บ้านสุ่มตัวอย่างประชาชนอย่างเป็นสัดส่วน (Proportional  Random Sampling)  ของประชนชน
ในแต่ละหมู่บ้าน  ส าหรับเครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจ คือ แบบสอบถามมาตราส่วนประเมินค่า (Rating 
Scales) 5  ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าร้อยละ  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 357 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่า ส่วนใหญ่
รอ้ยละ  56.02  เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 41- 50 ปี คิดเป็นร้อยละ 33.61 ส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษา 
ในระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 29.41 และร้อยละ 28.01 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม มีรายได้
โดยเฉลี่ยส่วนใหญ่อยู่ระหว่าง 6,001–8,000 บาท/เดือน คิดเป็นร้อยละ 35.01 ส่วนใหญ่ร้อยละ 38.38
มาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง 1-2 ครั้งใน 1 รอบปี ส่วนใหญ่ร้อยละ 
23.53 มาติดต่อขอรับบริการส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล  รองลงมาได้เข้ามาติดต่อขอรับ
บริการกองคลังคิดเป็นร้อยละ 22.41 มาติดต่อขอรับบริการกองสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  คิดเป็น
ร้อยละ  21.01 มาติดต่อขอรับบริการกองการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม คิดเป็นร้อยละ 16.81 และ
มาติดต่อขอรับบริการกองช่าง คิดเป็นร้อยละ 16.25  โดยช่องทางการรับข้อมูลข่าวสารจากองค์การ
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บริหารส่วนต าบลโพนทอง  ส่วนใหญ่รับทราบข้อมูลข่าวสารจากการบอกเล่าจากผู้น าชุมชน รองลงมา
รับทราบข้อมูลข่าวสารจากการติดประกาศต่าง ๆ และเสียงตามสาย ตามล าดับ    
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่มาติดต่อขอรับบริการงานที่ได้ด าเนินการและได้รับการ
พัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงานองค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง อ าเภอสีดา จังหวัด
นครราชสีมา พบว่าส่วนใหญ่ร้อยละ 30.81 มาติดต่อขอรับบริการงานด้านสาธารณสุข รองลงมาได้มา
ติดต่อขอรับบริการงานด้านรายได้หรือภาษี คิดเป็นร้อยละ 25.21 มาติดต่อขอรับบริการงานด้านพัฒนา
ชุมชนและสวัสดิการสังคม  คิดเป็นร้อยละ 24.37 และมาติดต่อขอรับบริการโยธา การขออนุญาต 
ปลูกสิ่งก่อสร้าง  คิดเป็นร้อยละ 19.61 
 การส ารวจความพึงพอใจ พบว่า ประชนชนกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ( X = 4.82) โดยระดับ
ความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.29  โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดบั 10 
 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  โดยมี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด ( X = 4.83) ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.52 รองลงมาคือ ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ( X = 4.83) ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.50 ด้านสิ่งอ านวย 
ความสะดวก  ( X = 4.81) ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.21 ด้านช่องทางการให้บริการ  
( X = 4.81) ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.14 และด้านคุณภาพการให้บริการ ( X = 4.80) 
ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.05 ซึ่งทุกด้านได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10   

 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการจ าแนกตามหน่วยงานภายในองค์การบริหารส่วน
ต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา  พบว่า  
 1) ส ำนักปลัดองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ประชนชน
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด”( X = 4.81) 
ระดบัความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.26  โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 2) กองคลังขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ประชนชนกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ             
ต่อคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด”( X = 4.81) ระดับความพึงพอใจคิดเป็น         
ร้อยละ 96.23  โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 3) กองช่ำงขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ประชนชนกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ               
ต่อคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด” ( X = 4.81) ระดับความพึงพอใจคิดเป็น 
ร้อยละ 96.20 โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
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 4) กองกำรศึกษำ ศำสนำและวัฒนธรรมขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ประชนชน
กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด” ( X = 4.82) 
ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.32 โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 5) กองสำธำรณสุขและสิ่งแวดล้อมขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ประชนชนกลุ่ม
ตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับ “มากที่สุด” ( X = 4.83) ระดับ
ความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.58 โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 
 กำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลโพนทอง   จ ำแนกตำมภำระงำนหลัก 
 1) กำรประเมินควำมพึงพอใจกำรให้บริกำรงำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง
ขององค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ประชนชนกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
ภาพรวมอยู่ในระดับ“มากที่สุด” ( X = 4.81)  ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.15  โดยได้คะแนน
เทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 2) กำรประเมินควำมพึงพอใจกำรให้บริกำรงำนด้ำนรำยได้หรือภำษีขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโพนทอง ประชนชนกลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ 
ในระดับ“มากที่สุด” ( X = 4.81) ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.25 โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์
มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 3) กำรประเมินควำมพึงพอใจกำรให้บริกำรงำนด้ำนพัฒนำชุมชนและสวัสดิกำรสังคมของ
องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง ประชนชนกลุ่มตัวอย่าง  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
ภาพรวมอยู่ในระดับ“มากที่สุด” ( X = 4.81)  ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.26  โดยได้คะแนน
เทียบเกณฑ์มาตรฐานอยู่ในระดับ 10 
 4) กำรประเมินควำมพึงพอใจกำรให้บริกำรงำนด้ำนสำธำรณสุขขององค์การบริหารส่วน
ต าบลโพนทอง ประชนชนกลุ่มตัวอย่าง  มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับ 
“มากท่ีสุด” ( X = 4.82) ระดับความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.38 โดยได้คะแนนเทียบเกณฑ์มาตรฐาน
อยู่ในระดับ 10 

 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลโพนทองในปีงบประมาณ พ.ศ. 2564 มีการพัฒนาการให้บริการเพ่ิมขึ้นจากปีงบประมาณ 
พ.ศ. 2563 โดยภาพรวมระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากร้อยละ 96.26  เป็นร้อยละ 96.29 
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องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หน้า ฉ 
 

 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านจะเห็นว่า  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ระดับความพึงพอใจ 
เพ่ิมจากร้อยละ 96.50 เป็นร้อยละ 96.52 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ระดับความพึงพอใจ
คิดเป็นร้อยละ 96.48  เป็นร้อยละ 96.50  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจาก 
ร้อยละ 96.19 เป็นร้อยละ 96.21  ด้านช่องทางการให้บริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากร้อยละ  
96.11  เป็นร้อยละ 96.14 และด้านคุณภาพการให้บริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากร้อยละ 96.00 
เป็นร้อยละ 96.05  ตามล าดับ 

 ทั้งนี้ในการส ารวจผลการประเมินความพึงพอใจเมื่อเทียบเกณฑ์มาตรฐานตามมิติที่ 2 ด้าน
คุณภาพการให้บริการ  จ าแนกตามกรอบภาระงานที่ประเมิน ซึ่งประกอบด้วย 1) งานด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูกสิ่งก่อสร้าง 2) งานด้านรายได้หรือภาษี  3) งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  และ 
4) งานด้านสาธารณสุข ทั้ง 6 งาน มีค่าเท่ากับ 385.02 คิดเป็นร้อยละ 96.26  โดยเทียบเกณฑ์
มาตรฐานตามมติิที ่2 คะแนนที่ได้จะมีค่าเทา่กับ 10 คะแนน 

การส ารวจความคิดเห็นของประชาชน พบว่า องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง อ าเภอสีดา 
จังหวัดนครราชสีมา  มีการให้บริการแก่ประชาชนที่เน้นความพึงพอใจของประชาชน เป็นหลัก เพ่ือให้
ประชาชนสะดวกสบาย ง่ายต่อการติดต่อขอรับบริการงานด้านต่าง ๆ โดยรูปแบบการบริหารงานส่วน
ใหญ่นั้น บุคลากรของ อบต มีความเป็นกันเองกับประชาชน เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยอัธยาศัยไมตรีดี  
ยิ้มแย้มแจ่มใส ทั้งนี้จากผลการส ารวจประชาชนกลุ่มตัวอย่างได้แสดงข้อคิดเห็นถึงประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของการบริหารงานภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 96.29  

นอกจากนี้ประชาชนกลุ่มตัวอย่างในเขตพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทองได้เสนอแนะ
เพ่ิมเติมดังนี้ 

 1. ท่อระบายน้ าบางจุดเกิดการอุดตัน ควรมีการปรับปรุงท าความสะอาด ขุดลอกท่อ
ระบายน้ า เพ่ือท าความสะอาด ก าจัดเศษขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และดินโคลนต่าง ๆ ออกจากท่อ 
ระบายน้ า 

 2. ควรจัดสรรงบประมาณในการซ่อมแซมถนน เนื่องจากมีหลายจุดที่ช ารุดและท าให้ 
การสัญจรล าบาก     

 3. ควรหาแนวทางการแก้ไขระบบน้ าประปาที่ให้บริการภายในหมู่บ้าน เนื่องจากคุณภาพ
ของน้ ายังไม่สะอาดและไม่เพียงพอต่อความต้องการ 

 4. ควรมีการจัดสรรงบประมาณเพ่ิมจ านวนไฟส่องสว่างภายในหมู่บ้านและตามซอยต่าง ๆ 
ให้เพียงพอ เนื่องจากหลายจุดที่ยังมีไม่ทั่วถึง 
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บทนําบทนํา  
  

การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ 

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา  

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 
 

1.1 หลักการและเหตุผล 

 การปกครองสวนทองถ่ิน (Local government) ถือเปนการบริหารราชการรูปแบบหนึ่งท่ีเปน

พ้ืนฐานการพัฒนาประเทศและการปกครองในระบอบประชาธิปไตยของประเทศไทยท่ีมีความใกลชิดกับ

ประชาชนมากท่ีสุด โดยเฉพาะอยางยิ่งในชุมชนทองถ่ินท่ีมีสภาพปญหาสังคม วัฒนธรรม ความเปนอยู

และทรัพยากรธรรมชาติ ท่ีแตกตางกัน หากมีการหวังพ่ึงรัฐบาลกลางในฐานะท่ีตองดูแลประชาชน

โดยรวมท่ัวประเทศ ยอมไมสามารถตอบสนองความตองการหรือแกไขปญหาไดอยางท่ัวถึง และตรงตาม

ความตองการของประชาชนในแตละพ้ืนท่ี องคกรปกครองสวนทองถ่ินจึงมีความสําคัญอยางมากตอการ

พัฒนา และเขาไปแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนนั้นไดอยางทันทวงที โดยใหสิทธิแกชุมชนในการตัดสินใจดําเนิน

ภารกิจตาง ๆ ของทองถ่ิน การใหความสําคัญตอการเรียนรูและฝกปฏิบัติการปกครองในระบอบ

ประชาธิปไตยแบบมีสวนรวมโดยทองถ่ิน ซ่ึงการปกครองทองถ่ินถือเปนสวนหนึ่งของการบริหารราชการ

แผนดิน ซ่ึงเปนไปตามหลักการกระจายอํานาจและใหอิสระแกทองถ่ินในการปกครองตนเอง โดยรัฐจะ

มอบหมายใหทองถ่ินใดทองถ่ินหนึ่งหรือหลายทองถ่ิน เปนผูดําเนินการในการบริหารงานตามภารกิจตาง 

ๆ เพ่ือแกไขและตอบสนองความตองการของผูรับบริการในทองถ่ินตลอดจนการพัฒนาทองถ่ินให

เจริญกาวหนา ทองถ่ินท่ีไดรับมอบหมายจะจัดตั้งข้ึนเปนองคกรโดยผลแหงกฎหมายและนโยบายของรัฐ 

มีฐานะเปนนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพ้ืนท่ีท่ีกําหนดไวอยางชัดเจน มีความเปนอิสระในการ

บริหารงบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึ่ง ซ่ึงจะเห็นไดวาการปกครองทองถ่ินเปนการกระจาย

อํานาจการปกครองจากสวนกลางใหแกทองถ่ินเพ่ือใหสามารถสนองตอบตอความตองการของ

ผูรับบริการในทองถ่ินไดอยางตรงเปาหมายและเพ่ือสงเสริมใหผูรับบริการในทองถ่ินไดเรียนรูและดําเนิน

กิจกรรมตางๆ ท่ีเก่ียวของกับการปกครองทองถ่ินดวยตนเอง การบริหารราชการสวนทองถ่ินเปนรูปแบบ

การจัดระเบียบบริหารราชการแผนดินตามหลักการกระจายอํานาจการปกครอง (Decentralization) 

คือรัฐบาลกลางไดกระจายอํานาจทางการปกครองและการบริหารใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน
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รูปแบบตาง ๆ เพ่ือดําเนินการจัดทําบริการสาธารณะใหแกประชาชนภายใตขอบเขตของกฎหมาย (ธันย

วัฒน รัตนสัค. 2555, หนา 193) การปกครองสวนทองถ่ิน หรือการปกครองทองถ่ิน เปนรูปแบบการ

ปกครองท่ีจําเปนและมีความสําคัญในทางการเมืองการปกครองของชุมชนตาง ๆ เฉพาะอยางยิ่งชุมชนท่ี

มีการปกครองระบบประชาธิปไตย ซ่ึงกลาวในทางทฤษฎีและแนวความคิดทางปกครอง จะเห็นไดวา

รัฐบาลซ่ึงเปนกลไกในการบริหารการปกครองของรัฐนั้น (Jack C. Plano and Others, Political 

Science Dictionary (Illinois : The Dry Press, 1973 , p.147 อางใน ประทาน คงฤทธิศึกษากร 

ยอมมีภาระหนาท่ีอยาง มากมายในการบริหารประเทศใหประชาชนไดรับความสุข ความสะดวกสบายใน

การดํารงชีวิต (Well Being) อีกท้ังความม่ันคงแหงชาติท้ังในทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม 

(National Security) แต ยอมเปนไปไมไดท่ีรัฐบาลจะดูแลและจัดบริการใหกับประชาชนไดท่ัวถึงทุก

ชุมชนของประเทศ เพราะอาจจะเกิดปญหาเก่ียวกับความลาชาในการดําเนินงาน การท่ีอาจจะไม

สนองตอบตอความตองการของแตละชุมชนได และรวมท้ังขอจํากัดเก่ียวกับงบประมาณ (Budget) และ

ตัวบุคคลหรือ เจาหนาท่ีดําเนินงานใหท่ัวถึงได เม่ือเปนดังนี้  การลดภาระของรัฐบาลโดยการให

ประชาชนไดเขามามีสวนรวมในการปกครองตนเองเพ่ือการสนองตอบตอความตองการของชุมชน จะได

เกิดความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความมุงประสงคของชุมชนนั้น ๆ จึงเปนผลใหการปกครองทองถ่ิน

มีบทบาทและความสําคัญเกิดข้ึน 

  “การใหบริการประชาชน” ของภาครัฐมิไดเกิดข้ึนในประเทศไทยประเทศเดียว ทุกประเทศท่ี

พัฒนาแลว หรือกําลังพัฒนา มีความพยายามท่ีจะปฏิรูปการบริการประชาชนใหดี และมีประสิทธิภาพ

มากข้ึนและท่ีสําคัญท่ีสุด คือ ความพึงพอใจของประชาชนและการมีคุณภาพชีวิตท่ีดี เปาหมายของการ

บริการประชาชนนั้นเปนสิ่งท่ีวัดยาก เพราะเปนความรูสึกของประชาชนวามีความพึงพอใจมากนอย

เพียงใด ซ่ึงในสังคมมีกลุมบุคคลหลายกลุม หลายระดับ ทําใหมาตรการในการตรวจสอบและประเมิน

ดําเนินการไดยาก ซ่ึงแตกตางกับภาคเอกชนท่ีสามารถดําเนินการประเมินได ดวยการเปรียบเทียบผล

ขาดทุนและกําไรของแตละปวาเพ่ิมหรือลด ท้ังนี้มาตรการวัดผลกําไรขาดทุน เปนเรื่องของตัวเลขท่ี

สามารถวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลไดจากการดําเนินการตลอด ท้ังปของบริษัท ซ่ึงแตกตางจาก

ภาครัฐ แตความพยายามของภาครัฐในชวงระยะเวลาเกือบ 20 ป ท่ีผานมาท้ัง ในประเทศและ

ตางประเทศก็ตางพยายามกําหนดนโยบายและมาตรการตางๆ ท่ีจะพัฒนาคุณภาพในการบริการ

สาธารณะใหดียิ่งข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่ง “ความพึงพอใจ” ตอข้ันตอนการใหบริการดวย ความสะดวก 

รวดเร็ว ทัศนคติและจิตบริการของเจาหนาท่ีรัฐท่ีมีตอประชาชนใหเปรียบเสมือนเปน “ลูกคา” ตาม

แนวคิดของภาคเอกชนและสิ่งอํานวยความสะดวกข้ันพ้ืนฐานตางๆ ท่ีรัฐควรจัดหาเพ่ือใหบริการ

ประชาชนไดอยางสะดวก รวดเร็ว และท่ัวถึงแตความพึงพอใจอยางเดียวไมเพียงพอ จะตองคํานึงถึง

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในองคกรภาครัฐดวย  ท้ังนี้การเพ่ิมประสิทธิภาพของ
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การบริหารงานภาครัฐ เพ่ือกระจายความเจริญไปสูชุมชนทองถ่ิน เพ่ือการจัดบริการสาธารณะ 

ใหสอดคลองกับความตองการของประชาชนในแตละทองถ่ิน  ตามภารกิจจัดบริการสาธารณะของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน อาทิ ดานโครงสรางพ้ืนฐาน ดานงานสงเสริมคุณภาพชีวิต ดานการจัด

ระเบียบชุมชน สังคมและการรักษาความสงบเรียบรอยดานการวางแผนสงเสริมการลงทุนพาณิชยกรรม

และการทองเท่ียว ดานการบริหารจัดการและการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม และดาน

ศิลปวัฒนธรรม  จารีตประเพณีและภูมิปญญาทองถ่ิน ดังนั้น เม่ือองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดรับโอน

ภารกิจจัดบริการสาธารณะแลวถือวาเปนความรับผิดชอบขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีจะตอง

ดําเนินการจัดบริการสาธารณะใหเกิดประโยชนแกประชาชนในพ้ืนท่ีใหมากท่ีสุด  

  จังหวัดนครราชสีมาเปนชุมชนขนาดใหญชุมชนหนึ่งที่มีประชากรอาศัยอยูเปนจํานวนมาก

มีความเจริญเติบโตในทุกๆ ดานการปกครองจากสวนกลางจึงไมสามารถดําเนินการใหสอดคลองกับ

ความตองการของประชาชนในทองถ่ินไดอยางเต็มท่ี  ดังนั้นหนวยงานราชการสวนทองถ่ินจึงเขามามี

บทบาทสําคัญในการปกครองในระดับทองถ่ิน ซ่ึงราชการสวนทองถ่ินของจังหวัดนครราชสีมา

ประกอบดวย 3 รูปแบบ คือ องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล และองคการบริหารสวนตําบล 

(อบต.) ซ่ึงมีภารกิจหลักในการบริหารจัดการเพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ินในดานตางๆ ไดแก 

ดานโครงสรางพ้ืนฐาน เชน การคมนาคมขนสง พัฒนาสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ดานการ

สงเสริมคุณภาพชีวิต เชน  การสงเสริมอาชีพ การศึกษา  การสาธารณสุข ดานจัดระเบียบชุมชน/สังคม

และการรักษา ความสะอาดเรียบรอย เชน การสงเสริมประชาธิปไตย การปองกันสาธารณภัย   

การรักษาความสงบเรียบรอย ดานการวางแผน การสงเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการทองเท่ียว  

ซ่ึงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในสวนราชการ คือ การพัฒนาการบริหารงาน โดยมุงผลสัมฤทธิ์  

การบริหารงานใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยมุงเนนการวัดผลการปฏิบัติงานท่ีผลผลิตและ

ผลลัพธท่ีมีประโยชนตอประชาชนและสังคมโดยรวม ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญท่ีสุดสําหรับองคกรท้ังภาครัฐและ

เอกชน อยางไรก็ตาม การปฏิบัติงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีดีนั้น ตองปฏิบัติตามภารกิจ

ดังกลาวขางตนอยางเขมแข็งและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือใหการบริหารจัดการสําเร็จสามารถแกไขปญหา

และสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ิน  ตลอดจนประสานความรวมมือกับหนวยงานตาง ๆ  ท้ัง

ภาครัฐ  และเอกชนท่ีเก่ียวของเพ่ือรวมมือกันพัฒนาทองถ่ินใหมีความเจริญกาวหนา ดังนั้น สํานักงาน

คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ จึงกําหนดใหทุกสวนราชการมีการจัดทําคํารับรองการปฏิบัติ

ราชการ และการประเมินผลการปฏิบัติราชการ โดยอยูภายใตกรอบการประเมิน 4 มิติ ไดแก (สํานักงาน

คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2548  

   มิติท่ี 1 ดานประสิทธิผลตามยุทธศาสตร คือ สวนราชการแสดงผลงานท่ีบรรลุวัตถุประสงค 

และเปาหมายตามท่ีไดรับงบประมาณมาดําเนินการ เพ่ือใหเกิดประโยชนสุขตอประชาชนและ 
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ผูรับบริการ เชน ผลสําเร็จในการบรรลุเปาหมายตามแผนยุทธศาสตรของสวนราชการ ความสําเร็จใน 

การบรรลุเปาหมายผลผลิตของสวนราชการ เปนตน 

   มิติ ท่ี  2 ดานคุณภาพการใหบริการ คือ สวนราชการแสดงการใหความสําคัญกับ

ผูรับบริการในการใหบริการท่ีมีคุณภาพสรางความพึงพอใจแกผูรับบริการ เชน ระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ เปนตน 

   มิติท่ี 3 ดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ คือ สวนราชการแสดงความสามารถใน

การ ปฏิบัติราชการ เชน การบริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการใหบริการการ

ควบคุม ภายในและการตรวจสอบภายใน เปนตน 

   มิติท่ี 4 ดานการพัฒนาองคการ คือ สวนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความ 

พรอมกับการเปลี่ยนแปลงขององคการ เชน การบริหารความรูในองคการ การจัดการสารสนเทศและ 

การบริหารการเปลี่ยนแปลง เปนตน 

  การดําเนินงานตามโครงการครั้งนี้จะดําเนินการเฉพาะมิติท่ี 2 คือ คุณภาพการใหบริการท่ีเก่ียวของ

กับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ินใน 5 ประเด็น ไดแก 

   1 ความพึงพอใจดานกระบวน การข้ันตอนการใหบริการ 

   2 ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ  

   3 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

   4 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

   5 ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการ  

  นอกจากนี้เพ่ือใหการสํารวจสามารถสะทอนความตองการของประชาชนผูรับบริการในพ้ืนท่ี

ไดอยางชัดเจนและสอดคลองกับความเปนจริงมากท่ีสุด จึงทําการสํารวจความคิดเห็นและขอเสนอแนะ

จากประชาชนในพ้ืนท่ีหรือผูท่ีเก่ียวของท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
 

1.2 วัตถุประสงค   

 1.2.1 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการใหบริการของสวนงานดานตางๆ  ของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา ประจําปงบประมาณ  พ.ศ. 2564 

ในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ี ผูใหบริการ   

ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและดานคุณภาพการใหบริการ 

 1.2.2 เพ่ือประเมินคุณภาพการใหบริการตามอํานาจหนาท่ีแกประชาชนของเจาหนาท่ีของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564  
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ในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและดานคุณภาพการใหบริการ 

 1.2.3 เพ่ือจัดเรียงลําดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564   

ในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและดานคุณภาพการใหบริการ จําแนกตามภาระงาน 

 1.2.4 เพ่ือสํารวจปญหาและอุปสรรค ตลอดจนความคิดเห็นและขอเสนอแนะของประชาชน

ท่ีมาใชประโยชนในการพัฒนางานท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอ 

สีดา  จังหวัดนครราชสีมา 
 

1.3 ขอบเขตของการดําเนินงาน 

 การสํารวจความพึงพอใจ ของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ในครั้งนี้ใช 

กลุมตัวอยางจากประชาชนผูรับบริการในองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา จังหวัด

นครราชสีมา จํานวน 357 คน คือ 1  ความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  2  ความ

พึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 3  ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  4  ความพึงพอใจดาน

สิ่งอํานวยความสะดวก  5)  ดานคุณภาพการใหบริการ โดยจําแนกตามหนวยการใหบริการ โดยจําแนก

ตามหนวยการใหบริการ 

 

1.4 ขอจํากัดของการศึกษา 

 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร  

สวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ครั้งนี้ จะทําการ

สํารวจเฉพาะกลุมตัวอยางจากประชาชนท่ีเคยไดรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  

อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา  โดยไดจากการสุมตัวอยาง  ซ่ึงผลการศึกษาจึงครอบคลุมเฉพาะ

ภารกิจหลักขององคกรเทานั้น ซ่ึงอาจจะไมครอบคลุมภารกิจอ่ืนๆ ท้ังหมดขององคการบริหารสวนตําบล

โพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมาไดท้ังหมด 
 

1.5 นิยามศัพทในการศึกษา 

  1 องคกรปกครองสวนทองถ่ิน (อปท. หมายถึง ราชการสวนทองถ่ินท่ีไดรับการเลือกตั้งจาก

ประชาชนในทองถ่ิน  มีอํานาจหนาท่ีในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพ่ือประโยชนสุขของ

ชุมชนในทองถ่ินนั้น   
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สภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ภาระงานหลักขององคกรปกครอง      

สวนทองถ่ิน 

สถานสภาพท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

  2) องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) หมายถึง องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงจัดตั้งข้ึนตาม

พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 โดยมีฐานะเปนนิติบุคคลท้ังนี้ 

อบต. แตละแหงจะมีพ้ืนท่ีรับผิดชอบในเขตตําบลท่ีไมอยูในเขตของเทศบาล หรือองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินอ่ืน ยกเวน องคการบริหารสวนจังหวัด 

  3) ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรูของบุคคลตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดย

ปรากฏออกมาในลักษณะท่ีชอบหรือไมชอบ เห็นดวยหรือไมเห็นดวย พอใจหรือไมพอใจ ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็

ตอเม่ือ สิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได 

  4) ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

(อปท. หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน (อปท .  ใน

ระหวางหรือหลังการใหบริการ  ซ่ึงเจาหนาท่ีสามารถตอบสนองหรือการบริการนั้นสามารถแกไขปญหา

และทําใหตนเองเกิดการพัฒนาเปลี่ยนแปลงดีข้ึนกวาเดิม โดยจําแนกเปน 5 ดาน คือ ดานกระบวนการ

ข้ันตอนการใหบริการ  ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก

และดานคุณภาพการใหบริการ  ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 
 

1.6 กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 

 กรอบแนวคิดในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ

คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา ประจําป

งบประมาณ พ.ศ. 2564  ซ่ึงพิจารณาจากสวนของการใหบริการ  5  ดานท่ีสอดคลองกับความตองการ

และความพึงพอใจของผูรับบริการ จึงไดนํามากําหนดเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา  ดังนี้  
 

 

        

         

 

 

 

 
 

แผนภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  5  ดาน   

1.  ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  

2.  ดานชองทางการใหบริการ 

3.  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

4.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

5.  ดานคุณภาพการใหบริการ 



 

 

 

 

แนวคิดและงานวิจัยแนวคิดและงานวิจัย  

ที่เกี่ยวของที่เกี่ยวของ  

บทท่ี บทท่ี 22  
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แนวคิดและงานวิจัยท่ีเก่ียวของแนวคิดและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
  

 

 ในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

โพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา คณะผูสํารวจไดศึกษาเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีท่ี

เก่ียวของเพ่ือเปนพ้ืนฐานและแนวทางในการศึกษาโดยจะนําเสนอตามลําดับ ดังนี้ 

  2.1 แนวคิดและทฤษฎีการปกครองสวนทองถ่ิน 

  2.2 ขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา 

  2.3 แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 

  2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

  2.5 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ 

  2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีการปกครองสวนทองถิ่น 

การปกครองทองถ่ินในรูปแบบของการปกครองตนเอง (Local Self Government) เปนเรื่องท่ี

มีความสัมพันธกันอยางมากกับแนวคิดและทฤษฎีการกระจายอํานาจ (Decentralization) โดยมี

นักวิชาการผูทรงคุณวุฒิหลายทาน ไดใหความหมายของการปกครองทองถ่ินไว ดังนี้ 

 ความหมายของการปกครองสวนทองถิ่น 

  การปกครองทองถ่ิน คือ เครื่องจักรท่ีรัฐบาลจัดใหแกประชาชน เพ่ือใหประชาชนใน

ทองถ่ินตางๆ มีอํานาจหนาท่ี มีทรัพยากร มีกฎหมายเพียงพอท่ีจะสรางบานสรางเมืองของตนเองดวย

ตนเองไดมากข้ึน (อเนก เหลาธรรมทัศน. 2543) นักวิชาการอีกทานหนึ่ง (สมคิด เลิศไพฑูรย. 2550) ได

ใหนิยามการปกครองสวนทองถ่ินไววา เปนการใหคนในทองถ่ินมีอิสระในการปกครองกันเองหรือกลาว

อีกนัยหนึ่ง คือ การปกครองตนเองโดยประชาชนในทองถ่ิน ซ่ึงแนวคิดดังกลาวมีพ้ืนฐานของหลักการ

กระจายอํานาจการปกครอง (Decentralization) ท่ีหมายถึง การท่ีรัฐมอบอํานาจการปกครองใหองคกร

อ่ืนๆ ท่ีไมใชองคกรสวนกลางจัดทําบริการสาธารณะบางอยางภายใตการกํากับดูแลของรัฐ 

  1  การปกครองของชุมชนหนึ่ง ซ่ึงชุมชนเหลานั้นอาจมีความแตกตางกันในดานความเจริญ 

จํานวนประชากรหรือขนาดของพ้ืนท่ี เชน หนวยการปกครองทองถ่ินของไทยจัดไดคือ กรุงเทพมหานคร 

เทศบาล องคการบริหารสวนจังหวัด องคการบริหารสวนตําบล และเมืองพัทยาตามเหตุผลดังกลาว 

22 
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  2  หนวยการปกครองทองถ่ินจะตองมีอํานาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหนาท่ีตาม

ความเหมาะสม กลาวคือ อํานาจของหนวยการปกครองทองถ่ินอยางแทจริง หากมีอํานาจมากเกินไปไม

มีขอบเขต หนวยการปกครองทองถ่ินนั้น ก็จะกลายสภาพเปนรัฐอธิปไตยเอง เปนผลเสียตอความม่ันคง

ของรัฐบาล อํานาจของทองถ่ินนี้ มีขอบเขตท่ีแตกตางกันออกไปตามลักษณะความเจริญและ

ความสามารถของประชาชนในทองถ่ินนั้นเปนสําคัญ รวมท้ังนโยบายของรัฐบาลในการพิจารณาการ

กระจายอํานาจใหหนวยการปกครองทองถ่ินระดับใดจึงจะเหมาะสม 

  3  หนวยการปกครองทองถ่ินจะตองมีสิทธิตามกฎหมาย (Segal Rights) ท่ีจะดําเนินการ

ปกครองตนเอง สิทธิตามกฎหมาย แบงไดเปน 2 ประเภท คือ  

   3.1  หนวยการปกครองทองถ่ินมีสิทธิท่ีจะตรากฎหมายหรือระเบียบขอบังคับตางๆ 

ขององคกรปกครองทองถ่ิน เพ่ือประโยชนในการบริหารตามหนาท่ีและเพ่ือใชบังคับประชาชนในทองถ่ิน

นั้นๆ เชน เทศบัญญัติ ขอบังคับ เปนตน  

   3.2  สิทธิท่ีเปนหลักในการดําเนินการบริหารทองถ่ิน คือ อํานาจในการกําหนด

งบประมาณเพ่ือบริหารกิจการตามอํานาจหนาท่ีของหนวยการปกครองทองถ่ินนั้นๆ 

  4  มีองคกรท่ีจําเปนในการบริหารและการปกครองตนเอง องคกรท่ีจําเปนของทองถ่ิน 

จัดแบงเปนสองฝาย คือ องคการฝายบริหารและองคการฝายนิติบัญญัติ เชน การปกครองทองถ่ินแบบ

เทศบาลจะมีคณะเทศมนตรีเปนฝายบริหาร และสภาเทศบาลเปนฝายนิติบัญญัติ หรือในแบบมหานคร 

คือ กรุงเทพมหานครจะมีผูวาราชการกรุงเทพมหานครเปนฝายบริหาร สภากรุงเทพมหานครจะเปนฝาย

นิติบัญญัติ เปนตน  

  5  ประชาชนในทองถ่ินมีสวนรวมในการปกครองทองถ่ิน จากแนวคิดท่ีวาประชาชนใน

ทองถ่ินเทานั้นท่ีจะรูปญหาและวิธีแกไขของตนเองอยางแทจริง หนวยการปกครองทองถ่ินจึงจําเปนตอง

มีคนในทองถ่ินมาบริหารงานเพ่ือใหสมเจตนารมณและความตองการของชุมชนและอยูภายใตการ

ควบคุมของประชาชนในทองถ่ิน นอกจากนั้นยังเปนการฝกใหประชาชนในทองถ่ินเขาใจในระบบและ

กลไกของประชาธิปไตยอยางแทจริงอีกดวย 

 ประทาน คงฤทธิ์ศึกษากร (2554 : 7) ใหคํายามวา การปกครองทองถ่ินเปนระบบการ

ปกครองของรัฐ และโดยนัยนี้จะเกิดองคการท่ีทําหนาท่ีปกครองทองถ่ิน โดยคนในทองถ่ินนั้น องคการนี้

จัดต้ังและถูกรวบรวมโดยรัฐบาลแตมีอํานาจในการกําหนดนโยบายและควบคุมใหการปฏิบัติใหเปนไป

ตามนโยบายของตนเอง 

 เดเนียล วิท (Daniel Wit, 1967 อางถึงใน สาํนักงานเลขาธกิารสภาผูแทนราษฎร. 2555 : 9) 

กลาววา การปกครองทองถ่ิน หมายถึง การปกครองท่ีรัฐบาลกลางใหอํานาจ หรือกระจายอํานาจไปให

หนวยการปกครองทองถ่ิน เปดโอกาสใหประชาชนในทองถ่ินไดมีอํานาจในการปกครองรวมกันท้ังหมด 
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หรือเปนบางสวนในการบริหารทองถ่ิน ตามหลักการท่ีวา ถาอํานาจการปกครองมาจากประชาชนใน

ทองถ่ินแลว รัฐบาลของทองถ่ินก็ยอมเปนรัฐบาลของประชาชน โดยประชาชนและเพ่ือประชาชน ดังนั้น 

การบริหารการปกครองทองถ่ินจึงจําเปนตองมีองคกรของตนเอง อันเกิดจากการกระจายอํานาจของ

รัฐบาลกลาง โดยใหองคกรอันมิไดเปนสวนหนึ่งของรัฐบาลกลาง มีอํานาจในการตัดสินใจและบริหารงาน

ภายในทองถ่ินในเขตอํานาจของตน  

 William V. Holloway (อางถึงในโกวิทย พวงงาม. 2550 ) นิยามวา การปกครองทองถ่ิน 

หมายถึง องคการท่ีมีอาณาเขตแนนอน มีประชากรตามหลักท่ีกําหนดไว มีอํานาจการปกครองตนเองมี

การบริหารการคลังของตนเอง และมีสภาทองถ่ินท่ีสมาชิกไดรับการเลือกตั้งจากประชากร 

 Harris G. Montagu ( อางถึงในโกวิทย พวงงาม. 2550 ) นิยามวา การปกครองทองถ่ิน 

หมายถึง การปกครองซ่ึงหนวยการปกครองทองถ่ินไดมีการเลือกตั้งโดยอิสระเพ่ือเลือกผูท่ีมีหนาท่ี

บริหารการปกครองทองถ่ิน มีอํานาจอิสระพรอมความรับผิดชอบซ่ึงตนสามารถท่ีจะใชไดโดยปราศจาก

การควบคุมของหนวยการบริหารราชการสวนกลาง หรือสวนภูมิภาค แตท้ังนี้หนวยการปกครองทองถ่ิน

ยังตองอยูภายใตบทบังคับวาดวยอํานาจสูงสุดของประเทศ ไมไดกลายเปนรัฐอิสระใหมแตอยางใด  

 การปกครองทองถ่ินจะสําเร็จผลไมได หากไมไดรับการรวมมือจากประชาชน การปลูกฝงให

ประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง และสรางใหเกิดการเรียนรู สงเสริมใหประชาชนในทองถ่ินจัดการ

เรื่องของตนเอง จะทําใหองคกรปกครองทองถ่ินสามารถบริหารตนเองได จะเปนผลดีตอองคกรปกครอง

สวนทองถ่ิน และประเทศชาติตอไป 
 

 ทฤษฏีเกี่ยวกับการปกครองสวนทองถิ่น 

 สําหรับแนวคิดหรือทฤษฎีเก่ียวกับการปกครองทองถ่ินในระบอบประชาธิปไตยจะเนนการจัด

โครงสรางและรูปแบบของหนวยงานการปกครองทองถ่ิน  เพ่ือใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการ

ปกครองตนเองใหมากท่ีสุด  มีองคกรท่ีจําเปนในการปกครองตนเอง  คือ ฝายบริหารและฝายนิติบัญญัติ  

