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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 



รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการทีม่ีต่อคณุภาพการให้บริการ 
ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ.  2564 

 

องค์การบริหารส่วนต าบลโพนทอง  อ าเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หน้า จ 
 

 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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 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  
  

การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ 

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา  

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 
 

1.1 หลักการและเหตุผล 

 การปกครองสวนทองถ่ิน (Local government) ถือเปนการบริหารราชการรูปแบบหนึ่งท่ีเปน

พ้ืนฐานการพัฒนาประเทศและการปกครองในระบอบประชาธิปไตยของประเทศไทยท่ีมีความใกลชิดกับ

ประชาชนมากท่ีสุด โดยเฉพาะอยางยิ่งในชุมชนทองถ่ินท่ีมีสภาพปญหาสังคม วัฒนธรรม ความเปนอยู

และทรัพยากรธรรมชาติ ท่ีแตกตางกัน หากมีการหวังพ่ึงรัฐบาลกลางในฐานะท่ีตองดูแลประชาชน

โดยรวมท่ัวประเทศ ยอมไมสามารถตอบสนองความตองการหรือแกไขปญหาไดอยางท่ัวถึง และตรงตาม

ความตองการของประชาชนในแตละพ้ืนท่ี องคกรปกครองสวนทองถ่ินจึงมีความสําคัญอยางมากตอการ

พัฒนา และเขาไปแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนนั้นไดอยางทันทวงที โดยใหสิทธิแกชุมชนในการตัดสินใจดําเนิน

ภารกิจตาง ๆ ของทองถ่ิน การใหความสําคัญตอการเรียนรูและฝกปฏิบัติการปกครองในระบอบ

ประชาธิปไตยแบบมีสวนรวมโดยทองถ่ิน ซ่ึงการปกครองทองถ่ินถือเปนสวนหนึ่งของการบริหารราชการ

แผนดิน ซ่ึงเปนไปตามหลักการกระจายอํานาจและใหอิสระแกทองถ่ินในการปกครองตนเอง โดยรัฐจะ

มอบหมายใหทองถ่ินใดทองถ่ินหนึ่งหรือหลายทองถ่ิน เปนผูดําเนินการในการบริหารงานตามภารกิจตาง 

ๆ เพ่ือแกไขและตอบสนองความตองการของผูรับบริการในทองถ่ินตลอดจนการพัฒนาทองถ่ินให

เจริญกาวหนา ทองถ่ินท่ีไดรับมอบหมายจะจัดตั้งข้ึนเปนองคกรโดยผลแหงกฎหมายและนโยบายของรัฐ 

มีฐานะเปนนิติบุคคลและรับผิดชอบในขอบเขตพ้ืนท่ีท่ีกําหนดไวอยางชัดเจน มีความเปนอิสระในการ

บริหารงบประมาณและการบริหารงานในระดับหนึ่ง ซ่ึงจะเห็นไดวาการปกครองทองถ่ินเปนการกระจาย

อํานาจการปกครองจากสวนกลางใหแกทองถ่ินเพ่ือใหสามารถสนองตอบตอความตองการของ

ผูรับบริการในทองถ่ินไดอยางตรงเปาหมายและเพ่ือสงเสริมใหผูรับบริการในทองถ่ินไดเรียนรูและดําเนิน

กิจกรรมตางๆ ท่ีเก่ียวของกับการปกครองทองถ่ินดวยตนเอง การบริหารราชการสวนทองถ่ินเปนรูปแบบ

การจัดระเบียบบริหารราชการแผนดินตามหลักการกระจายอํานาจการปกครอง (Decentralization) 

คือรัฐบาลกลางไดกระจายอํานาจทางการปกครองและการบริหารใหแกองคกรปกครองสวนทองถ่ิน

1 
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รูปแบบตาง ๆ เพ่ือดําเนินการจัดทําบริการสาธารณะใหแกประชาชนภายใตขอบเขตของกฎหมาย (ธันย

วัฒน รัตนสัค. 2555, หนา 193) การปกครองสวนทองถ่ิน หรือการปกครองทองถ่ิน เปนรูปแบบการ

ปกครองท่ีจําเปนและมีความสําคัญในทางการเมืองการปกครองของชุมชนตาง ๆ เฉพาะอยางยิ่งชุมชนท่ี

มีการปกครองระบบประชาธิปไตย ซ่ึงกลาวในทางทฤษฎีและแนวความคิดทางปกครอง จะเห็นไดวา

รัฐบาลซ่ึงเปนกลไกในการบริหารการปกครองของรัฐนั้น (Jack C. Plano and Others, Political 

Science Dictionary (Illinois : The Dry Press, 1973 , p.147 อางใน ประทาน คงฤทธิศึกษากร 

ยอมมีภาระหนาท่ีอยาง มากมายในการบริหารประเทศใหประชาชนไดรับความสุข ความสะดวกสบายใน

การดํารงชีวิต (Well Being) อีกท้ังความม่ันคงแหงชาติท้ังในทางการเมือง เศรษฐกิจ และสังคม 

(National Security) แต ยอมเปนไปไมไดท่ีรัฐบาลจะดูแลและจัดบริการใหกับประชาชนไดท่ัวถึงทุก

ชุมชนของประเทศ เพราะอาจจะเกิดปญหาเก่ียวกับความลาชาในการดําเนินงาน การท่ีอาจจะไม

สนองตอบตอความตองการของแตละชุมชนได และรวมท้ังขอจํากัดเก่ียวกับงบประมาณ (Budget) และ

ตัวบุคคลหรือ เจาหนาท่ีดําเนินงานใหท่ัวถึงได เม่ือเปนดังนี้  การลดภาระของรัฐบาลโดยการให

ประชาชนไดเขามามีสวนรวมในการปกครองตนเองเพ่ือการสนองตอบตอความตองการของชุมชน จะได

เกิดความสะดวก รวดเร็ว และตรงกับความมุงประสงคของชุมชนนั้น ๆ จึงเปนผลใหการปกครองทองถ่ิน

มีบทบาทและความสําคัญเกิดข้ึน 

  “การใหบริการประชาชน” ของภาครัฐมิไดเกิดข้ึนในประเทศไทยประเทศเดียว ทุกประเทศท่ี

พัฒนาแลว หรือกําลังพัฒนา มีความพยายามท่ีจะปฏิรูปการบริการประชาชนใหดี และมีประสิทธิภาพ

มากข้ึนและท่ีสําคัญท่ีสุด คือ ความพึงพอใจของประชาชนและการมีคุณภาพชีวิตท่ีดี เปาหมายของการ

บริการประชาชนนั้นเปนสิ่งท่ีวัดยาก เพราะเปนความรูสึกของประชาชนวามีความพึงพอใจมากนอย

เพียงใด ซ่ึงในสังคมมีกลุมบุคคลหลายกลุม หลายระดับ ทําใหมาตรการในการตรวจสอบและประเมิน

ดําเนินการไดยาก ซ่ึงแตกตางกับภาคเอกชนท่ีสามารถดําเนินการประเมินได ดวยการเปรียบเทียบผล

ขาดทุนและกําไรของแตละปวาเพ่ิมหรือลด ท้ังนี้มาตรการวัดผลกําไรขาดทุน เปนเรื่องของตัวเลขท่ี

สามารถวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลไดจากการดําเนินการตลอด ท้ังปของบริษัท ซ่ึงแตกตางจาก

ภาครัฐ แตความพยายามของภาครัฐในชวงระยะเวลาเกือบ 20 ป ท่ีผานมาท้ัง ในประเทศและ

ตางประเทศก็ตางพยายามกําหนดนโยบายและมาตรการตางๆ ท่ีจะพัฒนาคุณภาพในการบริการ

สาธารณะใหดียิ่งข้ึน โดยเฉพาะอยางยิ่ง “ความพึงพอใจ” ตอข้ันตอนการใหบริการดวย ความสะดวก 

รวดเร็ว ทัศนคติและจิตบริการของเจาหนาท่ีรัฐท่ีมีตอประชาชนใหเปรียบเสมือนเปน “ลูกคา” ตาม

แนวคิดของภาคเอกชนและสิ่งอํานวยความสะดวกข้ันพ้ืนฐานตางๆ ท่ีรัฐควรจัดหาเพ่ือใหบริการ

ประชาชนไดอยางสะดวก รวดเร็ว และท่ัวถึงแตความพึงพอใจอยางเดียวไมเพียงพอ จะตองคํานึงถึง

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการปฏิบัติงานในองคกรภาครัฐดวย  ท้ังนี้การเพ่ิมประสิทธิภาพของ
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การบริหารงานภาครัฐ เพ่ือกระจายความเจริญไปสูชุมชนทองถ่ิน เพ่ือการจัดบริการสาธารณะ 

ใหสอดคลองกับความตองการของประชาชนในแตละทองถ่ิน  ตามภารกิจจัดบริการสาธารณะของ

องคกรปกครองสวนทองถ่ิน อาทิ ดานโครงสรางพ้ืนฐาน ดานงานสงเสริมคุณภาพชีวิต ดานการจัด

ระเบียบชุมชน สังคมและการรักษาความสงบเรียบรอยดานการวางแผนสงเสริมการลงทุนพาณิชยกรรม

และการทองเท่ียว ดานการบริหารจัดการและการอนุรักษทรัพยากรธรรมชาติและสิ่งแวดลอม และดาน

ศิลปวัฒนธรรม  จารีตประเพณีและภูมิปญญาทองถ่ิน ดังนั้น เม่ือองคกรปกครองสวนทองถ่ินไดรับโอน

ภารกิจจัดบริการสาธารณะแลวถือวาเปนความรับผิดชอบขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีจะตอง

ดําเนินการจัดบริการสาธารณะใหเกิดประโยชนแกประชาชนในพ้ืนท่ีใหมากท่ีสุด  

  จังหวัดนครราชสีมาเปนชุมชนขนาดใหญชุมชนหนึ่งที่มีประชากรอาศัยอยูเปนจํานวนมาก

มีความเจริญเติบโตในทุกๆ ดานการปกครองจากสวนกลางจึงไมสามารถดําเนินการใหสอดคลองกับ

ความตองการของประชาชนในทองถ่ินไดอยางเต็มท่ี  ดังนั้นหนวยงานราชการสวนทองถ่ินจึงเขามามี