องคกรปกครองทองถ่ินมีอํานาจตามกฎหมาย  นอกจากนั้นประชาชนอาจมีสวนรวมในรูปแบบอ่ืนๆ  

เชน การเขาฟงการประชุมสภาการติดตามดูแลการปฏิบัติของเทศบาล  การลงสมัครรับเลือกตั้งและ 

การแสดงความคิดเห็นตางๆ เปนตน ดังนี้ 

 โกวิทย พวงงาม (2543 : 12  ไดสรุปความหมายของแนวคิดและหลักการสําคัญท่ีเก่ียวกับ

การปกครองสวนทองถ่ิน โดยท่ัวไปวา  การปกครองสวนทองถ่ินเปนการจัดระเบียบการปกครองตาม

หลักการกระจายอํานาจปกครอง (Decentralization โดยรัฐหรือรัฐบาลกลางมอบอํานาจใหประชาชน

ในทองถ่ินไปดําเนินการปกครองตนเองและจัดตั้งบริการสาธารณะบางอยางเพ่ือตอบสนองความตองการ
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ของประชาชนในทองถ่ิน  โดยอิสระตามสมควรภายในขอบเขตของกฎหมาย  การมอบอํานาจในทองถ่ิน

ทําใหเกิดสภาพการปกครองตนเองหรือการปกครองตนเองในทองถ่ิน  (Local  Self  Government)   

 สมคิด เลิศไพฑูรย (2550 : 4 – 5) นิยามวา การปกครองสวนทองถ่ิน คือ การใหคนใน

ทองถ่ินมีอิสระในการปกครองตนเอง กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การปกครองตนเองโดยประชาชนในทองถ่ิน 

ซ่ึงแนวคิดดังกลาวมีพ้ืนฐานจากหลักการกระจายอํานาจการปกครอง(Decentralization) ท่ีหมายถึง 

การท่ีรัฐมอบอํานาจการปกครองใหองคกรอ่ืน ๆ ท่ีไมใชองคกรสวนกลางจัดทําบริการสาธารณะ

บางอยางภายใตการกํากับดูแลของรัฐ 

 จากคํานิยามตางๆ ขางตนสามารถสรุปหลักการปกครองสวนทองถ่ินไดในสาระสําคัญ ดังนี ้

  1. การปกครองของชุมชนหนึ่ง อาจมีความแตกตางกันในดานความเจริญขนาดพ้ืนท่ี หรือ

จํานวนประชากร ทําใหเกิดหนวยการปกครองทองถ่ินของไทยในหลายลักษณะ เชน กรุงเทพมหานคร  

เมืองพัทยา เทศบาล องคการบริหารสวนจังหวัด องคการบริหารสวนตําบล เปนตน 

  2.  หนวยการปกครองสวนทองถ่ิน จะตองมีอํานาจอิสระ (Autonomy อํานาจของหนวย

การปกครองสวนทองถ่ินจะตองมีขอบเขตพอสมควร เพ่ือใหเกิดประโยชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของหนวย

การปกครองสวนทองถ่ิน อยางแทจริงอํานาจทองถ่ินนี้มีขอบเขตท่ีแตกตางกันออกไปตามลักษณะความ

เจริญและความสามารถของประชาชนในทองถ่ินนั้นๆ เปนสําคัญ รวมท้ังนโยบายของรัฐบาลในการ

กระจายอํานาจใหหนวยการปกครองสวนทองถ่ินระดับใดจึงจะเหมาะสม 

  3.  หนวยการปกครองสวนทองถ่ิน จะตองมีสิทธิ์ตามกฎหมาย (Legal Rights โดยแบง

สิทธิ์ตรากฎหมายเปน 2 ประเภท คือ 

   3.1  หนวยการปกครองสวนทองถ่ิน จะตองมีสิทธิ์ตรากฎหมายหรือระเบียบขอบังคับ

ตางๆ ขององคกรสวนปกครองสวนทองถ่ิน เพ่ือประโยชนในการบริหารตามหนาท่ีและเพ่ือบังคับ

ประชาชนในทองถ่ินนัน้ๆ 

   3.2  สิทธิของหลักการดําเนินการบริหารสวนทองถ่ิน คือ อํานาจในการกําหนด

งบประมาณ เพ่ือบริหารกิจกรรมตามอํานาจหนาท่ีของหนวยการปกครองสวนทองถ่ินนั้นๆ 

  4.  มีองคการท่ีจําเปนและปกครองตนเอง องคกรท่ีจําเปนของทองถ่ินแบบเทศบาล จะมี

คณะเทศมนตรีเปนฝายบริหาร และสภาเทศบาลเปนฝายนิติบัญญัติ หรือกรุงเทพมหานคร จะมีผูวา

ราชการกรุงเทพมหานครเปนฝายบริหารระบบและกลไกของประชาธิปไตย 

  5.  ประชาชนในทองถ่ินมีสวนรวมในการปกครองสวนทองถ่ิน เนื่องจากประชาชนใน

ทองถ่ินจะรูปญหาและวิธีการแกไขของตนเอง  ดังนั้นหนวยการปกครองสวนทองถ่ินจึงจําเปนตองมีคน

ในทองถ่ินมาบริหารงาน เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคและความตองการของชุมชน และอยูภายใตการ
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ควบคุมของประชาชนในทองถ่ิน นอกจากนั้นยังเปนการฝกใหประชาชนในทองถ่ินเขาใจระบบ และ

กลไกของประชาธิปไตยอยางแทจริง 

  สรุปแนวคิดและหลักการท่ีสําคัญของการปกครองสวนทองถ่ินคือ เปนหนวยการปกครอง

ซ่ึงรัฐไดจัดตั้งข้ึน และมอบอํานาจใหประชาชนดําเนินการปกครองตนเอง (Autonomy โดยผูมีอํานาจ

หนาท่ีบริหารการปกครองทองถ่ินจะตองมาจากการเลือกต้ัง ตามระบอบประชาธิปไตย มีความ

รับผิดชอบและอํานาจท่ีเปนอิสระ โดยสมควรมีอํานาจหนาท่ีการกําหนดนโยบาย  ตัดสินใจ และดําเนิน

กิจการภายใตการดูแลของรัฐบาลกลาง โดยมีสิทธิตามกฎหมาย (Legal Rights เพ่ือประโยชนในการ

บริหารงานดานตางๆ ตามอํานาจหนาท่ีของหนวยการปกครองสวนทองถ่ินนั้นๆ และจัดใหมีองคกรท่ี

จําเปนในการปกครอง (Necessary Organization  เพ่ือปฏิบัติหนาท่ีใหประสบความสําเร็จสมความมุง

หมาย เพ่ือประโยชนสูงสุด อันพึงจะมีแกทองถ่ินนั้น   
 

 วัตถุประสงคของการปกครองสวนทองถิ่น 

 ชูวงศ ฉายะบุตร (2539 : 26) ไดจําแนกวัตถุประสงคของการปกครองสวนทองถ่ินไว ดังนี้  

 1. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล เปนสิ่งท่ีเห็นไดชัดวาในการบริหารประเทศจะตองอาศัยเงิน

งบประมาณเปนหลัก หากเงินงบประมาณจํากัดภารกิจท่ีจะตองบริการใหกับชุมชนตาง ๆ อาจไม

เพียงพอ ดังนั้น หากจัดใหมีการปกครองทองถ่ิน หนวยการปกครองทองถ่ินนั้น ๆ ก็สามารถมีรายได         

มีเงินงบประมาณของตนเองเพียงพอท่ีจะดําเนินการสรางสรรคความเจริญใหกับทองถ่ินได จึงเปนการ

แบงเบาภาระของรัฐบาลไดเปนอยางมาก การแบงเบานี้ เปนการแบงเบาท้ังในดานการเงิน ตัวบุคคล 

ตลอดจนเวลาท่ีใชในการดําเนินการ  

 2. เพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง เนื่องจากประเทศมี

ขนาดกวางใหญ ความตองการของประชาชนในแตละทองท่ียอมมีความแตกตางกัน การรอรับการ

บริการจากรัฐบาลแตอยางเดียว อาจไมตรงตามความตองการท่ีแทจริงและลาชา หนวยการปกครอง

ทองถ่ินท่ีประชาชนในทองถ่ินเปนผูบริหารเทานั้น จึงจะสามารถตอบสนองความตองการนั้นได  

 3. เพ่ือความประหยัด โดยท่ีทองถ่ินแตละแหงมีความแตกตางกัน สภาพความเปนอยูของ

ประชาชนก็ตางไปดวย การจัดตั้งหนวยการปกครองทองถ่ินข้ึน จึงจําเปนโดยใชอํานาจการปกครอง

ทองถ่ินจัดเก็บภาษีอากร ซ่ึงเปนวิธีการหารายไดใหกับทองถ่ิน เพ่ือนําไปใชในการบริหารกิจการของ

ทองถ่ิน ทําใหประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลท่ีจะตองจายใหกับทองถ่ินท่ัวประเทศเปนอันมาก และ

แมจะมีการจัดสรรเงินงบประมาณจากรัฐบาลไปใหบางแตก็มีเง่ือนไขท่ีกําหนดไวอยางรอบคอบ  

 4. เพ่ือใหหนวยการปกครองทองถ่ินเปนสถาบัน ท่ี ใหการศึกษาการปกครองระบบ

ประชาธิปไตยแกประชาชน จากการท่ีการปกครองทองถ่ินเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในการ
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ปกครองตนเอง ไมวาจะโดยการสมัครรับเลือกตั้งเพ่ือใหประชาชนในทองถ่ินเลือกเขามาทําหนาท่ี    

ฝายบริหารหรือฝายนิติบัญญัติของหนวยการปกครองทองถ่ินก็ตาม การปฏิบัติหนาท่ีท่ีแตกตางกันนี้    

มีสวนในการสงเสริมการเรียนรูถึงกระบวนการปกครองระบบประชาธิปไตยในระดับชาติไดเปนอยางดี 
 

 ความสําคัญของการปกครองสวนทองถิ่น 

 แนวความคิดในการปกครองทองถ่ินเพ่ือสนับสนุนวัตถุประสงคทางการปกครองของรัฐในอันท่ี

จะรักษาความม่ันคงและความผาสุกของประชาชนโดยยึดหลักการกระจายอํานาจการปกครองและ

เพ่ือใหสอดคลองกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีสวนรวมในการปกครองตนเองความสําคัญ

ของการปกครองทองถ่ิน จึงสามารถสรุปไดดังนี้  

 1. การปกครองทองถ่ิน คือ รากฐานของการปกครองระบบประชาธิปไตย เพราะการปกครอง

ทองถ่ินจะเปนสถาบันฝกสอนทางการเมืองการปกครองใหแกประชาชนใหประชาชนรูสึกวาตนเองมี

ความเก่ียวพันกับสวนไดสวนเสียในการปกครอง การบริหารทองถ่ินเกิดความรับผิดชอบ และหวงแหน

ตอประโยชนอันพึงมีตอทองถ่ินท่ีตนอยูอาศัย อันจะนํามาซ่ึงความเลื่อมใสศรัทธาในระบบการปกครอง

ประชาธิปไตยในท่ีสุด โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝายนิติบัญญัติ ฝายบริหาร การเลือกตั้งจะเปน

การฝกใหประชาชนใชดุลยพินิจเลือกผูแทนท่ีเหมาะสม สําหรับผูท่ีไดรับเลือกตั้งเขาไปบริหารกิจการของ

ทองถ่ิน นับไดวาเปนผูนําในทองถ่ินจะไดใชความรูความสามารถบริหารงานทองถ่ินเกิดความคุนเคย         

มีความชํานาญในการใชสิทธิและหนาท่ีของพลเมือง ซ่ึงจะนําไปสูการมีสวนรวมทางการเมืองใน

ระดับชาติตอไป  

 2. การปกครองสวนทองถ่ินทําใหประชาชนในทองถ่ินรูจักการปกครองตนเอง หัวใจของการ

ปกครองระบบประชาธิปไตย ประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเอง มิใชเปนการปกครองอันเกิดจาก

คําสั่งเบื้องบน การปกครองตนเอง คือ การท่ีประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง ซ่ึงผูบริหารทองถ่ิน

นอกจากจะไดรับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารทองถ่ิน โดยอาศัยความรวมมือรวมใจจากประชาชน

แลว ผูบริหารทองถ่ินจะตองฟงเสียงประชาชนดวยวิถีทางประชาธิปไตยตาง ๆ เชน เปดโอกาสให

ประชาชนออกเสียงประชามติใหประชาชนมีอํานาจถอดถอน ซ่ึงจะทําใหประชาชนเกิดความสํานึกใน

ความสําคัญของตนตอทองถ่ิน ประชาชนจะมีสวนรับรูถึงอุปสรรคและชวยแกไขปญหาทองถ่ินของตน  

 นอกจากนี้ การปกครองตนเองในรูปของการปกครองทองถ่ินอยางแทจริงหรือการกระจาย

อํานาจไปในระดับต่ําสุด คือ รากหญา ซ่ึงเปนฐานเสริมสําคัญยิ่งของการพัฒนาระบบการเมืองการ

ปกครองในระบบประชาธิปไตยความลมเหลวของระบบประชาธิปไตยมีหลายองคประกอบแต

องคประกอบสําคัญยิ่งยวดอันหนึ่งคือการขาดรากฐานในทองถ่ิน  
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 3. การปกครองทองถ่ินเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล ซ่ึงเปนหลักการสําคัญของการ

กระจายอํานาจ การปกครองทองถ่ินมีข้ึนเพ่ือวัตถุประสงคในการแบงเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจาก

ความจําเปนบางประการ ดังนี้  

  3.1 ภารกิจของรัฐบาลมีอยูอยางกวางขวาง นับวาจะขยายเพ่ิมข้ึน ซ่ึงจะเห็นไดจาก

งบประมาณท่ีเพ่ิมข้ึนในแตละปตามความเจริญของบานเมือง  

  3.2 รัฐบาล มิอาจจะดําเนินการในการสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ินไดอยาง

ท่ัวถึงเพราะแตละทองถ่ินยอมมีปญหาและความตองการท่ีแตกตางกัน การแกปญหาหรือจัดบริการ

โครงการในทองถ่ิน โดยรูปแบบท่ีเหมือนกันยอมไมบังเกิดผลสูงสุด ในทองถ่ินยอมรูปญหาและเขาใจ

ปญหาไดดีกวาผูซ่ึงไมอยูในทองถ่ินนั้น ประชาชนในทองถ่ินจึงเปนผูท่ีเหมาะสมท่ีจะแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน

ในทองถ่ินนั้นมากท่ีสุด  

  3.3 กิจการบางอยางเปนเรื่องเฉพาะถ่ินนั้น ไมเก่ียวพันกับทองถ่ินอ่ืนและไมมีสวนไดสวน

เสียตอประเทศโดยสวนรวม จึงเปนการสมควรท่ีจะใหประชาชนในทองถ่ินดําเนินการดังกลาวเอง  

 ดังนั้น หากไมมีหนวยการปกครองทองถ่ินแลวรัฐบาลจะตองรับภาระดําเนินการทุกอยางและ

ไมแนวาจะสนองความตองการของทองถ่ินไดถูกจุดหรือไม รวมท้ังจะตองดําเนินเฉพาะทองถ่ินนั้นไม

เก่ียวพันกับทองถ่ินอ่ืน หากไดจัดใหมีการปกครองทองถ่ิน เพ่ือดําเนินการเองแลวภาระของรัฐบาลก็จะ

ผอนคลายไป รัฐบาลจะมีหนาท่ีเพียงแตควบคุมดูแลเทาท่ีจําเปนเทานั้น เพ่ือใหทองถ่ินมีมาตรฐานในการ

ดําเนินการยิ่งข้ึน  การแบงเบาภาระทําใหรัฐบาล มีเวลาท่ีจะดําเนินการในเรื่องท่ีสําคัญหรือกิจการใหญ 

ระดับชาติ อันเปนประโยชนตอประเทศชาติโดยสวนรวม ความคับค่ังของภาระหนาท่ีตาง ๆ ท่ีรวมอยู

สวนกลางจะลดนอยลง ความคลองตัวในการดําเนินงานของสวนกลางจะมีมากข้ึน 

 4 . การปกครองทองถ่ินสามารถสนองความตองการของทองถ่ินตรงเปาหมายและ 

มีประสิทธิภาพ เนื่องจากทองถ่ินมีความแตกตางกันไมวาทางสภาพภูมิศาสตร ทรัพยากรประชากร 

ความตองการ และปญหายอมแตกตางกันออกไป ผูท่ีใหบริหารหรือแกไขปญหาใหถูกจุดและสอดคลอง

กับความตองการของประชาชนก็ตองเปนผูท่ีรูถึงปญหาและความตองการของประชาชนเปนอยางด ี 

การบริหารงานจึงจะเปนไปอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพไมตองเสียเวลาเสนอเรื่องขออนุมัติไปยัง

หนวยเหนือข้ึนไป ทองถ่ินจะบริหารงานใหเสร็จสิ้นลงภายในทองถ่ินนั่นเอง ไมตองสิ้นเปลืองเวลาและ

คาใชจายโดยไมจําเปน  

 5. การปกครองทองถ่ินจะเปนแหลงสรางผูนําทางการเมืองการบริหารของประเทศในอนาคต 

ผูนําการปกครองสวนทองถ่ิน ยอมเรียนรูประสบการณทางการเมือง การไดรับเลือกตั้งการสนับสนุนจาก

ประชาชนในทองถ่ิน ยอมเปนพ้ืนฐานท่ีดีตออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝกฝนทักษะทางการ

บริหารงานในทองถ่ินอีกดวย  
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 6. การปกครองทองถ่ินสอดคลองกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองการ

ปกครองทองถ่ิน โดยยึดหลักการกระจายอํานาจ ทําใหเกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองท้ังทาง

การเมือง เศรษฐกิจและสังคม การดําเนินงานพัฒนาชนบทท่ีผานมายังมีอุปสรรคสําคัญประการหนึ่ง คือ 

การมีสวนรวมจากประชาชนในทองถ่ินอยางเต็มท่ี ซ่ึงการพัฒนาชนบทใหสัมฤทธิ์ผลนั้นตองมาจากการ

ริเริ่มชวยตนเองของทองถ่ินทําใหเกิดความรวมมือรวมแรงกัน โดยอาศัยโครงสรางความเปนอิสระในการ

ปกครองตนเอง ซ่ึงตองมาจากการกระจายอํานาจอยางแทจริง มิเชนนั้นแลว การพัฒนาชนบทจะเปน

ลักษณะ “หยิบยื่นยัดใสหรือก่ึงหยิบยื่นยัดใส” เกิดความคาดหวังวาทุกปจะมี “ลาภลอย” แทนท่ีจะเปน

ผลดีตอทองถ่ิน กลับสรางลักษณะการพัฒนาแบบพ่ึงพาไมยอมชวยตนเองอันเปนผลทางลบตอการ

พัฒนาพ้ืนฐานระบบประชาธิปไตย ดังนั้น การกระจายอํานาจจึงจะทําใหเกิดลักษณะการพ่ึงตนเอง  

ซ่ึงเปนหลักสําคัญของการพัฒนาสังคมชนบทอยางยิ่ง 

 กลาวโดยสรุปความสําคัญของการปกครองทองถ่ินนั้น หากจะมองรวมเปนจุดใหญ ๆ แลว

สามารถแบงออกไดเปนสองดาน คือ ดานการเมืองการปกครองและการบริหารกลาวคือในดานการเมือง

การปกครองนั้นเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาลและประชาชนในทองถ่ินไดหาทางตอบสนองแกปญหา

ดวยตนเอง ดวยกลไกทางการบริหารตาง ๆ และในแงของการบริหารงานบุคคล งบประมาณและการ

จัดการ 

 องคประกอบของการปกครองสวนทองถิ่น 

 ระบบการปกครองทองถ่ินจะตองประกอบดวย องคประกอบ 8 ประการ คือ (โกวิทย         

พวงงาม. 2550 : 22) 

 1. สถานะตามกฎหมาย (Legal Status) หมายความวา ประเทศใดกําหนดเรื่อง การปกครอง

ทองถ่ินไวในรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองทองถ่ินในประเทศนั้นจะมีความเขมแข็งกวาการ

ปกครองทองถ่ินท่ีจัดต้ังโดยกฎหมายอ่ืน เพราะขอความท่ีกําหนดไวในรัฐธรรมนูญนั้นเปนการแสดงให

เห็นวาประเทศนั้นมีนโยบายท่ีจะกระจายอํานาจอยางแทจริง 

 2. พ้ืนท่ีและระดับ (Area and Level) ปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการกําหนดพ้ืนท่ีและระดับ

ของหนวยการปกครองทองถ่ินมีหลายประการ เชน ปจจัยท่ีมีทางภูมิศาสตร ประวัติศาสตร เชื้อชาติและ

ความสํานึกในการปกครองตนเองของประชาชนจึงไดมีกฎเกณฑท่ีจะกําหนดพ้ืนท่ีและระดับของหนวย

การปกครองทองถ่ินออกเปน 2 ระดับ คือ หนวยการปกครองทองถ่ินขนาดเล็กและขนาดใหญสําหรับ

ขนาดพ้ืนท่ีจากการศึกษาขององคการสหประชาชาติ โดยองคการอาหารและเกษตรแหงสหประชาชาต ิ

(FAO) องคการศึกษาวิทยาศาสตรและวัฒนธรรม (UNESCO) องคการอนามัยโลก(WHO) และสํานัก

กิจการสังคม (Bureau of Social Affair) ไดใหความเห็นไววาหนวยการปกครองทองถ่ินท่ีสามารถ
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ใหบริการและบริหารงานอยางมีประสิทธิภาพได ควรมีประชากรประมาณ 50,000 คน แตก็ยังมีปจจัย

อ่ืนๆ ท่ียังจะตองพิจารณาดวย เชน ประสิทธิภาพในการบริหารรายไดและบุคลากร เปนตน 

 3. การกระจายอํานาจและหนาท่ีการท่ีจะกําหนดใหทองถ่ินมีอํานาจหนาท่ีมากนอยเพียงใด

ข้ึนอยูกับนโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเปนสําคัญ 

 4. องคการนิติบุคคล จัดตั้งข้ึนโดยผลแหงกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลแหงชาติ 

มีขอบเขตการปกครองท่ีแนนอน มีอํานาจในการกําหนดนโยบาย ออกกฎ ขอบังคับควบคุมใหมีการ

ปฏิบัติตามนโยบายนั้นๆ 

 5. การเลือกตั้งสมาชิกองคการหรือคณะผูบริหารจะตองไดรับเลือกตั้งจากประชาชนในทองถ่ิน

นั้นๆ ท้ังหมดหรือบางสวน เพ่ีอแสดงถึงการเขามีสวนรวมทางการเมือง การปกครองของประชาชน โดย

เลือกผูบริหารทองถ่ินของตนเอง 

 6. อิสระในการปกครองทองถ่ิน สามารถใชดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการภายใน

ขอบเขตของกฎหมายโดยไมตองขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง และไมอยูในสายการบังคับบัญชาของ

หนวยงานทางราชการ 

 7. งบประมาณของตนเอง มีอํานาจในการจัดเก็บรายได การจัดเก็บภาษีตามขอบเขตท่ี

กฎหมายใหอํานาจในการจัดเก็บ เพ่ือใหทองถ่ินมีรายไดเพียงพอท่ีจะทํานุบํารุงทองถ่ินใหเจริญกาวหนา

ตอไป 

 8. การควบคุมดูแลของรัฐ เม่ือไดรับการจัดตั้งข้ึนแลวยังคงอยูในการกํากับดูแลจากรัฐเพ่ือ

ประโยชนและความม่ันคงของรัฐและประชาชนโดยสวนรวม โดยการมีอิสระในการดําเนินงานของหนวย

การปกครองทองถ่ินนั้น ท้ังนี้มิไดหมายความวามีอิสระเต็มท่ีทีเดียว คงหมายถึงเฉพาะอิสระในการ

ดําเนินการเทานั้น เพราะมิฉะนั้นแลวทองถ่ินจะกลายเปนรัฐอธิปไตยไป (ชูวงศ ฉายะบุตร. 2539 : 31) 

รัฐจึงตองสงวนอํานาจในการควบคุมดูแลอยู 

 องคประกอบของการปกครองทองถ่ินดังกลาวสอดคลองกับคํากลาวของมอเรียว (Moreau) 

(ชาญชัย แสวงศักดิ์. 2542:10) กลาววา องคกรปกครองทองถ่ินมีองคประกอบสําคัญ 5 ประการไดแก. 

มีพ้ืนท่ีรับผิดชอบท่ีชัดเจน  มีสถานะเปนนิติบุคคลมหาชน มีองคกรเปนของตนเองมีภารกิจหนาท่ี

เก่ียวกับผลประโยชนของตนเอง และมีการกํากับดูแลจากรัฐ 

  การปกครองทองถ่ินกําหนดบนพ้ืนฐานทฤษฎีการกระจายอํานาจและอุดมการณ

ประชาธิปไตยซ่ึงมุงเปดโอกาสและสนับสนุนใหประชาชนเขามีสวนรวมในกระบวนการทางการเมืองและ

กิจกรรมการปกครองตนเองในระดับหนึ่งซ่ึงจะเห็นไดวาจากลักษณะสําคัญของการปกครองทองถ่ินท่ี

เนนการมีอํานาจอิสระในการปกครองตนเองมีการเลือกตั้งมีองคการหรือสถาบันท่ีจําเปนในการปกครอง

ตนเองและท่ีสําคัญก็คือประชาชนในทองถ่ินจะมีสวนรวมในการปกครองตนเองอยางกวางขวาง
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นอกจากนี้ คณะกรรมการปรับปรุงระบบการบริหารการปกครองทองถ่ิน โดยนายชวน หลีกภัย

นายกรัฐมนตรี ไดมีคําสั่งสํานักนายกรัฐมนตรีแตงตั้งคณะกรรมการดังกลาว ตามคําสั่งท่ี 262/2535 เม่ือ

วันท่ี 11 ธันวาคม 2535 เพ่ือศึกษาระบบการบริหารการปกครองทองถ่ินของไทยท่ีดําเนินการอยูใน

ปจจุบัน ในทุกรูปแบบหาแนวทางและขอเสนอในการปรับปรุงโครงสรางอํานาจหนาท่ีการคลังและ

งบประมาณ ตลอดจนความสัมพันธระหวางรัฐบาลหนวยงานสวนกลางและสวนภูมิภาคกับหนวยการ

ปกครองทองถ่ิน โดยกลาวถึง องคประกอบการปกครองทองถ่ินไวดังนี้ 

 1. เปนองคกรท่ีมีฐานะเปนนิติบุคคล และทบวงการเมือง 

 2. มีสภาและผูบริหารระดับทองถ่ินท่ีมาจากการเลือกตั้งตามหลักการท่ีบัญญัติไวในกฎหมาย

รัฐธรรมนูญ 

 3. มีอิสระในการปกครองตนเอง 

 4. มีเขตการปกครองท่ีชัดเจนและเหมาะสม 

 5. มีงบประมาณรายไดเปนของตนเองอยางเพียงพอ 

 6. มีบุคลากรปฏิบัติงานของตนเอง 

 7. มีอํานาจหนาท่ีท่ีเหมาะสมตอการใหบริหาร 

 8. มีอํานาจออกขอบังคับเปนกฎหมายของทองถ่ินภายใตขอบเขตของกฎหมายแมบท 

 9. มีความสัมพันธกับสวนกลางในฐานะเปนหนวยงานระดับรองของรัฐ 

 สรุปไดวา “การปกครองทองถ่ิน” กลาวคือเพ่ือสนองตอความตองการสวนรวมของประชาชน

โดยใหงานนั้นไดดําเนินงานไปอยางมีประสิทธิภาพตรงกับความตองการของประชาชน โดยเหตุท่ีวา

ประชาชนยอมงานความตองการของทองถ่ินนั้นๆไดดีกวาคนอ่ืนอิสระในการปกครอง สามารถใชดุลย

พินิจของตนเองในการปฏิบัติงานภายในขอบเขตของกฎหมายโดยไมตองขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง 
 

2.2   ขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 

 สภาพท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 

ประวัติความเปนมา 

 จากคําบอกเลาของปู ยา ตา ยาย เลาวา เหตุท่ีไดชื่อวา “ โพนทอง ” นั้น แตกอนพ้ืนท่ีดั้งเดิมคือ  

บานโพนทองในปจจุบัน มีลักษณะเปนพ้ืนท่ีท่ีอุดมสมบูรณมีตนไมนานาพันธุข้ึนเต็มไปหมด โดยเฉพาะ

ตนไผ ประกอบกับท่ีตั้งอยูบนเนินสูง ผูเฒา ผูแก เรียกวา “ โพน ” และมีถนนท่ีจะข้ึนสูภาคอีสานตัด

ผานทําใหเปนแหลงติดตอคาขาย หมูบานมีการพัฒนาความเจริญมาเปนลําดับ และเพ่ือเปนศิริมงคล จึง

เรียนชื่อวา “ โพนทอง ” ในปจจุบัน โดยใชชื่อตําบลจากบานโพนทอง เปนตําบล 
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 ตําบลโพนทองแยกมาจากตําบลกุดจอก อําเภอบัวใหญ และปจจุบันไดแยกออกเปนตําบล 

โนนประดู  อีกตําบลหนึ่ง  ข้ึนกับก่ิงอําเภอสีดา  โดยแบงเขตการปกครองออกเปน  10  หมูบาน  และ

ไดรับการยกฐานะจากสภาตําบลเปนองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  เม่ือป  พ.ศ.  2540 
 

ขอมูลท่ัวไป 

 ทําเลท่ีต้ังตําบล ตําบลโพนทองเปน 1 ใน 5 ตําบล ในเขตอําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา มี

อาณาเขตพ้ืนท่ีติดอยูกับทองถ่ินใกลเคียง 5 สวน คือ เทศบาลตําบลสีดา ,  ตําบลโนนประดู  , ตําบล

สามเมือง  ,  ตําบลวังหิน  ,  ตําบลกระทุมราย   ดังนี้ 

  ทิศเหนือ         จรด  เทศบาลตําบลสีดา  และตําบลสามเมือง 

  ทิศตะวันออก  จรด  ตําบลกระทุมราย  อําเภอประทาย 

  ทิศใต   จรด  ตําบลวังหิน  อําเภอโนนแดง 

  ทิศตะวันตก  จรด  ตําบลโนนประดู 

แผนท่ีตําบลโพนทอง 
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 เนื้อท่ี  ตําบลโพนทอง  มีพ้ืนท่ีตําบลตามประกาศกระทรวงมหาดไทย  ประมาณ   22,375  ไร   

หรือ 35.8 ตารางกิโลเมตร เปนเขตปกครอง องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ประมาณ 12,546 ไร  

หรือ  20.07  ตารางกิโลเมตร  เปนตําบลคอนขางเล็ก  โดยมีเนื้อท่ีแยกเปนรายหมูบาน  ดังนี้ 

จํานวนเนื้อท่ี   องคการบริหารสวนตําบล  แยกเปนรายหมูบาน 

หมูที่ บาน เน้ือที่ อันดับ 

2 บานลิงสอง 545 8 

4 บานมะคา 2,430 3 

5 บานหนองโน 605 7 

6 บานหนองหวา 1,420 5 

7 บานแทน 2,475 2 

8 บานใต 825 6 

9 บานโพนทอง 1,715 4 

10 บานหนองพลวง 2,531 1 

 

 ภูมิประเทศ  

 สภาพพ้ืนท่ีท่ัวไปเปนท่ีราบลุม  มีแหลงน้ําธรรมชาติเปนหัวใจสําคัญในการดํารงชีวิตของ

ประชาชนในตําบล   2   สาย   คือ 

   1.  ลําหวยแยะ 

   2.  ลําหวยยาง 

 ประชากรมีอาชีพเกษตรกรรมเปนสวนใหญ  ซ่ึงอาศัยลําหวยท้ังสองสายใชประโยชนในการ

อุปโภค  บริโภค  และการเกษตรกรรม 

 จํานวนหมูบาน      

  มี    8  หมูบาน   คือ 

  1.  จํานวนหมูบานในเขต  อบต.  บางสวน  1  หมูบาน  คือ  หมูท่ี  2  บานลิงสอง 

  2.  จํานวนหมูบานในเขต  อบต.  เต็มท้ังหมูบาน  จํานวน  7  หมูบาน   คือ 

   -  หมูท่ี  4   บานมะคา  -  หมูท่ี  5  บานหนองโน 

   -  หมูท่ี  6  บานหนองหวา  -  หมูท่ี  7  บานแทน 

   -  หมูท่ี  8  บานใต   -  หมูท่ี  9  บานโพนทอง 

   -  หมูท่ี  10  บานหนองพลวง 
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 ประชากร 

 -  ประชากรท้ังสิ้น  3,326 คน  ซ่ึงแยกเปนประชากรเพศชาย จํานวน 1,625 คน และประชากร

เพศหญิง จํานวน 1,663 คน  (ขอมูล ณ พฤษภาคม 2564) 

ตารางแสดงจํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามหมูบาน 

ลําดับ หมูบาน ประชากร

ชาย (คน) 

ประชากรหญิง 

(คน) 

รวม จํานวน

(หลัง  

1 หมู 2 บานลิงสอง 5 2 7 5 

2 หมู 4 บานมะคา 311 289 600 165 

3 หมู 5 บานหนองโน 88 76 164 51 

4 หมู 6 บานหนองหวา 142 150 292 75 

5 หมู 7 บานแทน 317 331 648 210 

6 หมู 8 บานใต 139 154 293 89 

9 หมู 9 บานโพนทอง 212 237 449 153 

10 หมู 10 บานหนองพลวง 411 424 835 205 

รวม 1,625 1,663 3,288 953 

การศึกษา  

โรงเรียนประถมศึกษา จํานวน 3 แหง 

ช่ือสถานศึกษา จํานวนนักเรียน (คน  จํานวนครู (คน  หมายเหตุ 

โรงเรียนบานโพนทอง 145 5  

โรงเรียนวัดบานมะคา 76 6  

โรงเรียนบานหญาคา 58 15  
 

ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก จํานวน 3 แหง คือ  

 ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก อบต.โพนทอง  ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานมะคา และศูนยพัฒนาเด็กเล็กบาน

หนองพลวง 

 -  ท่ีอานหนังสือพิมพ  จํานวน 7   แหง 

สถาบันและองคการทางศาสนา 

 -  วัด / สํานักสงฆ     จํานวน 10  แหง 

 1. วัดบานมะคา  2. วัดปาบานมะคา 
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 3. วัดบานหนองหวา 

 4. วัดบานแทน 

 5. วัดปาบานใต 

 6. วัดบานโพนทอง 

 7. วัดพฤกษาศิลาอาสน 

 8. วัดบานหนองพลวง 

 9. วัดปาบานหนองพลวง 

สาธารณสุข 

 -  โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลโพนทอง จํานวน  1 แหง 

    อัตราการมีและการใชสวมราด  100% 

การบริการพ้ืนฐาน 

 การคมนาคม 

 -  สภาพถนนท่ีใชสัญจร ไป – มา  มีลักษณะเปนถนนลูกรังพ้ืนผิวจราจรขรุขระเปนหลุม  เปนบอ  

เสนทางท่ีสะดวก  คือ  จาก  อบต.โพนทอง  ตรงไปตามถนนหมายเลข  2  (ถนนมิตรภาพ – ของแกน       

จนถึงอําเภอสีดา  ระยะทางประมาณ  10  กิโลเมตร  

การโทรคมนาคม :-  ตูโทรศัพทสาธารณะ  จํานวน       9 แหง    

การไฟฟา 

 -  ไฟฟาเขาถึง  7  หมูบาน  จํานวนประชากรท่ีใชไฟฟาท้ังหมด   526  ครัวเรือน 

แหลงน้ําธรรมชาติ 

 -  ลําน้ํา , ลําหวย     จํานวน 2   แหง 

 แหลงน้ําท่ีสรางข้ึน 

 -  ฝาย                           จํานวน 13 แหง  

 -  บอบาดาล                     จํานวน 1 แหง 

        -  บอน้ําตื้น      จํานวน 51 แหง 

        - ประปา      จํานวน 6 แหง 

 - สระน้ํา      จํานวน 12 แหง    

ทรัพยากรธรรมชาติในพ้ืนท่ี 

 -  ทรัพยากรดิน  : ลักษณะดินสวนใหญเปนดินรวนปนทราย  และบางแหงเปนดินเค็ม  มี

ศักยภาพปานกลางตองปรับปรุงความอุดมสมบูรณของดินบางแหง 

-  ทรัพยากรน้ํา ในเขตพ้ืนท่ีมีแหลงน้ํา  ดังนี้ 

   1.  ลําหวยยางยาวประมาณ   39  กิโลเมตร 

   2.  ลําหวยแยะยาวประมาณ  32  กิโลเมตร 

-  ทรัพยากรปาไม :  มีเบาบางมาก 
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2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

 การดําเนินชีวิตของคนเราในชีวิตประจําวัน ลวนแตมีสวนเก่ียวของกับการบริการอยางใดอยางหนึ่ง

ท้ังสิ้น เนื่องจากคนเราอยูคนเดียวไมได จําเปนตองพ่ึงอาศัยคนในสังคมดวย การท่ีคนเรากระทําสิ่งหนึ่ง