บทบาทสําคัญในการปกครองในระดับทองถ่ิน ซ่ึงราชการสวนทองถ่ินของจังหวัดนครราชสีมา

ประกอบดวย 3 รูปแบบ คือ องคการบริหารสวนจังหวัด (อบจ.) เทศบาล และองคการบริหารสวนตําบล 

(อบต.) ซ่ึงมีภารกิจหลักในการบริหารจัดการเพ่ือประโยชนของประชาชนในทองถ่ินในดานตางๆ ไดแก 

ดานโครงสรางพ้ืนฐาน เชน การคมนาคมขนสง พัฒนาสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ดานการ

สงเสริมคุณภาพชีวิต เชน  การสงเสริมอาชีพ การศึกษา  การสาธารณสุข ดานจัดระเบียบชุมชน/สังคม

และการรักษา ความสะอาดเรียบรอย เชน การสงเสริมประชาธิปไตย การปองกันสาธารณภัย   

การรักษาความสงบเรียบรอย ดานการวางแผน การสงเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการทองเท่ียว  

ซ่ึงประสิทธิภาพการปฏิบัติงานในสวนราชการ คือ การพัฒนาการบริหารงาน โดยมุงผลสัมฤทธิ์  

การบริหารงานใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล โดยมุงเนนการวัดผลการปฏิบัติงานท่ีผลผลิตและ

ผลลัพธท่ีมีประโยชนตอประชาชนและสังคมโดยรวม ซ่ึงเปนสิ่งสําคัญท่ีสุดสําหรับองคกรท้ังภาครัฐและ

เอกชน อยางไรก็ตาม การปฏิบัติงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ินท่ีดีนั้น ตองปฏิบัติตามภารกิจ

ดังกลาวขางตนอยางเขมแข็งและมีประสิทธิภาพ  เพ่ือใหการบริหารจัดการสําเร็จสามารถแกไขปญหา

และสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ิน  ตลอดจนประสานความรวมมือกับหนวยงานตาง ๆ  ท้ัง

ภาครัฐ  และเอกชนท่ีเก่ียวของเพ่ือรวมมือกันพัฒนาทองถ่ินใหมีความเจริญกาวหนา ดังนั้น สํานักงาน

คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ จึงกําหนดใหทุกสวนราชการมีการจัดทําคํารับรองการปฏิบัติ

ราชการ และการประเมินผลการปฏิบัติราชการ โดยอยูภายใตกรอบการประเมิน 4 มิติ ไดแก (สํานักงาน

คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ, 2548  

   มิติท่ี 1 ดานประสิทธิผลตามยุทธศาสตร คือ สวนราชการแสดงผลงานท่ีบรรลุวัตถุประสงค 

และเปาหมายตามท่ีไดรับงบประมาณมาดําเนินการ เพ่ือใหเกิดประโยชนสุขตอประชาชนและ 
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ผูรับบริการ เชน ผลสําเร็จในการบรรลุเปาหมายตามแผนยุทธศาสตรของสวนราชการ ความสําเร็จใน 

การบรรลุเปาหมายผลผลิตของสวนราชการ เปนตน 

   มิติ ท่ี  2 ดานคุณภาพการใหบริการ คือ สวนราชการแสดงการใหความสําคัญกับ

ผูรับบริการในการใหบริการท่ีมีคุณภาพสรางความพึงพอใจแกผูรับบริการ เชน ระดับความพึงพอใจของ

ผูรับบริการ เปนตน 

   มิติท่ี 3 ดานประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ คือ สวนราชการแสดงความสามารถใน

การ ปฏิบัติราชการ เชน การบริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐานระยะเวลาการใหบริการการ

ควบคุม ภายในและการตรวจสอบภายใน เปนตน 

   มิติท่ี 4 ดานการพัฒนาองคการ คือ สวนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความ 

พรอมกับการเปลี่ยนแปลงขององคการ เชน การบริหารความรูในองคการ การจัดการสารสนเทศและ 

การบริหารการเปลี่ยนแปลง เปนตน 

  การดําเนินงานตามโครงการครั้งนี้จะดําเนินการเฉพาะมิติท่ี 2 คือ คุณภาพการใหบริการท่ีเก่ียวของ

กับความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ินใน 5 ประเด็น ไดแก 

   1 ความพึงพอใจดานกระบวน การข้ันตอนการใหบริการ 

   2 ความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ  

   3 ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

   4 ความพึงพอใจดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

   5 ความพึงพอใจดานคุณภาพการใหบริการ  

  นอกจากนี้เพ่ือใหการสํารวจสามารถสะทอนความตองการของประชาชนผูรับบริการในพ้ืนท่ี

ไดอยางชัดเจนและสอดคลองกับความเปนจริงมากท่ีสุด จึงทําการสํารวจความคิดเห็นและขอเสนอแนะ

จากประชาชนในพ้ืนท่ีหรือผูท่ีเก่ียวของท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 
 

1.2 วัตถุประสงค   

 1.2.1 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนในการใหบริการของสวนงานดานตางๆ  ของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา ประจําปงบประมาณ  พ.ศ. 2564 

ในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ี ผูใหบริการ   

ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและดานคุณภาพการใหบริการ 

 1.2.2 เพ่ือประเมินคุณภาพการใหบริการตามอํานาจหนาท่ีแกประชาชนของเจาหนาท่ีของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564  
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ในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและดานคุณภาพการใหบริการ 

 1.2.3 เพ่ือจัดเรียงลําดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564   

ในดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและดานคุณภาพการใหบริการ จําแนกตามภาระงาน 

 1.2.4 เพ่ือสํารวจปญหาและอุปสรรค ตลอดจนความคิดเห็นและขอเสนอแนะของประชาชน

ท่ีมาใชประโยชนในการพัฒนางานท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอ 

สีดา  จังหวัดนครราชสีมา 
 

1.3 ขอบเขตของการดําเนินงาน 

 การสํารวจความพึงพอใจ ของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ในครั้งนี้ใช 

กลุมตัวอยางจากประชาชนผูรับบริการในองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา จังหวัด

นครราชสีมา จํานวน 357 คน คือ 1  ความพึงพอใจดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  2  ความ

พึงพอใจดานชองทางการใหบริการ 3  ความพึงพอใจดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  4  ความพึงพอใจดาน

สิ่งอํานวยความสะดวก  5)  ดานคุณภาพการใหบริการ โดยจําแนกตามหนวยการใหบริการ โดยจําแนก

ตามหนวยการใหบริการ 

 

1.4 ขอจํากัดของการศึกษา 

 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร  

สวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 ครั้งนี้ จะทําการ

สํารวจเฉพาะกลุมตัวอยางจากประชาชนท่ีเคยไดรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  

อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา  โดยไดจากการสุมตัวอยาง  ซ่ึงผลการศึกษาจึงครอบคลุมเฉพาะ

ภารกิจหลักขององคกรเทานั้น ซ่ึงอาจจะไมครอบคลุมภารกิจอ่ืนๆ ท้ังหมดขององคการบริหารสวนตําบล

โพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมาไดท้ังหมด 
 

1.5 นิยามศัพทในการศึกษา 

  1 องคกรปกครองสวนทองถ่ิน (อปท. หมายถึง ราชการสวนทองถ่ินท่ีไดรับการเลือกตั้งจาก

ประชาชนในทองถ่ิน  มีอํานาจหนาท่ีในการบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพ่ือประโยชนสุขของ

ชุมชนในทองถ่ินนั้น   
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สภาพทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

ภาระงานหลักขององคกรปกครอง      

สวนทองถ่ิน 

สถานสภาพท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 

  2) องคการบริหารสวนตําบล (อบต.) หมายถึง องคกรปกครองสวนทองถ่ิน ซ่ึงจัดตั้งข้ึนตาม

พระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการบริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 โดยมีฐานะเปนนิติบุคคลท้ังนี้ 

อบต. แตละแหงจะมีพ้ืนท่ีรับผิดชอบในเขตตําบลท่ีไมอยูในเขตของเทศบาล หรือองคกรปกครองสวน

ทองถ่ินอ่ืน ยกเวน องคการบริหารสวนจังหวัด 

  3) ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรูของบุคคลตอเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดย

ปรากฏออกมาในลักษณะท่ีชอบหรือไมชอบ เห็นดวยหรือไมเห็นดวย พอใจหรือไมพอใจ ซ่ึงจะเกิดข้ึนก็

ตอเม่ือ สิ่งนั้นสามารถตอบสนองความตองการใหแกบุคคลนั้นได 

  4) ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

(อปท. หมายถึง ระดับความพึงพอใจตอการไดรับบริการจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน (อปท .  ใน

ระหวางหรือหลังการใหบริการ  ซ่ึงเจาหนาท่ีสามารถตอบสนองหรือการบริการนั้นสามารถแกไขปญหา

และทําใหตนเองเกิดการพัฒนาเปลี่ยนแปลงดีข้ึนกวาเดิม โดยจําแนกเปน 5 ดาน คือ ดานกระบวนการ

ข้ันตอนการใหบริการ  ดานชองทางการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก

และดานคุณภาพการใหบริการ  ประจําปงบประมาณ พ.ศ. 2564 
 

1.6 กรอบแนวคิดท่ีใชในการศึกษา 

 กรอบแนวคิดในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ

คุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา ประจําป

งบประมาณ พ.ศ. 2564  ซ่ึงพิจารณาจากสวนของการใหบริการ  5  ดานท่ีสอดคลองกับความตองการ

และความพึงพอใจของผูรับบริการ จึงไดนํามากําหนดเปนกรอบแนวคิดในการศึกษา  ดังนี้  
 

 

        

         

 

 

 

 
 

แผนภาพท่ี 1.1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

ความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน  5  ดาน   

1.  ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  

2.  ดานชองทางการใหบริการ 

3.  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

4.  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

5.  ดานคุณภาพการใหบริการ 



 

 

 

 

แนวคิดและงานวิจัยแนวคิดและงานวิจัย  

ที่เกี่ยวของที่เกี่ยวของ  

บทท่ี บทท่ี 22  
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แนวคิดและงานวิจัยท่ีเก่ียวของแนวคิดและงานวิจัยท่ีเก่ียวของ  
  

 

 ในการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

โพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา คณะผูสํารวจไดศึกษาเอกสาร งานวิจัย แนวคิด ทฤษฎีท่ี

เก่ียวของเพ่ือเปนพ้ืนฐานและแนวทางในการศึกษาโดยจะนําเสนอตามลําดับ ดังนี้ 

  2.1 แนวคิดและทฤษฎีการปกครองสวนทองถ่ิน 

  2.2 ขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา 

  2.3 แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 

  2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 

  2.5 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ 

  2.6 งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีการปกครองสวนทองถิ่น 

การปกครองทองถ่ินในรูปแบบของการปกครองตนเอง (Local Self Government) เปนเรื่องท่ี

มีความสัมพันธกันอยางมากกับแนวคิดและทฤษฎีการกระจายอํานาจ (Decentralization) โดยมี

นักวิชาการผูทรงคุณวุฒิหลายทาน ไดใหความหมายของการปกครองทองถ่ินไว ดังนี้ 

 ความหมายของการปกครองสวนทองถิ่น 

  การปกครองทองถ่ิน คือ เครื่องจักรท่ีรัฐบาลจัดใหแกประชาชน เพ่ือใหประชาชนใน

ทองถ่ินตางๆ มีอํานาจหนาท่ี มีทรัพยากร มีกฎหมายเพียงพอท่ีจะสรางบานสรางเมืองของตนเองดวย

ตนเองไดมากข้ึน (อเนก เหลาธรรมทัศน. 2543) นักวิชาการอีกทานหนึ่ง (สมคิด เลิศไพฑูรย. 2550) ได

ใหนิยามการปกครองสวนทองถ่ินไววา เปนการใหคนในทองถ่ินมีอิสระในการปกครองกันเองหรือกลาว

อีกนัยหนึ่ง คือ การปกครองตนเองโดยประชาชนในทองถ่ิน ซ่ึงแนวคิดดังกลาวมีพ้ืนฐานของหลักการ

กระจายอํานาจการปกครอง (Decentralization) ท่ีหมายถึง การท่ีรัฐมอบอํานาจการปกครองใหองคกร

อ่ืนๆ ท่ีไมใชองคกรสวนกลางจัดทําบริการสาธารณะบางอยางภายใตการกํากับดูแลของรัฐ 

  1  การปกครองของชุมชนหนึ่ง ซ่ึงชุมชนเหลานั้นอาจมีความแตกตางกันในดานความเจริญ 

จํานวนประชากรหรือขนาดของพ้ืนท่ี เชน หนวยการปกครองทองถ่ินของไทยจัดไดคือ กรุงเทพมหานคร 

เทศบาล องคการบริหารสวนจังหวัด องคการบริหารสวนตําบล และเมืองพัทยาตามเหตุผลดังกลาว 

22 
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  2  หนวยการปกครองทองถ่ินจะตองมีอํานาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหนาท่ีตาม

ความเหมาะสม กลาวคือ อํานาจของหนวยการปกครองทองถ่ินอยางแทจริง หากมีอํานาจมากเกินไปไม

มีขอบเขต หนวยการปกครองทองถ่ินนั้น ก็จะกลายสภาพเปนรัฐอธิปไตยเอง เปนผลเสียตอความม่ันคง

ของรัฐบาล อํานาจของทองถ่ินนี้ มีขอบเขตท่ีแตกตางกันออกไปตามลักษณะความเจริญและ

ความสามารถของประชาชนในทองถ่ินนั้นเปนสําคัญ รวมท้ังนโยบายของรัฐบาลในการพิจารณาการ

กระจายอํานาจใหหนวยการปกครองทองถ่ินระดับใดจึงจะเหมาะสม 

  3  หนวยการปกครองทองถ่ินจะตองมีสิทธิตามกฎหมาย (Segal Rights) ท่ีจะดําเนินการ

ปกครองตนเอง สิทธิตามกฎหมาย แบงไดเปน 2 ประเภท คือ  

   3.1  หนวยการปกครองทองถ่ินมีสิทธิท่ีจะตรากฎหมายหรือระเบียบขอบังคับตางๆ 

ขององคกรปกครองทองถ่ิน เพ่ือประโยชนในการบริหารตามหนาท่ีและเพ่ือใชบังคับประชาชนในทองถ่ิน

นั้นๆ เชน เทศบัญญัติ ขอบังคับ เปนตน  

   3.2  สิทธิท่ีเปนหลักในการดําเนินการบริหารทองถ่ิน คือ อํานาจในการกําหนด

งบประมาณเพ่ือบริหารกิจการตามอํานาจหนาท่ีของหนวยการปกครองทองถ่ินนั้นๆ 

  4  มีองคกรท่ีจําเปนในการบริหารและการปกครองตนเอง องคกรท่ีจําเปนของทองถ่ิน 

จัดแบงเปนสองฝาย คือ องคการฝายบริหารและองคการฝายนิติบัญญัติ เชน การปกครองทองถ่ินแบบ

เทศบาลจะมีคณะเทศมนตรีเปนฝายบริหาร และสภาเทศบาลเปนฝายนิติบัญญัติ หรือในแบบมหานคร 

คือ กรุงเทพมหานครจะมีผูวาราชการกรุงเทพมหานครเปนฝายบริหาร สภากรุงเทพมหานครจะเปนฝาย

นิติบัญญัติ เปนตน  

  5  ประชาชนในทองถ่ินมีสวนรวมในการปกครองทองถ่ิน จากแนวคิดท่ีวาประชาชนใน

ทองถ่ินเทานั้นท่ีจะรูปญหาและวิธีแกไขของตนเองอยางแทจริง หนวยการปกครองทองถ่ินจึงจําเปนตอง

มีคนในทองถ่ินมาบริหารงานเพ่ือใหสมเจตนารมณและความตองการของชุมชนและอยูภายใตการ

ควบคุมของประชาชนในทองถ่ิน นอกจากนั้นยังเปนการฝกใหประชาชนในทองถ่ินเขาใจในระบบและ

กลไกของประชาธิปไตยอยางแทจริงอีกดวย 

 ประทาน คงฤทธิ์ศึกษากร (2554 : 7) ใหคํายามวา การปกครองทองถ่ินเปนระบบการ

ปกครองของรัฐ และโดยนัยนี้จะเกิดองคการท่ีทําหนาท่ีปกครองทองถ่ิน โดยคนในทองถ่ินนั้น องคการนี้

จัดต้ังและถูกรวบรวมโดยรัฐบาลแตมีอํานาจในการกําหนดนโยบายและควบคุมใหการปฏิบัติใหเปนไป

ตามนโยบายของตนเอง 

 เดเนียล วิท (Daniel Wit, 1967 อางถึงใน สาํนักงานเลขาธกิารสภาผูแทนราษฎร. 2555 : 9) 

กลาววา การปกครองทองถ่ิน หมายถึง การปกครองท่ีรัฐบาลกลางใหอํานาจ หรือกระจายอํานาจไปให

หนวยการปกครองทองถ่ิน เปดโอกาสใหประชาชนในทองถ่ินไดมีอํานาจในการปกครองรวมกันท้ังหมด 
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หรือเปนบางสวนในการบริหารทองถ่ิน ตามหลักการท่ีวา ถาอํานาจการปกครองมาจากประชาชนใน

ทองถ่ินแลว รัฐบาลของทองถ่ินก็ยอมเปนรัฐบาลของประชาชน โดยประชาชนและเพ่ือประชาชน ดังนั้น 

การบริหารการปกครองทองถ่ินจึงจําเปนตองมีองคกรของตนเอง อันเกิดจากการกระจายอํานาจของ

รัฐบาลกลาง โดยใหองคกรอันมิไดเปนสวนหนึ่งของรัฐบาลกลาง มีอํานาจในการตัดสินใจและบริหารงาน

ภายในทองถ่ินในเขตอํานาจของตน  

 William V. Holloway (อางถึงในโกวิทย พวงงาม. 2550 ) นิยามวา การปกครองทองถ่ิน 

หมายถึง องคการท่ีมีอาณาเขตแนนอน มีประชากรตามหลักท่ีกําหนดไว มีอํานาจการปกครองตนเองมี

การบริหารการคลังของตนเอง และมีสภาทองถ่ินท่ีสมาชิกไดรับการเลือกตั้งจากประชากร 

 Harris G. Montagu ( อางถึงในโกวิทย พวงงาม. 2550 ) นิยามวา การปกครองทองถ่ิน 

หมายถึง การปกครองซ่ึงหนวยการปกครองทองถ่ินไดมีการเลือกตั้งโดยอิสระเพ่ือเลือกผูท่ีมีหนาท่ี

บริหารการปกครองทองถ่ิน มีอํานาจอิสระพรอมความรับผิดชอบซ่ึงตนสามารถท่ีจะใชไดโดยปราศจาก

การควบคุมของหนวยการบริหารราชการสวนกลาง หรือสวนภูมิภาค แตท้ังนี้หนวยการปกครองทองถ่ิน

ยังตองอยูภายใตบทบังคับวาดวยอํานาจสูงสุดของประเทศ ไมไดกลายเปนรัฐอิสระใหมแตอยางใด  

 การปกครองทองถ่ินจะสําเร็จผลไมได หากไมไดรับการรวมมือจากประชาชน การปลูกฝงให

ประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง และสรางใหเกิดการเรียนรู สงเสริมใหประชาชนในทองถ่ินจัดการ

เรื่องของตนเอง จะทําใหองคกรปกครองทองถ่ินสามารถบริหารตนเองได จะเปนผลดีตอองคกรปกครอง

สวนทองถ่ิน และประเทศชาติตอไป 
 

 ทฤษฏีเกี่ยวกับการปกครองสวนทองถิ่น 

 สําหรับแนวคิดหรือทฤษฎีเก่ียวกับการปกครองทองถ่ินในระบอบประชาธิปไตยจะเนนการจัด

โครงสรางและรูปแบบของหนวยงานการปกครองทองถ่ิน  เพ่ือใหประชาชนเขามามีสวนรวมในการ

ปกครองตนเองใหมากท่ีสุด  มีองคกรท่ีจําเปนในการปกครองตนเอง  คือ ฝายบริหารและฝายนิติบัญญัติ  

องคกรปกครองทองถ่ินมีอํานาจตามกฎหมาย  นอกจากนั้นประชาชนอาจมีสวนรวมในรูปแบบอ่ืนๆ  

เชน การเขาฟงการประชุมสภาการติดตามดูแลการปฏิบัติของเทศบาล  การลงสมัครรับเลือกตั้งและ 