หรือปฏิบัติตนตอผูอ่ืนดวยความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือหรืออํานวยความสะดวกเพียงเพ่ือจะทําใหบุคคลนั้น 

รูสึกพึงพอใจเรียกไดวาเปน “การบริการ” ในปจจุบันแนวคิดการบริการมีการนํามาใชอยางกวางขวางใน

วงการธุรกิจการคาหรือแมกระท้ัง หนวยงานราชการตางๆ ก็เห็นความสําคัญของการบริการ ซ่ึงมีผูให

ความหมายของการบริการ ไวดังนี ้

 ความหมายของการบริการ 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2542 (ราชบัณฑิตยสถาน. 2542 : 34) ใหความหมายวา 

บริการ หมายถึง การรับใช อํานวยความสะดวกใหชวยเหลือเก้ือกูล ดังนั้น การบริการประชาชนจึง

หมายถึงการรับใชประชาชน อํานวยความสะดวกใหแกประชาชนและชวยเหลือเก้ือกูลประชาชน 

 เพ็ญศิริ โชติพันธ (2552 : 101) กลาววา บริการ (Service) เปนงานจัดทําข้ึนเพ่ืออํานวยความ

สะดวกในการดําเนินงานดานการผลิตมีเปาหมายที(ลูกคาทางอุตสาหกรรม แบงออกเปน 3 กลุม คือ

บริการบํารุงรักษา (Maintenance Service) เชน บริการทําความสะอาด บริการรักษาความปลอดภัย  

การประกันอัคคีภัยตางๆ บริการซอมแซม (Repair Service) เชน การบริการซอมแซมเครื่องใชเครื่องจักร

ตางๆ และบริการใหคําแนะนําแกธุรกิจ (Business Advisory Service) เชน สํานักงานกฎหมาย บริษัท

โฆษณา บริษัทรับทําบัญชี 

 คอทเลอร (Kotler. 2000 : 428) กลาววา บริการ (Service) เปนการแสดง หรือสมรรถนะท่ี

หนวยงานหนึ่งๆ สามารถเสนอใหกับอีกหนวยงานหนึ่งอันเปนสิ่งท่ีไมมีรูปลักษณอยางเปนแกนสารและไม

มีผลลัพธในสภาพความเปนเจาของในสิ่งใดๆ โดยท่ีการผลิตของมันอาจจะหรือไมอาจจะผูกมัดกับ

ผลิตภัณฑกายภาพก็ได การบริการเปนสิ่งท่ีเปลี่ยนแปลงสภาพการณหรือในสถานภาพของผูบริโภคไป

ในทางใดทางหนึ่งการบริการตองตอบสนองตอเง่ือนไขอยางไมจํากัดของผูบริโภค 

 เลิฟล็อค (Lovelock. 2006 : 9) กลาววา การบริการ (Service) คือ เปนกิจกรรมในทางดาน

เศรษฐกิจท่ีฝายหนึ่งเสนอใหฝายอ่ืน กลาวคือ เปนการจางคนมาทํางานตามกาลเวลาท่ีกําหนดชัดเจนเพ่ือ

ตอบสนองความตองการของลูกคาซ่ึงอาจเปนความตองการของลูกคาเองหรือความตองการของสิ่งของ

หรือทรัพยสินอ่ืนๆ ของลูกคาท่ีผูซ้ือเปนคนรับผิดชอบกับสิ่งดังกลาวท่ีเกิดข้ึนลูกคาบริการคาดหวังวาจะ

ไดรับคุณคาจากการไดใชแรงงานทักษะท่ีชํานาญ สิ่งอํานวยความสะดวกเครือขายระบบและเครื่องมือ

ตางๆ โดยปกติพวกเขาไมสามารถเปนเจาของกับสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ท่ีมองเห็นซ่ึงใชเพ่ือ

สนับสนุนในการบริการนั่นเอง 
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 มิลเล็ท (Millet อางถึงใน สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. 2547 : 18) กลาววา 

เปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมี

หลักและแนวทาง คือ การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมี

ฐานคติท่ีวา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุม

ของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชน จะไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจก

บุคคลท่ีใชมาตรฐานในการใหบริการเดียวกันการใหบริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตองมอง

วา การใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี

ประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะตองสรางความไมพอใจใหแกประชาชนการใหบริการอยาง

เพียงพอ หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการ

อยางเหมาะสม มิลเล็ท เห็นวา ความเสมอภาคหรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวน

การใหบริการไมเพียงพอและสถานท่ีต้ังท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ การ

ใหบริการอยางตอเนื่อง หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของ

สาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานท่ีใหบริการวา จะใหบริการ หรือ หยุดบริการเม่ือใด

ก็ได และการใหบริการอยางกาวหนา (progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีมีการ

ปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ี

จะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2547 : 3) ไดกลาวถึง คุณภาพการใหบริการท่ีภาครัฐ

พึงใหแกประชาชน  โดยการใหบริการของภาครัฐท่ีรูจักกันในคําวา “บริการสาธารณะ” นั้น จะแตกตาง

กันกับการใหบริการของภาคเอกชน เหตุผลสําคัญท่ีสุดคือ ภาครัฐมีเปาหมายการใหบริการประชาชนอยูท่ี

ประชาชนไดรับบริการอยางดีท่ีสุด สมํ่าเสมอ และเสมอภาค โดยไมหวังสิ่งตอบแทนเพราะถือเปนหนาท่ี

ของรัฐ แตเปาหมายการใหบริการของภาคเอกชนกลับมีเปาหมายอยูท่ีผลประโยชนท่ีองคกรของตนตอง

ไดรับตอบแทนกลับมา หรือกลาวอีกนัยหนึ่งคือการมุงหากําไรจากการใหบริการนั่นเอง  

 ดังนั้นจากความหมายดังกลาวสรุปไดวา การบริการ หมายถึงกิจกรรมท่ีบุคคลหนึ่งทําใหอีกบุคคล

หนึ่งซ่ึงสิ่งท่ีทําใหนั้นเปนสิ่งท่ีไมสามารถจับตองไดและสามารถตอบสนองความตองการของผูรับ โดยท่ีผู

บริการสามารถรับรูถึงการบริการท่ีไดรับดังนั้น การใหบริการของภาครัฐจะตองพิจารณาวัดท่ีความรูสึก 

พึงพอใจของประชาชนเปนหลัก กลาวคือ เม่ือประชาชนไดรับการใหบริการท่ีดี มีมาตรฐาน และเสมอภาค

แลว ประชาชนยอมตองมีความรูสึกตอบสนองตอการดําเนินการของหนวยงานภาครัฐ ซ่ึงอาจแสดง

ออกมาในรูปของการใหการสนับสนุนกิจการของรัฐ การใหความชวยเหลือการปฏิบัติตามคําแนะนํา  
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 ลักษณะของการบริการ 

 มีนักวิชาการหลายทานไดกลาวถึงลักษณะของการบริการไวดังนี้ 

 จิตตินันท เดชะคุปต (2543 : 23) ไดอธิบายถึงลักษณะการบริการ มีดังนี้ 

 1. สาระสําคัญของความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําท่ีผูบริการ

ปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะท่ีกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน ผูซ้ือหรือรับบริการไมสามารถทราบลวงหนาได

วาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดข้ึน การตัดสินใจซ้ือบริการจึงจําเปนตอง

ข้ึนอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซ้ือสินคาท่ัวไปท่ีผูบริโภคสามารถหยิบจับตรวจดูสินคากอนท่ี

จะตัดสินใจซ้ือ การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งท่ีลูกคาจะไดรับประกันคุณภาพหรือการอางอิง

ประสบการณท่ีผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 

 2. สิ่งท่ีจับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนสิ่งท่ีจับตองไมไดและไมอาจสัมผัสกอนท่ีจะ

มีการซ้ือเกิดข้ึน กลาวคือ ผู ซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนาหรือกอนท่ีจะตกลงใจซ้ือ

เหมือนกับการซ้ือสินคาท่ัวไป นอกจากนั้นการซ้ือบริการก็เปนการซ้ือท่ีจับตองไมไดเพียงแตอาศัยความ

คิดเห็นเจตคติ และประสบการณเดิมท่ีไดรับประกอบการตัดสินใจซ้ือบริการนั้นๆโดยผูซ้ืออาจกําหนด

เกณฑเก่ียวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการท่ีตนเองไดรับแลวจึงตัดสินใจซ้ือบริการท่ีตรงกับ

ความตองการดังกลาว 

 3. ลักษณะท่ีแบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะท่ีไมอาจแยกจาก

ตัวบุคคล หรืออุปกรณเครื่องมือท่ีทําหนาท่ีเปนผูใหบริการหรือขายบริการนั้นๆ ไดการผลิตและการบริโภค

การบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงจะแตกตางกับตัวสินคาท่ีมีการ

ผลิตการขายสินคาแลว จึงเกิดการบริโภคภายหลังเนื่องจากการบริการมีลักษณะท่ีแบงแยกไมได ทําใหมี

ขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขตจากการดําเนินบริการซ่ึงในบางกรณีอาจจําเปนตองมี

ผูใหบริการอยูตลอดเวลา ในลักษณะของการขายตรงจากผูขายไปยังผูซ้ือ หรืออาจใชตัวแทนเปนสื่อกลาง

ติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบริการกับผูซ้ือหรือผูรับบริการ 

 4. ลักษณะท่ีแตกตางไมคงท่ี (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะท่ีไมคงท่ีและไมสามารถ

กําหนดมาตรฐานท่ีแนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบข้ึนอยูกับผูใหบริการแตละคน ซ่ึงมีวิธีการ

เปนลักษณะเฉพาะของตนเองถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคนเดียวกันแตตาง

วาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดท้ังนี้ข้ึนอยูกับผูใหบริการผูรับบริการชวงเวลาของการ

บริการและสภาพแวดลอมขณะบริการท่ีแตกตางกัน เนื่องจากการบริการท่ีมีความหลากหลายผันแปรไป

ตามปจจัยหลายอยาง จึงเปนการยากท่ีจะกําหนดเปนมาตรฐานในการบริการอยางเดียวกัน แมจะมี

กําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการบนเครื่องบินการบริการในธนาคารการบริการในโรงพยาบาล

เปนตน การใหบริการก็แตกตางกันได ดังนั้นการใหความสําคัญตอการเลือกบุคลากรท่ีมีคุณสมบัติเหมาะ
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กับลักษณะงานและจัดใหมีการฝกอบรมอยางสมํ่าเสมอเปนเรื่องจําเปนอยางยิ่ง รวมท้ังการกําหนด

มาตรการในการใหบริการมากเปนพิเศษ เชนรับฟงคําติชม ขอคิดเห็นจากผูรับการเสนอบริการดาน

อุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย เปนตน เพ่ือใหม่ันใจในคุณภาพและความสมํ่าเสมอ

ของการบริการ 

 5. ลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish Ability) การบริการท่ีไมสามารถเก็บรักษาหรือ

สํารองไวไดเหมือนกับสินคาท่ัว ๆไป เม่ือไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิดความสูญเปลาท่ีไมอาจ

เรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงตองมีการเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาและการบริการ

จะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการเม่ือใดก็ได เชน การจัดเตรียมอาหารไวบริการ

ลูกคาตามความตองการ เม่ือไมมีผูมาใชบริการการจัดเตรียมของไวก็อาจสูญเปลาแตทวาก็จําเปนท่ีตอง

เตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใชบริการไดตลอดเวลา การรักษาสมดุลของลูกคาจําเปนตองมี

การวางแผนกลยุทธทางการตลาดเพ่ือหาวิธีจูงใจลูกคาใหหันมาใชบริการอยางสมํ่าเสมอ 

 6. ลักษณะท่ีไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non - Ownership) การบริการมีลักษณะท่ี

ไมมีความเปนเจาของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน ซ่ึงแตกตางจากการซ้ือสินคาท่ัวไปอยางเห็นไดชัดเพราะ

เม่ือผูซ้ือจายเงินซ้ือสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะท่ีผูซ้ือจายเงินซ้ือบริการใด ก็

จะเปนคาบริการนั้นท่ีผูซ้ือจะไดรับตามเง่ือนไขของการบริการแตละประเภทเพราะการบริการไมใชสิ่งของ 

แตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เชน เม่ือผูโดยสารหรือลูกคาซ้ือตัวr เครื่องบิน

เดินทางกับบริษัทการบินไทย จากท่ีแหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง การบริการจะเกิดข้ึนขณะท่ีโดยสารบน

เครื่องบินจากท่ีแหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง เม่ือถึงจุดหมายปลายทางการบริการก็จบสิ้นลงผูโดยสารไม

สามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีกเพราะการบริการหมดลงไมถาวรเหมือนสินคาอ่ืน 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 18) กลาววาถึงลักษณะการบริการไวดังนี้ 

 1. กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ (Delivery Activity) หมายถึง การดําเนินการ หรือการ

กระทํา (Performance) ใดๆ ของธุรกิจบริการอันเปนผลใหผูรับบริการ (ลูกคา) ไดรับการตอบสนองความ

ตองการ เชน การท( ีลูกคามารานซอมนาฬิกา สิ่งท่ีลูกคาตองการ คือ การท่ีนาฬิกาอยูในสภาพใชงานได 

ดังนั้น กิจกรรมของกระบวนการสงมอบก็คือจะตองแกไขนาฬิกาตามความตองการของลูกคา 

 2. สินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible Good) หมายถึง “การบริการ” ซ่ึงเกิดจากกิจกรรมในดาน

ของกระบวนการสงมอบ ซ่ึงไดแก คําปรึกษา การรับประกัน การใหบริการความบันเทิง การใหบริการทาง

การเงิน เปนตน 

 3. ความตองการของผูรับบริการ (Customer Need and Want) หมายถึง มีความจําเปนและ

ความปรารถนาของลูกคาท่ีคาดหวังวาจะไดรับการบริการนั่นๆ 
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 4. ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง การท่ีลูกคาไดรับการบริการท่ีสามารถ

ตอบสนองความตองการจากการศึกษาลักษณะการบริการ สรุปไดวา ลักษณะของการบริการเปนสิ่งท่ีไมมี

ตัวตนไมสามารถสัมผัสได ไมสามารถผลิตและเก็บไวเพ่ือใหลูกคามาเลือกซ้ือได เม่ือมีผูใหบริการก็ตองมี

ผูรับบริการในคราวเดียวกัน โดยมีมาตรฐานในการใหบริการกับลูกคาอยางเทาเทียมกัน ลูกคาเกิดความ

เชื่อม่ันและรับรูถึงคุณภาพการใหบริการและกลับมาใชบริการซํ้าอีกครั้ง 

 หลักการใหบริการท่ีดี 

  มีนักวิชาการไดกลาวถึงหลักการใหบริการท่ีดีไว ดังนี้ 

 ปรัชญา เวสารัชช (2540 : 20 - 21) กลาวถึงหลักการพ้ืนฐานของการบริการท่ีพึงกําหนดเปน

เปาหมายท่ีตองใหบรรลุได มีดังนี้ 

  1. ทําใหผูรับบริการเต็มใจ ไมเกิดความทุกขและความเครียดในการมารับบริการ กลาวคือ

สมัยกอนประชาชนเรียกสถานบริการบางอยางดวยความสยดสยอง สะทอนความไมพอใจ ความอึดอัด

ลําบากใจในการขอรับบริการ เชน เรียกวาสถานฆาสัตว โรงสูบเลือด หนวยกระสือ ดังนั้นใครก็ตามท่ี

รับผิดชอบในการจัดบริการตองเปลี่ยนภาพลักษณดังกลาวเสีย มีบางคนลางานไปท้ังวันเพ่ือจะไปรับ

บริการท่ีหนวยงานแหงหนึ่งปรากฏวาไดรับบริการเรียบรอยเพียงไมถึงเกาโมงเชาเทานั้น 

  2. อยาปลอยใหผูรับบริการอยูท่ีหนวยบริการนานเกินไปกลาวคือ เนื่องจากสถานบริการอาจ

คับแคบ การมีคนจํานวนมากเดินขวักไขวนั้นเปนสิ่งท่ีพึงหลีกเลี่ยงอยางยิ่ง ดังนั้นตองหาวิธีการตางๆ มาใช

เพ่ือลดจํานวนคนท่ีมารับบริการ เชน จัดบริการผานไปรษณีย ระบบโทรศัพท หรือระบบอีเมลและหากมี

ผูรับบริการมาติดตอก็ตองใหผูรับบริการออกจากหนวยบริการใหเร็วท่ีสุด ท้ังนี้รวมท้ังพยายามจัดบริการ

ใหเสร็จเสียในคราวเดียวกัน จะไดไมตองเปนภาระมาติดตออีกในเรื่องเดิม 

  3. อยาผิดพลาดจนผูรับบริการเดือดรอน กลาวคือ ตองระวังไมทําเอกสารหายทําบกพรอง

จนตองใหผูรับบริการมาเริ่มใหม ใหขอมูลผิดจนตองเสียเท่ียว หากเปนในความบกพรอง ผิดพลาดของ

เจาหนาท่ี ตองหาทางแกไข ขอโทษ หัวหนาหนวยลงมาดูแลและพบปะผูเสียหายดวยตนเองและสราง

ความพอใจดวยการอํานวยความสะดวกเปนพิเศษใหเทาท่ีสามารถทําได ประชาชนจะไมพอใจหาก

เจาหนาท่ีทําไมรูรอนรูหนาวกับความบกพรองของตนเอง 

  4. สรางบรรยากาศของหนวยบริการใหนารื่นรมย กลาวคือโดยการจัดสถานท่ีใหรมรื่นมีท่ีนั่ง

พัก มีรานอาหารท่ีมีคุณภาพดี ขาราชการแตงตัวเรียบรอย สุภาพ สถานท่ีดูสะอาด 

  5. ทําใหผูรับบริการ เกิดความคุนเคยกับการบริการกลาวคือ โดยการจัดทําปายจะเปนการ

ประชาสัมพันธแนะนําใหรูจักสถานท่ีรูวาควรไปติดตอท่ีไหนอยางไร มีข้ันตอนอยางไรเจาหนาท่ีซ่ึงพรอม

จะตอบคําถาม มีการตอบคําถามทางโทรศัพทหรือทําระบบโทรศัพทอัตโนมัติ 
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  6. เตรียมความสะดวกใหพรอม กลาวคือ ผูรับบริการอาจขาดความพรอมบางอยาง เชน 

ไมไดเตรียมรูปถายมา ไมไดทําสําเนาบัตรประชาชนมา ลืมเอาภรรยามาลงนาม เหลานี้เปนปญหาท่ีหนวย

บริการตางก็รับรูรับทราบตลอดเวลา และหลายหนวยงานก็ไดเตรียมจัดระบบไวรองรับแลวเชน จัดสิ่ง

อํานวยความสะดวกในการถายเอกสาร มีคําแนะนําวาจะไปถายรูปท่ีใด ท่ีใกลท่ีสุดรับเรื่องไวกอน แลวให

ภรรยามาลงนามโดยสามีไมตองมาอีก จัดทําท่ีแลกเงินหรือถอนเงิน รับเงินในรูปบัตรเครดิต 

 สมิต สัชฌุกร (2546 : 173 - 174) เสนอวาหลักการใหบริการท่ีดี มีรายละเอียดดังตอไปนี้ คือ

สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลักจะตองนํา

ความตองการของผูรับบริการ มาเปนขอกําหนดในการใหบริการดังนี้ 

  1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการ

เปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการ มาเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปนการให

ความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถาผูรับบริการไมสนใจไมให

ความสําคัญ การบริการนั้นก็ไรคา 

  2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน

เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงม่ันใหผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในดานการ

ประเมินผลการใหบริการ ไมวาเราจะต้ังใจใหบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณแต

คุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 

  3. ปฏิบัติโดยความถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซ่ึงจะตอบสนองความตองการ

และความพอใจของผูรับบริการท่ีเห็นไดชัดคือการปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตองและมีความ

สมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจแมจะมีคําขอ

โทษขออภัย ก็ไดรับเพียงความเมตตา 

  4. เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการท่ีรวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตาม

กําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ ความลาชาไมทันกําหนด ทําใหเปนการบริการท่ีไมสอดคลองกับสถานการณ

นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและตอบสนองให

รวดเร็วกอนกําหนดดวย 

  5. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืนๆ การใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองมาพิจารณา

โดยรอบ จะมุงประโยชนท่ีจะเกิดแกลูกคาฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอจะตองคํานึงถึงผูเก่ียวของ

หลายฝาย รวมท้ังสังคม และสิ่งแวดลอมจึงควรยึดหลักในการใหบริการจะระมัดระวังไมทําใหเกิดผล

กระทบ ทําความเสียหายใหแกบุคคลอ่ืนดวย 
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 จากการศึกษาหลักการใหบริการท่ีดี กลาวโดยสรุปไดวา คือ การบริการท่ีดีนั้นตองคํานึงถึง

ผูรับบริการเปนสําคัญ โดยจะตองทําใหผูรับบริการมีความสุข ไมรูสึกวารอนาน มีความสะดวกมีความ

พรอมในทุกๆ ดาน มีบรรยากาศท่ีรื่นรมย ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ

จนทําใหผูรับบริการรับรูถึงคุณภาพการบริการนั้นๆ 
 

 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

 วิชเชอร และคอรเนย (Wisher and Corney. 2001 กลาววา คุณภาพการใหบริก าร มีแนว

การศึกษาท่ีสําคัญคือการวิเคราะหท่ีเรียกวา SERVQUAL ท้ังนี้ นักวิชาการท้ังสองทานเสนอวา คุณภาพ

การใหบริการ เปนการตัดสินใจวินิจฉัยเก่ียวกับความเลิศของบริการ (superiority of the service) 

 คอตเลอร (Kotler. 2000 : 438 กลาวถึงคุณภาพบริการวา  ในการ แขงขันดานธุรกิจบริการ   

ผูใหบริการตองสรางบริการใหเทาเทียมกับหรือมากกวาคุณภาพบริการท่ีผูรับคาดหวังตอคุณภาพบริการ

ของผูรับบริการมาจากประสบการณเดิม  เม่ือผูรับบริการมารับบริการ  ก็จะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรับ

จริงกับบริการท่ีคาดหวังไว  ถาผลพบวาบริการท่ีไดรับจริงในสถานการณนั้นนอยกวาบริการท่ีคาดหวัง  

ผูรับบริการจะไมพึงพอใจและจะไมกลับมาใชบริการอีก  ในทางตรงกันขาม  ถาบริการท่ีไดรับจริงเทากับ

หรือมากกวาบริการท่ีคาดหวังไว  ผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจ  ประทับใจและกลับมาใชบริการอีก 

 ทอมปสัน , คุกและฮีท (Thompson , Cook & Heath . 2003 : 456-464 ไดใหความหมาย

ของคุณภาพการบริการคือการบริการท่ีไดรับจริง  โดยผูใชบริการสามารถวิเคราะหแสดงความรูสึกการ

ตัดสินใจมีในสวนท่ีสามารถสนองตอบตอความตองการและความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 สมวงศ พงศสถาพร(2550 : 66เสนอความเห็นไววาคุณภาพการใหบริการเปนทัศนคติท่ี

ผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซ่ึงหากอยูในระดับท่ียอมรับได (tolerance 

zone) ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความ

คาดหวังของแตละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เปนผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรับจากบริการนั้น ณ 

ขณะเวลาหนึ่ง 

 พรรณี ชุติวัฒนธาดา (2554 : 45) มีแนวความคิดเก่ียวกับคุณลักษณะการใหบริการท่ีดีไวดังนี้

การบริการ หมายถึง กระบวนการของการปฏิบัติเพ่ือใหผูอ่ืนไดรับความสุข ความสะดวก หรือความสบาย

อันเปนการกระทําท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูล เอ้ืออาทร มีน้ําใจไมตร ี

ใหความเปนธรรมและเสมอภาค การใหบริการจะมีท้ังผูใหและผูรับ ถาเปนการบริการท่ีดี ผูรับจะเกิด

ความประทับใจหรือเกิดทัศนคติท่ีดีตอการบริการดังกลาว ถานําคําวา "service" มาแยกตัวอักษรแตละ 

ตัว และใชเปนอักษรข้ึนตนคํา เราจะพบหัวใจขององคประกอบของการบริการท่ีดี  
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 S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยม เอาใจเขาใสใจเรา เห็นใจในความจําเปนของผูรับบริการ  

 E = Early Response ตอบสนองความประสงคของผูรับบริการอยางรวดเร็ว  

 R = Respecful แสดงออกถึง การใหเกียรติแกผูรับบริการ  

 V = Voluntariness Manner ลักษณะการใหบริการอยางเต็มใจ  

 I = Image Enhancing แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจนของผูใหบริการขององคกร  

 C = Courtesy ความ มีไมตรีจิตในการบริการ  

 E = Enthusiasm ความกระตือรือรนในการบริการ  

 ลักษณะของงานบริการเปนงานหนักท่ีจะตองพบกับคนจํานวนมากและตอบสนองความตองการ

ท่ีหลากหลายของผูรับบริการอยูตลอดเวลา อันสงผลใหบางครั้งการบริการอาจไมรวดเร็วทันกับความ

ตองการของผูรับบริการทุกคนในเวลาเดียวกันได 

 จากความหมายดังกลาว  อาจสรุปไดวา  คุณภาพการบริการหมายถึง  คุณสมบัติหรือ

คุณลักษณะท้ังท่ีจับตองไดและจับตองไมไดของการบริการท่ีผูใชไดรับ  โดยผูรับบริการมีประเมินคา

ตัดสินใจในสวนท่ีสามารถสนองตอบความตองการของผูใชบริการซ่ึงกอใหเกิดความพึงพอใจทุกครั้งท่ีมาใช

บริการ 
 

 หลักการประเมินคุณภาพการใหบริการประชาชนขององคการของรัฐ  

 เปนท่ีกลาวกันอยูเสมอวา วิธีการทดสอบการบริหารท่ีดีก็คือ การดูความสามารถในการจัดองคกร

และการใชทรัพยากรท่ีมีอยูใหสามารถบรรลุวัตถุประสงคและรักษาระดับการปฏิบัติท่ีมีประสิทธิผลไวได 

ซ่ึงเปนท่ียอมรับกันอยางกวางขวางวาประสิทธิผล คือสิ่งท่ีเปนเครื่องตัดสินในข้ันสุดทายวาการบริหาร

องคกรประสบความสําเร็จเพียงใด และสําหรับนักสังคมศาสตรแลวประสิทธิผลมักหมายความถึงคุณภาพ

ของชีวิตการทํางาน  

 ในขณะท่ีดานภาคเอกชนจะมองประสิทธิผลขององคกรวาวัดจากผลกําไร แตในการบริหารภาครัฐ

ซ่ึงมิไดมีเปาหมายเพ่ือสรางกําไร แตเพ่ือการใหบริการกับประชาชนเปนสําคัญดังนั้น ประสิทธิผลของ

องคการของรัฐจึงมักตองคํานึงท้ังการบรรลุ ถึงเปาหมายท่ีองคการของรัฐนั้นๆ ไดตั้ งไว รวมท้ัง

ความสามารถในการตอบสนองความตองการของประชาชนโดยสวนรวมไดดวย หรือเรียกวาคุณภาพ

องคกรของรัฐนั่นเอง ดังนั้นเม่ือพิจารณาถึงการประเมินคุณภาพขององคการของรัฐ หรือการตัดสินวา

หนวยงานของรัฐนั้นประสบความสําเร็จในการจัดการงานเพียงใดนั้น ตองพิจารณา 2 ดาน (สํานัก

คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. 2547 : 4-5) ดังนี ้ 

 1. การประเมินประสิทธิผลในแงของการบรรลุเปาหมาย คือ การวัดประสิทธิผลขององคการ

การบรรลุถึงเปาหมายท่ีไดตั้งเอาไวนั้น ซ่ึงอาจจะพิจารณาจากตัวเลขหรือสถิติ  
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 2. การประเมินประสิทธิผลในแงความพึงพอใจของผูรับบริการ คือการประเมินจากความรูสึก 

พึงพอใจของประชาชนท่ีไดรับการบริการจากหนวยงานของรัฐ ไดแก การใหบริการสาธารณะสามารถ

ตอบสนองตอความตองการหรือขอเรียกรองของประชาชนไดหรือไม มีความเสมอภาคในการใหบริการ

หรือไม  
 

 การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 

 สุพรรณี อินทรแกว ( 2550 : 28) ไดอธิบาย การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของภาครัฐมี

องคประกอบ 4 ประการ ไดแก 

  1. การเพ่ิมประสิทธิภาพงานบริการประชาชนของบุคลากรภาครัฐ ไดแก 

   1.1 คิดพิจารณารูจริงรูลึกบุคลากรภาครัฐจะตองใสใจใฝรูเพ่ิมพูนทักษะอยางตอเนื่อง

เพ่ือใหสามารถตอบสนองตอความเปลี่ยนแปลงท่ีหลากหลายไดอยางทันโลก มีความคิดแบบพหุนิยมหรือ

แบบองครวม ท่ีสามารถผสมผสานความหลากหลายใหสงเสริมสนับสนุนซ่ึงกันและกันไดท้ังนี้จะตอง

ทํางานอยางมืออาชีพท่ีรูจริง รูลึกในเรื่องท่ีรับผิดชอบ และรูกวางพอท่ีนําองคความรูภายนอกมาพัฒนา

องคความรูภายใน และพัฒนาตนใหมีทักษะหลายดานท่ีสามารถปรับตัวรับตอความเปลี่ยนแปลง ซ่ึงจะ

สามารถชวยใหทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

   1.2 ทํางานมุงผลสัมฤทธิ์บุคลากรภาครัฐทุกคนตองมุงม่ันท่ีจะปฏิบัติหนาท่ีใหบรรลุ

เปาหมาย ไมเกียจคราน เฉ่ือยชา ตอปญหาและวิกฤติการณรอบตัว ตองมีการกลาตัดสินใจแกปญหาตางๆ 

ใหลุลวงไดอยางทันการณ และมีประสิทธิภาพคุมคาทรัพยากร การทํางานของเจาหนาท่ีจะตองเปลี่ยนให

เปนราชการท่ีไมคิดเพียงการปฏิบัติหนาท่ีในเวลาราชการเทานั้น แตจะตองพยายามคิดหาหนทางท่ีจะทํา

ใหงานสําเร็จไดอยางมีคุณภาพทันการณ และเปนท่ีพอใจของประชาชนและสังคมโดยรวม 

   1.3 ทํางานดวยความโปรงใส และประชาชนมีสวนรวมงานภาครัฐ ถือเปนงานสาธารณะ

จึงตองมีการประชาสัมพันธผลงานภาครัฐใหประชาชนไดรับทราบและรูความกาวหนาในการทํางานอยาง

ตอเนื่องและพรอมใหประชาชนตรวจสอบ เจาหนาท่ีรัฐจะตองเปดใจใหกวางพรอมท่ีจะรับความคิดเห็นคํา

วิพากษวิจารณจากประชาชนและเพ่ือนรวมงาน และนํามาพัฒนางานท่ีตนทําอยูใหดีข้ึน 
   1.4 ทํางานดวยความรับผิดชอบ เจาหนาท่ีภาครัฐตองทํางานอยางมีความรับผิดชอบการ

แบงงานตองมีความชัดเจนรูวาใครรับผิดชอบเรื่องใด แตละคนท่ีตองทําหนาท่ีท่ีไดรับมอบหมายอยางเต็ม

ความสามารถ หากประชาชนสงสัยในงานเรื่องใดก็สามารถชี้แจงแสดงเหตุผลไดทันทีตองอธิบายให

ประชาชนทราบในกรณี ท่ีการทํางานมีอุปสรรคหรือเกิดปญหาข้ึนสําหรับนักบริหารจะตองดูแล

ผูใตบังคับบัญชาใหอยูในระเบียบ วินัย และทําหนาท่ีอยางแข็งขัน 
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   1.5 ทํางานเปนทีม และเปนระบบเครือขายสังคมยุคใหมเปนสังคมเครือขายท่ีขอมูล        

วิ่งผานไปมาเปนเครือขาย จึงเปนโอกาสท่ีองคกรและบุคคลตางๆ จะสื่อแลกเปลี่ยนขอมูลและความรู

ความคิดกันไดโดยงาย การเปนสมาชิกเครือขายจึงเปนประโยชนการทํางานของทุกคนจึงจะเปนระบบ

เครือขาย หมดสมัยเก็บงําไวเพียงคนเดียว การแลกเปลี่ยนและรวมใชขอมูลดวยกันจะเปนพลังใหองคการ

และบุคคลเจริญกาวหนาไมหยุดยั้ง ขาราชการยุคใหมจะตองใจกวางรูจักประสานประโยชนและสราง

ความสัมพันธ ซ่ึงมีลักษณะเปนแนวราบได การทํางานลักษณะนี้มีประสิทธิภาพสูงและเปนการใช

ประโยชนสูงสุด จากพลังความคิด ทรัพยากรท้ังในและนอกองคกร 

  2. งานบริการเปนหนาท่ีของขาราชการ ปจจัยสําคัญท่ีสุดท่ีจะทําใหการปรับปรุงการบริการ

ภาครัฐประสบความสําเร็จได คือ การมีทรัพยากรมนุษยท่ีมีจิตสํานึกในการใหบริการและปรารถนาท่ีจะ

ปรับปรุงบริการภาครัฐ ท้ังนี้เนื่องจากงานบริการเปนกระบวนการของกิจกรรมการสงมอบบริการจากผู

ใหบริการไปยังผูรับบริการ ไมใชสิ่งท่ีจับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปเวลา สถานท่ี รูปแบบและท่ีสําคัญ

เปนสิ่งท่ีเอ้ืออํานวยทางจิตวิทยาใหเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น จิตสํานึกในการใหบริการจึงเปนกุญแจสําคัญ

ในการปรับปรุงบริการภาครัฐ แบงเปน 3 ดาน ดังนี้ 

   2.1 ดานกระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการ หมายถึง ข้ันตอนในการใหบริการมี

ความชัดเจนเหมาะสมการบริการสะดวกรวดเร็วตรงกับความตองการและการบริการเปนไปตามลําดับ 

กอน-หลัง เปนตน 

   2.2 ดานเจาหนาท่ีหรือบุคลากรผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาท่ีแตงกายสุภาพ เรียบรอย

บุคลิก ลักษณะทาทาง เหมาะสมเจาหนาท่ีมีกิริยามารยาทสุภาพเรียบรอยพูดจาไพเราะยิ้มแยมแจมใส

และมีมนุษยสัมพันธดี และเจาหนาท่ีมีความกระตือรือรนสนใจเอาใจใส และบริการดวยความเต็มใจ   

   2.3 ดานสิ่งอํานวยความสะดวกหรืออาคารสถานท่ีใหบริการ หมายถึง อาคารสถานท่ี

ใหบริการสะดวก เหมาะสม สถานท่ีท่ีใหบริการสะอาด เรียบรอย และแสงสวางเหมาะสมอากาศ มีการ

ถายเทไดสะดวก เปนตน 

  3. การบริการจะเปนการแสดงถึงคุณภาพของขาราชการ ภาพสะทอนท่ีประชาชนท่ัวไปจะ

มองขาราชการข้ึนอยูกับบริการท่ีขาราชการเปนผูใหการบริการท่ีไมดีแมวาจะเกิดจากการให บริการของ

ขาราชการเพียงบางสวน แตมีผลสวนกระทบสําคัญมายังขาราชการในสวนรวม ลักษณะการบริหารท่ีมีผล

ตอภาพลักษณของขาราชการ มีตัวอยางใหเห็น เชน ทําแบบเฉ่ือยชาชักชาแบบเคยชินใชความรูวิธีการเดิม

โดยไมบริการประชาชนไมรับผิดชอบตอผลการปฏิบัติงาน มุงเนนแตกฎหมาย ระเบียบและระบบงานท่ีไม

ทันสมัยและขาดความรอบรูและทัศนคติท่ีถูกตอง เปนตน 
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  4. งานบริการเปนหัวใจของขาราชการประชาชนก็คือลูกคา ภาคเอกชนพยายามทําทุกทาง

เพ่ือเอาใจลูกคา เปรียบเทียบลูกคาวามีความสําคัญระดับพระเจาหรือพระราชาเพราะลูกคาเทานั้นท่ีเปน

ผูทําใหธุรกิจอยูไดเปนผูทําใหกิจการมีรายไดเติบโต และสงคืน ทํานองเดียวกันงานราชการอยูไดก็ดวย

ภาษีของประชาชนหนวยงานราชการอยูไดก็เพราะประชาชนมารับริการ หนวยงานราชการจะขยายและ

เติบโตไดก็เพราะประชาชนใชบริการเพ่ิมข้ึนเรื่อยๆ การใหบริการท่ีดีจึงเปนหัวใจของงานราชการโดยแท 

 สรุปไดวา การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เปนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนของ

หนวยงานภาครัฐ เพ่ือใหประชาชนไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพ มีองคประกอบ 4 ประการ ไดแก การเพ่ิม

ประสิทธิภาพงานบริการประชาชนของบุคลากรภาครัฐ งานบริการเปนหนาท่ีของขาราชการการบริการ

เปนการแสดงถึงคุณภาพของขาราชการ และงานบริการเปนหัวใจของขาราชการ เปนตน 
 

 ความหมายการบริการสาธารณะ 
 เก่ียวกับความหมายการบริการสาธารณะนั้น ไดมีนักวิชาการหลายทานไดกลาวถึง ดังตอไปนี ้
  เทพศักดิ์ บุญรัตพันธ (2548 : 226 - 227) ใหความหมาย ของการใหบริการสาธารณะ คือ 

การท่ีบุคคล กลุมบุคคล หรือหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีท่ีเก่ียวของกับการใหบริการสาธารณะซ่ึงอาจจะ

เปนของรัฐหรือเอกชนมีหนาท่ีในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือ

สนองตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม มีองคประกอบท่ีสําคัญ 6 สวนไดแก สถานท่ีและบุคคล

ท่ีใหบริการ ปจจัยท่ีนําหรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม ผลผลิตหรือตัวบริการชองทางการ

ใหบริการและผลกระทบท่ีมีตอผูรับบริการ 
  สมคิด เลิศไพฑูรย (2550 : 350) กลาววา บริการสาธารณะ หมายถึง กิจการท่ีอยูในความ

อํานวยการ หรือในความควบคุมของฝายปกครองท่ีจัดทําข้ึนเพ่ือตอบสนองความตองการสวนรวมของ

ประชาชน ท้ังนี้โดยลักษณะเปนการใหบริการ หรือการดําเนินการอ่ืนเพ่ือสนองความตองการของ

ประชาชน ซ่ึงไมมีลักษณะในการจํากัดอํานาจของประชาชนแตอยางใด แตเปนการอํานวยความสะดวกแก

ประชาชนทําใหประชาชนไดรับความสะดวกสบายและมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนและเปนกิจกรรมท่ีจัดทําข้ึน

โดยไมไดมุงหวังผลกําไร แตมุงหวังใหประชาชนในทองถ่ินไดรับประโยชนสูงสุดจากบริการสาธารณะ 

 จากความหมายดังกลาว สรุปไดวา การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการท่ีรัฐหรือเอกชนจัดให

บุคคล หรือกลุมบุคคล มีหนาท่ีเขาไปดําเนินการเพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนโดยคํานึงถึง

ประโยชนของประชาชนท่ีจะไดรับเปนสําคัญ 
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 ความสําคัญของการบริการสาธารณะ  

 เก่ียวกับความสําคัญของการบริการสาธารณะนั้น ไดมีนักวิชาการหลายทานไดกลาวถึงดังตอไปนี ้

 ศิริพงศ ลดาวัลย ณ อยุธยา (2543 : 7) แบงความสําคัญของการบริการสาธารณะ ออกเปน 5 

ประการ ดังนี้ 

  1. บริการสาธารณะ เปนกิจการท่ีอยูในดานความอํานวยการ หรือในความหมายควบคุมของ

ฝายปกครองบริการสาธารณะนั้น ไมวาจะเปนประเภทใด จะตองอยูในความรับผิดชอบของฝายปกครอง

ในฐานะท่ีเปนผูอํานวยการจัดทําเองหรือในฐานท่ีเปนผูควบคุมดูแลใหผูอ่ืนจัดทําเสนอบริการสาธารณะ

สวนใหญ ฝายปกครองเขาอํานวยการจัดทําเอง เชน การรักษาความสงบภายในการปองกันประเทศ การ

คลัง แตมีกิจการบางอยางท่ีฝายปกครองอาจหมายใหองคการของรัฐบาลหรือมอบหมายใหเอกชนเปน

ผูรับไปดําเนินการแทนได เชน การใหสัมปทานกิจการสาธารณูปโภคใหเอกชนรับไปทําในกรณีเชนนี้ ฝาย

ปกครองเปนแตเพียงผูดูแล ไมไดเขาไปอํานวยการจัดทําเอง แตกิจการเชนนี้ก็ยังถือวาอยูในความควบคุม

ของฝายปกครองนั้นเอง 

  2. บริการสาธารณะตองมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 

  3. การจัดระเบียบและวิธีการจัดทําบริการสาธารณะยอมจะตองมีการดําเนินการแกไข

เปลี่ยนแปลง ไดเสมอโดยกฎหมาย 

  4. บริการสาธารณะจะตองจัดดําเนินการอยูเปนนิจและโดยสมํ่าเสมอไมมีการหยุดชะงัก 

  5. เอกชนยอมมีสิทธิไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน 

 ลักษณะสําคัญของการบริการสาธารณะ กลาวโดยสรุปไดวา คือ เปนการอํานวยความสะดวก

ใหกับประชาชนโดยในการใหบริการนั้นมีขอกําหนด ระเบียบ ขอบังคับ กฎหมาย ควบคุมการดําเนิน

กิจกรรมนั้นและหากทํานอกเหนือจากกฎหมายกําหนดจะไดรับบทลงโทษ 
 

 การบริการประชาชน 

 เก่ียวกับการบริการประชาชนนั้นไดมีนักวิชาการหลายทานไดกลาวถึงดังตอไปนี้ 

 การบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐเปนการอํานวยความสะดวกท่ีหนวยงานของรัฐจัด

ใหแกประชาชนท้ังนี้หนวยงานอาจกําหนดใหประชาชนไปรับบริการท่ีหนวยงานของรัฐหรืออาจสง

เจาหนาท่ีออกไปใหบริการในจุดท่ีสะดวกสําหรับประชาชนก็ได (ปรัชญา เวสารัชช. 2540 : 6 - 7) 

โดยท่ัวไปการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐเปนเรื่องท่ีมีลักษณะดังนี้ 

  1. มีผูใหบริการและผูรับบริการ ผูใหบริการในท่ีนี้คือเจาหนาท่ีของรัฐซ่ึงสวนใหญจะเปน

ขาราชการและลูกจาง รับเงินเดือนประจําโดยปจจุบันมิไดมีคาตอบแทนเปนพิเศษจากการบริการในขณะ

ผูรับบริการในท่ีนี้หมายถึงประชาชนท่ัวไป ท้ังนี้ การบริการแตละเรื่องนั้นอาจมีกลุมประชาชนเฉพาะกลุม 
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เชน กรณีการรับบริการดานผานพิธีทางศุลกากร ซ่ึงมีกลุมผูนําของออกหรือท่ีเรียกวา ชิปปงเปนกลุม

ลูกคาสําคัญในขณะที(การบริการดานบัตรประชาชนและทะเบียนราษฎร หรือการเก็บภาษีเงินรายไดสวน

บุคคลนั้น ผูรับบริการไดแก ประชาชนท่ัวไป 

  2. เปนเรื่องท่ีรัฐกําหนดและมีลักษณะผูกขาด บริการใดท่ีประชาชนจะไดรับนั้นเปนเรื่องท่ี

รัฐกําหนด การบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาด กลาวคือ เฉพาะหนวยงานของรัฐเปนผูกําหนด

รายละเอียดและเปนผูใหบริการโดยหนวยงานของรัฐ ตามกฎหมาย กฎเกณฑ ข้ันตอน เง่ือนไขหรือ

รายละเอียดท่ีรัฐกําหนด ท้ังนี้ประชาชนจะตองไปรับบริการ ณ จุดซ่ึงหนวยงานของรัฐกําหนดเทานั้นเชน 

หากอยูในเขตขนสงทางบกใดก็ตองไปรับบริการ ณ จุดนั้นจะไปรับบริการท่ีหนวยอ่ืนไมได 

  3. มีการกําหนดระยะเวลาและบทลงโทษผูไมปฏิบัติตามเง่ือนไขบริการท่ีรัฐกําหนดนั้นมักมี

เง่ือนเวลาเก่ียวของดวย นอกจากนี้ประชาชนไมปฏิบัติตามเง่ือนไขท่ีรัฐกําหนด ก็อาจมีบทลงโทษเชน ปรับ 

เพิกถอนใบอนุญาต หรือาจถูกฟองรองดําเนินคดี เปนตน 

  4. มีกฎระเบียบในการรองรับบริการของรัฐก็เชนเดียวกับการดําเนินการอ่ืนๆ ของรัฐ คือ

เปนไปตามบทบัญญัติของกฎหมาย ซ่ึงอาจเปนพระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวงระเบียบ

หรือคําสั่ง รวมท้ังมีการกําหนดข้ันตอนเง่ือนไขตางๆ ไวคอนขางรัดกุม จนเปนกรอบกําหนดการบริการซ่ึง

ขณะเดียวกันก็เปนขอจํากัดของการบริการดวยเชนกัน 

 จากการศึกษาการบริการประชาชนสรุปไดวา การใหบริการประชาชนจากหนวยงานของรัฐสวน

ใหญแลวผูใหบริการคือเจาหนาท่ีของรัฐ การบริการมีลักษณะผูกขาดคือรัฐเปนผูกําหนดเง่ือนไขในการ

ใหบริการ มีกําหนดระยะเวลาและบทลงโทษหากไมปฏิบัติตามเง่ือนไขการบริการ ซ่ึงเง่ือนไขในการบริการ

ตองเปนไปตามบทบัญญัติของกฎหมาย 
 

 

2.4  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 ความหมายของความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจ (satisfaction เปนทัศนคติท่ี เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได 

การท่ีเราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไมสามารถสังเกตโดยการแสดงออก 

 อภินันท  จันตะนี (2547 : 34)  ไดใหแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจวา หมายถึง ความพึง

พอใจท่ีลูกคาหรือผูใชบริการไดสินคาหรือบริการท่ีมุงหมายหรือต้ังใจไว ถาเม่ือไดรับสินคาหรือบริการ

แลวจะเกิดความพึงพอใจ ยิ่งไดรับสินคาหรือบริการท่ีดีข้ึนก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน แตถา

ไดรับสินคาหรือบริการต่ํากวาท่ีตั้งใจไว ก็จะทําใหความพึงพอใจลดลงไปดวย เปนตน 

 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548 : 172 - 173) ไดกลาวถึง ปจจัยท่ีมีผล

ตอความพึงพอใจของผูรับบริการเปนสิ่งท่ีผูรับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบตอสิ่งท่ีไดรับจาก
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การบริการ และการนําเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกับสิ่งท่ีไดคาดหวังไวซ่ึงสามารถเปลี่ยนแปลงไป

ไดตามปจจัยแวดลอม และสถานการณท่ีเกิดข้ึนในระหวางการบริการ 

 จากความหมายของความพึงพอใจดังกลาวขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง 

ความรูสึกท่ีดี หรือมีทัศนคติในทางท่ีดีของบุคคล ซ่ึงเกิดจากการไดรับการตอบสนองตามท่ีตนตองการ

อยางเสมอภาค รวดเร็ว ทันตอความตองการ และใหบริการอยางตอเนื่อง มีวัสดุอุปกรณอยางเพียงพอ

ตอการใชงาน ผูใชบริการก็จะเกิดความรูสึกท่ีดีตอการใหบริการ 

 แนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 ไดมีผูใหแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ ไวดังนี้ 

 เฮิรซเบิรก (Herzberg.  1959 : 113-115 ไดทําการศึกษ าพบวาทฤษฎีท่ีเปนมูลเหตุทําให

เกิดความพึงพอใจ เรียกวา The Motivation – Hygiene Theory ทฤษฎีนี้ไดกลาวถึงองคประกอบท่ี

กอใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน 2 องคประกอบ คือ 

  1. องคประกอบจูงใจ (Motivation Factor หมายถึง องคประกอบท่ีเก่ียวกับตัวงานและ

ความสําเร็จของงาน  

  2. องคประกอบคํ้าจุน (Hygiene Factor หมายถึง องคประกอบท่ีเก่ียวกับสิ่งแวดลอมใน

การทํางาน 

 สกอตต (Scott.  1970 : 124 เสนอแนวคิดเก่ียวกับก ารจูงใจใหเกิดความพึงพอใจตอการ

ทํางานท่ีจะใหผลเชิงปฏิบัติ มีลักษณะดังนี้ 

  1. งานและความปรารถนาสวนตัวควรมีความสัมพันธกัน 

  2. งานตองมีการวางแผนและวัดความสําเร็จได 

  3. เพ่ือใหไดผลในการสรางสิ่งจูงใจภายในเปาหมายของงาน จะตองมีลักษณะดังนี้ 

   3.1  คนทํางานมีสวนในการตั้งเปาหมาย 

   3.2  ผูปฏิบัติไดรับทราบผลสําเร็จในการทํางานโดยตรง 

   3.3  งานนั้นสามารถทําใหสําเร็จได 

 มาสโลว (Maslow.  1970 : 69-80 ไดเสนอทฤษฎีลําดับข้ันของความตองการ  

(Need-Hierarchy Theory โดยตั้งอยูบนสมมุติฐานเก่ียวกับพฤติกรรมของมนุษย ดังนี้ 

  1.  ลักษณะความตองการของมนุษย ไดแก 

   1.1 ความตองการของมนุษยเปนไปตามลําดับข้ันโดยเริ่มจากระดับความตองการข้ันต่ํา

ไปสูความตองการข้ันสูง 
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   1.2 มนุษยมีความตองการอยูเสมอ  เม่ือมีความตองการอยางหนึ่งไดรับการตอบสนอง

แลว ก็จะมีความตองการสิ่งใหมเขามาทดแทน 

   1.3 เม่ือความตองการระดับหนึ่งไดรับการตอบสนองแลว จะไมจูงใจใหเกิดพฤติกรรม

ตอสิ่งนั้น แตจะมีความตองการในระดับสูงเขามาแทน เปนแรงจูงใจใหเกิดพฤติกรรมนั้น 

   1.4 ความตองการท่ีเกิดข้ึนอาศัยซ่ึงกันและกัน มีลักษณะควบคูกันเม่ือความตองการ

อยางหนึ่งยังไมหมดสิ้นไป  ก็จะมีความตองการอยางหนึ่งเกิดข้ึนมา  

  2. ลําดับความตองการของมนุษย (Hirrarchy  of  need มี 5 ระดับ ดังนี้   

   2.1 ความตองการทางกาย (The Physiological Needs เปนความตองการเบื้องตน

เพ่ือความอยูรอดของชีวิต เชน ความตองการอาหาร น้ํา อากาศ เครื่องนุงหมยารักษาโรคท่ีอยูอาศัย 

ความตองการทางเพศ 

   2.2 ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs เปนความรูสึกท่ีตองการความ

ม่ันคง ปลอดภัยในปจจุบันและอนาคต ซ่ึงรวมถึงความเจริญกาวหนาและความอบอุนใจ 

   2.3 ความตองการทางสังคม (Social or Belonging Needs ไดแก ความตองการจะ

เขารวม และไดรับการยอมรับในสังคม ความเปนมิตรและความรักจากเพ่ือน 

   2.4 ความตองการท่ีจะไดรับการยกยอง หรือมีชื่อเสียง (The Esteem Needs เปน

ความตองการระดับสูง ไดแก ความตองการอยากเดนในสังคม รวมถึงความสําเร็จ  ความรูความสามารถ 

ความเปนอิสระและเสรีภาพ และการเปนท่ียอมรับนับถือของคนท้ังหลาย 

   2.5 ความตองการท่ีจะไดรับความสําเร็จในชีวิต (Self Actualizationเปนความ

ตองการระดับสูงสุดของมนุษย สวนมากจะเปนเรื่องการอยากจะเปน อยากจะไดตามความคิดของตนเอง

แตไมสามารถเสาะแสวงหาได 

  จากแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ ท่ีกลาวมาขางตนวา  ความตองการหรือความ

พึงพอใจของมนุษยเปนไปตามลําดับข้ันจากข้ันต่ําไปสูความตองการข้ันสูง 

 กระบวนการเกิดความพึงพอใจ 

  จากแนวคิดของ กอทเลอร (Kotler. 2003 : 69)กลาวไววา กระบวนการเกิดความพึงพอใจ 

เริ่มตนจากผูปฏิบัติงานมีแรงจูงใจมากจะมีความพยายามในการปฏิบัติงานทําใหปฏิบัติงานไดมาก โดยจะ

นํามาซ่ึงการไดรับรางวัลมากข้ึนและจะนําไปสูความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมากข้ึน 

 นอกจากนี้ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกกําหนดจากความรูสึกของแตละ

บุคคล โดยจากการพิจารณาความแตกตางระหวางผลตอบแทนท่ีเกิดข้ึนจริงและผลตอบแทนท่ีเขามี

ความรูสึกวาเขาควรจะไดรับแลว ถาหากผลตอบแทนท่ีไดรับจริงมากกวาผลตอบแทนท่ีเขาคาดวาจะ

ไดรับยอมจะกอใหเกิดความพึงพอใจข้ึน ซ่ึงความพอใจจะมากหรือนอยหรือไมพึงพอใจนั้น ข้ึนอยูกับ
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ความยุติธรรมของผลตอบแทน นั่นคือ ผลการปฏิบัติงาน  จะนําไปสูผลตอบแทนหรือรางวัลท่ีไดรับ โดย

ผลตอบแทนจะไมมีความสัมพันธโดยตรงกับความพึงพอใจ แตจะผานการรับรูเก่ียวกับความยุติธรรมของ

ผลตอบแทน 
 

 การวัดความพึงพอใจตอการบริการ 

  เนื่องจากความพึงพอใจ เปนทัศนคติในทางบวกของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง การจะวัดวา

บุคคลมีความรูสึกพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ   จึงมีความจําเปนท่ีจะตองสรางเครื่องมือท่ีชวย  ในการวัด

ทัศนคตินั้น ซ่ึงนักวิชาการหลายคนไดกลาวถึงการวัดความพึงพอใจไวสรุปไดดังนี้ 

  ถวิล  ธาราโรจน (2536 : 77-86 ไดกลาวถึงการวัดความพึงพอใจไววาในการวัดความรูสึก 

หรือการวัดทัศนคตินั้นจะวัดออกมาในลักษณะของทิศทาง (Direction ซ่ึงมีอยู 2 ทิศทาง คือ ทางบวก 

หรือทางลบ ทางบวก หมายถึง การประเมินคาความรูสึกไปในทางท่ีดี ชอบ หรือพอใจ สวนทางลบ  จะ

เปนการประเมินคาความรูสึกไปในทางท่ีไมดี ไมชอบ หรือ ไมพอใจ และการวัด  ในลักษณะปริมาณ 

(Magnitude ซ่ึงเปนความเขมขน คว ามรุนแรง หรือระดับทัศนคติไปในทิศทางท่ีพึงประสงค หรือไมพึง

ประสงคนั่นเอง ซ่ึงวิธีการนั้นมีอยูหลายวิธี เชน วิธีการสังเกตวิธีการสัมภาษณ วิธีการใชแบบสอบถาม ซ่ึงมี

รายละเอียดดังนี้ 

   1. วิธีการสังเกตเปนวิธีการใชตรวจสอบบุคคลอ่ืน  โดยการเฝามองและจดบันทึกอยางมี

แบบแผน วิธีนี้เปนวิธีการศึกษาท่ีเกาแก และยังเปนท่ีนิยมใชอยางแพรหลายจนถึงปจจุบันแตก็เหมาะสม

กับการศึกษาเปนรายกรณีเทานั้น 

   2. วิธีการสัมภาษณ เปนวิธีการท่ีผูวิจัยจะตองออกไปสอบถามโดยการพูดคุยกับบุคคล

นั้นๆ โดยมีการเตรียมแผนงานไวลวงหนา เพ่ือใหไดขอมูลท่ีเปนจริงมากท่ีสุด 

   3. วิธีการใชแบบสอบถาม (Questionnaire วิธีการนี้จะเปนการใชแบบสอบถามท่ีมีขอ

คําอธิบายไวอยางเรียบรอย เพ่ือใหผูตอบทุกคนตอบมาเปนแบบแผนเดียวกัน มักใชในกรณีท่ีตองการ

ขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวนมากๆ วิธีนี้นับเปนวิธีท่ีนิยมใชกันมากท่ีสุดในการวัดทัศนคติ รูปแบบของ

แบบสอบถามจะใชมาตราวัดทัศนคติ ซ่ึงท่ีนิยมใชในปจจุบันวิธีหนึ่ง คือ มาตรสวนแบบ ลิเคิรท (Likert 

Scales ประกอบดวยขอความท่ีแสดงถึงทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งเราอยางใดอยางหนึ่ง แลวมีคําตอบท่ี

แสดงถึงระดบัความรูสึก 5 คําตอบ เชน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

  ศักดิ์ชัย  ศิริปรีชากูล (2545 : 23 กล าวถึงความพึงพอใจตอบริการ  จะเกิดข้ึนไดหรือไมนั้น  

จะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร  ประกอบกับระดับความรูสึกของผูรับบริการใน

มิติตางๆ  ของแตละบุคคล 
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    1.  การใชแบบสอบถาม  ซ่ึงเปนวิธีท่ีนิยมใชกันอยางแพรหลายวิธีหนึ่ง  โดยการ

ขอรองหรือขอความรวมมือจากกลุมบุคคลท่ีตองการวัด 

    2.  การสัมภาษณ  เปนวิธีท่ีตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณ

ท่ีจะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง 

    3.  การสังเกต  โดยการสังเกตจากพฤติกรรมท้ังกอนมารับบริการ  ขณะมารับบริการ

และหลังรับบริการ  เชน  กิริยาทาทาง  สีหนา  เปนตน  โดยวิธีนี้  ผูวัดจะตองกระทําอยางจริงจังและมี

แบบแผนแนนอน  จึงจะสามารถประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการไดอยางถูกตอง 

  การวัดความพึงพอใจในบริการ มิลเล็ท (Millet อางถึงใน สํานักงานคณะกรรมการพัฒนา

ระบบราชการ. 2554 : 17) ไดกลาวเก่ียวกับความพึงพอใจในบริการหรือความสามารถท่ีจะพิจารณาวา 

บริการนั้นเปนท่ีพึงพอใจหรือไมโดยวัดจากการใหบริการอยางเทาเทียม คือ การบริการท่ีมีความยุติธรรม

เสมอภาค และเสมอหนา ไมวาผูนั้นจะเปนใคร การใหบริการรวดเร็วทันตอเวลา คือ  การใหบริการตาม

ลักษณะความจําเปนรีบดวน และตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการอยางเพียงพอ คือ ความ

เพียงพอในดานสถานท่ีบุคลากรวัสดุอุปกรณตางๆ การใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการท่ีมี

ความกาวหนา คือ การพัฒนางานบริการทางดานปริมาณ และคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อยๆ 

 

2.5 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ 

 ศักดิ์ชัย  ศิริปรีชากุล (2545 : 18 ไดเสนอแนวคิดวา  ปจจัยท่ีมีสว นเก่ียวของและเปนสาเหตุท่ี

ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  หรือไมพอใจในการรับบริการ  ประกอบดวยปจจัย  3  ประการดังนี้ 

  1.  ปจจัยดานระบบการใหบริการ  หมายถึง  องคประกอบและโครงขายท่ีสัมพันธกันของ

กิจกรรมบริการตางๆ 

  2.  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  หมายถึง  ข้ันตอนตางๆ  ของบริการท่ีตอเนื่องกัน  

ตั้งแตเริ่มตนจนถึงข้ันสุดทายของงาน 

  3.  ปจจัยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  หมายถึง  เจาหนาท่ีท่ีรับผิดชอบในกิจกรรมตางๆ  โดย

ความพึงพอใจท่ีเกิดจากตัวแปรท้ัง  3  ตัวนี้  มีปฏิสัมพันธในเชิงภาพรวมและกอเปนรูปความรูสึกสะทอน

ออกมา 

 ชนานุช วิชิตะกุล  (2546 : 20 – 21)ได เสนอแนวคิดวา  ปจจัยท่ี มีสวนเก่ียวของทําให

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  ดังนี้ 

  1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานของรัฐท่ีมีฐานคติท่ีวาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยาง
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เทาเทียมกัน ในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกัน ในการบริการประชาชนจะไดรับการปฏิบัติใน

ฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

  2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริหารจะตองมองวา 

การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวา ไมมีประสิทธิผล

เลยถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 

  3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี

ลักษณะมีจํานวนการใหบริการ และสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the 

geographical) ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการท่ีไม

เพียงพอและสถานท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ 

  4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ี

เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานท่ี

ใหบริการวา จะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได 

  5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ี

มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน  

 

2.6  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 พวงเพชร สุวรรณชาติ (2553) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการดําเนินการดาน

โครงสรางพ้ืนฐานของเทศบาลนครหาดใหญ ผลการศึกษาพบวา 1. ลักษณะท่ัวไปของกลุมตัวอยาง

สวนมากเปนเพศหญิง อายุต่ํากวา 30 ป ประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป การศึกษาระดับปริญญาตรี/หรือ

เทียบเทา มากท่ีสุด โดยมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,000 – 10,000 บาท และอาศัยอยูในชุมชน 1-5 ป  

2. ระดับความพึงพอใจของประชาชนกลุมตัวอยางตอการดําเนินการดานโครงสรางพ้ืนฐานของเทศบาล

นครหาดใหญ ระหวาง พ.ศ. 2552 – พ.ศ. 2553 โดยภาพรวมและพิจารณาในแตละโครงการอยูในระดับ

มากถึงมากท่ีสุด 3. ผลการเปรียบเทียบระดับ ความพึงพอใจของประชาชนกลุมตัวอยางตอการดําเนินการ

ดานโครงสรางพ้ืนฐาน ของเทศบาลนครหาดใหญ ระหวาง พ.ศ. 2552–พ.ศ. 2553 พบวา ปจจัยสวน

บุคคลอันไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ศาสนา อาชีพ และรายไดตอเดือนโดยเฉลี่ย ระยะเวลาท่ีอาศัย

อยูในชุมชน ไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการดําเนินการดานโครงสราง

พ้ืนฐาน ของเทศบาลนครหาดใหญ 4. ปญหาและขอเสนอแนะท่ัวไป ไดแก ควรปรับปรุงกอสรางทางเทา

ใหท่ัวถึงและเพียงพอตอการใชบริการของประชาชนควรจัดระเบียบทางเทาเพ่ือใหเปนทางสัญจรไปมาได

สะดวกแกผูสัญจร ควรปรับปรุงซอมแซมถนนและทางเทาท่ีชํารุดใหใชงานไดดีท่ัวถึงและใชเวลาให

เหมาะสมกับการปรับปรุงซอมแซม เพ่ือไมใหเกิดปญหาในการจราจร ควรเอาใจใสในการเก็บขยะใน 
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คูระบายน้ําอยางสมํ่าเสมอเพ่ือปองกันขยะอุดตัน ขยายคูระบายน้ําเพ่ือใหทันในสภาวะฉุกเฉินในการ

ระบายน้ําและจัดอบรมประชาชนในชุมชนใหมีความรู ควรดําเนินการแกไขเครื่องหมายจราจรและ

สัญญาณไฟจราจรท่ีไมชัดเจนและเพ่ิมตามจุดตางๆ ท่ีเหมาะสมควรดําเนินการติดตั้งไฟฟาสาธารณะ

เพ่ิมเติมในจุดท่ีลอแหลมตอการเกิดอุบัติเหตุและอาชญากรรมและจัดการตรวจตราแกไขอยางรวดเร็วเม่ือ

เกิดชํารุด 

 สุกัญญา มีแกว (2554) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลเขตอําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ

ของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขตอําเภอทาชนะจังหวัดสุราษฎรธาน ี

เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบล เขตอําเภอ

ทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี ผลการวิจัยพบวา ประชาชนท่ีใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 

20 - 30 ป สมรสแลว ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพเกษตรกร รายไดเฉลี่ยต่ํากวา 10,000 บาท 

จํานวนสมาชิกในครอบครัว 3 คน ใชบริการดานสํานักงานสาธารณสุข และตําบลท่ีใชบริการคือ ตําบล

ประสงค ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขตอําเภอทาชนะ 

จังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวมและรายดานความพึงพอใจในการใชบริการ อยูในระดับปานกลาง            

โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานอาคาร/ สถานท่ี ดานพนักงาน               

ผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการ ตามลําดับ ผลการทดสอบ

สมมติฐานการวิจัย พบวาปจจัยสวนบุคคล ดานอายุ อาชีพ จํานวนสมาชิกในครอบครัว และประเภท             

การใชบริการ ตางกันทําใหความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 

 ปริมปภา วงคคําตา (2555 : บทคัดยอ) คุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บรายได องคการบริหาร

สวนตําบลสําโรง อําเภอตาลสุม จังหวัดอุบลราชธานี จําแนกตามขอมูลพ้ืนฐานสวนบุคคลพบวา  1) กลุม

ตัวอยางท่ีมีเพศตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บรายไดในภาพรวมและรายดานไมแตกตาง

กัน 2) กลุมตัวอยางท่ีมีอายุตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บรายได ในภาพรวม ดานการ

ตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความม่ันใจ แกผูรับบริการ ดานความ

เปนมืออาชีพแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ในดานการติดตอสื่อสารแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และดานความเชื่อถือไววางใจไดไมแตกตางกัน 3) กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพ

ตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บรายไดในภาพรวมและรายดานไมแตกตางกัน 4) กลุม

ตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บรายไดในภาพรวมและรายดาน

ไมแตกตางกัน 5) กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดตอเดือนตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บรายได 
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ดานการติดตอสื่อสารแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนภาพรวมและดานอ่ืนๆ          

ไมแตกตางกัน 

 ผุสดี แสนเสนาะ. (2556) ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บภาษีในองคการบริหารสวน

ตําบลตะปอน อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี โดยมีวัตถุประสงคครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาระดับความ

คิดเห็นของประชาชนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ งานจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบลตะ

ปอน อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกับคุณภาพการ

ใหบริการงานจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบลตะปอน อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี ซ่ึงจําแนกตาม

ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคือ

ประชาชนผูเสียภาษีขององคการบริหารสวนตําบลตะปอน อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี จํานวน 282 คน 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย คือแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ งานจัดเก็บภาษีขององคการ

บริหารสวนตําบลตะปอน อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี ท่ีผูวิจัยสรางข้ึน มีคาความเชื่อม่ันเทากับ .91 สถิติ 

ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี4ย (Mean) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) การทดสอบ

คาที (T – Test) และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) โดยผลการวิจัย

พบวา 1) ประชาชนท่ีตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บ

ภาษีขององคการบริหารสวนตําบลตะปอน โดยรวมอยูในระดับสูง เรียงลําดับคาสูงสุดไปหาคาตํ่าสุด ดังนี้

ดานกระบวนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 2) การเปรียบเทียบ

ความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบลตะ

ปอน อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี พบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนตางกัน           

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บภาษีในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลตะปอน           

ในดานข้ันตอนการใหบริการดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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วิธีดําเนินการวิธีดําเนินการ  
  

 การสํารวจในครั้งนี้เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา  รวมท้ังสํารวจสภาพปญหา  

อุปสรรคและขอเสนอแนะเพ่ิมเติมจากประชาชนผูรับบริการใน 5 ดาน  คือ ดานกระบวนการข้ันตอน

การใหบริการ  ดานชองทางการใหบริการ  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและ

ดานคุณภาพการใหบริการ  ซ่ึงมีวิธีการศึกษา ดังนี้ 
 

3.1 ขอมูลท่ีใชในการศึกษา 

 ขอมูลท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ขอมูลท่ีเก็บรวบรวมจากกลุมตัวอยางของประชาชนผูมารับ

บริการท่ีไดรับแบบสอบถามท่ีอาศัยอยูในเขตองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง เพ่ือศึกษาระดับความ

พึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา 

จังหวัดนครราชสีมา 
 

3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรเปาหมายสําหรับการเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ (Primary data)  คือ ประชาชน            

ท่ีอาศัยอยูในเขตองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา จํานวน 3,326 คน 

จําแนกเปนชาย 1,650 คน และเพศหญิงจํานวน  1,676 คน  จาก 8 หมูบาน ซ่ึงประกอบดวย  

บานลิงสอง บานมะคา บานหนองโน บานหนองหวา บานแทน  บานใต บานโพนทอง  บานหนองพลวง  
 

3.3 ขนาดของกลุมตัวอยางประชาชน 

 เนื่องจากประชากรท่ีศึกษามีจํานวนมาก  ดังนั้น  คณะผูสํารวจจึงใชวิธีการคํานวณขนาดกลุม

ตัวอยางโดยใชสูตรของทาโรยามาเน (Taro Yamane.1973 : 125โดยกําหนดความ คลาดเคลื่อนรอยละ 

0.05  ตามสูตร 

สูตร     n      =    N 

                 1+N (e 2 

  n    = จํานวนกลุมตัวอยางหรือขนาดของกลุมตัวอยาง 

  N   = จํานวนประชากรหรือ ขนาดของประชากรท้ังหมด 

  e    = คาความคลาดเคลื่อน (sampling error   

33  

 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 
 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   อําเภอสีดา   จังหวัดนครราชสมีา หนา 45 

 

แทนคาในสูตร             3,288 

         1+  3,288 (0.05 2 
 

                      3,288 

                     9.22     
     

=       357.616  ≅   357 
 

 อยางไรก็ตามเพ่ือใหผลการศึกษาท่ีไดรับจากกลุมตัวอยางท่ีสุมมาสามารถใชอธิบายกลุม

ประชากรเปาหมายไดอยางถูกตอง และเพ่ือเปนการเพ่ิมความเท่ียงตรงของขอสรุปท่ีจะไดรับจาก

ตัวอยาง  จึงจําเปนท่ีจะตองมีการสุมตัวอยางแบบอาศัยความนาจะเปนเพ่ือจะไดเปนการกระจายกลุม

ตัวอยางใหครอบคลุมท่ัวท้ังเขตพ้ืนท่ีขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง และไมใหมีการกระจุกตัวอยู

ในเขตพ้ืนท่ีใดพ้ืนท่ีหนึ่งมากเกินไป 
 

3.4  วิธีการสุมตัวอยาง 

 การสุมตัวอยางในการศึกษานี้ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบกลุม (Stratified Random Sapling  

โดยแบงประชากรออกเปนพ้ืนท่ีตางๆ โดยในแตละหมูบานจะสุมตัวอยางประชาชนอยางเปนสัดสวน 

(Proportional  Random  Sampling  เพ่ือใหไดจํานวนกลุมตัวอยางครอบคลุมทุกหมูบาน  รวมเปน 

357 คน  ดังตารางตอไปนี้ 
 

ตารางท่ี 3.1 จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามหมูบาน 
 

ลําดับ หมูบาน ประชากร (คน) สัดสวน กลุมตัวอยาง (คน) 

1 หมู 2 บานลิงสอง 7 0.21 1 

2 หมู 4 บานมะคา 600 18.25 65 

3 หมู 5 บานหนองโน 164 4.99 18 

4 หมู 6 บานหนองหวา 292 8.88 32 

5 หมู 7 บานแทน 648 19.71 70 

6 หมู 8 บานใต 293 8.91 32 

9 หมู 9 บานโพนทอง 449 13.66 49 

10 หมู 10 บานหนองพลวง 835 25.40 90 

รวม 3,288 100.00 357 

 

= 
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 หลังจากทําการกําหนดขนาดตัวอยางของแตละเขตพ้ืนท่ีไดแลว  ในการเก็บรวบรวมขอมูล  

จะสุมประชากรในแตละเขตพ้ืนท่ีโดยวิธีสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ท้ังนี้เพราะ

ประชากรมีจํานวนมากและมีเขตพ้ืนท่ีกวาง 

 

3.5  เครื่องมือท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.5.1 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

   (1)   การสรางเครื่องมือ เครื่องมือท่ี ใช ในการรวบรวมครั้งนี้  คณะผูสํ ารวจใช

แบบสอบถามแบบปลายเปดและปลายปด โดยการศึกษาจากเอกสาร บทความ งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

นํามาสรางเปนแบบสอบถามใหครอบคลุมกับวัตถุประสงค โดยแบบสอบถามประกอบดวย 3 ตอน คือ 

    ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเปนคําถามปลายเปดและปลายปด 

    ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอการใหบริการจําแนกตามสวน

งานตางๆ ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา มีลักษณะเปนแบบ

มาตราสวนประมาณคา  5  ระดับ ตามวิธีของลิเคิรท (Likert  Scale)  และขอเสนอแนะเก่ียวกับจุดเดน

ท่ีประทับใจและสิ่งท่ีควรปรับปรุง เปนคําถามปลายเปด  จําแนกตามหนวยงานตางๆ ขององคการ

บริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 

    ตอนท่ี 3  ความคิดเห็นเพ่ิมเติมและขอเสนอแนะ เปนคําถามปลายเปด  

   (2)   การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

   ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ จะใชวิธีหาความเท่ียงตรง (Validity) ดวย

การนําแบบสอบถามฉบับรางไปหาความเท่ียงตรงดานเนื้อหาและโครงสราง โดยเสนอตอท่ีปรึกษา

โครงการและผูท่ีเก่ียวของ เพ่ือตรวจสอบหาความเท่ียงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) และความ

เหมาะสมถูกตองดานภาษา เพ่ือนําขอเสนอแนะไปปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม 

 3.5.2 การเก็บรวบรวมขอมูล 

  (1) ขอมูลปฐมภู มิ  (Primary Data) เปนการเก็บรวบรวมขอมูล ท่ี ไดจากการตอบ

แบบสอบถามโดยการใชวิธีการสัมภาษณตามแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึน จํานวนท้ังสิ้น 357 คน  

เพ่ือใหผลการศึกษามีความเท่ียงตรงในการสรุปผล ทีมผูสํารวจจะเดินแจกแบบสอบถามและรอเก็บคืน 