การแสดงความคิดเห็นตางๆ เปนตน ดังนี้ 

 โกวิทย พวงงาม (2543 : 12  ไดสรุปความหมายของแนวคิดและหลักการสําคัญท่ีเก่ียวกับ

การปกครองสวนทองถ่ิน โดยท่ัวไปวา  การปกครองสวนทองถ่ินเปนการจัดระเบียบการปกครองตาม

หลักการกระจายอํานาจปกครอง (Decentralization โดยรัฐหรือรัฐบาลกลางมอบอํานาจใหประชาชน

ในทองถ่ินไปดําเนินการปกครองตนเองและจัดตั้งบริการสาธารณะบางอยางเพ่ือตอบสนองความตองการ
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ของประชาชนในทองถ่ิน  โดยอิสระตามสมควรภายในขอบเขตของกฎหมาย  การมอบอํานาจในทองถ่ิน

ทําใหเกิดสภาพการปกครองตนเองหรือการปกครองตนเองในทองถ่ิน  (Local  Self  Government)   

 สมคิด เลิศไพฑูรย (2550 : 4 – 5) นิยามวา การปกครองสวนทองถ่ิน คือ การใหคนใน

ทองถ่ินมีอิสระในการปกครองตนเอง กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การปกครองตนเองโดยประชาชนในทองถ่ิน 

ซ่ึงแนวคิดดังกลาวมีพ้ืนฐานจากหลักการกระจายอํานาจการปกครอง(Decentralization) ท่ีหมายถึง 

การท่ีรัฐมอบอํานาจการปกครองใหองคกรอ่ืน ๆ ท่ีไมใชองคกรสวนกลางจัดทําบริการสาธารณะ

บางอยางภายใตการกํากับดูแลของรัฐ 

 จากคํานิยามตางๆ ขางตนสามารถสรุปหลักการปกครองสวนทองถ่ินไดในสาระสําคัญ ดังนี ้

  1. การปกครองของชุมชนหนึ่ง อาจมีความแตกตางกันในดานความเจริญขนาดพ้ืนท่ี หรือ

จํานวนประชากร ทําใหเกิดหนวยการปกครองทองถ่ินของไทยในหลายลักษณะ เชน กรุงเทพมหานคร  

เมืองพัทยา เทศบาล องคการบริหารสวนจังหวัด องคการบริหารสวนตําบล เปนตน 

  2.  หนวยการปกครองสวนทองถ่ิน จะตองมีอํานาจอิสระ (Autonomy อํานาจของหนวย

การปกครองสวนทองถ่ินจะตองมีขอบเขตพอสมควร เพ่ือใหเกิดประโยชนตอการปฏิบัติหนาท่ีของหนวย

การปกครองสวนทองถ่ิน อยางแทจริงอํานาจทองถ่ินนี้มีขอบเขตท่ีแตกตางกันออกไปตามลักษณะความ

เจริญและความสามารถของประชาชนในทองถ่ินนั้นๆ เปนสําคัญ รวมท้ังนโยบายของรัฐบาลในการ

กระจายอํานาจใหหนวยการปกครองสวนทองถ่ินระดับใดจึงจะเหมาะสม 

  3.  หนวยการปกครองสวนทองถ่ิน จะตองมีสิทธิ์ตามกฎหมาย (Legal Rights โดยแบง

สิทธิ์ตรากฎหมายเปน 2 ประเภท คือ 

   3.1  หนวยการปกครองสวนทองถ่ิน จะตองมีสิทธิ์ตรากฎหมายหรือระเบียบขอบังคับ

ตางๆ ขององคกรสวนปกครองสวนทองถ่ิน เพ่ือประโยชนในการบริหารตามหนาท่ีและเพ่ือบังคับ

ประชาชนในทองถ่ินนัน้ๆ 

   3.2  สิทธิของหลักการดําเนินการบริหารสวนทองถ่ิน คือ อํานาจในการกําหนด

งบประมาณ เพ่ือบริหารกิจกรรมตามอํานาจหนาท่ีของหนวยการปกครองสวนทองถ่ินนั้นๆ 

  4.  มีองคการท่ีจําเปนและปกครองตนเอง องคกรท่ีจําเปนของทองถ่ินแบบเทศบาล จะมี

คณะเทศมนตรีเปนฝายบริหาร และสภาเทศบาลเปนฝายนิติบัญญัติ หรือกรุงเทพมหานคร จะมีผูวา

ราชการกรุงเทพมหานครเปนฝายบริหารระบบและกลไกของประชาธิปไตย 

  5.  ประชาชนในทองถ่ินมีสวนรวมในการปกครองสวนทองถ่ิน เนื่องจากประชาชนใน

ทองถ่ินจะรูปญหาและวิธีการแกไขของตนเอง  ดังนั้นหนวยการปกครองสวนทองถ่ินจึงจําเปนตองมีคน

ในทองถ่ินมาบริหารงาน เพ่ือใหบรรลุวัตถุประสงคและความตองการของชุมชน และอยูภายใตการ
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ควบคุมของประชาชนในทองถ่ิน นอกจากนั้นยังเปนการฝกใหประชาชนในทองถ่ินเขาใจระบบ และ

กลไกของประชาธิปไตยอยางแทจริง 

  สรุปแนวคิดและหลักการท่ีสําคัญของการปกครองสวนทองถ่ินคือ เปนหนวยการปกครอง

ซ่ึงรัฐไดจัดตั้งข้ึน และมอบอํานาจใหประชาชนดําเนินการปกครองตนเอง (Autonomy โดยผูมีอํานาจ

หนาท่ีบริหารการปกครองทองถ่ินจะตองมาจากการเลือกต้ัง ตามระบอบประชาธิปไตย มีความ

รับผิดชอบและอํานาจท่ีเปนอิสระ โดยสมควรมีอํานาจหนาท่ีการกําหนดนโยบาย  ตัดสินใจ และดําเนิน

กิจการภายใตการดูแลของรัฐบาลกลาง โดยมีสิทธิตามกฎหมาย (Legal Rights เพ่ือประโยชนในการ

บริหารงานดานตางๆ ตามอํานาจหนาท่ีของหนวยการปกครองสวนทองถ่ินนั้นๆ และจัดใหมีองคกรท่ี

จําเปนในการปกครอง (Necessary Organization  เพ่ือปฏิบัติหนาท่ีใหประสบความสําเร็จสมความมุง

หมาย เพ่ือประโยชนสูงสุด อันพึงจะมีแกทองถ่ินนั้น   
 

 วัตถุประสงคของการปกครองสวนทองถิ่น 

 ชูวงศ ฉายะบุตร (2539 : 26) ไดจําแนกวัตถุประสงคของการปกครองสวนทองถ่ินไว ดังนี้  

 1. ชวยแบงเบาภาระของรัฐบาล เปนสิ่งท่ีเห็นไดชัดวาในการบริหารประเทศจะตองอาศัยเงิน

งบประมาณเปนหลัก หากเงินงบประมาณจํากัดภารกิจท่ีจะตองบริการใหกับชุมชนตาง ๆ อาจไม

เพียงพอ ดังนั้น หากจัดใหมีการปกครองทองถ่ิน หนวยการปกครองทองถ่ินนั้น ๆ ก็สามารถมีรายได         

มีเงินงบประมาณของตนเองเพียงพอท่ีจะดําเนินการสรางสรรคความเจริญใหกับทองถ่ินได จึงเปนการ

แบงเบาภาระของรัฐบาลไดเปนอยางมาก การแบงเบานี้ เปนการแบงเบาท้ังในดานการเงิน ตัวบุคคล 

ตลอดจนเวลาท่ีใชในการดําเนินการ  

 2. เพ่ือสนองตอบตอความตองการของประชาชนในทองถ่ินอยางแทจริง เนื่องจากประเทศมี

ขนาดกวางใหญ ความตองการของประชาชนในแตละทองท่ียอมมีความแตกตางกัน การรอรับการ

บริการจากรัฐบาลแตอยางเดียว อาจไมตรงตามความตองการท่ีแทจริงและลาชา หนวยการปกครอง

ทองถ่ินท่ีประชาชนในทองถ่ินเปนผูบริหารเทานั้น จึงจะสามารถตอบสนองความตองการนั้นได  

 3. เพ่ือความประหยัด โดยท่ีทองถ่ินแตละแหงมีความแตกตางกัน สภาพความเปนอยูของ

ประชาชนก็ตางไปดวย การจัดตั้งหนวยการปกครองทองถ่ินข้ึน จึงจําเปนโดยใชอํานาจการปกครอง

ทองถ่ินจัดเก็บภาษีอากร ซ่ึงเปนวิธีการหารายไดใหกับทองถ่ิน เพ่ือนําไปใชในการบริหารกิจการของ

ทองถ่ิน ทําใหประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาลท่ีจะตองจายใหกับทองถ่ินท่ัวประเทศเปนอันมาก และ

แมจะมีการจัดสรรเงินงบประมาณจากรัฐบาลไปใหบางแตก็มีเง่ือนไขท่ีกําหนดไวอยางรอบคอบ  

 4. เพ่ือใหหนวยการปกครองทองถ่ินเปนสถาบัน ท่ี ใหการศึกษาการปกครองระบบ

ประชาธิปไตยแกประชาชน จากการท่ีการปกครองทองถ่ินเปดโอกาสใหประชาชนมีสวนรวมในการ
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ปกครองตนเอง ไมวาจะโดยการสมัครรับเลือกตั้งเพ่ือใหประชาชนในทองถ่ินเลือกเขามาทําหนาท่ี    

ฝายบริหารหรือฝายนิติบัญญัติของหนวยการปกครองทองถ่ินก็ตาม การปฏิบัติหนาท่ีท่ีแตกตางกันนี้    

มีสวนในการสงเสริมการเรียนรูถึงกระบวนการปกครองระบบประชาธิปไตยในระดับชาติไดเปนอยางดี 
 

 ความสําคัญของการปกครองสวนทองถิ่น 

 แนวความคิดในการปกครองทองถ่ินเพ่ือสนับสนุนวัตถุประสงคทางการปกครองของรัฐในอันท่ี

จะรักษาความม่ันคงและความผาสุกของประชาชนโดยยึดหลักการกระจายอํานาจการปกครองและ

เพ่ือใหสอดคลองกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีสวนรวมในการปกครองตนเองความสําคัญ