ถาผูตอบไมเขาใจหรืออานหนังสือไมออก หรืออานลําบาก ผูสํารวจก็จะอานใหฟง และกากบาท

เครื่องหมายในแบบสอบถาม  ผูสํารวจจะเก็บขอมูลโดยการเขาพบตามบานหรือท่ีสาธารณะ จนได

ตัวอยางครบตามกลุมตัวอยาง 
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  (2) ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนการเก็บรวบรวมขอมูลท่ีไดจากเอกสาร ขอมูล

ทางสถิติท่ีรวบรวมจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน จังหวัดนครราชสีมา และองคการบริหารสวนตําบล

โพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสมีา 

3.6  การวิเคราะหขอมูล 

 ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร ในการดําเนินการดังนี้ 

  1. ตรวจสอบความสมบูรณของขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถาม จากนั้นจึงวิเคราะห

หาคาสถิติพ้ืนฐาน โดยการคํานวณหาอัตราสวนรอยละ (Percentage) คาความถ่ี (Frequency) 

คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือวัด

คาเฉลี่ยและการกระจายของขอมูล และนําเสนอในรูปตาราง พรอมกับการพรรณนาประกอบ เพ่ือศึกษา

ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  

แลวแปลความหมายโดยใชเกณฑ (บุญชม ศรีสะอาด. 2543 : 100-103) 

คาเฉลี่ย 4.51 – 5.00  แปลความหมายวา มากท่ีสุด 

คาเฉลี่ย 3.51 – 4.50  แปลความหมายวา มาก 

คาเฉลี่ย 2.51 – 3.50  แปลความหมายวา ปานกลาง 

คาเฉลี่ย 1.51 – 2.50  แปลความหมายวา นอย 

คาเฉลี่ย 1.00 – 1.50  แปลความหมายวา นอยท่ีสุด 

  2. การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลโพนทองนั้น คณะผูสํารวจไดกําหนดเกณฑในการคํานวณคาคะแนนรอยละ โดยคิดจาก

คาคะแนนเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจในการใหบริการท่ีไดจากกลุมตัวอยางประชาชนในแตละดาน 

และนําคาคะแนนเฉลี่ยท่ีไดมาเทียบหาคารอยละจากคะแนนเต็มของแตละดานเพ่ือจัดระดับของความ

พึงพอใจได ดังนี้ 

ตารางท่ี  3.2  แสดงการจัดระดับคะแนนของความพึงพอใจ 
 

คะแนนเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) คะแนน 

มากกวา 4.75 มากกวารอยละ  95 ข้ึนไป 10 

ไมเกิน 4.75 ไมเกินรอยละ  95 9 

ไมเกิน 4.50 ไมเกินรอยละ  90 8 

ไมเกิน 4.25 ไมเกินรอยละ  85 7 

ไมเกิน 4.00 ไมเกินรอยละ  80 6 
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คะแนนเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) คะแนน 

ไมเกิน 3.75 ไมเกินรอยละ  75 5 

ไมเกิน 3.50 ไมเกินรอยละ  70 4 

ไมเกิน 3.25 ไมเกินรอยละ  65 3 

ไมเกิน 3.00 ไมเกินรอยละ  60 2 

ไมเกิน 2.75 ไมเกินรอยละ  55 1 

ต่ํากวา 2.50 นอยกวารอยละ  50 0 

  

 สําหรับขอมูลท่ีไดจากคําถามปลายเปดไดทําการรวบรวมขอมูลท้ังหมด และดําเนินการ

วิเคราะหขอมูลดวยการจัดจําแนกประเภทขอความท่ีมีลักษณะเหมือนกันหรือคลายคลึงกันใหอยูใน

รูปแบบเดียวกัน จากนั้นวิเคราะหเนื้อหาของขอมูลและนําเสนอในรูปของความเรียง 

 

 

 



 

 

 

 

ผลการศึกษาผลการศึกษา 

บทท่ี บทท่ี 44  
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ผลการศึกษาผลการศึกษา  
  

 การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา โดยสัญลักษณท่ีใชในการเสนอ

ผลการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

 

  X   แทน  คะแนนเฉลี่ย  (Mean) 

  S.D. แทน  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 ซ่ึงผลการศึกษาครั้งนี้  คณะผูสํารวจไดดําเนินการวิเคราะหตามข้ันตอนตางๆ โดยรายงานผล

การศึกษาเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ  ดังนี้ 

  4.1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม 

  4.2 การติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัด

นครราชสีมาของกลุมตัวอยางประชาชน 

  4.3 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา 

  4.4   ผลประเมินความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

ในภาพรวมขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 

  4.5 การประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา 

  4.6  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผูรับบริการ 

 

 

 

 

 

4 
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4.1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม 

 4.1.1 เพศ 

 ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน 357 คน พบวา สวนใหญรอยละ 56.02  

เปนเพศหญิง ในขณะท่ีเพศชาย คิดเปนรอยละ 43.98 รายละเอียดแสดงดังแผนภาพ 

 
แผนภาพท่ี  4.1   แสดงจํานวนและรอยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

 4.1.2 ระดับอายุ 

  ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน 357 คน พบวา ผูใหขอมูลสวนใหญรอยละ  

33.61 มีอายุอยูระหวาง 41-50  รองลงมามีอายุ 50 ปข้ึนไป  คิดเปนรอยละ 30.81 มีอายุระหวาง  

31-40 ป คิดเปนรอยละ 19 .61 และมีอายุระหวาง 20-30 ป  คิดเปนรอยละ 15 .97 ตามลําดับ 

รายละเอียดแสดงดังแผนภูมิ 

 

 อายุระหวาง 20-30 ป อายุระหวาง 31-40 ป อายุระหวาง 41-50 ป อายุ 50 ปข้ึนไป 

  จํานวน 57 70 120 110 

    รอยละ 15.97 19.61 33.61 30.81 

แผนภูมิท่ี  4.1  แสดงจํานวนและรอยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับอายุ 

ชาย 157 คน 

43.98 % 
หญิง 200 คน 

56.02 % 

 

110 

30.81 % 

120 

33.61 % 

70 

19.61 % 

57 

15.97 % 
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4.1.3 ระดับการศึกษา 

  ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน 357 คน พบวาสวนใหญรอยละ 29.41 

สําเร็จการศึกษาในระดับประถมศึกษา รองลงมาสําเร็จการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา  คิดเปนรอยละ 

23.81 สําเร็จการศึกษาในระดับอนุปริญญา คิดเปนรอยละ 20.17 สําเร็จการศึกษาในระดับต่ํากวา

ประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 18.21  และสําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี  คิดเปนรอยละ 8.40  

ตามลําดับ รายละเอียดแสดงดังแผนภาพ 

 

 

 
 

 

แผนภาพท่ี 4.2 แสดงจํานวนและรอยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประถมศึกษา 105 คน 

29.41 % 

อนุปริญญา 72 คน 

20.17 % 

 

มัธยมศึกษา 85 คน 

23.81 % 

 

ตํ่ากวาประถมศึกษา 65 คน 

18.21 % 

 

ปริญญาตรี 30 คน 

8.40 % 
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4.1.4 อาชีพ 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน 357 คน  พบวา สวนใหญรอยละ 28.01

ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  รองลงมาประกอบอาชีพรับจาง คิดเปนรอยละ 21.01 ประกอบอาชีพ

คาขาย คิดเปนรอยละ 16.53  ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท คิดเปนรอยละ 14.85 ประกอบอาชีพรับ

ราชการพนักงานของรัฐ คิดเปนรอยละ 11.20  และเปนนักเรียน คิดเปนรอยละ 8.40 ตามลําดับ 

รายละเอียดแสดงดังแผนภูมิ 

 

 

 เกษตรกรรม รับจาง 
พนักงาน

บริษัท 
คาขาย 

รับราชการ 

พนักงานของรัฐ 
นักเรียน 

  จํานวน 100 75 53 59 40 30 

    รอยละ 28.01 21.01 14.85 16.53 11.20 8.40 

แผนภูมิท่ี  4.2  แสดงจํานวนและรอยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 
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4.1.5 ระดับรายได 

 ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน  357 คน  พบวา  สวนใหญรอยละ 35.01   

มีรายไดอยูระหวาง 6,001–8,000 บาท รองลงมามีรายไดอยูระหวาง 4,001-6,000 บาท คิดเปนรอยละ 

26.05  มีรายไดอยูระหวาง  8,001–10,000 บาท คิดเปนรอยละ 19.61 และมีรายไดอยูระหวาง 

2,001–4,000 บาท คิดเปนรอยละ  19.33 ตามลําดับ รายละเอียดแสดงดังแผนภูมิ 
 

 
 2,001 – 4,000 บาท 4,001 – 6,000 บาท 6,001 – 8,000 บาท 8,001 – 10,000 บาท 

  จํานวน 69 93 125 70 

    รอยละ 19.33 26.05 35.01 19.61 

แผนภูมิท่ี  4.3  แสดงจํานวนและรอยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม   จําแนกตามระดับรายได 
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4.2 การติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทองของกลุมตัวอยางประชาชน 

 4.2.1 จํานวนครั้งท่ีมาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตาํบลโพนทอง 

 ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน  357  คน  พบวาสวนใหญรอยละ 38.38 

มาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 1-2 ครั้งใน  1 รอบป รองลงมาเคยมา

ติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 3-4 ครั้งใน 1 รอบป คิดเปนรอยละ 26.61  

เคยมาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 5-6  ครั้งใน 1 รอบป คิดเปนรอยละ 

18.21 และรอยละ 16.81 เคยมาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 7-8 ครั้งใน 

1 รอบป ตามลําดับ  รายละเอียดแสดงดังแผนภูมิ 

 

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

  จํานวน 137 95 65 60 

    รอยละ 38.38 26.61 18.21 16.81 

แผนภูมิท่ี  4.4  แสดงจํานวนและรอยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนครั้ง            
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 4.2.2   สวนงานท่ีกลุมตัวอยางประชาชนสวนใหญมาติดตอขอรับบริการ 

  ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน 357 คน พบวา สวนใหญรอยละ 23.53 มา

ติดตอขอรับบริการสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล  รองลงมาไดเขามาติดตอขอรับบริการกองคลัง

คิดเปนรอยละ 22.41 มาติดตอขอรับบริการกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม  คิดเปนรอยละ  21.01 มา

ติดตอขอรับบริการกองการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม คิดเปนรอยละ 16.81 และมาติดตอขอรับ

บริการกองชาง คิดเปนรอยละ 16.25 ตามลําดับ รายละเอียดแสดงดังแผนภูมิ  

 

 
สํานักปลัดองคการ

บริหารสวนตําบล 

กองคลัง กองชาง กองการศึกษา ศาสนา

และวัฒนธรรม 

กองสาธารณสุข

และส่ิงแวดลอม 

  จํานวน 84 80 58 60 75 

    รอยละ 23.53 22.41 16.25 16.81 21.01 

แผนภูมิท่ี  4.5 แสดงจํานวนและรอยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามสวนงาน 

  ท่ีมาติดตอขอรบับริการ 
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4.2.3 ชองทางการรับขอมูลขาวสารจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน  357 คน พบวาสวนใหญรับทราบขอมูล

ขาวสารจากการบอกเลาจากผูนําชุมชน รองลงมารับทราบขอมูลขาวสารจากการติดประกาศตางๆ และ

เสียงตามสาย  ตามลําดับ รายละเอียดแสดงดังตาราง 
 

ตารางท่ี 4.1  แสดงจํานวนและรอยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชองทาง     

    การรับขอมูลขาวสารจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 
 

ชองทางการรับทราบขอมูลขาวสาร จํานวน รอยละ 

ติดประกาศตางๆ 130 32.10 

การบอกเลาจากผูนําชุมชน 175 43.21 

เสียงตามสาย 100 24.69 

รวม 405 100 

หมายเหตุ : ผูตอบสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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 4.2.4 งานท่ีไดดําเนินการและไดรับการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงาน

องคการบริหารสวนตําบลโพนทองท่ีกลุมตัวอยางประชาชนมาติดตอขอรบับรกิาร 
 

  ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชนท่ีมาติดตอขอรับบริการงานท่ีไดดําเนินการและไดรับ

การพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงานองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา  

จังหวัดนครราชสีมา  พบวา สวนใหญรอยละ 30.81 มาติดตอขอรับบริการงานดานสาธารณสุข รองลงมา

ไดมาติดตอขอรับบริการงานดานรายไดหรือภาษี คิดเปนรอยละ 25.21 มาติดตอขอรับบริการงานดาน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  คิดเปนรอยละ 24.37 และมาติดตอขอรับบริการโยธา การขออนุญาต

ปลูกสิ่งกอสราง  คิดเปนรอยละ 19.61 รายละเอียดดังแผนภูมิ   
 

 

 
งานดานโยธา การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

งานดานรายไดหรือ

ภาษี 

งานดานพัฒนาชุมชน

และสวัสดิการสังคม 
งานดาน

สาธารณสุข 

  จํานวน 70 90 87 110 

    รอยละ 19.61 25.21 24.37 30.81 

แผนภูมิท่ี  4.6 กลุมตัวอยางจําแนกตามจํานวนท่ีมาติดตอขอรับบริการงานท่ีไดดําเนินการและไดรบั

การพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงานองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 
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4.3 ความพึงพอใจผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   

อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 
 

 4.3.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลโพนทอง จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 

ตารางท่ี 4.2  แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพ 

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.83 0.60 96.50 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ 4.81 0.65 96.14 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.83 0.60 96.52 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.81 0.64 96.21 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.80 0.61 96.05 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.82 0.62 96.29 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมอยูในระดับ “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ความพึงพอใจของประชาชน โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  

คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 

96.52  รองลงมา คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 ระดับความ 

พึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.50  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจ

คิดเปนรอยละ  96.21  ดานชองทางการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจ คิดเปน

รอยละ  96.14 และดานคุณภาพการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปน 

รอยละ  96.05  ตามลําดับ 
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4.3.2 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการจําแนกตามสวนงาน 

4.3.2.1 สํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล 

ตารางท่ี 4.3  แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ 

  คุณภาพการใหบริการของสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล  

จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
  

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.83 0.59 96.66 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ 4.79 0.67 95.88 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.85 0.65 96.91 มากท่ีสดุ 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.82 0.60 96.31 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.77 0.66 95.48 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.81 0.63 96.26 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมของสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล อยูในระดับ   

“มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 3  

อันดับแรก คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ  4.85 รองลงมาคือ ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83  และดานสิ่งอํานวยความสะดวก  มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.82 ตามลําดับ 
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4.3.2.2 กองคลัง   
 

ตารางท่ี 4.4  แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ 

  คุณภาพการใหบริการของกองคลัง  จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

  

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.84 0.56 96.77 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ 4.82 0.60 96.43 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.80 0.63 95.95 มากท่ีสุด 

ดานสิง่อํานวยความสะดวก 4.83 0.62 96.62 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.76 0.57 95.12 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.81 0.60 96.23 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมของกองคลังอยูในระดับ  “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 3  

อันดับแรก คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ  4.84 รองลงมาคือ 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83  และดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.82 ตามลําดับ 

 

4.3.2.3 กองชาง  

ตารางท่ี 4.5  แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ 

  คุณภาพการใหบริการของกองชาง  จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.83 0.63 96.58 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ 4.78 0.68 95.67 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.84 0.52 96.70 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.80 0.65 96.01 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.82 0.49 96.29 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.81 0.61 96.20 มากท่ีสุด 
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จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมของกองชางอยูในระดับ  “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  

3  อันดับแรก คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.84 รองลงมา คือ ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 และดานคุณภาพการใหบริการมีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.82  ตามลําดับ 

 

4.3.2.4 กองการศกึษา ศาสนาและวัฒนธรรม  

ตารางท่ี 4.6  แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ 

  กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม  จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบรกิาร 4.84 0.54 96.83 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ 4.81 0.65 96.09 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.82 0.59 96.41 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.79 0.68 95.85 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.83 0.73 96.64 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.82 0.63 96.32 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมกองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม อยูในระดับ  “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  

3  อันดับแรก คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.84 รองลงมาคือ 

ดานคุณภาพการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.82 ตามลําดับ 
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4.3.2.5 กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม  

ตารางท่ี 4.7  แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตองาน 

  กองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.82 0.69 96.45 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ 4.84 0.59 96.69 มากท่ีสดุ 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.85 0.57 96.96 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.83 0.59 96.49 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.82 0.45 96.29 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.83 0.58 96.58 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม อยูในระดับ “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  3  

อันดับแรก คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.85 รองลงมาคือ ดานชองทาง

การใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.84 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83   

ตามลําดับ 
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 4.3.3  ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลโพนทองท่ีไดดําเนินการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหาร จําแนกตามงาน 

  องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ไดดําเนินการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการ

บริหารงานองคการบริหารสวนตําบลโพนทองท่ีสําคัญไดแก 

  1 การใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

  2) การใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

  3) การใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  4) การใหบริการงานดานสาธารณสุข 

  โดยผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการ ดังนี้ 

1  การใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 

ตารางท่ี 4.8  แสดงคาเฉลี่ย  ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการของ 

          องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ในการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาต 

  ปลูกสิ่งกอสราง  จําแนกเปนรายดานและภาพรวม  
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.82 0.61 96.38 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ 4.80 0.55 95.89 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.80 0.66 96.06 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.81 0.67 96.23 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.82 0.62 96.41 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.81 0.63 96.15 มากท่ีสุด 

 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

อยูในระดับ “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  3  

อันดับแรก โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.82 คือ 1 ดานคุณภาพการใหบริการ 2  ดานกระบวนการ

ข้ันตอนการใหบริการ รองลงมาคือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81  และมีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.80 คือ 1 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  2 ดานชองทางการใหบริการ ตามลําดับ 
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2  การใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

ตารางท่ี 4.9 แสดงคาเฉลี่ย  ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการของ 

   องคการบริหารสวนตําบลโพนทองในการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

   จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.55 96.20 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ 4.80 0.73 95.88 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.83 0.60 96.48 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.82 0.66 96.41 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.81 0.57 96.14 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.81 0.62 96.25 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี อยูในระดับ“ 

มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  3  

อันดับแรก คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.83  รองลงมาคือ ดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82  และมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 คือ  1 ดานกระบวนการข้ันตอนการ

ใหบริการ และ 2 ดานคุณภาพการใหบริการ ตามลําดับ 
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  3)  การใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

ตารางท่ี 4.10  แสดงคาเฉลี่ย   ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการของ 

    องคการบริหารสวนตําบลโพนทองในการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.63 96.21 มากท่ีสดุ 

ดานชองทางการใหบริการ 4.83 0.62 96.54 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.84 0.59 96.81 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.80 0.61 95.97 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.80 0.63 96.04 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.81 0.62 96.26 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมในการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

อยูในระดับ  “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  3  

อันดับแรก คือ ด าน เจาหนา ท่ีผู ใหบริการ  โดยมีค า เฉลี่ยสู งสุด เท ากับ   4.84  รองลงมาคือ   

ดานชองทางการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 และดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ตามลําดับ 
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4  การใหบริการงานดานสาธารณสุข 

ตารางท่ี 4.11  แสดงคาเฉลี่ย   ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการของ 

   องคการบริหารสวนตําบลโพนทองในการใหบริการงานดานสาธารณสุข 

 จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.68 96.25 มากท่ีสดุ 

ดานชองทางการใหบริการ 4.82 0.67 96.33 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.84 0.64 96.69 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.83 0.66 96.44 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.81 0.71 96.12 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.82 0.67 96.38 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมการใหบริการงานดานสาธารณสุข อยูในระดับ  “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  

คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสงูสุดเทากับ 4.84 รองลงมา คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 และดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82  ตามลําดับ 
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 4.3.4  ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลโพนทอง จําแนกเปนรายขอในแตละสวนงาน 

4.3.4.1 สํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล 

ตารางท่ี 4.12 แสดงคาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ 

   คุณภาพการใหบริการของสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล 

 จําแนกเปนรายขอและภาพรวม 
 
  

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ     

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน - หลัง 4.80 0.78 96.09 มากท่ีสุด 

2. มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลาย มีความเหมาะสม 

ไมยุงยาก ซับซอน 

4.84 0.69 96.84 มากท่ีสุด 

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.82 0.56 96.32 มากท่ีสุด 

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสม 4.88 0.38 97.54 มากท่ีสุด 

5. แบบฟอรมและคํารองตางๆมีความชดัเจนเขาใจงาย 4.81 0.43 96.27 มากท่ีสุด 

6. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆ ชัดเจน 4.80 0.85 96.05 มากท่ีสุด 

7. มีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัยในการใหบริการ 4.91 0.57 98.16 มากท่ีสุด 

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ

ข้ันตอนการใหบริการโดยรวมของสํานักปลัดองคการ

บริหารสวนตําบล   

4.80 0.43 96.00 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ     

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.92 0.48 98.42 มากท่ีสุด 

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ 4.84 0.69 96.84 มากท่ีสุด 

3. เอกสารสิ่งพิมพ สื่อสิ่งพิมพ แผนพับหรือการติด

ประกาศตางๆ 

4.82 0.72 96.32 มากท่ีสดุ 

4. เว็บไซต หรือแผนผังข้ันตอนการปฏิบัติงาน 4.72 0.87 94.47 มากท่ีสดุ 

5. ระบบเสียงตามสาย 4.75 0.44 94.91 มากท่ีสดุ 

6. การออกหนวยเคลื่อนท่ี 4.72 0.87 94.47 มากท่ีสุด 

7. ระบบโทรศัพท 

 

4.80 0.57 96.00 มากท่ีสดุ 
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คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการ

ใหบริการโดยรวมของสํานักปลัดองคการบริหารสวน

ตําบล   

4.78 0.69 95.64 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ     

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหา  

ขอสงสัยและอธิบายไดชัดเจน 

4.90 0.46 97.94 มากท่ีสุด 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยสภุาพความเรียบรอย 4.83 0.67 96.67 มากท่ีสุด 

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใส กระตือรือรน 

ในการใหบริการ 

4.86 0.68 97.14 มากท่ีสุด 

4. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทาง

ของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4.80 0.78 96.09 มากท่ีสุด 

5. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ 4.86 0.72 97.11 มากท่ีสดุ 

6. การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชน

ท่ีมารับบริการอยางเทาเทียมกัน 

4.83 0.55 96.55 มากท่ีสุด 

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / 

บุคลากรผูใหบริการโดยรวมของสํานักปลัดองคการ

บรหิารสวนตําบล   

4.84 0.69 96.84 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก     

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวก 

แกการเดินทางไปรับบริการ 

4.79 0.41 95.89 มากท่ีสุด 

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ี 

การใหบริการเห็นงาย 

4.82 0.74 96.32 มากท่ีสดุ 

3. สถานท่ีใหบริการมีความสะอาดและเปนระเบียบ

เรียบรอย 

4.80 0.70 96.00 มากท่ีสุด 

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบรกิาร 

อยางเหมาะสมเก่ียวกับ 

     4.1  ท่ีนั่งพักรอรับบริการ 4.83 0.74 96.58 มากท่ีสุด 

4.2  บริการน้ําดื่ม 4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 
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4.3  หนังสือพิมพ 4.84 0.67 96.70 มากท่ีสุด 

     4.4  หองน้ํา 4.83 0.55 96.55 มากท่ีสุด 

5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการขอมูล

สารสนเทศ 

4.80 0.57 96.00 มากท่ีสุด 

6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 4.79 0.78 95.73 มากท่ีสดุ 

7. มีการจัดเครื่องถายเอกสารไวใหบริการในสถานท่ี

ใหบริการ 

4.81 0.43 96.27 มากท่ีสุด 

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความ

สะดวกโดยรวมของสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล   

4.85 0.36 96.92 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบรกิาร     

1. ความโปรงใสในการใหบริการ 4.82 0.55 96.42 มากท่ีสุด 

2. ความถูกตองของงานท่ีใหบริการ 4.73 0.45 94.55 มากท่ีสุด 

3. ความรวดเร็วของการใหบริการ 4.83 0.55 96.55 มากท่ีสุด 

4. ความตรงตอเวลาในการใหบรกิาร 4.80 0.73 96.09 มากท่ีสุด 

5. ความยืดหยุนในการใหบริการ 4.72 0.87 94.47 มากท่ีสุด 

6. ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.76 0.70 95.24 มากท่ีสุด 

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคุณภาพ 

การบริการโดยรวมของสํานักปลัดองคการบริหาร 

สวนตําบล   

4.75 0.78 95.07 มากท่ีสุด 

ภาพรวมการใหบริการของสํานักปลัดองคการบริหาร

สวนตําบล   

4.81 0.63 96.26 มากท่ีสุด 

 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ในภาพรวมของสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล  อยูในระดับ

“มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจ  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 3 

อันดับแรก คือ มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.92 รองลงมา คือ  

มีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัยในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.91 และเจาหนาท่ีใหคําแนะนํา 

การตอบขอซักถามปญหา ขอสงสยัและอธิบายไดชัดเจน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 ตามลําดับ 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 
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4.3.4.2 กองคลัง  

ตารางท่ี 4.13 แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ 

   คุณภาพการใหบริการของกองคลัง  จําแนกเปนรายขอและภาพรวม 
 
  

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ     

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน - หลัง 4.86 0.63 97.24 มากท่ีสุด 

2. มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลาย มีความเหมาะสม

ไมยุงยาก ซับซอน 

4.83 0.74 96.58 มากท่ีสุด 

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.72 0.74 94.48 มากท่ีสดุ 

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสมตรงตอความ

ตองการของผูรับบริการ 

4.91 0.57 98.16 มากท่ีสุด 

5. แบบฟอรมและคํารองตางๆ มีความชัดเจนเขาใจงาย 4.80 0.67 96.00 มากท่ีสุด 

6. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆชดัเจน 4.85 0.36 96.92 มากท่ีสุด 

7. มีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัยในการใหบริการ 4.88 0.38 97.54 มากท่ีสุด 

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ/

ข้ันตอนการบริการโดยรวมของกองคลัง   

4.86 0.35 97.23 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ     

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.90 0.61 98.10 มากท่ีสุด 

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ 4.75 0.69 95.00 มากท่ีสุด 

3. มีการบริการทางสื่อประชาสัมพันธตาง ๆ เชน  

ปายโฆษณา แผนพับ เสียงตามสาย และกลองรับ 

ความคิดเห็นและทางโทรศัพท เปนตน 

4.83 0.49 96.67 มากท่ีสุด 

4. มีการใชเทคโนโลยีและอุปกรณท่ีทันสมัย 

ในการใหบริการ 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

5. มีสื่อออนไลนใหบริการดานขอมูลขาวสารและ 

รับแจงเรื่องราวตาง ๆ 

4.85 0.63 96.90 มากท่ีสดุ 

6. การออกหนวยเคลื่อนท่ี 4.88 0.38 97.54 มากท่ีสุด 

7. ระบบโทรศัพท 

 

4.78 0.77 95.62 มากท่ีสุด 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 
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8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทาง 

การใหบริการโดยรวมของกองคลัง 

4.76 0.54 95.20 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ     

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหา

ขอสงสัยและอธิบายไดชัดเจน 

4.71 0.65 94.29 มากท่ีสุด 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรียบรอย 4.76 0.78 95.17 มากท่ีสุด 

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดแูลเอาใจใสและกระตือรือรน 

ในการใหบริการ 

4.93 0.26 98.57 มากท่ีสดุ 

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ  กิริยามารยาท

ของเจาหนาท่ีผูใหบริการเรียบรอย 

4.86 0.63 97.24 มากท่ีสุด 

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะ

ทาทางของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4.78 0.69 95.64 มากท่ีสุด 

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับ

บริการ 

4.72 0.74 94.48 มากท่ีสุด 

7. การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชน

ท่ีมารับบริการอยางเทาเทียมกัน 

4.82 0.64 96.43 มากท่ีสุด 

8. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน  

ไมรับสินบนไมหาประโยชนในทางมิชอบฯลฯ 

4.81 0.43 96.27 มากท่ีสุด 

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย  

โดยไมเลือกปฏิบัติ 

4.75 0.87 95.00 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / 

บุคลากรผูใหบริการโดยรวมของกองคลงั 

4.82 0.64 96.43 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก     

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแก 

การเดินทางไปรับบริการ 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสดุ 

2. มีปายประชาสมัพันธและปายแสดงสถานท่ี 

การใหบริการเห็นงาย 

4.82 0.71 96.32 มากท่ีสุด 

3. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 4.85 0.57 96.92 มากท่ีสุด 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 
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4. มีการจัดสิง่อํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

ดานท่ีนั่งพักรอรับบริการ  บริการน้ําดื่มและหองน้ํา 

4.80 0.57 96.00 มากท่ีสดุ 

5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ ขอมูล

สารสนเทศ 

4.85 0.68 96.91 มากท่ีสุด 

6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 4.81 0.43 96.27 มากท่ีสุด 

7. มีการจัดเครื่องถายเอกสารไวใหบริการในสถานท่ี

ใหบริการ 

4.83 0.74 96.58 มากท่ีสุด 

8. สือ่ประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.92 0.48 98.42 มากท่ีสุด 

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวย

ความสะดวกโดยรวมของกองคลัง 

4.79 0.78 95.73 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ     

1. ความโปรงใสในการใหบริการ 4.74 0.53 94.74 มากท่ีสุด 

2. ความยืดหยุนในการใหบริการ 4.75 0.44 94.91 มากท่ีสุด 

3. ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.76 0.54 95.2 มากท่ีสุด 

4. ไดรับบริการตรงตามความตองการ 4.77 0.42 95.4 มากท่ีสุด 

5. ไดรับบริการท่ีคุมคา  คุมประโยชน 4.80 0.59 96.00 มากท่ีสุด 

6. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคุณภาพ 

การใหบริการโดยรวมของกองคลัง 

4.72 0.87 94.47 มากท่ีสุด 

ภาพรวมการใหบริการของกองคลัง   4.81 0.60 96.23 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมของกองคลัง  อยูในระดับ  “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ  พบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 3 

อันดับแรก คือ เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรนในการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 

4.93  รองลงมาคือ สื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.92 และมีระยะเวลา

การใหบริการท่ีเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.91 ตามลําดับ 
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4.3.4.3 กองชาง  

ตารางท่ี 4.14 แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ 

  คุณภาพการใหบริการของกองชาง  จําแนกเปนรายขอและภาพรวม 
  

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ     

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซ อน  

มีความคล องตัว 

4.86 0.63 97.24 มากท่ีสุด 

2. ความรวดเรว็ในการใหบริการ 4.88 0.38 97.54 มากท่ีสุด 

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงแนะนําข้ันตอน 

การใหบริการ 

4.84 0.69 96.84 มากท่ีสุด 

4. ความเปนธรรมของข้ันตอนวิธีการใหบริการ 

เทาเทียมกัน 

4.80 0.78 96.09 มากท่ีสุด 

5. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.83 0.53 96.67 มากท่ีสุด 

6. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอ

ความตองการของผูรับบริการ 

4.75 0.87 95.00 มากท่ีสุด 

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ/

ข้ันตอนการใหบริการโดยรวมของกองชาง 

4.83 0.53 96.67 มากท่ีสดุ 

ดานชองทางการใหบริการ     

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.80 0.78 96.09 มากท่ีสุด 

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ 4.75 0.44 94.90 มากท่ีสุด 

3. มีการบริการทางสื่อประชาสัมพันธตาง ๆ เชน 

ปายโฆษณา แผนพับ เสียงตามสาย และกลองรับ

ความคิดเห็นและทางโทรศัพท เปนตน 

4.79 0.73 95.89 มากท่ีสุด 

4. มีการใชเทคโนโลยีและอุปกรณท่ีทันสมัย 

ในการใหบริการ 

4.71 0.86 94.29 มากท่ีสุด 

5. มีสื่อออนไลนใหบริการดานขอมูลขาวสารและ 

รับแจงเรื่องราวตาง ๆ 

4.81 0.43 96.27 มากท่ีสุด 

6. การออกหนวยเคลื่อนท่ี 4.75 0.87 95.00 มากท่ีสุด 

7. ระบบโทรศัพท 4.72 0.87 94.47 มากท่ีสุด 
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คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทาง 

การใหบริการโดยรวมของกองชาง 

4.92 0.48 98.42 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ     

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.91 0.57 98.16 มากท่ีสดุ 

2. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะ

ทาทางของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4.82 0.39 96.36 มากท่ีสุด 

3. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอม 

ในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

4.88 0.38 97.54 มากท่ีสุด 

4. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบรกิาร 

เชน การตอบคําถามชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา  

ชวยแกปญหาได 

4.79 0.55 95.73 มากท่ีสุด 

5. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกัน 

ทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 

4.82 0.56 96.32 มากท่ีสุด 

6. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน  

ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบฯลฯ 

4.81 0.63 96.12 มากท่ีสุด 

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / 

บุคลากรผูใหบริการโดยรวมของกองชาง 

4.83 0.53 96.67 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก     

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวก 

แกการเดินทางไปรับบริการ 

4.71 0.86 94.29 มากท่ีสดุ 

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ี  

การใหบริการเห็นงาย บอกจุดบริการ 

4.74 0.60 94.79 มากท่ีสุด 

3. อาคารและสถานท่ีใหบริการมีความสะอาด 

สะดวกสบายและสวยงาม  

4.83 0.55 96.55 มากท่ีสุด 

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

   4.1  ท่ีนั่งพักรอรบับริการท่ีเพียงพอและสะดวก 4.78 0.77 95.62 มากท่ีสุด 

   4.2  มีน้ําดื่ม บริการประชาชนท่ีมารับบริการ  

 

4.92 0.48 98.42 มากท่ีสุด 
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คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

   4.3  มีสื่อ สันทนาการตางๆ ระหวางรอรับบริการ 

เชน หนังสืออานเลน หรือหนังสอืพิมพ หรือโทรทัศน 

4.81 0.63 96.12 มากท่ีสุด 

5. จุด/ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึง

ไดสะดวก 

4.72 0.87 94.47 มากท่ีสุด 

6. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ 

ขอมูลสารสนเทศ วัสดุอุปกรณสําหรับผูรับบริการ 

มีความเพียงพอ 

4.90 0.58 98.08 มากท่ีสดุ 

7. สถานท่ีจอดรถมีความปลอดภัย สะดวกสบายและ

เพียงพอ 

4.82 0.74 96.32 มากท่ีสุด 

8.  สื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

9. มีการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ 4.75 0.44 94.91 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวย

ความสะดวกโดยรวมของกองชาง 

4.81 0.63 96.12 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ     

1. ความโปรงใสในการใหบริการ 4.79 0.55 95.73 มากท่ีสุด 

2. ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.82 0.56 96.32 มากท่ีสุด 

3. ไดรับบริการท่ีคุมคา  คุมประโยชน 4.84 0.40 96.84 มากท่ีสุด 

4. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคุณภาพ 

การใหบริการโดยรวมของกองชาง 

4.81 0.43 96.27 มากท่ีสุด 

ภาพรวมการใหบริการของกองชาง 4.81 0.61 96.20 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมของกองชางอยูในระดับ  “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 3 

อันดับแรก คือ 1  มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการน้ําดื่ม บริการประชาชนท่ีมารับบริการ 

โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.92 รองลงมาคือ ความสุภาพ กิริยามารยาทเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.91 และมีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ ขอมูลสารสนเทศ วัสดุอุปกรณสําหรับ

ผูรับบริการมีความเพียงพอ มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.90  ตามลําดับ 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 
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4.3.4.4 กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม  

ตารางท่ี 4.15 แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ  

  กองการศึกษา  ศาสนาและวัฒนธรรม  จําแนกเปนรายขอและภาพรวม 
 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ     

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน -หลัง 4.83 0.55 96.55 มากท่ีสุด 

2. มีข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและ 

มีความคลองตัว 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสดุ 

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.84 0.47 96.71 มากท่ีสุด 

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสม 4.96 0.19 99.27 มากท่ีสุด 

5. แบบฟอรมคํารองตางๆมีความชดัเจนเขาใจงาย 4.86 0.58 97.26 มากท่ีสุด 

6. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆชดัเจน 4.80 0.84 95.96 มากท่ีสดุ 

7. ความเปนธรรมของข้ันตอนวิธกีารใหบริการเทา

เทียมกัน 

4.82 0.39 96.36 มากท่ีสุด 

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ/

ข้ันตอนการใหบริการโดยรวมของกองการศึกษา 

ศาสนาและวัฒนธรรม 

4.81 0.63 96.12 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ     

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน -หลัง 4.76 0.82 95.17 มากท่ีสุด 

2. มีข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและ 

มีความคลองตัว 

4.86 0.35 97.23 มากท่ีสุด 

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.80 0.67 96.00 มากท่ีสุด 

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสม 4.81 0.63 96.12 มากท่ีสุด 

5. แบบฟอรมคํารองตางๆมีความชัดเจนเขาใจงาย 4.73 0.85 94.52 มากท่ีสุด 

6. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆชัดเจน 4.87 0.59 97.47 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ     

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหา

ขอสงสัยอธิบายไดชัดเจน 

4.88 0.38 97.54 มากท่ีสุด 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรียบรอย 4.83 0.55 96.55 มากท่ีสุด 
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3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรน 

ในการใหบริการ 

4.80 0.43 96.00 มากท่ีสุด 

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพเรียบรอย 4.83 0.57 96.62 มากท่ีสุด 