ของการปกครองทองถ่ิน จึงสามารถสรุปไดดังนี้  

 1. การปกครองทองถ่ิน คือ รากฐานของการปกครองระบบประชาธิปไตย เพราะการปกครอง

ทองถ่ินจะเปนสถาบันฝกสอนทางการเมืองการปกครองใหแกประชาชนใหประชาชนรูสึกวาตนเองมี

ความเก่ียวพันกับสวนไดสวนเสียในการปกครอง การบริหารทองถ่ินเกิดความรับผิดชอบ และหวงแหน

ตอประโยชนอันพึงมีตอทองถ่ินท่ีตนอยูอาศัย อันจะนํามาซ่ึงความเลื่อมใสศรัทธาในระบบการปกครอง

ประชาธิปไตยในท่ีสุด โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกตั้งฝายนิติบัญญัติ ฝายบริหาร การเลือกตั้งจะเปน

การฝกใหประชาชนใชดุลยพินิจเลือกผูแทนท่ีเหมาะสม สําหรับผูท่ีไดรับเลือกตั้งเขาไปบริหารกิจการของ

ทองถ่ิน นับไดวาเปนผูนําในทองถ่ินจะไดใชความรูความสามารถบริหารงานทองถ่ินเกิดความคุนเคย         

มีความชํานาญในการใชสิทธิและหนาท่ีของพลเมือง ซ่ึงจะนําไปสูการมีสวนรวมทางการเมืองใน

ระดับชาติตอไป  

 2. การปกครองสวนทองถ่ินทําใหประชาชนในทองถ่ินรูจักการปกครองตนเอง หัวใจของการ

ปกครองระบบประชาธิปไตย ประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเอง มิใชเปนการปกครองอันเกิดจาก

คําสั่งเบื้องบน การปกครองตนเอง คือ การท่ีประชาชนมีสวนรวมในการปกครอง ซ่ึงผูบริหารทองถ่ิน

นอกจากจะไดรับเลือกตั้งมาเพ่ือรับผิดชอบบริหารทองถ่ิน โดยอาศัยความรวมมือรวมใจจากประชาชน

แลว ผูบริหารทองถ่ินจะตองฟงเสียงประชาชนดวยวิถีทางประชาธิปไตยตาง ๆ เชน เปดโอกาสให

ประชาชนออกเสียงประชามติใหประชาชนมีอํานาจถอดถอน ซ่ึงจะทําใหประชาชนเกิดความสํานึกใน

ความสําคัญของตนตอทองถ่ิน ประชาชนจะมีสวนรับรูถึงอุปสรรคและชวยแกไขปญหาทองถ่ินของตน  

 นอกจากนี้ การปกครองตนเองในรูปของการปกครองทองถ่ินอยางแทจริงหรือการกระจาย

อํานาจไปในระดับต่ําสุด คือ รากหญา ซ่ึงเปนฐานเสริมสําคัญยิ่งของการพัฒนาระบบการเมืองการ

ปกครองในระบบประชาธิปไตยความลมเหลวของระบบประชาธิปไตยมีหลายองคประกอบแต

องคประกอบสําคัญยิ่งยวดอันหนึ่งคือการขาดรากฐานในทองถ่ิน  
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 3. การปกครองทองถ่ินเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาล ซ่ึงเปนหลักการสําคัญของการ

กระจายอํานาจ การปกครองทองถ่ินมีข้ึนเพ่ือวัตถุประสงคในการแบงเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจาก

ความจําเปนบางประการ ดังนี้  

  3.1 ภารกิจของรัฐบาลมีอยูอยางกวางขวาง นับวาจะขยายเพ่ิมข้ึน ซ่ึงจะเห็นไดจาก

งบประมาณท่ีเพ่ิมข้ึนในแตละปตามความเจริญของบานเมือง  

  3.2 รัฐบาล มิอาจจะดําเนินการในการสนองความตองการของประชาชนในทองถ่ินไดอยาง

ท่ัวถึงเพราะแตละทองถ่ินยอมมีปญหาและความตองการท่ีแตกตางกัน การแกปญหาหรือจัดบริการ

โครงการในทองถ่ิน โดยรูปแบบท่ีเหมือนกันยอมไมบังเกิดผลสูงสุด ในทองถ่ินยอมรูปญหาและเขาใจ

ปญหาไดดีกวาผูซ่ึงไมอยูในทองถ่ินนั้น ประชาชนในทองถ่ินจึงเปนผูท่ีเหมาะสมท่ีจะแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึน

ในทองถ่ินนั้นมากท่ีสุด  

  3.3 กิจการบางอยางเปนเรื่องเฉพาะถ่ินนั้น ไมเก่ียวพันกับทองถ่ินอ่ืนและไมมีสวนไดสวน

เสียตอประเทศโดยสวนรวม จึงเปนการสมควรท่ีจะใหประชาชนในทองถ่ินดําเนินการดังกลาวเอง  

 ดังนั้น หากไมมีหนวยการปกครองทองถ่ินแลวรัฐบาลจะตองรับภาระดําเนินการทุกอยางและ

ไมแนวาจะสนองความตองการของทองถ่ินไดถูกจุดหรือไม รวมท้ังจะตองดําเนินเฉพาะทองถ่ินนั้นไม

เก่ียวพันกับทองถ่ินอ่ืน หากไดจัดใหมีการปกครองทองถ่ิน เพ่ือดําเนินการเองแลวภาระของรัฐบาลก็จะ

ผอนคลายไป รัฐบาลจะมีหนาท่ีเพียงแตควบคุมดูแลเทาท่ีจําเปนเทานั้น เพ่ือใหทองถ่ินมีมาตรฐานในการ

ดําเนินการยิ่งข้ึน  การแบงเบาภาระทําใหรัฐบาล มีเวลาท่ีจะดําเนินการในเรื่องท่ีสําคัญหรือกิจการใหญ 

ระดับชาติ อันเปนประโยชนตอประเทศชาติโดยสวนรวม ความคับค่ังของภาระหนาท่ีตาง ๆ ท่ีรวมอยู

สวนกลางจะลดนอยลง ความคลองตัวในการดําเนินงานของสวนกลางจะมีมากข้ึน 

 4 . การปกครองทองถ่ินสามารถสนองความตองการของทองถ่ินตรงเปาหมายและ 

มีประสิทธิภาพ เนื่องจากทองถ่ินมีความแตกตางกันไมวาทางสภาพภูมิศาสตร ทรัพยากรประชากร 

ความตองการ และปญหายอมแตกตางกันออกไป ผูท่ีใหบริหารหรือแกไขปญหาใหถูกจุดและสอดคลอง

กับความตองการของประชาชนก็ตองเปนผูท่ีรูถึงปญหาและความตองการของประชาชนเปนอยางด ี 

การบริหารงานจึงจะเปนไปอยางรวดเร็วและมีประสิทธิภาพไมตองเสียเวลาเสนอเรื่องขออนุมัติไปยัง

หนวยเหนือข้ึนไป ทองถ่ินจะบริหารงานใหเสร็จสิ้นลงภายในทองถ่ินนั่นเอง ไมตองสิ้นเปลืองเวลาและ

คาใชจายโดยไมจําเปน  

 5. การปกครองทองถ่ินจะเปนแหลงสรางผูนําทางการเมืองการบริหารของประเทศในอนาคต 

ผูนําการปกครองสวนทองถ่ิน ยอมเรียนรูประสบการณทางการเมือง การไดรับเลือกตั้งการสนับสนุนจาก

ประชาชนในทองถ่ิน ยอมเปนพ้ืนฐานท่ีดีตออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝกฝนทักษะทางการ

บริหารงานในทองถ่ินอีกดวย  
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 6. การปกครองทองถ่ินสอดคลองกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองการ

ปกครองทองถ่ิน โดยยึดหลักการกระจายอํานาจ ทําใหเกิดการพัฒนาชนบทแบบพ่ึงตนเองท้ังทาง

การเมือง เศรษฐกิจและสังคม การดําเนินงานพัฒนาชนบทท่ีผานมายังมีอุปสรรคสําคัญประการหนึ่ง คือ 

การมีสวนรวมจากประชาชนในทองถ่ินอยางเต็มท่ี ซ่ึงการพัฒนาชนบทใหสัมฤทธิ์ผลนั้นตองมาจากการ

ริเริ่มชวยตนเองของทองถ่ินทําใหเกิดความรวมมือรวมแรงกัน โดยอาศัยโครงสรางความเปนอิสระในการ

ปกครองตนเอง ซ่ึงตองมาจากการกระจายอํานาจอยางแทจริง มิเชนนั้นแลว การพัฒนาชนบทจะเปน

ลักษณะ “หยิบยื่นยัดใสหรือก่ึงหยิบยื่นยัดใส” เกิดความคาดหวังวาทุกปจะมี “ลาภลอย” แทนท่ีจะเปน

ผลดีตอทองถ่ิน กลับสรางลักษณะการพัฒนาแบบพ่ึงพาไมยอมชวยตนเองอันเปนผลทางลบตอการ

พัฒนาพ้ืนฐานระบบประชาธิปไตย ดังนั้น การกระจายอํานาจจึงจะทําใหเกิดลักษณะการพ่ึงตนเอง  

ซ่ึงเปนหลักสําคัญของการพัฒนาสังคมชนบทอยางยิ่ง 

 กลาวโดยสรุปความสําคัญของการปกครองทองถ่ินนั้น หากจะมองรวมเปนจุดใหญ ๆ แลว

สามารถแบงออกไดเปนสองดาน คือ ดานการเมืองการปกครองและการบริหารกลาวคือในดานการเมือง

การปกครองนั้นเปนการแบงเบาภาระของรัฐบาลและประชาชนในทองถ่ินไดหาทางตอบสนองแกปญหา

ดวยตนเอง ดวยกลไกทางการบริหารตาง ๆ และในแงของการบริหารงานบุคคล งบประมาณและการ

จัดการ 

 องคประกอบของการปกครองสวนทองถิ่น 

 ระบบการปกครองทองถ่ินจะตองประกอบดวย องคประกอบ 8 ประการ คือ (โกวิทย         

พวงงาม. 2550 : 22) 

 1. สถานะตามกฎหมาย (Legal Status) หมายความวา ประเทศใดกําหนดเรื่อง การปกครอง

ทองถ่ินไวในรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองทองถ่ินในประเทศนั้นจะมีความเขมแข็งกวาการ