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะ

ทาทางของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับ

บริการ 

4.80 0.77 96.05 มากท่ีสุด 

7. การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชน

ท่ีมารับบริการเทาเทียมกัน 

4.81 0.43 96.27 มากท่ีสุด 

8. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับ

สินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ  

4.75 0.80 94.91 มากท่ีสดุ 

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกัน 

ทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 

4.90 0.58 98.08 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / 

บุคลากรผูใหบริการโดยรวมของกองการศึกษา ศาสนา

และวัฒนธรรม 

4.78 0.77 95.62 มากท่ีสดุ 

ดานส่ิงอํานวยความสะดวก     

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแก 

การเดินทางไปรับบริการ 

4.76 0.78 95.17 มากท่ีสุด 

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ี 

การใหบริการเห็นงาย 

4.75 0.44 94.91 มากท่ีสุด 

3. สถานท่ีใหบริการมีความสะอาดและเปนระเบียบ

เรียบรอย 

4.80 0.70 96.00 มากท่ีสุด 

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ  

อยางเหมาะสมเก่ียวกับ 

     4.1  ท่ีนั่งพักรอรับบริการ 4.78 0.69 95.64 มากท่ีสุด 

4.2  บริการน้ําดื่ม 4.82 0.74 96.32 มากท่ีสดุ 

4.3  หนังสือพิมพ 4.84 0.69 96.84 มากท่ีสุด 
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5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ 

ขอมูลสารสนเทศ 

4.76 0.54 95.26 มากท่ีสุด 

6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 4.82 0.66 96.43 มากท่ีสดุ 

7. มีการจัดเครื่องถายเอกสารไวใหบริการในสถานท่ี

ใหบริการ 

4.80 0.80 96.05 มากท่ีสุด 

8.  สื่อประชาสัมพันธ /คูมือเอกสารใหความรู 4.83 0.68 96.58 มากท่ีสุด 

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวย

ความสะดวกโดยรวมของกองการศึกษา ศาสนาและ

วัฒนธรรม 

4.76 0.78 95.17 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ     

1. ความโปรงใสในการใหบริการ 4.91 0.57 98.16 มากท่ีสุด 

2. ความถูกตองของงานท่ีใหบริการ 4.84 0.67 96.84 มากท่ีสุด 

3. ความรวดเร็วของการใหบริการ 4.78 0.86 95.53 มากท่ีสุด 

4. ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.83 0.79 96.63 มากท่ีสุด 

5. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคุณภาพ 

การใหบริการโดยรวมของกองการศึกษา ศาสนาและ

วัฒนธรรม 

4.80 0.77 96.05 มากท่ีสุด 

ภาพรวมการใหบริการกองการศึกษา ศาสนาและ

วัฒนธรรม 

4.82 0.63 96.32 มากท่ีสุด 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมของกองการศึกษา  ศาสนาและวัฒนธรรม   อยูในระดับ  

“มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  3 

อันดับแรก คือ มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสม  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.96 รองลงมาคือ 

ความโปรงใสในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.91 และเจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกัน

ทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 ตามลําดับ 
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4.3.4.5 กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม 

ตารางท่ี 4.16 แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ 

  กองสาธารณสุขและสิง่แวดลอม จําแนกเปนรายขอและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ     

1. มีการจัดระบบการใหบร ิการตามลําด ับก อน - หลัง 4.82 0.74 96.32 มากท่ีสุด 

2. แนะนำข้ันตอนท่ีหลากหลาย เหมาะสมไมยุงยาก 
ซับซอน 

4.87 0.66 97.37 มากท่ีสุด 

3. ความชดัเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนําข้ันตอน 
ในการบริการ 

4.85 0.36 96.92 มากท่ีสุด 

4. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.75 0.73 95.06 มากท่ีสดุ 

5. ระยะเวลาการใหบร ิการเหมาะสมตรงตอความ
ต องการ 

4.84 0.67 96.84 มากท่ีสุด 

6. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ(เรียง
ตามลำดับ กอนหลังมีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

4.82 0.80 96.32 มากท่ีสุด 

7. แบบฟอร ม คำรองตางๆ ม ีความชัดเจนเขาใจง าย 4.84 0.67 96.84 มากท่ีสุด 

8. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คำร องตางๆชัดเจน 4.82 0.80 96.32 มากท่ีสุด 

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ/ 

ข้ันตอนการใหบริการโดยรวมของกองสาธารณสุขและ

สิง่แวดลอม 

4.80 0.80 96.05 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ     

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.87 0.66 97.37 มากท่ีสุด 

2. การใหบริการช วงวันหยุดราชการ 4.80 0.80 96.05 มากท่ีสุด 

3. เอกสารสิ่งพ ิมพ  สื่อสิ่งพ ิมพ  แผนพับ การติด
ประกาศ 

4.86 0.35 97.23 มากท่ีสุด 

4. เว็บไซต หรือแผนผังข้ันตอนการปฏิบัติงาน 4.87 0.73 97.30 มากท่ีสุด 

5. ระบบเสียงตามสาย 4.72 0.87 94.47 มากท่ีสุด 

6. การออกหนวยเคลื่อนท่ี 4.85 0.36 96.92 มากท่ีสุด 

7. ระบบโทรศัพท 
 

4.85 0.57 96.92 มากท่ีสุด 
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8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทาง 

การใหบริการโดยรวมของกองสาธารณสุขและ
สิ่งแวดลอม 

4.86 0.35 97.23 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ     

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบข อซักถามป ัญหา 
ขอสงสัยและอธิบายไดชัดเจน 

4.89 0.36 97.81 มากท่ีสดุ 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรียบรอย 4.88 0.38 97.54 มากท่ีสุด 

3. เจาหนาท่ีเตม็ใจดูแลเอาใจใสและกระตือร ือรน 

ในการใหบริการ 

4.75 0.73 95.06 มากท่ีสุด 

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ กิริยามารยาท

ของ เจาหนาท่ีผูใหบริการเรียบรอย 

4.96 0.42 99.10 มากท่ีสุด 

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะ

ทาทาง ของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4.87 0.73 97.30 มากท่ีสุด 

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับ
บริการ 

4.89 0.53 97.75 มากท่ีสุด 

7. การใหเก ียรติและการใหความสำคัญก ับ

ประชาชนท่ีมารับบริการอยางเทาเท ียมก ัน 

4.82 0.71 96.32 มากท่ีสุด 

8. ความซ่ือสัตยสจุริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน 

ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.78 0.77 95.62 มากท่ีสดุ 

9.  เจาหนาท่ีใหบริการต อผูรบับริการเหมือนกัน 

ท ุกราย โดยไม เลือกปฏิบัติ 

4.79 0.55 95.73 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / 

บุคลากรผูใหบริการโดยรวมกองสาธารณสุขและ

สิ่งแวดลอม 

4.87 0.52 97.33 มากท่ีสดุ 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก     

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแก 

การเดนิทางไปรับบริการ 

4.82 0.54 96.44 มากท่ีสุด 

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ี  

การใหบริการเห็นงาย บอกจุดบริการ 

4.78 0.77 95.62 มากท่ีสุด 
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3. อาคารและสถานท่ีใหบริการมีความสะอาด 

สะดวกสบายและสวยงาม  

4.79 0.55 95.73 มากท่ีสุด 

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

   4.1  ท่ีนั่งพักรอรับบริการท่ีเพียงพอและสะดวกสบาย 4.85 0.57 96.92 มากท่ีสุด 

   4.2  มีน้ําดื่ม หรือ เครื่องดื่มบริการประชาชนท่ีมารับ

บริการ  

4.76 0.54 95.20 มากท่ีสุด 

   4.3  มีสื่อ สันทนาการตางๆ ระหวางรอรับบริการ 

เชน หนังสืออานเลน หรือ หนังสือพิมพ หรือ โทรทัศน 

4.91 0.60 98.20 มากท่ีสุด 

5. จุด/ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงได

สะดวก 

4.83 0.64 96.53 มากท่ีสุด 

6. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ 

ขอมูลสารสนเทศ วัสดุอุปกรณสําหรับผูรับบริการ 

มีความเพียงพอ 

4.82 0.39 96.31 มากท่ีสดุ 

7. สถานท่ีจอดรถมีความปลอดภัย สะดวกสบายและ

เพียงพอ 

4.85 0.68 96.91 มากท่ีสุด 

8. สือ่ประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.85 0.62 97.09 มากท่ีสุด 

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความ

สะดวกโดยรวมของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 

4.82 0.54 96.44 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ     

1. มีการสงเสริมความเขมแข็งของชุมชนดานสาธารณสุข 4.82 0.56 96.32 มากท่ีสุด 

2. การสงเสริมและสนับสนนุ อาสาสมัครสาธารณสุข 

(อสม.) ใหทํางานอยางมีคุณภาพและมีขวัญกําลังใจท่ีดี 

4.79 0.55 95.73 มากท่ีสุด 

3. การจัดระบบสงเสริมสุขภาพประชาชนเพ่ือ 

การพ่ึงพาตนเอง ของประชาชนสูการมีสุขภาพท่ีดี 

4.80 0.43 96.00 มากท่ีสุด 

4. การควบคุมปองกันมิใหเกิดการแพรระบาดของ

โรคติดตอ 

4.71 0.46 94.15 มากท่ีสุด 

5. จัดอบรมใหความรูดานสุขภาพอนามัยแกประชาชน 

 

4.85 0.57 96.92 มากท่ีสดุ 
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คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

6. การดําเนินงานในการปองกันการแพรระบาดของโรค 4.86 0.35 97.23 มากท่ีสุด 

7. การฟนฟูสุขภาพประชาชนในเขตพ้ืนท่ี 4.77 0.42 95.40 มากท่ีสุด 

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคุณภาพการ

ใหบริการโดยรวมของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 

4.93 0.26 98.57 มากท่ีสุด 

ภาพรวมการใหบริการของกองสาธารณสุขและ

ส่ิงแวดลอม 

4.83 0.58 96.58 มากท่ีสุด 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม อยูในระดับ “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 3  

อันดับแรก คือ เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ กิริยามารยาทของ เจาหนาท่ีผูใหบริการเรียบรอย 

โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.96 รองลงมาคือ  ความพึงพอใจท่ี มีตอการใหบริการดานคุณภาพ 

การใหบริการโดยรวมของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม  มีคาเฉลีย่เทากับ 4.93 และมีสื่อ สันทนาการ

ตาง ๆ ระหวางรอรับบริการ เชน หนังสืออานเลน หรือ หนังสือพิมพ หรือ โทรทัศน มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.91  ตามลําดับ 
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 4.3.5 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลโพนทองท่ีไดดําเนินการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหาร จําแนกตามงาน 

 องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ไดดําเนินการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงาน

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทองท่ีสําคัญ  ไดแก 

1 การใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

2) การใหบริการงานดานรายไดและภาษี 

3) การใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4) การใหบริการงานดานสาธารณสุข 

 โดยผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการ ดังนี้ 

  1)  การใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 

ตารางท่ี 4.17 แสดงคาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการของ 

   องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ในการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาต 

   ปลูกสิ่งกอสราง จําแนกเปนรายขอและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ     

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนมีความคลองตัว 4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.85 0.45 96.90 มากท่ีสุด 

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงแนะนําข้ันตอน 

ในการใหบริการ 

4.85 0.45 96.43 มากท่ีสุด 

4. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ  

(เรียงตาม ลําดับกอนหลังมีความเสมอภาคเทาเทียมกัน  

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

5. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.80 0.67 95.95 มากท่ีสุด 

6. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอ 

ความตองการของผูรับบริการ 

4.71 0.86 94.25 มากท่ีสดุ 

7. ข้ันตอนตรวจสอบเอกสาร/พ้ืนท่ีกอสรางรวดเร็ว 4.80 0.53 95.95 มากท่ีสุด 

8. การขออนุญาตกอสรางอาคารสามารถตอบสนอง 

ความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง 

 

4.93 0.26 98.57 มากท่ีสุด 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 
 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หนา 85 

 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

9. ข้ันตอนพิจารณาออกใบอนุญาตถูกตองสนอง 

ความตองการของประชาชน 

4.83 0.53 96.67 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ

ข้ันตอนการบริการของงานโยธา การขออนุญาต 

ปลูกสิ่งกอสราง 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ     

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ 4.80 0.65 95.95 มากท่ีสุด 

3. เอกสารสิ่งพิมพ สื่อสิ่งพิมพ แผนพับ การติดประกาศ 4.85 0.53 96.90 มากท่ีสุด 

4. ระบบเสียงตามสาย 4.78 0.79 95.64 มากท่ีสุด 

5. ระบบโทรศัพท 4.80 0.65 95.95 มากท่ีสุด 

6. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการ

ใหบริการของงานโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง   

4.71 0.86 94.29 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ     

1. ความสุภาพ  กิริยามารยาทของเจาหนาท่ี ผูใหบริการ 4.85 0.53 96.90 มากท่ีสุด 

2. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทาง

ของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

3. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอม 

ในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

4.78 0.79 95.64 มากท่ีสุด 

4. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน  

การตอบคําถามชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหา 

4.76 0.67 95.24 มากท่ีสุด 

5. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย 

โดยไมเลือกปฏิบัติ 

4.80 0.65 95.95 มากท่ีสุด 

6. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน 

ไมหาประโยชนในทางมิชอบฯลฯ 

4.82 0.74 96.32 มากท่ีสุด 

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี/ 

บุคลากรผูใหบริการของงานโยธา การขออนุญาต 

ปลูกสิ่งกอสราง 

4.80 0.58 95.95 มากท่ีสุด 
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ดานสิง่อํานวยความสะดวก     

1. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 4.83 0.67 96.67 มากท่ีสุด 

2. เครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณครอบคลุมการใชงานทันสมัย 4.76 0.67 95.24 มากท่ีสดุ 

3. สื่อประชาสัมพันธ / คูมือเอกสารใหความรูเก่ียวกับ

อุปกรณการใชงายดานการบริการงานขออนุญาตกอสราง

และขุดดินถมดิน   

4.86 0.68 97.14 มากท่ีสุด 

4. ประชาชนไดรับความสะดวก รวดเร็วและถูกตอง 

ในการติดตอราชการ 

4.76 0.67 95.24 มากท่ีสุด 

5. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวย 

ความสะดวกของงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง   

4.71 0.86 94.29 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ     

1. ความโปรงใสในการใหบริการงานโยธา การขออนุญาต

ปลูกสิ่งกอสราง   

4.92 0.39 98.33 มากท่ีสุด 

2. ความเสมอภาคในการใหบรกิารของงานโยธา  การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งกอสราง   

4.87 0.60 97.38 มากท่ีสุด 

3. ไดรับบริการท่ีคุมคา คุมประโยชนของงานโยธา  

การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง   

4.86 0.68 97.14 มากท่ีสุด 

4. การตรวจสอบสถานท่ี ตรวจสอบผังเมือง ตรวจสอบ

สภาพสาธารณะ ดวยความรวดเร็วถูกตอง 

4.76 0.81 95.24 มากท่ีสุด 

5.  การตรวจพิจารณาแบบแปลนถูกตองสนอง 

ความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง 

4.89 0.35 97.86 มากท่ีสุด 

6. การตรวจสอบเอกสารเบื้องตนรวดเร็ว ชัดเจน 

ประชาชนไดรับประโยชนสูงสุด 

4.70 0.97 93.95 มากท่ีสดุ 

7. ประสิทธิภาพการกอสรางสรางถนนและการกอสราง            

ผิวจราจร 

4.75 0.44 94.91 มากท่ีสุด 

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคุณภาพ 

การใหบริการของงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

   

4.82 0.68 96.43 มากท่ีสุด 
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คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ภาพรวมการบริการงานโยธา การขออนุญาต 

ปลูกส่ิงกอสราง 

4.81 0.63 96.15 มากท่ีสุด 

 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมของการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งกอสราง  อยูในระดับ  “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 3  

อันดับแรก คือ การขออนุญาตกอสรางอาคารสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยาง

แทจริง  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.93 รองลงมาคือ ความโปรงใสในการใหบริการงานโยธา การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.92  และการตรวจพิจารณาแบบแปลนถูกตองสนอง 

ความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.89 ตามลําดับ 
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4) การใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

ตารางท่ี 4.18 แสดงคาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการของ   

   องคการบริหารสวนตําบลโพนทองในการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

 จําแนกเปนรายขอและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ     

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน - หลงั 4.87 0.57 97.37 มากท่ีสุด 

2. มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลายมีความเหมาะสม  

ไมยุงยาก ซับซอน 

4.90 0.50 97.91 มากท่ีสุด 

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.88 0.61 97.63 มากท่ีสุด 

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสมตรงตอ 

ความตองการของผูรับบริการ 

4.78 0.64 95.53 มากท่ีสุด 

5. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ(เรียง

ตาม ลําดับ กอนหลังมีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

4.70 0.65 93.95 มากท่ีสุด 

6. แบบฟอรมคํารองตางๆ มีความชัดเจนเขาใจงาย 4.82 0.39 96.31 มากท่ีสุด 

7. มีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัยในการใหบริการ 4.85 0.36 97.09 มากท่ีสดุ 

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ

ข้ันตอนการใหบริการโดยรวมของงานดานรายไดหรือ

ภาษี 

4.76 0.75 95.26 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ     

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.74 0.82 94.76 มากท่ีสุด 

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ 4.78 0.86 95.53 มากท่ีสุด 

3. เอกสารสิ่งพิมพ สื่อสิ่งพิมพ แผนพับหรือการติด

ประกาศ 

4.87 0.38 97.37 มากท่ีสุด 

4. ระบบเสียงตามสาย 4.82 0.58 96.32 มากท่ีสุด 

5. การออกหนวยเคลื่อนท่ี 4.79 0.85 95.79 มากท่ีสุด 

6. ระบบโทรศัพท 4.78 0.41 95.69 มากท่ีสุด 

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทาง 

การใหบริการโดยรวมของงานดานรายไดหรือภาษี 

4.76 0.75 95.26 มากท่ีสุด 
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คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ     

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหา

ขอสงสัย และอธิบายไดชัดเจน 

4.88 0.65 97.63 มากท่ีสุด 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรียบรอย 4.87 0.60 97.37 มากท่ีสุด 

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรน 

ในการใหบริการ 

4.83 0.68 96.58 มากท่ีสุด 

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ  กิริยามารยาท

ของ เจาหนาท่ีผูใหบริการเรียบรอย 

4.70 0.65 93.95 มากท่ีสุด 

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะ

ทาทางของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4.80 0.40 96.00 มากท่ีสุด 

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับ

บริการ 

4.74 0.82 94.76 มากท่ีสุด 

7. การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชน

ท่ีมารับบริการอยางเทาเทียมกัน 

4.74 0.82 94.76 มากท่ีสุด 

8. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับ

สินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.91 0.34 98.13 มากท่ีสุด 

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย  

โดยไมเลือกปฏบิัติ 

4.78 0.41 95.69 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี/ 

บุคลากรผูใหบริการโดยรวมของงานดานรายไดหรือ

ภาษี 

4.86 0.50 97.23 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก     

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแก 

การเดินทางไปรับบริการ 

4.71 0.95 94.21 มากท่ีสุด 

2. มีปายประชาสัมพันธปายแสดงสถานท่ีการใหบริการ 4.87 0.66 97.37 มากท่ีสุด 

3. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 4.83 0.79 96.58 มากท่ีสุด 

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

อยางเหมาะสม เก่ียวกับ ท่ีนั่งพัก บริการน้ําดื่ม หองน้ํา 

4.89 0.56 97.89 มากท่ีสุด 
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คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

5. มีเครื่องมือ/วัสด/ุอุปกรณ /ระบบในการบริการ 

ขอมูล สารสนเทศ 

4.74 0.82 94.76 มากท่ีสุด 

6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 4.80 0.40 96.00 มากท่ีสุด 

7. จัดเครื่องถายเอกสารใหบริการในสถานท่ี 4.89 0.31 97.82 มากท่ีสุด 

8. สื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.88 0.65 97.63 มากท่ีสุด 

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวย

ความสะดวกโดยรวมของงานดานรายไดหรือภาษี 

4.87 0.60 97.37 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ     

1. ความโปรงใสในการใหบริการ 4.92 0.48 98.42 มากท่ีสุด 

2. ความยืดหยุนในการใหบริการ 4.87 0.66 97.37 มากท่ีสุด 

3. ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.72 0.45 94.46 มากท่ีสุด 

4. ไดรับบริการตรงตามความตองการ 4.84 0.67 96.73 มากท่ีสุด 

5. ไดรับบริการท่ีคุมคา คุมประโยชน 4.74 0.78 94.71 มากท่ีสุด 

6. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคุณภาพ

โดยรวมของงานดานรายไดหรือภาษี 

4.75 0.87 95.00 มากท่ีสุด 

ภาพรวมการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 4.81 0.62 96.25 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมของการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี อยูในระดับ  

“มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 3 

อันดับแรก คือ ความโปรงใสในการใหบริการ  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.92 รองลงมาคือ ความ

ซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.91  และ มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลายมีความเหมาะสม ไมยุงยาก ซับซอน มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.90  ตามลําดับ 
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3) การใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ตารางท่ี 4.19 แสดงคาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการของ   

  องคการบริหารสวนตําบลโพนทองในการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชน 

  และสวัสดิการสังคม จําแนกเปนรายขอและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ     

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดบักอน -หลัง 4.93 0.26 98.57 มากท่ีสุด 

2. มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลาย มีความเหมาะสม 

ไมยุงยาก ซับซอน 

4.82 0.80 96.32 มากท่ีสุด 

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนําข้ันตอน

ในการบริการ 

4.80 0.80 96.05 มากท่ีสุด 

4. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.70 0.89 93.95 มากท่ีสุด 

5. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.81 0.43 96.27  

6. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสมตรงตอ 

ความตองการของผูรับบริการ 

4.75 0.73 95.06 มากท่ีสุด 

7. ความเปนธรรมของข้ันตอนวิธีการใหบรกิารเทาเทียมกัน 4.83 0.55 96.58 มากท่ีสุด 

8. แบบฟอรมคํารองตางๆ มีความชัดเจนเขาใจงาย 4.84 0.68 96.77 มากท่ีสุด 

9. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆชัดเจน 4.80 0.65 95.95 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ/

ข้ันตอนการใหบริการโดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

4.83 0.50 96.58 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ     

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.79 0.55 95.73 มากท่ีสุด 

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ 4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

3. มีการบริการทางสื่อประชาสัมพันธตาง ๆ เชน  

ปายโฆษณา แผนพับ เสียงตามสาย และกลองรับความ

คิดเห็นและทางโทรศัพท เปนตน 

4.79 0.58 95.89 มากท่ีสุด 

4. มีการใชเทคโนโลยี อุปกรณท่ีทันสมัยในการใหบริการ 

 

4.84 0.67 96.84 มากท่ีสุด 
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5. มีสือ่ออนไลนใหบริการดานขอมูลขาวสารและรับแจง

เรื่องราวตาง ๆ 

4.93 0.44 98.51 มากท่ีสุด 

6. การออกหนวยเคลื่อนท่ี 4.87 0.73 97.30 มากท่ีสดุ 

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการ

ใหบริการโดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4.75 0.73 95.06 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ     

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหา 

ขอสงสัยและอธิบายไดชัดเจน 

4.82 0.83 96.40 มากท่ีสุด 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรียบรอย 4.81 0.74 96.13 มากท่ีสดุ 

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรน 

ในการใหบริการ 

4.84 0.69 96.76 มากท่ีสุด 

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ  กิริยามารยาทของ

เจาหนาท่ีผูใหบริการเรียบรอย 

4.77 0.42 95.40 มากท่ีสุด 

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทาง

ของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4.89 0.47 97.85 มากท่ีสุด 

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ 4.87 0.66 97.37 มากท่ีสดุ 

7. การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชนท่ีมา

รับบริการอยางเทาเทียมกัน 

4.89 0.35 97.86 มากท่ีสุด 

8. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏบิัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน 

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.88 0.38 97.54 มากท่ีสุด 

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย 

โดยไมเลือกปฏิบัติ 

4.82 0.74 96.32 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี/

บุคลากรผูใหบริการโดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสงัคม 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

ดานส่ิงอํานวยความสะดวก     

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทาง

ไปรับบริการ 

4.80 0.43 96.00 มากท่ีสุด 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 
 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หนา 93 

 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการ

เห็นงาย บอกจุดบริการ 

4.77 0.42 95.40 มากท่ีสุด 

3. สถานท่ีใหบริการมีความสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย 4.72 0.87 94.47 มากท่ีสดุ 

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

อยางเหมาะสมเก่ียวกับ 

4.1 ท่ีนั่งพักรอรับบริการท่ีเพียงพอและสะดวกสบาย 4.75 0.87 95.00 มากท่ีสุด 

   4.2 มีน้ําดื่ม หรือ เครื่องดื่มบรกิารประชาชน 

ท่ีมารับบริการ  

4.76 0.67 95.24 มากท่ีสุด 

   4.3 มีสื่อ สันทนาการตางๆ ระหวางรอรับบริการ เชน 

หนังสืออานเลน หรือ หนังสือพิมพ หรือ โทรทัศน 

4.76 0.54 95.20 มากท่ีสุด 

5. จุด/ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงได

สะดวก 

4.82 0.71 96.32 มากท่ีสุด 

6. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ ขอมูล

สารสนเทศ วัสดุอุปกรณสําหรับผูรับบริการมีความเพียงพอ 

4.70 0.89 93.95 มากท่ีสุด 

7. สถานท่ีจอดรถมีความปลอดภัย สะดวกและเพียงพอ 4.91 0.57 98.16 มากท่ีสดุ 

8. สือ่ประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.75 0.44 94.91 มากท่ีสุด 

9. มีการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ 4.96 0.42 99.10 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความ

สะดวกโดยรวมของงานพัฒนาชมุชนและสวัสดิการสังคม 

4.89 0.47 97.85 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ     

1. ความโปรงใสในการใหบริการ 4.78 0.69 95.64 มากท่ีสุด 

2. ความยืดหยุนในการใหบริการ 4.82 0.56 96.32 มากท่ีสุด 

3. ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.80 0.57 96.00 มากท่ีสุด 

4. ไดรับบริการตรงตามความตองการ 4.73 1.01 94.61 มากท่ีสุด 

5. ไดรับบริการท่ีคุมคา คุมประโยชน 4.75 0.73 95.06 มากท่ีสุด 

6. มีการรณรงคตอตานยาเสพติด งานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคของประชาชนอยางตอเนื่อง 

4.80 0.67 95.95 มากท่ีสุด 

7. มีการสงเสริมอาชีพของประชาชนในทองถ่ินใหมีรายได 4.72 0.45 94.40 มากท่ีสุด 
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8. มีการสงเสริมภูมิปญญาทองถ่ินเพ่ือวัตถุประสงคทาง

เศรษฐกิจ เชน เพ่ือการประกอบอาชีพและเพ่ิมรายได  

4.74 0.91 94.74 มากท่ีสุด 

9. มีการสนับสนุนการจัดตั้งกลุมสตรีใหมีบทบาทและ 

มีสวนรวมในการพัฒนา 

4.86 0.68 97.14 มากท่ีสุด 

10. มีการสนับสนุนการจัดตั้งกลุมเด็กและเยาวชน 

ใหมีบทบาทและมีสวนรวมในการพัฒนาชุมชนและสังคม 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

11. มีการสนับสนุนกิจกรรมการสงเคราะหผูสูงอาย ุ 

และสวัสดิการสังคม เชน เบี้ยยังชีพ แจกผาหมกันหนาว 

4.80 0.65 95.95 มากท่ีสุด 

12. มีการสงเสริมการจัดกิจกรรมสงเคราะหผูพิการ เชน

อุปกรณชวยเหลือผูพิการ อบรมอาชีพ 

4.87 0.60 97.38 มากท่ีสุด 

13. การรณรงคประชาสัมพันธใหประชาชนทราบถึงโทษ

ภัยของยาเสพติด 

4.91 0.34 98.13 มากท่ีสดุ 

14. การพัฒนาคุณภาพชีวิตผูสูงอายุ โดยสนับสนุน 

เบี้ยยังชีพผูสูงอายุอยางท่ัวถึงและเปนธรรม 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

15. สงเสริมประเพณีอันดีงามและกิจกรรมทางศาสนา 4.82 0.39 96.40 มากท่ีสดุ 

16. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคุณภาพ 

การใหบริการโดยรวมงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4.80 0.43 96.00 มากท่ีสุด 

ภาพรวมการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชน 

และสวัสดิการสังคม 

4.81 0.62 96.26 มากท่ีสุด 

 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   

อยูในระดับ  “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  3  

อันดับแรก คือ มีการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.96 รองลงมา 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.93  คือ 1 มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน -หลัง 2 มีสื่อออนไลน

ใหบริการดานขอมูลขาวสารและรับแจงเรื่องราวตาง ๆ และมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.91 คือ 1 สถานท่ี 

จอดรถมีความปลอดภัย สะดวกสบายและเพียงพอ 2  การรณรงคประชาสัมพันธใหประชาชนทราบถึง

โทษภัยของยาเสพติด 
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  4)  การใหบริการงานดานสาธารณสุข 

ตารางท่ี 4.20 แสดงคาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการของ 

   องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ในการใหบริการงานดานสาธารณสุข 

   จําแนกเปนรายขอและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ     

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน - หลัง 4.86 0.56 97.13 มากท่ีสุด 

2. มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลาย มีความ

เหมาะสมไมยุงยาก ซับซอน 

4.76 0.82 95.13 มากท่ีสุด 

3. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสมตรงตอ 

ความตองการของผูรับบริการ 

4.87 0.66 97.37 มากท่ีสุด 

4. มีการดําเนินงานดานการสงเสริมการออกกําลงักาย

เพ่ือสุขภาพ 

4.89 0.35 97.86 มากท่ีสุด 

5. มีการสงเสริมกิจกรรมทางวัฒนธรรมท่ีเอ้ือตอ 

การสรางเสริมสุขภาพ 

4.74 0.91 94.74 มากท่ีสุด 

6. มีการสงเสริมสุขภาพเด็กวัยเรียนและเยาวชน ดูแล

ผูพิการและผูดอยโอกาส และการสงเสริมสุขภาพ

ผูสูงอายุ 

4.75 0.87 95.00 มากท่ีสุด 

7. มีการอบรมใหแกผูประกอบการดานสขุาภิบาล

อาหาร 

4.76 0.54 95.20 มากท่ีสุด 

8. มีการอบรมใหความรูแก อสม.ในการตรวจโรคตางๆ 4.90 0.46 97.94 มากท่ีสุด 

9. มีการรณรงค/ปองกัน ควบคุมโรคติดตอ เชน  

การกําจัดยุง การรณรงคโรคไขเลือดออก 

4.86 0.72 97.11 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบรกิาร 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการโดยรวม 

ของงานดานสาธารณสุข 

4.75 0.87 95.00 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ     

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.91 0.50 98.29 มากท่ีสดุ 

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ 4.76 0.82 95.13 มากท่ีสุด 
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คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

3. เอกสารสิง่พิมพ สื่อสิ่งพิมพ แผนพับหรือการติด

ประกาศ 

4.75 0.87 95.00 มากท่ีสุด 

4. มีการสื่อสารสาธารณะเพ่ือสุขภาพและการจัดการ

ขอมูลดานสุขภาพ 

4.80 0.70 96.00 มากท่ีสุด 

5. มีสื่อออนไลนใหบริการดานขอมูลขาวสารและรับแจง

เรื่องราวตาง ๆ 

4.86 0.56 97.13 มากท่ีสุด 

6. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ี เชน การตรวจโรคท่ัวไป  การ

ตรวจสุขภาพผูสูงอายุ การตรวจทางดานทันตกรรม เปนตน 

4.78 0.86 95.53 มากท่ีสุด 

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทาง 

การใหบริการโดยรวมของงานดานสาธารณสุข 

4.86 0.35 97.23 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ     

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหา

ขอสงสัยและอธิบายไดชัดเจน 

4.84 0.67 96.73 มากท่ีสุด 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรียบรอย 4.82 0.74 96.32 มากท่ีสุด 

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรน 

ในการใหบริการ 

4.80 0.70 96.00 มากท่ีสุด 

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ กิริยามารยาท

ของเจาหนาท่ีผูใหบริการเรียบรอย 

4.83 0.74 96.58 มากท่ีสุด 

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะ

ทาทางของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับ

บริการ 

4.95 0.32 98.95 มากท่ีสุด 

7. การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชน

ท่ีมารับบริการอยางเทาเทียมกัน 

4.85 0.62 97.01 มากท่ีสุด 

8.  ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน  

ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.85 0.45 96.43 มากท่ีสุด 

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกัน 

ทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 

4.81 0.74 96.13 มากท่ีสุด 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 
 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หนา 97 

 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี/

บุคลากรผูใหบริการโดยรวมของงานสาธารณสุข    

4.82 0.72 96.32 มากท่ีสุด 

ดานส่ิงอํานวยความสะดวก     

1. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ี 

การใหบริการเห็นงาย 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

2. สถานท่ีใหบริการมีความสะอาด เปนระเบียบ

เรียบรอย 

4.80 0.77 96.05 มากท่ีสุด 

3. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ  4.80 0.85 96.05 มากท่ีสุด 

4.  สื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.85 0.45 96.43 มากท่ีสดุ 

5. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวย

ความสะดวกโดยรวมของงานสาธารณสุข    

4.86 0.57 97.22 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบรกิาร     

1. ความโปรงใสในการใหบริการ 4.84 0.67 96.7 มากท่ีสุด 

2. ความยืดหยุนในการใหบริการ 4.83 0.74 96.58 มากท่ีสดุ 

3. ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

4. ไดรับบริการตรงตามความตองการ 4.78 0.76 95.70 มากท่ีสุด 

5. ไดรับบริการท่ีคุมคา  คุมประโยชน 4.78 0.86 95.53 มากท่ีสุด 

6. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคุณภาพ 

การใหบริการ โดยรวมของงานสาธารณสุข    

4.79 0.55 95.73 มากท่ีสุด 

ภาพรวมการใหบริการของงานดานสาธารณสุข 4.82 0.67 96.38 มากท่ีสุด 

 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมการใหบริการงานดานสาธารณสุข อยูในระดับ “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 3  

อันดับแรก คือ  เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.95  

รองลงมาคือ มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.91 และ มีการอบรมใหความรู

แก อสม.ในการตรวจโรคตาง ๆ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 ตามลําดับ 
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4.4 การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา 

 การประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลโพนทอง ในครั้งนี้จะดําเนินการประเมินความพึงพอใจการใหบริการโดยภาพรวมและ

ครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงานองคการบริหารสวนตําบลโพนทองท่ีสําคัญไดแก 

1 การใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

2) การใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

3) การใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4) การใหบริการงานดานสาธารณสุข 

 ซ่ึงผลการประเมินสามารถนําเสนอไดดังนี้ 

 4.4.1  ความพึงพอใจของผูรับบริการโดยภาพรวม  จําแนกเปนรายดาน 

ตารางท่ี 4.21 แสดงคาเฉลี่ย   ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการ   

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  
ระดับความพึงพอใจ 

(รอยละ  
ระดับคะแนน 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.83 96.50 10 

ดานชองทางการใหบริการ 4.81 96.14 10 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.83 96.52 10 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.81 96.21 10 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.80 96.05 10 

ภาพรวม 4.82 96.29 10 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมอยูในระดับ “มากท่ีสุด” โดยระดับความพึงพอใจรอยละ 96.29 ได

คะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ  10 

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ประชาชนกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.52 รองลงมา คือ ดานกระบวนการ

ข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.50 ดานสิ่งอํานวย
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ความสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.21  ดานชองทาง 

การใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.14 และดานคุณภาพ 

การใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80  ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.05 ซ่ึงทุกดานไดคะแนน

เทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 

 

 4.4.2  ความพึงพอใจของผูรับบริการ  จําแนกตามงาน 

  1  การประเมินความพึงพอใจการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 

 ตารางท่ี 4.22 แสดงคาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการของ 

  งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 

คุณภาพการใหบริการ X  
ระดับความพึงพอใจ 

(รอยละ  
ระดับคะแนน 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.82 96.38 10 

ดานชองทางการใหบริการ 4.80 95.89 10 

ดานเจาหนาท่ี ผูใหบริการ 4.80 96.06 10 

ดานสิง่อํานวยความสะดวก 4.81 96.23 10 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.82 96.41 10 

ภาพรวม 4.81 96.15 10 
 

 จากตารางพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพงานดานโยธา การขออนุญาต

ปลูกสิ่งกอสรางขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมอยูในระดับรอยละ 96.15 โดยได

คะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10   

 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ในระดับ“มากท่ีสุด”  โดยดานคุณภาพการใหบริการ  มีคาเฉลี่ย

เทากับ  4.82 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.41 รองลงมาคือ ดานกระบวนการข้ันตอน 

การใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.38  ดานสิ่งอํานวย 

ความสะดวก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.23 ดานเจาหนาท่ี  

ผูใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.06 และดานชองทาง 

การใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 95.89 ซ่ึงทุกดานไดคะแนน

เทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 
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2 การประเมินความพึงพอใจการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 
 

ตารางท่ี 4.23  แสดงคาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการ 

ของงานดานรายไดหรือภาษี  จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  
ระดับความพึงพอใจ 

(รอยละ  
ระดับคะแนน 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.81 96.20 10 

ดานชองทางการใหบริการ 4.80 95.88 10 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.83 96.48 10 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.82 96.41 10 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.81 96.14 10 

ภาพรวม 4.81 96.25 10 

 

 จากตารางพบวา  กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการงานดานรายได

หรือภาษีขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมอยูในระดับรอยละ 96.22 โดยไดคะแนน

เทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 

เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ในระดับ“มากท่ีสุด”  โดยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย

เทากับ  4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.48 รองลงมาคือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

มีคาเฉลี่ย เท ากับ 4.82  ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.41 ดานกระบวนการข้ันตอน 

การใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81  ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.20 ดานคุณภาพ 

การใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.14 และดานชองทาง 

การใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 95.88  ซ่ึงทุกดานไดคะแนน

เทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 
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3 การประเมิน ความพึงพอใจการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ตารางท่ี  4.24  แสดงคาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการ 

 ของงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  
ระดับความพึงพอใจ 

(รอยละ  
ระดับคะแนน 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.81 96.21 10 

ดานชองทางการใหบริการ 4.83 96.54 10 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.84 96.81 10 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.80 95.97 10 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.80 96.04 10 

ภาพรวม 4.81 96.26 10 

 

 จากตารางพบวา  กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการงานดานพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมอยูในระดับรอยละ 96.26 

โดยไดคะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ  10 

เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ในระดับ“มากท่ีสุด”โดยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.84  ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.81 รองลงมาคือ ดานชองทางการใหบริการ  

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.54 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  

มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.21 ดานคุณภาพการใหบริการ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.04 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก  มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 95.97 ซ่ึงทุกดานไดคะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูใน

ระดับ 10 
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4 การประเมินความพึงพอใจ การใหบริการงานดานสาธารณสุข 

ตารางท่ี 4.25  แสดงคาเฉลี่ย  ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการ   

  งานดานสาธารณสุข จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  
ระดับความพึงพอใจ 

(รอยละ  
ระดับคะแนน 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.81 96.25 10 

ดานชองทางการใหบริการ 4.82 96.33 10 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.84 96.69 10 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.83 96.44 10 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.81 96.12 10 

ภาพรวม 4.82 96.38 10 

 

จากตารางพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการงานดาน

สาธารณสุขขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมอยูในระดับรอยละ  96.38 โดยไดคะแนน

เทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10   

เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ในระดับ“มากท่ีสุด” โดยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.84 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.69 รองลงมาคือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.44 ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.82 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.33 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81  ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.25  และดานคุณภาพการใหบริการ  

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.12 ซ่ึงทุกดานไดคะแนนเทียบเกณฑ

มาตรฐานอยูในระดับ 10 
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เม่ือพิจารณาผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลโพนทองในปงบประมาณ พ.ศ. 2564 มีการพัฒนาการใหบริการเพ่ิมข้ึนจาก

ปงบประมาณ พ.ศ. 2563 โดยภาพรวมระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากรอยละ 96.26  เปนรอยละ 96.29 

เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจาก        

รอยละ 96.50 เปนรอยละ 96.52 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ระดับความพึงพอใจคิดเปน

รอยละ 96.48  เปนรอยละ 96.50  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากรอยละ 

96.19 เปนรอยละ 96.21  ดานชองทางการใหบริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากรอยละ  96.11 เปน

รอยละ 96.14 และดานคุณภาพการใหบริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากรอยละ 96.00 เปนรอยละ 

96.05 แสดงผลการพัฒนาดังแผนภูมิ  

. 

 
ดานกระบวนการ 

ขั้นตอนการใหบริการ 

ดานชองทาง

การใหบริการ 

ดานเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการ 

ดานส่ิงอํานวย 

ความสะดวก 

ดานคุณภาพ 

การใหบริการ 

ภาพรวม 

       2562 96.44 96.05 96.48 96.08 95.83 96.19 

     2563 96.48 96.11 96.50 96.19 96.00 96.26 

        2564 96.50 96.14 96.52 96.21 96.05 96.29 

แผนภูมิท่ี 4.7  แสดงการเปรียบเทียบรอยละของความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการ 

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ระหวางปงบประมาณ พ.ศ. 2562 -2564  
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 ผลการประเมินความพึงพอใจเทียบเกณฑมาตรฐานตามมิติท่ี 2 ดานคุณภาพการใหบริการ  

จําแนกตามกรอบภาระงานท่ีประเมิน  ซ่ึงประกอบดวย   

 1 การใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง ประชาชนกลุมตัวอยาง 

มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการภาพรวมอยูในระดับรอยละ 96.15 

 2 การใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี ประชาชนกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการภาพรวมอยูในระดบัรอยละ 96.25 

 3 การใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประชาชนกลุมตัวอยาง 

มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการภาพรวมอยูในระดบัรอยละ 96.26 

 4 การใหบริการงานดานสาธารณสุข ประชาชนกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการภาพรวมอยูในระดบัรอยละ 96.38 

 ท้ังนี้เม่ือคํานวณผลรวมตามสูตร  ผลการประเมินท้ัง 4 งาน มีคาเทากับ 385.02 คิดเปนรอยละ 

96.26  โดยเทียบเกณฑมาตรฐานตามมิติท่ี 2 คะแนนท่ีไดจะมีคาเทากับ 10 คะแนน  
 

 
งานดานโยธา การขอ

อนุญาต ปลูกสิ่งกอสราง 

งานดานรายได 

หรือภาษ ี

งานดานพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการ

สังคม 

งานดาน

สาธารณสุข 

มาตรฐานมิตทิี่ 2 

96.15 96.25 96.26 96.38 96.26 

แผนภูมิท่ี 4.8  แสดงรอยละผลการประเมินความพึงพอใจเทียบเกณฑมาตรฐานตามมิติท่ี 2  

96.26 % 

96.15 % 

96.25 % 96.26 % 

96.38 % 
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4.5 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผูรับบริการดานการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 

การสํารวจความคิดเห็นของประชาชน พบวา องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา 

จังหวัดนครราชสีมา  มีการใหบริการแกประชาชนท่ีเนนความพึงพอใจของประชาชน เปนหลัก เพ่ือให

ประชาชนสะดวกสบาย งายตอการติดตอขอรับบริการงานดานตาง ๆ โดยรูปแบบการบริหารงานสวน

ใหญนั้น บุคลากรของ อบต มีความเปนกันเองกับประชาชน เจาหนาท่ีใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีดี  

ยิ้มแยมแจมใส ท้ังนี้จากผลการสํารวจประชาชนกลุมตัวอยางไดแสดงขอคิดเห็นถึงประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของการบริหารงานภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 96.29  

นอกจากนี้ประชาชนกลุมตัวอยางในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลโพนทองไดเสนอแนะ

เพ่ิมเติมดังนี้ 

 1. ทอระบายน้ําบางจุดเกิดการอุดตัน ควรมีการปรับปรุงทําความสะอาด ขุดลอกทอระบายน้ํา 

เพ่ือทําความสะอาด กําจัดเศษขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และดินโคลนตาง ๆ ออกจากทอระบายน้ํา 

 2. ควรจัดสรรงบประมาณในการซอมแซมถนน เนื่องจากมีหลายจุดท่ีชํารุดและทําให 

การสัญจรลําบาก     

 3. ควรหาแนวทางการแกไขระบบน้ําประปาท่ีใหบริการภายในหมูบาน เนื่องจากคุณภาพของ

น้ํายังไมสะอาดและไมเพียงพอตอความตองการ 

 4. ควรมีการจัดสรรงบประมาณเพ่ิมจํานวนไฟสองสวางภายในหมูบานและตามซอยตาง ๆ ให

เพียงพอ เนื่องจากหลายจุดท่ียังมีไมท่ัวถึง 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

สรุปผลการศกึษาสรุปผลการศกึษา  

บทท่ี บทท่ี 55  
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สรุปสรุปผลการศึกษาผลการศึกษา  
  

 

 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  

อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา โดยการสํารวจจากประชาชนท่ีอาศัยอยูในเขตองคการบริหาร 

สวนตําบลโพนทอง กลุมตัวอยาง 357 คน จากประชากรท้ังหมดซ่ึงมีจํานวนท้ังสิ้น 3,288 คน เครื่องมือ

ท่ีใชสํารวจ คือ แบบสอบถาม 

 ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา สามารถสรุปผลการศึกษา ดังนี้ 

  5.1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม 

  5.2 การติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัด

นครราชสีมา ของกลุมตัวอยางประชาชน 

  5.3 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา 

  5.4 การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ 

  5.5 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผูรับบริการ 

5.1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม 

 ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน 357 คน ท่ีตอบแบบสอบถาม พบวาสวนใหญ  

56.02  เปนเพศหญิง ในขณะท่ีเพศชาย คิดเปนรอยละ  43.98  ผูใหขอมูลสวนใหญรอยละ 33.61  

มีอายุอยูระหวาง 41-50  รองลงมามีอายุ 50 ปข้ึนไป คิดเปนรอยละ 30.81 มีอายุระหวาง 31-40 ป  

คิดเปนรอยละ 19.61 และมีอายุระหวาง 20-30 ป คิดเปนรอยละ 15.97 และรอยละ 29.41 สําเร็จ

การศึกษาในระดับประถมศึกษา รองลงมาสําเร็จการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา  คิดเปนรอยละ 23.81 

สําเร็จการศึกษาในระดับอนุปริญญา คิดเปนรอยละ 20 .17 สําเร็จการศึกษาในระดับต่ํากวา

ประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 18.21  และสําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี  คิดเปนรอยละ 8.40 

ตามลําดับ 

 

5 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 

 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หนา 108 

 

 สวนใหญรอยละ 28.01ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  รองลงมาประกอบอาชีพรับจาง คิดเปน

รอยละ 21.01 ประกอบอาชีพคาขาย คิดเปนรอยละ 16.53  ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท คิดเปน 

รอยละ 14.85 ประกอบอาชีพรับราชการพนักงานของรัฐ คิดเปนรอยละ 11.20  และเปนนักเรียน  

คิดเปนรอยละ 8.40 ซ่ึงรอยละ 35.01  มีรายไดอยูระหวาง 6,001–8,000 บาท รองลงมามีรายได 

อยูระหวาง 4,001-6,000 บาท คิดเปนรอยละ 26.05  มีรายไดอยูระหวาง  8,001–10,000 บาท  

คิดเปนรอยละ 19.61 และมีรายไดอยูระหวาง 2,001–4,000 บาท คิดเปนรอยละ  19.33 ตามลําดับ 

 

5.2 การติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 

 ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน 357 คน พบวาสวนใหญรอยละ 38.38 

มาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 1-2 ครั้งใน  1 รอบป รองลงมาเคยมา

ติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 3-4 ครั้งใน 1 รอบป คิดเปนรอยละ 26.61  

เคยมาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 5-6  ครั้งใน 1 รอบป คิดเปนรอยละ 

18.21 และรอยละ 16.81 เคยมาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 7-8 ครั้งใน 

1 รอบป ตามลําดับ   

 สวนใหญรอยละ 23.53 มาติดตอขอรับบริการสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล  รองลงมา

ไดเขามาติดตอขอรับบริการกองคลัง  คิดเปนรอยละ 22.41 มาติดตอขอรับบริการกองสาธารณสุขและ

สิ่งแวดลอม  คิดเปนรอยละ  21.01 มาติดตอขอรับบริการกองการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม คิดเปน

รอยละ 16.81 และมาติดตอขอรับบริการกองชาง คิดเปนรอยละ 16.25  โดยชองทางการรับขอมูล

ขาวสารจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  สวนใหญรับทราบขอมูลขาวสารจากการบอกเลา 

จากผูนําชุมชน รองลงมารับทราบขอมูลขาวสารจากการติดประกาศตางๆ และเสียงตามสาย ตามลําดับ 

 ซ่ึงผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชนท่ีมาติดตอขอรับบริการงานท่ีไดดําเนินการและไดรับ

การพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงานองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  

จังหวัดนครราชสีมา พบวา สวนใหญรอยละ  30.81 มาติดตอขอรับบริการงานดานสาธารณสุข 

รองลงมาไดมาติดตอขอรับบริการงานดานรายไดหรือภาษี คิดเปนรอยละ 25.21 มาติดตอขอรับบริการ

งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  คิดเปนรอยละ 24.37 และมาติดตอขอรับบริการโยธา  

การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  คิดเปนรอยละ 19.61  ตามลําดับ 
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5.3 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   

 5.3.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ จําแนกตามภาพรวม

และรายดาน 

  ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมอยูในระดับ “มากท่ีสุด” 

  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  

คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 

96.52 รองลงมา คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจ

คิดเปนรอยละ 96.50  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปน

รอยละ  96.21  ดานชองทางการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 

96.14 และดานคุณภาพการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ  

96.05  ตามลําดับ 

 5.3.2 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการตามโครงสรางการบริหาร 

  1) ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการจําแนกหนวยงาน 

   1.1) สํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล 

    ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมของสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล  

อยูในระดับ  “มากท่ีสุด” 

    เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับ

คาเฉลี่ยสูงสุด 3  อันดับแรก คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ  4.85 รองลงมา

คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83  และดานสิ่งอํานวยความสะดวก   

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82 ตามลําดับ 

   1.2) กองคลัง 

    ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมของกองคลังอยูในระดับ  “มากท่ีสุด” 

    เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับ

คาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ  

4.84 รองลงมาคือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83  และดานชองทางการใหบริการ  

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82 ตามลําดับ 
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   1.3) กองชาง 

   ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมของกองชางอยูในระดับ  “มากท่ีสุด” 

   เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย

สูงสุด  3  อันดับแรก คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.84 รองลงมา คือ ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 และดานคุณภาพการใหบริการมีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.82  ตามลําดับ 

 

   1.4) กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

   ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมของกองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม อยูในระดับ  

“มากท่ีสุด” 

   เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย

สูงสุด  3  อันดับแรก คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.84 

รองลงมาคือ ดานคุณภาพการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ   

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82 ตามลําดับ 
 

  1.5) กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม 

   ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม อยูในระดับ “มากท่ีสุด” 

   เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย

สูงสุด  3  อันดับแรก คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.85 รองลงมาคือ  

ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.84 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.83   ตามลําดับ 
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 2) ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลโพนทองท่ีไดดําเนินการและไดรับการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงานองคการ

บริหารสวนตําบลโพนทอง จําแนกตามงาน 

  องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ไดดําเนินการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการ

บริหารงานองคการบริหารสวนตําบลโพนทองท่ีสําคัญไดแก 

   2.1) การใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

   2.2) การใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

   2.3) การใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

   2.4) การใหบริการงานดานสาธารณสุข 

  โดยผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการ ดังนี้ 

  2.1) การใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 

   ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาต 

ปลูกสิ่งกอสราง อยูในระดับ “มากท่ีสุด” 

   เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย

สูงสุด 3  อันดับแรก โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.82 คือ 1 ดานคุณภาพการใหบริการ 2  ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ รองลงมาคือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81  

และมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 คือ 1 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  2 ดานชองทางการใหบริการ ตามลําดับ 
 

  2.2) การใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

   ผลการสํารวจ พบวากลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี อยูในระดับ 

“มากท่ีสุด” 

   เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย

สูงสุด 3 อันดับแรก คือ ดานเจาหนาท่ีผู ใหบริการ มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.83  รองลงมาคือ  

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82  และมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 คือ  1 ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ และ 2 ดานคุณภาพการใหบริการ ตามลําดับ 
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  2.3) การใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

   ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

อยูในระดับ  “มากท่ีสุด” 

   เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย

สูงสุด 3  อันดับแรก คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ  4.84  รองลงมาคือ   

ดานชองทางการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 และดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ตามลําดับ 
 

  2.4) การใหบริการงานดานสาธารณสุข 

   ผลการสํารวจ พบวากลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมการใหบริการงานดานสาธารณสุข อยูในระดับ 

“มากท่ีสุด” 

   เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย

สูงสุด  คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.84 รองลงมา คือ ดานสิ่งอํานวย 

ความสะดวก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 และดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82  ตามลําดับ 
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5.4 การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ 

 ผลการประเมิน พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมอยูในระดับ “มากท่ีสุด” โดยระดับความพึงพอใจรอยละ 

96.29  ไดคะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ  10 

 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ประชาชนกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.52 รองลงมา คือ  

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 

96.50 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.21  

ดานชองทางการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.14 และดาน

คุณภาพการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80  ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.05 ซ่ึงทุกดานได

คะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 
 

การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

โพนทอง  จําแนกตามภาระงานหลัก 

 1) การประเมินความพึงพอใจการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 

  ผลการประเมิน พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพงานดานโยธา 

การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสรางขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมอยูในระดับรอยละ 

96.15 โดยไดคะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10   

  เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ในระดับ“มากท่ีสุด”  โดยดานคุณภาพ 

การใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.82 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.41 รองลงมาคือ ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.38  

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.23  

ดานเจาหนาท่ี ผูใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.06 และ 

ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 95.89 ซ่ึงทุกดาน

ไดคะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 
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 2) การประเมินความพึงพอใจการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

  ผลการประเมิน พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ        

งานดานรายไดหรือภาษีขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมอยูในระดับรอยละ 96.25 โดยได

คะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ  10   

  เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ในระดับ“มากท่ีสุด”  โดยดานเจาหนาท่ี 

ผู ใหบริการ มีคาเฉลี่ ย เท ากับ  4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.48 รองลงมาคือ  

ดานสิ่ งอํานวยความสะดวกมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82  ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.41 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81  ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 

96.20 ดานคุณภาพการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.14 

และดานชองทางการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 95.88   

ซ่ึงทุกดานไดคะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 
 

 3) การประเมินความพึงพอใจการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  ผลการประเมิน พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมอยูในระดับ

รอยละ 96.26 โดยไดคะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ  10 

  เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ในระดับ“มากท่ีสุด”โดยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.84 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.81 รองลงมาคือ ดานชองทาง 

การใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.54 ดานกระบวนการ

ข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.21 ดานคุณภาพ

การใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.04 และดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 95.97 ซ่ึงทุกดานไดคะแนน

เทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 
 

 4) การประเมินความพึงพอใจการใหบริการงานดานสาธารณสุข 

  ผลการประเมิน พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

งานดานสาธารณสุขขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมอยูในระดับรอยละ 96.38 โดยได

คะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 
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  เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ในระดับ“มากท่ีสุด” โดยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.84 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.69 รองลงมาคือ ดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.44 ดานชองทางการใหบริการ  

มีคาเฉลี่ย เท ากับ 4.82 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.33 ดานกระบวนการข้ันตอน 

การใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81  ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.25  และดานคุณภาพ 

การใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.12 ซ่ึงทุกดานไดคะแนน

เทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 
 

 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลโพนทองในปงบประมาณ พ.ศ.  2564 มีการพัฒนาการใหบริการเพ่ิมข้ึนจากปงบประมาณ พ.ศ. 

2563 โดยภาพรวมระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากรอยละ 96.26  เปนรอยละ 96.29 

 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจาก        

รอยละ 96.50 เปนรอยละ 96.52 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ระดับความพึงพอใจคิดเปน

รอยละ 96.48  เปนรอยละ 96.50  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากรอยละ 

96.19 เปนรอยละ 96.21 ดานชองทางการใหบริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากรอยละ  96.11  

เปนรอยละ 96.14 และดานคุณภาพการใหบริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากรอยละ 96.00  

เปนรอยละ 96.05 ตามลําดับ 

 ผลการประเมินความพึงพอใจเทียบเกณฑมาตรฐานตามมิติท่ี 2 ดานคุณภาพการใหบริการ  

จําแนกตามกรอบภาระงานท่ีประเมิน   

 1 การใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง ประชาชนกลุมตัวอยาง 

มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการภาพรวมอยูในระดับรอยละ 96.15 

 2 การใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี ประชาชนกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการภาพรวมอยูในระดบัรอยละ 96.25 

 3 การใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประชาชนกลุมตัวอยาง 

มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการภาพรวมอยูในระดับรอยละ 96.26 

 4 การใหบริการงานดานสาธารณสุข ประชาชนกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการภาพรวมอยูในระดบัรอยละ 96.38 

 ท้ังนี้เม่ือคํานวณผลรวมตามสูตร  ผลการประเมินท้ัง 4 งาน  มีคาเทากับ  385.02  คิดเปน

รอยละ 96.26  โดยเทียบเกณฑมาตรฐานตามมิติท่ี 2 คะแนนท่ีไดจะมีคาเทากับ 10 คะแนน  
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5.5 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผูรับบริการดานการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

โพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา 

การสํารวจความคิดเห็นของประชาชน พบวา องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา 

จังหวัดนครราชสีมา  มีการใหบริการแกประชาชนท่ีเนนความพึงพอใจของประชาชน เปนหลัก เพ่ือให

ประชาชนสะดวกสบาย งายตอการติดตอขอรับบริการงานดานตาง ๆ โดยรูปแบบการบริหารงานสวน

ใหญนั้น บุคลากรของ อบต มีความเปนกันเองกับประชาชน เจาหนาท่ีใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีดี  

ยิ้มแยมแจมใส ท้ังนี้จากผลการสํารวจประชาชนกลุมตัวอยางไดแสดงขอคิดเห็นถึงประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของการบริหารงานภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 96.29  

นอกจากนี้ประชาชนกลุมตัวอยางในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลโพนทองไดเสนอแนะ

เพ่ิมเติมดังนี้ 

 1. ทอระบายน้ําบางจุดเกิดการอุดตัน ควรมีการปรับปรุงทําความสะอาด ขุดลอกทอระบายน้ํา 

เพ่ือทําความสะอาด กําจัดเศษขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และดินโคลนตาง ๆ ออกจากทอระบายน้ํา 

 2. ควรจัดสรรงบประมาณในการซอมแซมถนน เนื่องจากมีหลายจุดท่ีชํารุดและทําให 

การสัญจรลําบาก     

 3. ควรหาแนวทางการแกไขระบบน้ําประปาท่ีใหบริการภายในหมูบาน เนื่องจากคุณภาพของ

น้ํายังไมสะอาดและไมเพียงพอตอความตองการ 

 4. ควรมีการจัดสรรงบประมาณเพ่ิมจํานวนไฟสองสวางภายในหมูบานและตามซอยตาง ๆ ให

เพียงพอ เนื่องจากหลายจุดท่ียังมีไมท่ัวถึง 

 



 

 

 

 

บรรณานุกรมบรรณานุกรม  



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 
 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หนา 118 

 

บรรณานุกรมบรรณานุกรม  
  

กชกร เบาสุวรรณ, ธนภัทร ปจฉิม และสุจิตรา ฉายปญญา. ความคาดหวังและความพึงพอใจตอการศึกษา

ตอท่ีมหาวิทยาลัยราชภัฏสวนดุสิต ศูนยสุโขทัย. คณะมนุษยศาสตร. กรุงเทพฯ. 2550.  

โกวิทย พวงงาม.  การปกครองทองถิ่นไทย : หลักการและมิติใหมในอนาคต.  กรุงเทพฯ : วิญูชน.2543. 

–––––––. การปกครองทองถิ่นไทย การปกครองทองถิ่นวาดวย ทฤษฏี  แนวคิดและหลักการ.   

 กรุงเทพฯ : เอเชียเพลส.  2550. 

–––––––. การปกครองทองถิ่นไทย. กรุงเทพฯ: วิญูชน. 2552. 

จิตตินันท  เดชะคุปต.ความรูเบ้ืองตนเกี่ยวกับจิตวิทยาบริการ” เอกสารการสอนชุดวิชาจิตวิทยา 

 การบริการ เลมท่ี 1 หนวยท่ี 1-7  นนทบุรี.  สาขาวิชาคหกรรมศาสตร มหาวิทยาลัย 

 สุโขทัยธรรมาธิราช .2540. 

ชัยสมพล ชาวประเสริฐ. การตลาดบริการ.กรุงเทพฯ: ซีเอ็ดยูเคชั่น. 2546. 

ชูวงศ  ฉายะบุตร. การปกครองสวนทองถิ่นไทย.  กรุงเทพมหานคร : สวนทองถ่ิน. 2539.  

ชาญชัย แสวงศักดิ์. คําอธิบายกฎหมายปกครอง. กรุงเทพฯ : วิญูชน. 2542. 

ชนานุช วิชิตะกุล. ความคิดเห็นของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน  

 สาขาชะอํา จังหวัดเพชรบุร.ี สารนิพนธ ปริญญาการศึกษามหาบัณฑิต  สาขาวิชาเอก 

 ธุรกิจศึกษา. กรุงเทพฯ.มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ. 2546. 

ถวิล  ธาราโรจน. จิตวิทยาสังคม.  กรุงเทพฯ : อักษรพิพัฒน. 2536.    

เทพศักดิ์บุญยรัตพันธ.  “แนวคิดสมัยใหมเก่ียวกับการใหบริการสาธารณะ”, ใน แนวคิด ทฤษฎีและ 

 หลักรัฐประศาสนศาสตร. นนทบุรี: มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช. 2548. 

ธันยวัฒน รัตนสัค, การบริหารราชการไทย. เชียงใหม : สํานักวิชารัฐประศาสนศาสตร คณะรัฐศาสตร  

 และรัฐประศาสนศาสตร มหาวิทยาลัยเชยีงใหม. 2555. 

ประทาน  คงฤทธิศึกษากร. การปกครองเมืองพัทยา. พิมพครั้งท่ี 2 . กรุงเทพฯ : สหายบลอกการพิมพ.  

 2554 . 

ปรัชญา เวสารัชช. บริการประชาชน - ทําไดไมยาก (ถาอยากทํา). กรุงเทพฯ: กราฟคฟอรแมท. 2540. 

ปริมปภา วงคคําตา. ประสิทธิภาพงานจัดเก็บรายไดขององคการบริหารสวนตําบลสําโรง 

 อําเภอดอนตาล จังหวัดอุบลราชธานี. วิทยานิพนธ รป.ม. (การปกครองทองถ่ิน). 

 ขอนแกน : มหาวิทยาลัยขอนแกน. 2555. 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 
 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หนา 119 

 

ผุสดี แสนเสนาะ. คุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบลตะปอน  

 อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี. ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาการบริหารธุรกิจ  

 บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยราชภัฏรําไพพรรณ. 2556. 

พวงเพชร สุวรรณชาติ.  ความพึงพอใจของประชาชนตอการดําเนินการดานโครงสรางพ้ืนฐานของ   

 เทศบาลนครหาดใหญ. ระหวาง พ.ศ. 2552 – พ.ศ. 2553.สารนิพนธรัฐประศาสนศาสตร    

 มหาบัณฑิต ภาคพิเศษ รุนท่ี 17 สถาบันบัณฑิตพัฒนาบริหารศาสตร. 2553.  

เพ็ญศิริ โชติพันธ. กลยุทธการตลาด. อุบลราชธานี : ตระการการพิมพ. 2552. 

พรรณี  ชุติวัฒนธาดา. การบริการดีเปนอยางไร. วันท่ีคนขอมูล 29 ตุลาคม 2554 

 เขาถึงไดจาก http://sabaisabai.20m.com/sabai-goodservice.html. 

ราชบัณฑิตยสถาน.  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542. กรุงเทพฯ: อักษรเจริญทัศน.    

 2542.  

เวชพล ออนละมัย. การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการองคการบริหารสวนตําบลบากเรือ  

 อําเภอมหาชนะชัย จังหวัดยโสธร. วิทยาลัยเกษตรและเทคโนโลยียโสธร จังหวัดยโสธร.    

 2553. 

ศิริพงษ ลดาวัลย ณ อยุธยา. ทฤษฏีและแนวคิดทางรัฐประศาสนศาสตร. เชียงใหม : ดาว. 2543 

ศักดิ์ชัย  ศิริปรีชากูล. การศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการตอระบบบริการของโรงพยาบาล 

 กาฬสินธุ.วิทยานิพนธ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  รายงานการศึกษาปญหาพิเศษ  

 (บธ.ม. (บริหารธุรกิจ .มหาสารคาม.มหาวิทยาลัยมหาสารคาม . 2545. 

สมคิด เลิศไพฑูรย.  กฎหมายการปกครองทองถิ่น. กรุงเทพฯ : คณะรัฐมนตรีและราชกิจจานุเบกษา.     

 2550.  

สมวงศ พงศสถาพร. เคล็ดลับการตลาดบริการ. กรุงเทพฯ: พีซี พริ้นทเทค. 2550.  

สํานักงานเลขาธิการสภาผูแทนราษฎร. ระบบงานรัฐสภา 2555. กรุงเทพฯ : สํานักการพิมพ   

 สํานักงานเลขาธิการสภาผูแทนราษฎร.  2555.  

สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ.  20 กระทรวงกลไกของรัฐเพ่ือการพัฒนาประเทศ.   

 กรงุเทพฯ: (ม.ป.ท.. 2547.  

สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (ก.พ.ร.. คูมือเทคนิคและวิธีการบริหารจัดการสมัยใหม 

 ตามแนวทางการบริหารกิจการบานเมืองท่ีดี : การบริหารความรู. กรุงเทพฯ : สํานักงาน 

 คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. 2548. 

สมิต สัชฌุกร. การตอนรับและบริการท่ีเปนเลิศ. กรุงเทพฯ : วิญูชน.2542 . 

 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 
 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หนา 120 

 

สุกัญญา มีแกว. ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบล   

 เขตอําเภอทาชนะ  จังหวัดสุราษฎรธานี. หลักสตูรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต.    

 มหาวิทยาลัยราชภัฏสุราษฎรธานี.  2554. 

อภินันท จันตะนี.  การใชสถิติวิเคราะหขอมูลสําหรับวิทยานิพนธทางธุรกิจ. บัณฑิตวิทยาลัย    

 มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนครศรีอยุธยา.  2547.  

อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ.  จิตวิทยาบริการ. กรุงเทพฯ: บริษัทเพรสแอนดดีไซน   

 จํากัด. 2548.  

อเนก เหลาธรรมทัศน. วิสัยทัศนการปกครองทองถิ่นและแผนการกระจายอํานาจ. กรุงเทพฯ:    

 โรงพิมพดีแอลเอส.  2543.  

Herzberg, F., Mausner, B., & Snyderman, B. B. The Motivation to Work (2nd ed.).  

 New York: John Wiley & Sons. 1959.   

Kotler, Phillip. Marketing Management. 9 th edition Englewood Cliffs, N. J. :  

 Prentice-Hall. 1997. 

–––––––. Marketing Management: The Millennium edition. New Jersey: Prentice  

 Hall   International. 2000. 

–––––––. Marketing Management. 11th ed. New Jersey: Prentice Hall. 2003. 

Lovelock, C. H. Communicating and Promoting Services In C. H. Lovelock  

 (Eds.),Services marketing. New Jersey : Prentice Hall. 2006. 

Maslow, Abraham Harold.  Motivation and Personality.2nd ed.New York:  

 Harper&Row.1970. 

Scott, Myers M. Every Employer a Manager: More Meaningful Work through Job 

 Enrichment.  New York : McGrow – Hill Book Company.1970. 

Thompson, B., Cook, C., & Heath, F. Structure of perceptions of service quality  

 in libraries:  A LibQUAL+TM study. Structural Equation Modeling, 10. 2003. 

Wisher, J.D. and Corney, W.J., (2001 “ Comparing practices for capturing bank customer   

 feedback – Internet versus traditional banking.” Benchmarking : An   

 International Journal 8(3: 240 -250.  

 

 



 

 

 

 

 

ภาคผนวก   กภาคผนวก   ก  



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 
 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หนา 122 

 

ภาคผนวก  กภาคผนวก  ก  
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ภาคผนวก  ภาคผนวก  ขข  

 คําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินงานคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินงาน  
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ภาคผนวก  ค 
 แบบสอบถาม 

แบบสอบถาม 

เรื่อง  ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 

อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 

………………………………………………………………………………….. 

แบบสอบถามนี้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  เพื่อนําขอมูลไปใชประโยชนในการปรับปรุงการใหบริการ  และกําหนด

นโยบายการใหบริการแกประชาชน  คณะผูวิจัยจึงขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้  

โดยแบบสอบถามแบงออกเปน  3  ตอน คือ 

  ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

  ตอนที่ 2  ความพึงพอใจตอกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ  ชองทางการใหบริการ 

เจาหนาที่ผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและ 

ดานคุณภาพการใหบริการจําแนกตามสายงานและขอเสนอแนะเพิ่มเติม   

     โดยจําแนกตามสวนงานตางๆ ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 

  ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะ 

 การตอบแบบถาม  ขอความกรุณาใหทานตอบใหครบทุกขอซึ่งขอมูลทุกขอมีความสําคัญตอ

ความถูกตองและเปนประโยชนตอการพัฒนาการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทองเปนอยางยิ่ง  

คําตอบของทานจะถูกเก็บเปนความลับ  จะไมมีผลกระทบตอทานทางดานการรับบริการแตอยางใด 

 

ขอขอบคุณที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 

คณะผูวิจัย 
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ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงใน (  ) หนาขอความทีต่รงกับความเปนจริงของทาน 

1. เพศ  (   )  1. ชาย  (   ) 2.  หญิง 

2.  อายุ   (  ) 1. 20 – 30 ป  (   ) 2. 31 – 40 ป (   ) 3. 41 – 50 ป   (   ) 4. 50 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา 

 (   )  1. ต่ํากวาประถมศึกษา/หรือไมไดเรียน  (   ) 2.  ประถมศึกษา  

 (   )  3. มัธยมศึกษา     (   ) 4.  อนุปริญญาหรือเทียบเทา  

     (   )  5. ปริญญาตรี     (   ) 6.  สูงกวาปริญญาตรี 

4. อาชีพ  

 (   )  1. ขาราชการ/พนักงานของรัฐ   (   ) 2.  พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

 (   )  3. พนักงานบริษัทเอกชน    (   ) 4.  เกษตรกรรม   

     (   )  5. นักเรียน/นักศึกษา    (   ) 6.  คาขาย/อาชีพอิสระ 

 (   )  7. รับจางทั่วไป     (    8 .  แมบาน/พอบาน/เกษียณ 

 (   )  9. วางงาน     (   ) 10.ประกอบธุรกิจสวนตัว (ระบ)ุ………   

5. รายไดตอเดือน (โดยประมาณ)  

 (   )  1. นอยกวา 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.  มากกวา 10,000 บาทข้ึนไป 

6. ในรอบ 1 ปที่ผานมาทานเคยมาติดตอที่องคการบริหารสวนตาํบลโพนทอง  จํานวน….คร้ัง (โดยประมาณ) 
 

7. สวนใหญ ทานมาติดตอที่องคการบริหารสวนตําบลโพนทองเพ่ือขอรับบริการในสวนงานใด    

     (   )  1. สํานักปลัดองคการบริหารสวนตาํบล  (   ) 2. กองคลัง    

 (   )  3. กองชาง                    (    4 . กองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม  

 (     5. กองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม   (    6. อ่ืน ๆ (ระบ)ุ..................................... 

8. ทานมาใชบริการในสวนงานตาม ขอ 7. เกี่ยวกับเร่ืองใด 

(   ) 1. งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง (   ) 2. งานดานรายไดหรือภาษ ี

(   ) 3.งานดานพฒันาชุมชนและสวัสดิการสังคม  (    4. งานดานสาธารณสุข 

9. ทานรับทราบขอมูลขาวสารตางๆ ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทองจากขอใด  

 (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 (   )  1. เอกสารสิ่งพิมพ/แผนพับ       (   ) 2. สื่อสิ่งพิมพ    (   ) 3. ติดประกาศตางๆ 

 (   )  4. แผนผังข้ันตอนการปฏิบัติงาน  (    5. เว็บไซต    (   ) 6. เสียงตามสาย  (   ) 7. อ่ืนๆ……… 
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ตอนที่ 2  ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการจําแนกตามสวนงานตางๆ ขององคการบริหาร 

  สวนตําบลโพนทอง 

คําชี้แจง   โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในระดบัความพึงพอใจที่ตรงกับความรูสึกของทานมากที่สุด 

1.  สํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล  เคยใชบริการ       ไมเคยใชบริการ 
 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรงุ 

ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน - หลัง      

2. มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลาย มีความเหมาะสมไมยุงยาก ซับซอน      

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสม      

5. แบบฟอรมและคํารองตางๆมคีวามชัดเจนเขาใจงาย      

6. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆ ชัดเจน      

7. มีอุปกรณและเครือ่งมือท่ีทันสมยัในการใหบริการ      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการข้ันตอน 

การใหบริการโดยรวมของสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล   

     

ดานชองทางการใหบริการ 

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ      

3. เอกสารสิ่งพิมพ สื่อสิ่งพิมพ แผนพับหรือการตดิประกาศตางๆ      

4. เว็บไซต หรือแผนผังข้ันตอนการปฏิบัติงาน      

5. ระบบเสยีงตามสาย      

6. การออกหนวยเคลื่อนท่ี      

7. ระบบโทรศัพท      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการ 

โดยรวมของสํานักปลดัองคการบรหิารสวนตําบล   

     

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหา ขอสงสยัและ

อธิบายไดชัดเจน 

     

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยสภุาพความเรียบรอย      

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใส กระตือรือรนในการใหบริการ 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรงุ 

4. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของเจาหนาท่ี

ผูใหบริการ 

     

5. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      

6. การใหเกียรติและการใหความสาํคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการ

อยางเทาเทียมกัน 

     

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / บุคลากร 

ผูใหบริการโดยรวมของสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล   

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทางไปรับบริการ      

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการเห็นงาย      

3. สถานท่ีใหบริการมคีวามสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย      

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการอยางเหมาะสมเก่ียวกับ 

     4.1  ท่ีน่ังพักรอรับบริการ 

     

4.2  บริการนํ้าดื่ม      

4.3  หนังสือพิมพ      

     4.4  หองนํ้า      

5. มเีครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการขอมูลสารสนเทศ      

6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ      

7. มีการจัดเครื่องถายเอกสารไวใหบริการในสถานท่ีใหบริการ      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวม

ของสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล   

     

ดานคุณภาพการใหบริการ 

1. ความโปรงใสในการใหบริการ      

2. ความถูกตองของงานท่ีใหบริการ      

3. ความรวดเร็วของการใหบริการ      

4. ความตรงตอเวลาในการใหบริการ      

5. ความยืดหยุนในการใหบริการ      

6. ความเสมอภาคในการใหบริการ      

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคณุภาพการบริการโดยรวมของ

สํานักปลดัองคการบรหิารสวนตําบล   

     

 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 

 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   อําเภอสีดา   จังหวัดนครราชสมีา หนา 132 

 

ขอเสนอแนะ 

-  ปญหาในการใหบริการ............................................................................................................... 