ปกครองทองถ่ินท่ีจัดต้ังโดยกฎหมายอ่ืน เพราะขอความท่ีกําหนดไวในรัฐธรรมนูญนั้นเปนการแสดงให

เห็นวาประเทศนั้นมีนโยบายท่ีจะกระจายอํานาจอยางแทจริง 

 2. พ้ืนท่ีและระดับ (Area and Level) ปจจัยท่ีมีความสําคัญตอการกําหนดพ้ืนท่ีและระดับ

ของหนวยการปกครองทองถ่ินมีหลายประการ เชน ปจจัยท่ีมีทางภูมิศาสตร ประวัติศาสตร เชื้อชาติและ

ความสํานึกในการปกครองตนเองของประชาชนจึงไดมีกฎเกณฑท่ีจะกําหนดพ้ืนท่ีและระดับของหนวย

การปกครองทองถ่ินออกเปน 2 ระดับ คือ หนวยการปกครองทองถ่ินขนาดเล็กและขนาดใหญสําหรับ

ขนาดพ้ืนท่ีจากการศึกษาขององคการสหประชาชาติ โดยองคการอาหารและเกษตรแหงสหประชาชาต ิ

(FAO) องคการศึกษาวิทยาศาสตรและวัฒนธรรม (UNESCO) องคการอนามัยโลก(WHO) และสํานัก

กิจการสังคม (Bureau of Social Affair) ไดใหความเห็นไววาหนวยการปกครองทองถ่ินท่ีสามารถ
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ใหบริการและบริหารงานอยางมีประสิทธิภาพได ควรมีประชากรประมาณ 50,000 คน แตก็ยังมีปจจัย

อ่ืนๆ ท่ียังจะตองพิจารณาดวย เชน ประสิทธิภาพในการบริหารรายไดและบุคลากร เปนตน 

 3. การกระจายอํานาจและหนาท่ีการท่ีจะกําหนดใหทองถ่ินมีอํานาจหนาท่ีมากนอยเพียงใด

ข้ึนอยูกับนโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเปนสําคัญ 

 4. องคการนิติบุคคล จัดตั้งข้ึนโดยผลแหงกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลแหงชาติ 

มีขอบเขตการปกครองท่ีแนนอน มีอํานาจในการกําหนดนโยบาย ออกกฎ ขอบังคับควบคุมใหมีการ

ปฏิบัติตามนโยบายนั้นๆ 

 5. การเลือกตั้งสมาชิกองคการหรือคณะผูบริหารจะตองไดรับเลือกตั้งจากประชาชนในทองถ่ิน

นั้นๆ ท้ังหมดหรือบางสวน เพ่ีอแสดงถึงการเขามีสวนรวมทางการเมือง การปกครองของประชาชน โดย

เลือกผูบริหารทองถ่ินของตนเอง 

 6. อิสระในการปกครองทองถ่ิน สามารถใชดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบัติกิจการภายใน

ขอบเขตของกฎหมายโดยไมตองขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง และไมอยูในสายการบังคับบัญชาของ

หนวยงานทางราชการ 

 7. งบประมาณของตนเอง มีอํานาจในการจัดเก็บรายได การจัดเก็บภาษีตามขอบเขตท่ี

กฎหมายใหอํานาจในการจัดเก็บ เพ่ือใหทองถ่ินมีรายไดเพียงพอท่ีจะทํานุบํารุงทองถ่ินใหเจริญกาวหนา

ตอไป 

 8. การควบคุมดูแลของรัฐ เม่ือไดรับการจัดตั้งข้ึนแลวยังคงอยูในการกํากับดูแลจากรัฐเพ่ือ

ประโยชนและความม่ันคงของรัฐและประชาชนโดยสวนรวม โดยการมีอิสระในการดําเนินงานของหนวย

การปกครองทองถ่ินนั้น ท้ังนี้มิไดหมายความวามีอิสระเต็มท่ีทีเดียว คงหมายถึงเฉพาะอิสระในการ

ดําเนินการเทานั้น เพราะมิฉะนั้นแลวทองถ่ินจะกลายเปนรัฐอธิปไตยไป (ชูวงศ ฉายะบุตร. 2539 : 31) 

รัฐจึงตองสงวนอํานาจในการควบคุมดูแลอยู 

 องคประกอบของการปกครองทองถ่ินดังกลาวสอดคลองกับคํากลาวของมอเรียว (Moreau) 

(ชาญชัย แสวงศักดิ์. 2542:10) กลาววา องคกรปกครองทองถ่ินมีองคประกอบสําคัญ 5 ประการไดแก. 

มีพ้ืนท่ีรับผิดชอบท่ีชัดเจน  มีสถานะเปนนิติบุคคลมหาชน มีองคกรเปนของตนเองมีภารกิจหนาท่ี

เก่ียวกับผลประโยชนของตนเอง และมีการกํากับดูแลจากรัฐ 

  การปกครองทองถ่ินกําหนดบนพ้ืนฐานทฤษฎีการกระจายอํานาจและอุดมการณ

ประชาธิปไตยซ่ึงมุงเปดโอกาสและสนับสนุนใหประชาชนเขามีสวนรวมในกระบวนการทางการเมืองและ

กิจกรรมการปกครองตนเองในระดับหนึ่งซ่ึงจะเห็นไดวาจากลักษณะสําคัญของการปกครองทองถ่ินท่ี

เนนการมีอํานาจอิสระในการปกครองตนเองมีการเลือกตั้งมีองคการหรือสถาบันท่ีจําเปนในการปกครอง

ตนเองและท่ีสําคัญก็คือประชาชนในทองถ่ินจะมีสวนรวมในการปกครองตนเองอยางกวางขวาง
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นอกจากนี้ คณะกรรมการปรับปรุงระบบการบริหารการปกครองทองถ่ิน โดยนายชวน หลีกภัย

นายกรัฐมนตรี ไดมีคําสั่งสํานักนายกรัฐมนตรีแตงตั้งคณะกรรมการดังกลาว ตามคําสั่งท่ี 262/2535 เม่ือ

วันท่ี 11 ธันวาคม 2535 เพ่ือศึกษาระบบการบริหารการปกครองทองถ่ินของไทยท่ีดําเนินการอยูใน

ปจจุบัน ในทุกรูปแบบหาแนวทางและขอเสนอในการปรับปรุงโครงสรางอํานาจหนาท่ีการคลังและ

งบประมาณ ตลอดจนความสัมพันธระหวางรัฐบาลหนวยงานสวนกลางและสวนภูมิภาคกับหนวยการ

ปกครองทองถ่ิน โดยกลาวถึง องคประกอบการปกครองทองถ่ินไวดังนี้ 

 1. เปนองคกรท่ีมีฐานะเปนนิติบุคคล และทบวงการเมือง 

 2. มีสภาและผูบริหารระดับทองถ่ินท่ีมาจากการเลือกตั้งตามหลักการท่ีบัญญัติไวในกฎหมาย

รัฐธรรมนูญ 

 3. มีอิสระในการปกครองตนเอง 

 4. มีเขตการปกครองท่ีชัดเจนและเหมาะสม 

 5. มีงบประมาณรายไดเปนของตนเองอยางเพียงพอ 

 6. มีบุคลากรปฏิบัติงานของตนเอง 

 7. มีอํานาจหนาท่ีท่ีเหมาะสมตอการใหบริหาร 

 8. มีอํานาจออกขอบังคับเปนกฎหมายของทองถ่ินภายใตขอบเขตของกฎหมายแมบท 

 9. มีความสัมพันธกับสวนกลางในฐานะเปนหนวยงานระดับรองของรัฐ 

 สรุปไดวา “การปกครองทองถ่ิน” กลาวคือเพ่ือสนองตอความตองการสวนรวมของประชาชน

โดยใหงานนั้นไดดําเนินงานไปอยางมีประสิทธิภาพตรงกับความตองการของประชาชน โดยเหตุท่ีวา

ประชาชนยอมงานความตองการของทองถ่ินนั้นๆไดดีกวาคนอ่ืนอิสระในการปกครอง สามารถใชดุลย

พินิจของตนเองในการปฏิบัติงานภายในขอบเขตของกฎหมายโดยไมตองขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง 
 

2.2   ขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 

 สภาพท่ัวไปและขอมูลพ้ืนฐานขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 

ประวัติความเปนมา 

 จากคําบอกเลาของปู ยา ตา ยาย เลาวา เหตุท่ีไดชื่อวา “ โพนทอง ” นั้น แตกอนพ้ืนท่ีดั้งเดิมคือ  

บานโพนทองในปจจุบัน มีลักษณะเปนพ้ืนท่ีท่ีอุดมสมบูรณมีตนไมนานาพันธุข้ึนเต็มไปหมด โดยเฉพาะ

ตนไผ ประกอบกับท่ีตั้งอยูบนเนินสูง ผูเฒา ผูแก เรียกวา “ โพน ” และมีถนนท่ีจะข้ึนสูภาคอีสานตัด

ผานทําใหเปนแหลงติดตอคาขาย หมูบานมีการพัฒนาความเจริญมาเปนลําดับ และเพ่ือเปนศิริมงคล จึง

เรียนชื่อวา “ โพนทอง ” ในปจจุบัน โดยใชชื่อตําบลจากบานโพนทอง เปนตําบล 
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 ตําบลโพนทองแยกมาจากตําบลกุดจอก อําเภอบัวใหญ และปจจุบันไดแยกออกเปนตําบล 

โนนประดู  อีกตําบลหนึ่ง  ข้ึนกับก่ิงอําเภอสีดา  โดยแบงเขตการปกครองออกเปน  10  หมูบาน  และ

ไดรับการยกฐานะจากสภาตําบลเปนองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  เม่ือป  พ.ศ.  2540 
 

ขอมูลท่ัวไป 

 ทําเลท่ีต้ังตําบล ตําบลโพนทองเปน 1 ใน 5 ตําบล ในเขตอําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา มี

อาณาเขตพ้ืนท่ีติดอยูกับทองถ่ินใกลเคียง 5 สวน คือ เทศบาลตําบลสีดา ,  ตําบลโนนประดู  , ตําบล

สามเมือง  ,  ตําบลวังหิน  ,  ตําบลกระทุมราย   ดังนี้ 

  ทิศเหนือ         จรด  เทศบาลตําบลสีดา  และตําบลสามเมือง 

  ทิศตะวันออก  จรด  ตําบลกระทุมราย  อําเภอประทาย 

  ทิศใต   จรด  ตําบลวังหิน  อําเภอโนนแดง 

  ทิศตะวันตก  จรด  ตําบลโนนประดู 

แผนท่ีตําบลโพนทอง 
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 เนื้อท่ี  ตําบลโพนทอง  มีพ้ืนท่ีตําบลตามประกาศกระทรวงมหาดไทย  ประมาณ   22,375  ไร   

หรือ 35.8 ตารางกิโลเมตร เปนเขตปกครอง องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ประมาณ 12,546 ไร  

หรือ  20.07  ตารางกิโลเมตร  เปนตําบลคอนขางเล็ก  โดยมีเนื้อท่ีแยกเปนรายหมูบาน  ดังนี้ 

จํานวนเนื้อท่ี   องคการบริหารสวนตําบล  แยกเปนรายหมูบาน 

หมูที่ บาน เน้ือที่ อันดับ 

2 บานลิงสอง 545 8 

4 บานมะคา 2,430 3 

5 บานหนองโน 605 7 

6 บานหนองหวา 1,420 5 

7 บานแทน 2,475 2 

8 บานใต 825 6 

9 บานโพนทอง 1,715 4 

10 บานหนองพลวง 2,531 1 

 

 ภูมิประเทศ  

 สภาพพ้ืนท่ีท่ัวไปเปนท่ีราบลุม  มีแหลงน้ําธรรมชาติเปนหัวใจสําคัญในการดํารงชีวิตของ

ประชาชนในตําบล   2   สาย   คือ 

   1.  ลําหวยแยะ 

   2.  ลําหวยยาง 

 ประชากรมีอาชีพเกษตรกรรมเปนสวนใหญ  ซ่ึงอาศัยลําหวยท้ังสองสายใชประโยชนในการ

อุปโภค  บริโภค  และการเกษตรกรรม 

 จํานวนหมูบาน      

  มี    8  หมูบาน   คือ 

  1.  จํานวนหมูบานในเขต  อบต.  บางสวน  1  หมูบาน  คือ  หมูท่ี  2  บานลิงสอง 

  2.  จํานวนหมูบานในเขต  อบต.  เต็มท้ังหมูบาน  จํานวน  7  หมูบาน   คือ 

   -  หมูท่ี  4   บานมะคา  -  หมูท่ี  5  บานหนองโน 

   -  หมูท่ี  6  บานหนองหวา  -  หมูท่ี  7  บานแทน 

   -  หมูท่ี  8  บานใต   -  หมูท่ี  9  บานโพนทอง 

   -  หมูท่ี  10  บานหนองพลวง 
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 ประชากร 

 -  ประชากรท้ังสิ้น  3,326 คน  ซ่ึงแยกเปนประชากรเพศชาย จํานวน 1,625 คน และประชากร

เพศหญิง จํานวน 1,663 คน  (ขอมูล ณ พฤษภาคม 2564) 

ตารางแสดงจํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามหมูบาน 

ลําดับ หมูบาน ประชากร

ชาย (คน) 

ประชากรหญิง 

(คน) 

รวม จํานวน

(หลัง  

1 หมู 2 บานลิงสอง 5 2 7 5 

2 หมู 4 บานมะคา 311 289 600 165 

3 หมู 5 บานหนองโน 88 76 164 51 

4 หมู 6 บานหนองหวา 142 150 292 75 

5 หมู 7 บานแทน 317 331 648 210 

6 หมู 8 บานใต 139 154 293 89 

9 หมู 9 บานโพนทอง 212 237 449 153 

10 หมู 10 บานหนองพลวง 411 424 835 205 

รวม 1,625 1,663 3,288 953 

การศึกษา  

โรงเรียนประถมศึกษา จํานวน 3 แหง 

ช่ือสถานศึกษา จํานวนนักเรียน (คน  จํานวนครู (คน  หมายเหตุ 

โรงเรียนบานโพนทอง 145 5  

โรงเรียนวัดบานมะคา 76 6  

โรงเรียนบานหญาคา 58 15  
 

ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก จํานวน 3 แหง คือ  

 ศูนยพัฒนาเด็กเล็ก อบต.โพนทอง  ศูนยพัฒนาเด็กเล็กบานมะคา และศูนยพัฒนาเด็กเล็กบาน

หนองพลวง 

 -  ท่ีอานหนังสือพิมพ  จํานวน 7   แหง 

สถาบันและองคการทางศาสนา 

 -  วัด / สํานักสงฆ     จํานวน 10  แหง 

 1. วัดบานมะคา  2. วัดปาบานมะคา 
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 3. วัดบานหนองหวา 

 4. วัดบานแทน 

 5. วัดปาบานใต 

 6. วัดบานโพนทอง 

 7. วัดพฤกษาศิลาอาสน 

 8. วัดบานหนองพลวง 

 9. วัดปาบานหนองพลวง 

สาธารณสุข 

 -  โรงพยาบาลสงเสริมสุขภาพตําบลโพนทอง จํานวน  1 แหง 

    อัตราการมีและการใชสวมราด  100% 

การบริการพ้ืนฐาน 

 การคมนาคม 

 -  สภาพถนนท่ีใชสัญจร ไป – มา  มีลักษณะเปนถนนลูกรังพ้ืนผิวจราจรขรุขระเปนหลุม  เปนบอ  

เสนทางท่ีสะดวก  คือ  จาก  อบต.โพนทอง  ตรงไปตามถนนหมายเลข  2  (ถนนมิตรภาพ – ของแกน       

จนถึงอําเภอสีดา  ระยะทางประมาณ  10  กิโลเมตร  

การโทรคมนาคม :-  ตูโทรศัพทสาธารณะ  จํานวน       9 แหง    

การไฟฟา 

 -  ไฟฟาเขาถึง  7  หมูบาน  จํานวนประชากรท่ีใชไฟฟาท้ังหมด   526  ครัวเรือน 

แหลงน้ําธรรมชาติ 

 -  ลําน้ํา , ลําหวย     จํานวน 2   แหง 

 แหลงน้ําท่ีสรางข้ึน 

 -  ฝาย                           จํานวน 13 แหง  

 -  บอบาดาล                     จํานวน 1 แหง 

        -  บอน้ําตื้น      จํานวน 51 แหง 

        - ประปา      จํานวน 6 แหง 

 - สระน้ํา      จํานวน 12 แหง    

ทรัพยากรธรรมชาติในพ้ืนท่ี 

 -  ทรัพยากรดิน  : ลักษณะดินสวนใหญเปนดินรวนปนทราย  และบางแหงเปนดินเค็ม  มี

ศักยภาพปานกลางตองปรับปรุงความอุดมสมบูรณของดินบางแหง 

-  ทรัพยากรน้ํา ในเขตพ้ืนท่ีมีแหลงน้ํา  ดังนี้ 

   1.  ลําหวยยางยาวประมาณ   39  กิโลเมตร 

   2.  ลําหวยแยะยาวประมาณ  32  กิโลเมตร 

-  ทรัพยากรปาไม :  มีเบาบางมาก 
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2.3  แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 

 การดําเนินชีวิตของคนเราในชีวิตประจําวัน ลวนแตมีสวนเก่ียวของกับการบริการอยางใดอยางหนึ่ง

ท้ังสิ้น เนื่องจากคนเราอยูคนเดียวไมได จําเปนตองพ่ึงอาศัยคนในสังคมดวย การท่ีคนเรากระทําสิ่งหนึ่ง

หรือปฏิบัติตนตอผูอ่ืนดวยความเต็มใจท่ีจะชวยเหลือหรืออํานวยความสะดวกเพียงเพ่ือจะทําใหบุคคลนั้น 

รูสึกพึงพอใจเรียกไดวาเปน “การบริการ” ในปจจุบันแนวคิดการบริการมีการนํามาใชอยางกวางขวางใน

วงการธุรกิจการคาหรือแมกระท้ัง หนวยงานราชการตางๆ ก็เห็นความสําคัญของการบริการ ซ่ึงมีผูให

ความหมายของการบริการ ไวดังนี ้

 ความหมายของการบริการ 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ.2542 (ราชบัณฑิตยสถาน. 2542 : 34) ใหความหมายวา 

บริการ หมายถึง การรับใช อํานวยความสะดวกใหชวยเหลือเก้ือกูล ดังนั้น การบริการประชาชนจึง

หมายถึงการรับใชประชาชน อํานวยความสะดวกใหแกประชาชนและชวยเหลือเก้ือกูลประชาชน 

 เพ็ญศิริ โชติพันธ (2552 : 101) กลาววา บริการ (Service) เปนงานจัดทําข้ึนเพ่ืออํานวยความ

สะดวกในการดําเนินงานดานการผลิตมีเปาหมายที(ลูกคาทางอุตสาหกรรม แบงออกเปน 3 กลุม คือ

บริการบํารุงรักษา (Maintenance Service) เชน บริการทําความสะอาด บริการรักษาความปลอดภัย  

การประกันอัคคีภัยตางๆ บริการซอมแซม (Repair Service) เชน การบริการซอมแซมเครื่องใชเครื่องจักร

ตางๆ และบริการใหคําแนะนําแกธุรกิจ (Business Advisory Service) เชน สํานักงานกฎหมาย บริษัท

โฆษณา บริษัทรับทําบัญชี 

 คอทเลอร (Kotler. 2000 : 428) กลาววา บริการ (Service) เปนการแสดง หรือสมรรถนะท่ี

หนวยงานหนึ่งๆ สามารถเสนอใหกับอีกหนวยงานหนึ่งอันเปนสิ่งท่ีไมมีรูปลักษณอยางเปนแกนสารและไม

มีผลลัพธในสภาพความเปนเจาของในสิ่งใดๆ โดยท่ีการผลิตของมันอาจจะหรือไมอาจจะผูกมัดกับ

ผลิตภัณฑกายภาพก็ได การบริการเปนสิ่งท่ีเปลี่ยนแปลงสภาพการณหรือในสถานภาพของผูบริโภคไป

ในทางใดทางหนึ่งการบริการตองตอบสนองตอเง่ือนไขอยางไมจํากัดของผูบริโภค 

 เลิฟล็อค (Lovelock. 2006 : 9) กลาววา การบริการ (Service) คือ เปนกิจกรรมในทางดาน

เศรษฐกิจท่ีฝายหนึ่งเสนอใหฝายอ่ืน กลาวคือ เปนการจางคนมาทํางานตามกาลเวลาท่ีกําหนดชัดเจนเพ่ือ