-  ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง.................................................................................................... 
 

2.  กองคลงั   เคยใชบริการ    ไมเคยใชบริการ 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอย ควรปรบัปรุง 

ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน - หลัง      

2. มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลาย มคีวามเหมาะสมไมยุงยาก ซับซอน      

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ      

5. แบบฟอรมและคํารองตางๆ มีความชัดเจนเขาใจงาย      

6. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆชัดเจน      

7. มีอุปกรณและเครือ่งมือท่ีทันสมยัในการใหบริการ      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ/ข้ันตอนการบรกิาร

โดยรวมของกองคลงั   

     

ดานชองทางการใหบริการ 

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ      

3. มีการบริการทางสื่อประชาสัมพันธตาง ๆ เชน ปายโฆษณา แผนพับ 

เสียงตามสาย และกลองรับความคิดเห็นและทางโทรศัพท เปนตน 

     

4. มีการใชเทคโนโลยีและอุปกรณท่ีทันสมัยในการใหบริการ      

5. มีสื่อออนไลนใหบริการดานขอมูลขาวสารรับแจงเรื่องราวตาง ๆ      

6. การออกหนวยเคลื่อนท่ี      

7. ระบบโทรศัพท      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการโดยรวม

ของกองคลัง 

     

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหาขอสงสัยและอธิบาย

ไดชัดเจน 

     

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรยีบรอย      

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรนในการใหบริการ      
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอย ควรปรบัปรุง 

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสภุาพ  กิริยามารยาทของเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการเรยีบรอย 

     

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการ 

     

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      

7. การใหเกียรติและการใหความสาํคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการอยาง

เทาเทียมกัน 

     

8. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบนไมหาประโยชน 

ในทางมิชอบฯลฯ 

     

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือก

ปฏิบัต ิ

     

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / บุคลากร 

ผูใหบริการโดยรวมของกองคลัง 

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทางไปรับบริการ      

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการเห็นงาย      

3. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย      

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการดานท่ีน่ังพักรอรบับริการ  

บริการนํ้าดื่มและหองนํ้า 

     

5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ ขอมูลสารสนเทศ      

6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ      

7. มีการจัดเครื่องถายเอกสารไวใหบริการในสถานท่ีใหบริการ      

8. สื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู      

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวม

ของกองคลัง 

     

ดานคุณภาพการใหบริการ 

1. ความโปรงใสในการใหบริการ      

2. ความยืดหยุนในการใหบริการ      

3. ความเสมอภาคในการใหบริการ      

4. ไดรับบริการตรงตามความตองการ      

5. ไดรับบริการท่ีคุมคา  คุมประโยชน      
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอย ควรปรบัปรุง 

6. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคณุภาพการใหบริการโดยรวม

ของกองคลัง 

     

ขอเสนอแนะ 

-  ปญหาในการใหบริการ.............................................................................................................. 

- ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง................................................................................................... 
 

3.  กองชาง    เคยใชบริการ    ไมเคยใชบริการ 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซ อน มคีวามคล องตัว      

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ      

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงแนะนําข้ันตอนการใหบริการ      

4. ความเปนธรรมของข้ันตอนวิธีการใหบริการเทาเทียมกัน      

5. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบรกิารแตละข้ันตอน      

6. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของ

ผูรับบริการ 

     

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ/ข้ันตอน 

การใหบริการโดยรวมของกองชาง 

     

ดานชองทางการใหบริการ 

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ      

3. มีการบริการทางสื่อประชาสัมพันธตาง ๆ เชน ปายโฆษณา แผนพับ 

เสียงตามสาย และกลองรับความคิดเห็นและทางโทรศัพท  

     

4. มีการใชเทคโนโลยีและอุปกรณท่ีทันสมัยในการใหบริการ      

5. มีสื่อออนไลนใหบริการดานขอมูลขาวสารและรับแจงเรื่องราวตาง ๆ      

6. การออกหนวยเคลื่อนท่ี      

7. ระบบโทรศัพท      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการ 

โดยรวมของกองชาง 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 

1. ความสุภาพ กิรยิามารยาทเจาหนาท่ีผูใหบริการ      

2. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทาง 

ของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

     

3. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการ 

ของเจาหนาท่ี 

     

4. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคําถาม

ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได 

     

5. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัต ิ      

6. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบฯลฯ 

     

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบรกิาร

โดยรวมของกองชาง 

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทางไปรับบริการ      

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ี การใหบริการเห็นงาย  

บอกจุดบริการ 

     

3. อาคารและสถานท่ีใหบริการมีความสะอาด สะดวกสบายและสวยงาม       

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

   4.1  ท่ีน่ังพักรอรับบริการท่ีเพียงพอและสะดวก 

     

   4.2  มีนํ้าดื่ม บริการประชาชนท่ีมารับบริการ       

   4.3  มีสื่อ สันทนาการตางๆ ระหวางรอรับบริการ เชน หนังสืออาน

เลน หรือ หนังสือพิมพ หรือ โทรทัศน 

     

5. จุด/ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก      

6. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ ขอมูลสารสนเทศ วัสดุ

อุปกรณสําหรับผูรับบริการมีความเพียงพอ 

     

7. สถานท่ีจอดรถมคีวามปลอดภัย สะดวกสบายและเพียงพอ      

8.  สื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู      

9. มีการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ      

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวม

ของกองชาง 

     



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

ดานคุณภาพการใหบริการ 

1. ความโปรงใสในการใหบริการ      

2. ความเสมอภาคในการใหบริการ      

3. ไดรับบริการท่ีคุมคา  คุมประโยชน      

4. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคณุภาพการใหบริการโดยรวม

ของกองชาง 

     

ขอเสนอแนะ 

-  ปญหาในการใหบริการ............................................................................................................... 

-  ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง.................................................................................................... 

 

4.  กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม   เคยใชบริการ   ไมเคยใชบริการ 

 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน -หลัง      

2. มข้ัีนตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว      

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสม      

5. แบบฟอรมคํารองตางๆมีความชัดเจนเขาใจงาย      

6. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆชัดเจน      

7. ความเปนธรรมของข้ันตอนวิธีการใหบริการเทาเทียมกัน      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ/ข้ันตอน 

การใหบริการโดยรวมของกองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

     

ดานชองทางการใหบริการ 

1. มกีารจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน -หลัง      

2. มข้ัีนตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว      

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสม      

5. แบบฟอรมคํารองตางๆมีความชัดเจนเขาใจงาย      

6. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆชัดเจน      



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหาขอสงสัย 

อธิบายไดชัดเจน 

     

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรยีบรอย      

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรนในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสภุาพเรียบรอย      

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการ 

     

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      

7. การใหเกียรติและการใหความสาํคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการเทา

เทียมกัน 

     

8. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ  

     

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือก

ปฏิบัต ิ

     

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / บุคลากร 

ผูใหบริการโดยรวมของกองการศกึษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทางไปรับบริการ      

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการเห็นงาย      

3. สถานท่ีใหบริการมคีวามสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย      

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ อยางเหมาะสม 

      4.1  ท่ีน่ังพักรอรับบริการ 

     

4.2  บริการนํ้าดื่ม      

4.3  หนังสือพิมพ      

5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ ขอมูลสารสนเทศ      

6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ      

7. มีการจัดเครื่องถายเอกสารไวใหบริการในสถานท่ีใหบริการ      

8.  สือ่ประชาสมัพันธ /คูมือเอกสารใหความรู      

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวม

ของกองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

     



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

ดานคุณภาพการใหบริการ 

1. ความโปรงใสในการใหบริการ      

2. ความถูกตองของงานท่ีใหบริการ      

3. ความรวดเร็วของการใหบริการ      

4. ความเสมอภาคในการใหบริการ      

5. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบรกิารดานคณุภาพการใหบริการโดยรวม

ของกองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

     

 

ขอเสนอแนะ 

-  ปญหาในการใหบริการ............................................................................................................... 

-  ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง.................................................................................................... 
 

5.  กองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม   เคยใชบริการ   ไมเคยใชบริการ 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอย ควรปรบัปรงุ 

ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 

1. มกีารจัดระบบการใหบร ิการตามลําด ับก อน - หลัง      

2. แนะนำข้ันตอนท่ีหลากหลาย เหมาะสมไมยุงยาก ซับซอน      

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนในการบรกิาร      

4. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      

5. ระยะเวลาการใหบร ิการเหมาะสมตรงตอความต องการ      

6. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ(เรียงตามลำดับ 

กอนหลังมีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

     

7. แบบฟอร ม คำรองตางๆ ม ีความชัดเจนเขาใจง าย      

8. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คำร องตางๆชัดเจน      

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ/ ข้ันตอน 

การใหบริการโดยรวมของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 

     

ดานชองทางการใหบริการ 

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      

2. การใหบริการช วงวันหยุดราชการ      

3. เอกสารสิ่งพ ิมพ  สื่อสิง่พ ิมพ  แผนพับ การติดประกาศ      

4. เว็บไซต หรือแผนผังข้ันตอนการปฏิบัติงาน      
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอย ควรปรบัปรงุ 

5. ระบบเสียงตามสาย      

6. การออกหนวยเคลื่อนท่ี      

7. ระบบโทรศัพท      

8. ความพึงพอใจท่ีมตีอการใหบรกิารดานชองทางการใหบริการโดยรวม
ของกองสาธารณสุขและสิง่แวดลอม 

     

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบข อซักถามป ัญหา ขอสงสัยและ
อธิบายไดชัดเจน 

     

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรยีบรอย      

3. เจาหนาท่ีเตม็ใจดูแลเอาใจใสและกระตือร ือรนในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสภุาพ กิริยามารยาทของ เจาหนาท่ี 

ผูใหบริการเรยีบรอย 

     

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลกัษณะทาทางของเจาหนาท่ี

ผูใหบริการ 

     

6. เจาหนาท่ีมคีวามเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      

7. การใหเก ียรติและการใหความสำคัญก ับประชาชนท่ีมารับบริการ

อยางเทาเท ียมก ัน 

     

8. ความซื่อสัตยสุจรติในการปฏิบัติหนาท่ี  เชน ไมรับสินบน ไมหา
ประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

9.  เจาหนาท่ีใหบริการต อผูรับบริการเหมอืนกันท ุกรายไม เลอืกปฏิบัติ      

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / บุคลากร 

ผูใหบริการโดยรวมกองสาธารณสขุและสิ่งแวดลอม 

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1.สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทางไปรับบริการ      

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ี การใหบริการเห็นงาย 

บอกจุดบริการ 

     

3. อาคารและสถานท่ีใหบริการมีความสะอาด สะดวกสบาย       

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

   4.1  ท่ีน่ังพักรอรับบริการท่ีเพียงพอและสะดวกสบาย 

     

   4.2  มีนํ้าดื่ม หรือ เครื่องดื่มบรกิารประชาชนท่ีมารับบริการ       

   4.3  มีสื่อ สันทนาการตางๆ ระหวางรอรับบริการ เชน หนังสืออาน

เลน หรือ หนังสือพิมพ หรือ โทรทัศน 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอย ควรปรบัปรงุ 

5. จุด/ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก      

6. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ ขอมลูสารสนเทศ วัสดุ

อุปกรณสาํหรับผูรับบริการมีความเพียงพอ 

     

7. สถานท่ีจอดรถมีความปลอดภัย สะดวกสบายและเพียงพอ      

8. สื่อประชาสมัพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู      

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวม

ของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 

     

ดานคุณภาพการใหบริการ 

1. มีการสงเสริมความเขมแข็งของชุมชนดานสาธารณสุข      

2. การสงเสริมและสนับสนุน อาสาสมัครสาธารณสุข (อสม.) ใหทํางาน

อยางมีคุณภาพและมีขวัญกําลังใจท่ีดี 

     

3. การจัดระบบสงเสรมิสุขภาพประชาชนเพ่ือการพ่ึงพาตนเอง ของ

ประชาชนสูการมีสุขภาพท่ีด ี

     

4. การควบคุมปองกันมิใหเกิดการแพรระบาดของโรคตดิตอ      

5. จัดอบรมใหความรูดานสุขภาพอนามัยแกประชาชน      

6. การดําเนินงานในการปองกันการแพรระบาดของโรค      

7. การฟนฟูสุขภาพประชาชนในเขตพ้ืนท่ี      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคณุภาพการใหบริการโดยรวม

ของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 

     

ขอเสนอแนะ 

-  ปญหาในการใหบริการ............................................................................................................... 

-  ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง.................................................................................................... 
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งานที่ขอรับการประเมินครอบคลุมภารกิจในการบริหารงานองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   

อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 

1.  งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  เคยใชบริการ   ไมเคยใชบริการ 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรงุ 

ดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ 

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนมีความคลองตัว      

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ      

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงแนะนําข้ันตอนในการใหบริการ      

4. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ (เรียงตามลําดับกอนหลัง

มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน  

     

5. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบรกิารแตละข้ันตอน      

6. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของ

ผูรับบริการ 

     

7. ข้ันตอนตรวจสอบเอกสาร/พ้ืนท่ีกอสรางรวดเร็ว      

8. การขออนุญาตกอสรางอาคารสามารถตอบสนองความตองการของ

ประชาชนไดอยางแทจริง 

     

9. ข้ันตอนพิจารณาออกใบอนุญาตถูกตองสนองความตองการของ

ประชาชน 

     

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการข้ันตอนการบรกิาร

ของงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

     

ดานชองทางการใหบริการ      

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ      

3. เอกสารสิ่งพิมพ สื่อสิ่งพิมพ แผนพับ การติดประกาศ      

4. ระบบเสยีงตามสาย      

5. ระบบโทรศัพท      

6. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการของ 

งานโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง   

     

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. ความสุภาพ  กิริยามารยาทของเจาหนาท่ี ผูใหบริการ      

2. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการ 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรงุ 

3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ี      

4. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคําถาม

ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหา 

     

5. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบัต ิ      

6. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบฯลฯ 

     

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี/ บุคลากรผูใหบริการ

ของงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย      

2. เครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณครอบคลุมการใชงานทันสมัย      

3. สื่อประชาสมัพันธ / คูมือเอกสารใหความรูเก่ียวกับอุปกรณการใชงาย

ดานการบริการงานขออนุญาตกอสรางและขุดดินถมดิน   

     

4. ประชาชนไดรับความสะดวก รวดเร็วและถูกตองในการตดิตอราชการ      

5. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของงาน

โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง   

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. ความโปรงใสในการใหบรกิารงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง        

2. ความเสมอภาคในการใหบริการของงานโยธา  การขออนุญาต 

ปลูกสิ่งกอสราง   

     

3. ไดรับบริการท่ีคุมคา คุมประโยชนของงานโยธา การขออนุญาต 

ปลูกสิ่งกอสราง   

     

4. การตรวจสอบสถานท่ี ตรวจสอบผังเมือง ตรวจสอบสภาพสาธารณะ 

ดวยความรวดเร็วถูกตอง 

     

5.  การตรวจพิจารณาแบบแปลนถูกตองสนองความตองการของ

ประชาชนไดอยางแทจริง 

     

6. การตรวจสอบเอกสารเบ้ืองตนรวดเร็ว ชัดเจน ประชาชนไดรับ

ประโยชนสูงสุด 

     

7. ประสิทธิภาพการกอสรางสรางถนนและการกอสรางผิวจราจร      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคณุภาพการใหบริการ 

ของงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง   
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ขอเสนอแนะ 

-  ปญหาในการใหบริการ คือ........................................................................................................ 

- ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง..................................................................................................... 

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

2. งานดานรายไดหรือภาษี  เคยใชบริการ   ไมเคยใชบริการ 

 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

ดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ 

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน - หลงั      

2. มกีารแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลายมีความเหมาะสมไมยุงยาก ซบัซอน      

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสมตรงตอความตองการของ

ผูรับบริการ 

     

5. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ(เรียงตาม ลําดับ กอนหลัง

มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

     

6. แบบฟอรมคํารองตางๆ มีความชัดเจนเขาใจงาย      

7. มีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมยัในการใหบริการ      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ

โดยรวมของงานดานรายไดหรือภาษี 

     

ดานชองทางการใหบริการ      

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ      

3. เอกสารสิ่งพิมพ สื่อสิ่งพิมพ แผนพับหรือการตดิประกาศ      

4. ระบบเสยีงตามสาย      

5. การออกหนวยเคลื่อนท่ี      

6. ระบบโทรศัพท      

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการโดยรวมของ

งานดานรายไดหรือภาษี 

     

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหาขอสงสัย และ

อธิบายไดชัดเจน 

     

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรยีบรอย      



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 
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องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   อําเภอสีดา   จังหวัดนครราชสมีา หนา 144 

 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรนในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสภุาพ  กิริยามารยาทของ เจาหนาท่ี 

ผูใหบริการเรยีบรอย 

     

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการ 

     

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      

7. การใหเกียรติและการใหความสาํคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการอยาง

เทาเทียมกัน 

     

8. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัต ิ      

10. ความพึงพอใจท่ีมตีอการใหบรกิารดานเจาหนาท่ี/ บุคลากรผูใหบรกิาร

โดยรวมของงานดานรายไดหรือภาษี 

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทางไปรับบริการ      

2. มีปายประชาสัมพันธปายแสดงสถานท่ีการใหบริการ      

3. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย      

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการอยางเหมาะสม 

เก่ียวกับ ท่ีน่ังพัก บรกิารนํ้าดื่ม หองนํ้า 

     

5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ /ระบบในการบริการ ขอมลู สารสนเทศ      

6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ      

7. จัดเครื่องถายเอกสารใหบริการในสถานท่ี      

8. สื่อประชาสมัพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู      

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวม

ของงานดานรายไดหรือภาษี 

     

ดานคุณภาพการใหบริการ      

1. ความโปรงใสในการใหบรกิาร      

2. ความยืดหยุนในการใหบริการ      

3. ความเสมอภาคในการใหบริการ      

4. ไดรับบริการตรงตามความตองการ      

5. ไดรับบรกิารท่ีคุมคา คุมประโยชน      



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

6. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคณุภาพโดยรวมของงานดาน

รายไดหรือภาษี 

     

ขอเสนอแนะ 

- ปญหาในการใหบริการคือ...................................................................................................................... 

- ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง................................................................................................................. 
 

3. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   เคยใชบริการ   ไมเคยใชบริการ 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอย ควรปรบัปรงุ 

ดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ 

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน -หลัง      

2. มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลาย มีความเหมาะสมไมยุงยาก ซบัซอน      

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนําข้ันตอนในการบริการ      

4. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      

5. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบรกิารแตละข้ันตอน      

6. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสมตรงตอความตองการของ

ผูรับบริการ 

     

7. ความเปนธรรมของข้ันตอนวิธีการใหบริการเทาเทียมกัน      

8. แบบฟอรมคํารองตางๆ มีความชัดเจนเขาใจงาย      

9. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆชัดเจน      

10. ความพึงพอใจท่ีมตีอการใหบรกิารดานกระบวนการ/ข้ันตอน 

การใหบริการโดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

     

ดานชองทางการใหบริการ      

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ      

3. มีการบริการทางสื่อประชาสัมพันธตาง ๆ เชน ปายโฆษณา แผนพับ 

เสียงตามสาย และกลองรับความคิดเห็นและทางโทรศัพท  

     

4. มีการใชเทคโนโลยี อุปกรณท่ีทันสมัยในการใหบริการ      

5. มีสื่อออนไลนใหบริการดานขอมูลขาวสารและรับแจงเรื่องราวตาง ๆ      

6. การออกหนวยเคลื่อนท่ี      

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการโดยรวม

ของงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

     



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอย ควรปรบัปรงุ 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหาขอสงสัยและอธิบาย

ไดชัดเจน 

     

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรยีบรอย      

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรนในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสภุาพ  กิริยามารยาทของเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการเรยีบรอย 

     

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการ 

     

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      

7. การใหเกียรติและการใหความสาํคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการอยาง

เทาเทียมกัน 

     

8. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกรายไมเลือกปฏิบัติ      

10. ความพึงพอใจท่ีมตีอการใหบรกิารดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ

โดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทางไปรับบริการ      

2. มปีายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการเหน็งาย       

3. สถานท่ีใหบริการมคีวามสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย      

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการอยางเหมาะสมเก่ียวกับ 

4.1 ท่ีน่ังพักรอรับบริการท่ีเพียงพอและสะดวกสบาย 

     

   4.2 มีนํ้าดื่ม หรือ เครื่องดื่มบริการประชาชนท่ีมารับบริการ       

   4.3 มีสื่อ สันทนาการตางๆ ระหวางรอรับบริการ เชน หนังสืออาน

เลน หรือ หนังสือพิมพ หรือ โทรทัศน 

     

5. จุด/ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก      

6. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ ขอมูลสารสนเทศ วัสดุ

อุปกรณสาํหรับผูรับบริการมีความเพียงพอ 

     

7. สถานท่ีจอดรถมีความปลอดภัย สะดวกสบายและเพียงพอ      

8. สื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู      



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอย ควรปรบัปรงุ 

9. มีการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ      

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบรกิารดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวม

ของงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

     

ดานคุณภาพการใหบริการ 

1. ความโปรงใสในการใหบริการ      

2. ความยืดหยุนในการใหบริการ      

3. ความเสมอภาคในการใหบริการ      

4. ไดรับบริการตรงตามความตองการ      

5. ไดรับบริการท่ีคุมคา คุมประโยชน      

6. มีการรณรงคตอตานยาเสพติด งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

ของประชาชนอยางตอเน่ือง 

     

7. มีการสงเสริมอาชีพของประชาชนในทองถ่ินใหมีรายได      

8. มีการสงเสริมภูมิปญญาทองถ่ินเพ่ือวัตถุประสงคทางเศรษฐกิจ เชน 

เพ่ือการประกอบอาชีพและเพ่ิมรายได  

     

9. มีการสนับสนุนการจดัตั้งกลุมสตรีใหมีบทบาทและมสีวนรวม 

ในการพัฒนา 

     

10. มีการสนับสนุนการจดัตั้งกลุมเด็กและเยาวชนใหมีบทบาทและ 

มีสวนรวมในการพัฒนาชุมชนและสังคม 

     

11. มีการสนับสนุนกิจกรรมการสงเคราะหผูสูงอายุและสวัสดิการ 

สังคม เชน เบ้ียยังชีพ แจกผาหมกันหนาว 

     

12. มีการสงเสริมการจัดกิจกรรมสงเคราะหผูพิการ เชนอุปกรณ

ชวยเหลือผูพิการ อบรมอาชีพ 

     

13. การรณรงคประชาสัมพันธใหประชาชนทราบถึงโทษภัยของยาเสพติด      

14. การพัฒนาคุณภาพชีวิตผูสูงอายุ โดยสนับสนุนเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ

อยางท่ัวถึงและเปนธรรม 

     

15. สงเสริมประเพณีอันดีงามและกิจกรรมทางศาสนา      

16. ความพึงพอใจท่ีมตีอการใหบรกิารดานคณุภาพการใหบริการโดยรวม

ของงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

     

ขอเสนอแนะ  

 - ปญหาในการใหบริการ คือ................................................................................................................. 

 - ขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง............................................................................................................ 
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4. งานดานสาธารณสุข  เคยใชบริการ   ไมเคยใชบริการ 
 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน - หลัง      

2. มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลาย มีความเหมาะสมไมยุงยาก 

ซับซอน 

     

3. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสมตรงตอความตองการของ

ผูรับบริการ 

     

4. มีการดําเนินงานดานการสงเสรมิการออกกําลังกายเพ่ือสุขภาพ      

5. มีการสงเสริมกิจกรรมทางวัฒนธรรมท่ีเอ้ือตอการสรางเสริมสุขภาพ      

6. มีการสงเสริมสุขภาพเด็กวัยเรียนและเยาวชน ดูแลผูพิการและ

ผูดอยโอกาส และการสงเสริมสุขภาพผูสูงอาย ุ

     

7. มีการอบรมใหแกผูประกอบการดานสุขาภิบาลอาหาร      

8. มีการอบรมใหความรูแก อสม.ในการตรวจโรคตางๆ      

9. มีการรณรงค/ปองกัน ควบคุมโรคติดตอ เชน การกําจัดยุง  

การรณรงคโรคไขเลือดออก 

     

10. ความพึงพอใจท่ีมตีอการใหบรกิารดานกระบวนการข้ันตอน 

การใหบริการโดยรวมของงานดานสาธารณสุข 

     

ดานชองทางการใหบริการ 

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ      

3. เอกสารสิ่งพิมพ สื่อสิ่งพิมพ แผนพับหรือการตดิประกาศ      

4. มีการสื่อสารสาธารณะเพ่ือสุขภาพและการจัดการขอมูลดาน

สุขภาพ 

     

5. มีสื่อออนไลนใหบริการดานขอมูลขาวสาร รับแจงเรื่องราวตาง ๆ      

6. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ี เชน การตรวจโรคท่ัวไป  การตรวจสุขภาพ

ผูสูงอายุ การตรวจทางดานทันตกรรม เปนตน 

     

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการ

โดยรวมของงานดานสาธารณสุข 

     

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหาขอสงสัยและ

อธิบายไดชัดเจน 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรยีบรอย      

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรนในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสภุาพ กิริยามารยาทของเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการเรยีบรอย 

     

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของ

เจาหนาท่ีผูใหบริการ 

     

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      

7. การใหเกียรติและการใหความสาํคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการ

อยางเทาเทียมกัน 

     

8.  ความซื่อสัตยสุจรติในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือก

ปฏิบัต ิ

     

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบรกิารดานเจาหนาท่ี/บุคลากร 

ผูใหบริการโดยรวมของงานสาธารณสุข    

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการเห็นงาย      

2. สถานท่ีใหบริการมคีวามสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย      

3. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ       

4.  สื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู      

5. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก

โดยรวมของงานสาธารณสุข    

     

ดานคุณภาพการใหบริการ 

1. ความโปรงใสในการใหบริการ      

2. ความยืดหยุนในการใหบริการ      

3. ความเสมอภาคในการใหบริการ      

4. ไดรับบริการตรงตามความตองการ      

5. ไดรับบริการท่ีคุมคา  คุมประโยชน      

6. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคณุภาพการใหบริการ 

โดยรวมของงานสาธารณสุข    
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ขอเสนอแนะ 

- ปญหาในการใหบริการ คือ.................................................................................................................... 

- ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง............................................................................................................... 

ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะ 

1. ทานตองการใหองคการบริหารสวนตาํบลโพนทอง  ดําเนนิการพัฒนาในดานใดเพิ่มเติม

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

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

2. ปญหาและอุปสรรคเรงดวนที่ทานตองการแจงใหองคการบริหารสวนตาํบลโพนทองรับทราบ 

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

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

3. ขอเสนอแนะในการบริหารงานขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  

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

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

 



 

 

 

 

ภาคผนวก   ภาคผนวก   งง  
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ภาคผนวก  ภาคผนวก  งง  

   
 

 

 
 

ลําดับท่ี 1 หัวหนาโครงการ 

ผูชวยศาสตราจารย ดร. อรณิชชา   ทศตา  โทรศัพท : 085-860-2687 

 E-Mail : Onnitcha2@gmail.com , Rungnapha_mk19@hotmail.com  

 การศึกษา 

  คบ.(การวัดผลการศึกษา  

  กศ.ม.(การวัดผลการศึกษา  

  ปร.ด. (สาขาวิชาสถิติและวิจัยทางวิทยาการทางปญญา   มหาวิทยาลัยบูรพา  

 ความเช่ียวชาญ 

- ประเมินโครงการ 

- สถิติ วิจัยสาขาตางๆ  

- ประเมินคุณภาพการศึกษา 

- ยุทธศาสตรและการวางแผนนโยบายของหนวยงาน 

ผลงานท่ีไดรับความไววางใจ 

  - ประเมินผลการดําเนินงานขององคการปกครองสวนทองถ่ิน  เปนประจําทุกๆ ป 

- ประเมินนิทรรศการ“รวมมิตร  รวมสมัยสรางสรรคไทย สูสากล ”  เนื่องในวโรกาสเฉลิม

พระชนมพรรษา สมเด็จพระนางเจาสิริกิติ์ พระบรมราชินีนาถ ระหวางวันท่ี  17 – 22  สิงหาคม  2553 

- การประเมินการจัดงานสัปดาหศิลปนแหงชาติ  ประจําปพุทธศักราช 2554 ระหวางวัน

ศุกรท่ี 25  กุมภาพันธ –วันเสารท่ี 5  มีนาคม 2554 

- รายงานผลการประเมินนิทรรศการ ศิลปะสมัยราชกาลท่ี 9“ไทยเท  จากทองถ่ินสูอินเตอร”

ระหวางวันท่ี 30 สิงหาคม – 4  พฤศจิกายน 2555 ณ พ้ืนท่ีชั้น 3, 4, 5, 6, 7, 8 และชั้น 9 หอ

ศิลปวัฒนธรรมแหงกรุงเทพมหานคร 

 

คณะทํางาน 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา  
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  - วิทยากรดานการสรางแบบทดสอบ  การวัดผลประเมินผล  แผนงานโครงการ   

การประเมินโครงการ  ระบบการประกันคุณภาพการศึกษา  การจัดการความรู  การจัดทําแผนกลยุทธ

และแผนพัฒนา 

  - ผูประเมินคุณภาพการศึกษา ระดับอุดมศึกษาของสํานักงานคณะกรรมการ 

การอุดมศึกษา (สกอ.  

 

ลําดับท่ี 2 คณะทํางาน  

 ผูชวยศาสตราจารยศิริกาญจนา  พิลาบุตร      

 การศึกษา   

  - วิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต (วิศวกรรมคอมพิวเตอร    

  ผลงานท่ีไดรับความไววางใจ    

  - ผูประเมินคุณภาพการศึกษา ระดับอุดมศึกษาของสํานักงานคณะกรรมการ 

การอุดมศึกษา (สกอ.  

 

ลําดับท่ี 3 คณะทํางาน  

 อาจารย ดร. ปรีญาณัฐ  เอ๊ียบศิริเมธี     โทรศัพท  : 081-723-1949    

 E-Mail: Preeyanat@gmail.com   

 การศึกษา   

  - บธ.บ.(บริหารธุรกิจ    

  - บธ.ม (เศรษฐศาสตรธุรกิจ    

  - ปร.ด. (โลจิสติกส)   

 ความเช่ียวชาญ  

  - การเขียนแผนธุรกิจ   เศรษฐศาสตรธุรกิจ  

  ผลงานท่ีไดรับความไววางใจ    

  - การบริการวิชาการและการเพ่ิมมูลคาผลติภัณฑผาไทยยวน  อําเภอสีค้ิว จังหวัดนครราชสีมา 
 

 

 

 

 

 

 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 
 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   อําเภอสีดา   จังหวัดนครราชสมีา หนา 154 

 

ลําดับท่ี 4 คณะทํางาน 

อาจารยพิชชานารถ  เงินดีเจริญ  โทรศัพท  : 088-582-9212     

 E-Mail : pitcha23@hotmail.com   

 การศึกษา 

  คบ.(เคมี   

  กศ.ม (วิทยาศาสตรท่ัวไป  

  กําลังศึกษาหลักสูตรปรัชญาดุษฏีบัณฑิต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี จังหวัดนครราชสีมา 

 ความเช่ียวชาญ 

  - การดูแลสุขภาพ  การสงเสริมสุขภาพ  อาชีวอนามัยสิ่งแวดลอม  สาธารณสุขมูลฐาน   

ผลงานท่ีไดรับความไววางใจ 

  - การบริการวิชาการสาธารณสุขมูลฐาน  การสงเสริมสุขภาพชุมชนอําเภอโนนแดง  

จังหวัดนครราชสีมา     

ลําดับท่ี 5 คณะทํางาน 

อาจารยกชพร  ใจอดทน   โทรศัพท  : 081-069-5269   

 E-Mail : Sukanya@nmc.ac.th 

 การศึกษา 

  บธ.บ.(การตลาด  

  บธ.ม.หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต(สาขาการเปนผูประกอบการ   วิทยาลัยนครราชสีมา 

 ความเช่ียวชาญ 

- การเขียนแผนธุรกิจ  การออกแบบสื่อ  สอนรายวิชาหลักการตลาด  

ผลงานท่ีไดรับความไววางใจ 

  - ประเมินผลการดําเนินงานขององคการปกครองสวนทองถ่ิน  เปนประจําทุกๆ ป 

- ประเมินนิทรรศการ“รวมมิตร  รวมสมัยสรางสรรคไทย สูสากล ”  เนื่องในวโรกาสเฉลิม

พระชนมพรรษา สมเด็จพระนางเจาสิริกิติ์ พระบรมราชินีนาถ ระหวางวันท่ี  17 – 22  สิงหาคม  2553 

- การประเมินการจัดงานสัปดาหศิลปนแหงชาติ  ประจาํปพุทธศักราช 2554 ระหวางวัน

ศุกรท่ี  25กุมภาพันธ –วันเสารท่ี 5  มีนาคม 2554 

- รายงานผลการประเมินนิทรรศการ ศิลปะสมัยราชกาลท่ี 9“ไทยเท  จากทองถ่ินสูอินเตอร”

ระหวางวันท่ี 30 สิงหาคม – 4  พฤศจิกายน 2555 ณ พ้ืนท่ีชั้น 3, 4, 5, 6, 7, 8 และชั้น 9 หอ

ศิลปวัฒนธรรมแหงกรุงเทพมหานคร 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 
 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   อําเภอสีดา   จังหวัดนครราชสมีา หนา 155 

 

ลําดับท่ี 6 คณะทํางาน 

อาจารยศลิษา  เจริญสุข   โทรศัพท  : 044-466-052 

 E-Mail :  poohnar@hotmail.com 
    

 การศึกษา 

  บธ.ม หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยนครราชสีมา 
  

ความเช่ียวชาญ 

- การเขียนแผนธุรกิจ  สอนรายวิชาหลักการตลาด 
 

ผลงานท่ีไดรับความไววางใจ 

- การดูแลสุขภาพ การสงเสริมสุขภาพ 

- การบริการวิชาการและการเพ่ิมมูลคาผลิตภัณฑ 

ลําดับท่ี 7 คณะทํางาน 

อาจารยอนุชา   พิมายนอก   โทรศัพท  : 091-351-2841   

 E-Mail : Anucha_loveyou@hotmail.com 

 การศึกษา 

  วท.บ.(คอมพิวเตอรธุรกิจ  

  รป.ม.(รัฐประศาสนศาสตร  

 ความเช่ียวชาญ ประเมินโครงการ  เขียนโครงการ 

ผลงานท่ีไดรับความไววางใจ 

- ประเมินนิทรรศการ“รวมมิตร  รวมสมัยสรางสรรคไทย สูสากล ”  เนื่องในวโรกาสเฉลิม

พระชนมพรรษา สมเด็จพระนางเจาสิริกิติ์ พระบรมราชินีนาถ ระหวางวันท่ี  17 – 22  สงิหาคม  2553 

- การประเมินการจัดงานสัปดาหศิลปนแหงชาติ  ประจําปพุทธศักราช  2554  ระหวาง 

วันศุกรท่ี  25  กุมภาพันธ –วันเสารท่ี  5  มีนาคม 2554 

  - ประเมินผลการดําเนินงานขององคการปกครองสวนทองถ่ิน  ปงบประมาณ  2555 

- รายงานผลการประเมินนิทรรศการ ศิลปะสมัยราชกาลท่ี 9“ไทยเท  จากทองถ่ินสูอินเตอร”

ระหวางวันท่ี 30  สงิหาคม –  4 พฤศจิกายน  2554  ณ พ้ืนท่ีชั้น 3, 4, 5, 6,7, 8 และชั้น 9 หอ

ศิลปวัฒนธรรมแหงกรุงเทพมหานคร 
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