ตอบสนองความตองการของลูกคาซ่ึงอาจเปนความตองการของลูกคาเองหรือความตองการของสิ่งของ

หรือทรัพยสินอ่ืนๆ ของลูกคาท่ีผูซ้ือเปนคนรับผิดชอบกับสิ่งดังกลาวท่ีเกิดข้ึนลูกคาบริการคาดหวังวาจะ

ไดรับคุณคาจากการไดใชแรงงานทักษะท่ีชํานาญ สิ่งอํานวยความสะดวกเครือขายระบบและเครื่องมือ

ตางๆ โดยปกติพวกเขาไมสามารถเปนเจาของกับสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ท่ีมองเห็นซ่ึงใชเพ่ือ

สนับสนุนในการบริการนั่นเอง 
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 มิลเล็ท (Millet อางถึงใน สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. 2547 : 18) กลาววา 

เปาหมายสําคัญของการบริการ คือ การสรางความพึงพอใจในการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมี

หลักและแนวทาง คือ การใหบริการอยางเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐท่ีมี

ฐานคติท่ีวา คนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยางเทาเทียมกันในแงมุม

ของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการประชาชน จะไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจก

บุคคลท่ีใชมาตรฐานในการใหบริการเดียวกันการใหบริการท่ีตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะตองมอง

วา การใหบริการสาธารณะจะตองตรงตอเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐ จะถือวาไมมี

ประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะตองสรางความไมพอใจใหแกประชาชนการใหบริการอยาง

เพียงพอ หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมีลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการ

อยางเหมาะสม มิลเล็ท เห็นวา ความเสมอภาคหรือการตรงตอเวลาจะไมมีความหมายเลย ถามีจํานวน

การใหบริการไมเพียงพอและสถานท่ีต้ังท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ การ

ใหบริการอยางตอเนื่อง หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีเปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของ

สาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานท่ีใหบริการวา จะใหบริการ หรือ หยุดบริการเม่ือใด

ก็ได และการใหบริการอยางกาวหนา (progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ีมีการ

ปรับปรุงคุณภาพ และผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพ่ิมประสิทธิภาพหรือความสามารถท่ี

จะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 

 สํานักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2547 : 3) ไดกลาวถึง คุณภาพการใหบริการท่ีภาครัฐ

พึงใหแกประชาชน  โดยการใหบริการของภาครัฐท่ีรูจักกันในคําวา “บริการสาธารณะ” นั้น จะแตกตาง

กันกับการใหบริการของภาคเอกชน เหตุผลสําคัญท่ีสุดคือ ภาครัฐมีเปาหมายการใหบริการประชาชนอยูท่ี

ประชาชนไดรับบริการอยางดีท่ีสุด สมํ่าเสมอ และเสมอภาค โดยไมหวังสิ่งตอบแทนเพราะถือเปนหนาท่ี

ของรัฐ แตเปาหมายการใหบริการของภาคเอกชนกลับมีเปาหมายอยูท่ีผลประโยชนท่ีองคกรของตนตอง

ไดรับตอบแทนกลับมา หรือกลาวอีกนัยหนึ่งคือการมุงหากําไรจากการใหบริการนั่นเอง  

 ดังนั้นจากความหมายดังกลาวสรุปไดวา การบริการ หมายถึงกิจกรรมท่ีบุคคลหนึ่งทําใหอีกบุคคล

หนึ่งซ่ึงสิ่งท่ีทําใหนั้นเปนสิ่งท่ีไมสามารถจับตองไดและสามารถตอบสนองความตองการของผูรับ โดยท่ีผู

บริการสามารถรับรูถึงการบริการท่ีไดรับดังนั้น การใหบริการของภาครัฐจะตองพิจารณาวัดท่ีความรูสึก 

พึงพอใจของประชาชนเปนหลัก กลาวคือ เม่ือประชาชนไดรับการใหบริการท่ีดี มีมาตรฐาน และเสมอภาค

แลว ประชาชนยอมตองมีความรูสึกตอบสนองตอการดําเนินการของหนวยงานภาครัฐ ซ่ึงอาจแสดง

ออกมาในรูปของการใหการสนับสนุนกิจการของรัฐ การใหความชวยเหลือการปฏิบัติตามคําแนะนํา  
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 ลักษณะของการบริการ 

 มีนักวิชาการหลายทานไดกลาวถึงลักษณะของการบริการไวดังนี้ 

 จิตตินันท เดชะคุปต (2543 : 23) ไดอธิบายถึงลักษณะการบริการ มีดังนี้ 

 1. สาระสําคัญของความไววางใจ (Trust) การบริการเปนกิจกรรมหรือการกระทําท่ีผูบริการ

ปฏิบัติตอผูรับบริการ ขณะท่ีกระบวนการบริการท่ีเกิดข้ึน ผูซ้ือหรือรับบริการไมสามารถทราบลวงหนาได

วาจะไดรับการปฏิบัติอยางไรจนกวากิจกรรมการบริการจะเกิดข้ึน การตัดสินใจซ้ือบริการจึงจําเปนตอง

ข้ึนอยูกับความไววางใจ ซ่ึงแตกตางจากการซ้ือสินคาท่ัวไปท่ีผูบริโภคสามารถหยิบจับตรวจดูสินคากอนท่ี

จะตัดสินใจซ้ือ การบริการทําไดเพียงการใหคําอธิบายสิ่งท่ีลูกคาจะไดรับประกันคุณภาพหรือการอางอิง

ประสบการณท่ีผูอ่ืนเคยใชบริการมากอน 

 2. สิ่งท่ีจับตองไมได (Intangibility) การบริการเปนสิ่งท่ีจับตองไมไดและไมอาจสัมผัสกอนท่ีจะ

มีการซ้ือเกิดข้ึน กลาวคือ ผู ซ้ือหรือลูกคาไมอาจรับรูการบริการลวงหนาหรือกอนท่ีจะตกลงใจซ้ือ

เหมือนกับการซ้ือสินคาท่ัวไป นอกจากนั้นการซ้ือบริการก็เปนการซ้ือท่ีจับตองไมไดเพียงแตอาศัยความ

คิดเห็นเจตคติ และประสบการณเดิมท่ีไดรับประกอบการตัดสินใจซ้ือบริการนั้นๆโดยผูซ้ืออาจกําหนด

เกณฑเก่ียวกับคุณภาพ หรือประโยชนของการบริการท่ีตนเองไดรับแลวจึงตัดสินใจซ้ือบริการท่ีตรงกับ

ความตองการดังกลาว 

 3. ลักษณะท่ีแบงแยกออกจากกันไมได (Inseparability) การบริการมีลักษณะท่ีไมอาจแยกจาก

ตัวบุคคล หรืออุปกรณเครื่องมือท่ีทําหนาท่ีเปนผูใหบริการหรือขายบริการนั้นๆ ไดการผลิตและการบริโภค

การบริการจะเกิดข้ึนในเวลาเดียวกันหรือใกลเคียงกับการขายบริการ ซ่ึงจะแตกตางกับตัวสินคาท่ีมีการ

ผลิตการขายสินคาแลว จึงเกิดการบริโภคภายหลังเนื่องจากการบริการมีลักษณะท่ีแบงแยกไมได ทําใหมี

ขอจํากัดในเรื่องของปริมาณการขายและขอบเขตจากการดําเนินบริการซ่ึงในบางกรณีอาจจําเปนตองมี

ผูใหบริการอยูตลอดเวลา ในลักษณะของการขายตรงจากผูขายไปยังผูซ้ือ หรืออาจใชตัวแทนเปนสื่อกลาง

ติดตอระหวางผูขายหรือผูใหบริการกับผูซ้ือหรือผูรับบริการ 

 4. ลักษณะท่ีแตกตางไมคงท่ี (Heterogeneity) การบริการมีลักษณะท่ีไมคงท่ีและไมสามารถ

กําหนดมาตรฐานท่ีแนนอนได เนื่องจากการบริการแตละแบบข้ึนอยูกับผูใหบริการแตละคน ซ่ึงมีวิธีการ

เปนลักษณะเฉพาะของตนเองถึงแมจะเปนการบริการอยางเดียวกันจากผูใหบริการคนเดียวกันแตตาง

วาระกัน คุณภาพของการบริการก็อาจแตกตางกันไดท้ังนี้ข้ึนอยูกับผูใหบริการผูรับบริการชวงเวลาของการ

บริการและสภาพแวดลอมขณะบริการท่ีแตกตางกัน เนื่องจากการบริการท่ีมีความหลากหลายผันแปรไป

ตามปจจัยหลายอยาง จึงเปนการยากท่ีจะกําหนดเปนมาตรฐานในการบริการอยางเดียวกัน แมจะมี

กําหนดเปนระบบการทํางาน เชน การบริการบนเครื่องบินการบริการในธนาคารการบริการในโรงพยาบาล

เปนตน การใหบริการก็แตกตางกันได ดังนั้นการใหความสําคัญตอการเลือกบุคลากรท่ีมีคุณสมบัติเหมาะ
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กับลักษณะงานและจัดใหมีการฝกอบรมอยางสมํ่าเสมอเปนเรื่องจําเปนอยางยิ่ง รวมท้ังการกําหนด

มาตรการในการใหบริการมากเปนพิเศษ เชนรับฟงคําติชม ขอคิดเห็นจากผูรับการเสนอบริการดาน

อุปกรณอํานวยความสะดวกและเทคโนโลยีท่ีทันสมัย เปนตน เพ่ือใหม่ันใจในคุณภาพและความสมํ่าเสมอ

ของการบริการ 

 5. ลักษณะท่ีไมสามารถเก็บรักษาไวได (Perish Ability) การบริการท่ีไมสามารถเก็บรักษาหรือ

สํารองไวไดเหมือนกับสินคาท่ัว ๆไป เม่ือไมมีความตองการใชบริการจะกอใหเกิดความสูญเปลาท่ีไมอาจ

เรียกกลับคืนมาใชประโยชนใหมได การบริการจึงตองมีการเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลาและการบริการ

จะตองมีการจัดเตรียมความพรอมไวสําหรับการบริการเม่ือใดก็ได เชน การจัดเตรียมอาหารไวบริการ

ลูกคาตามความตองการ เม่ือไมมีผูมาใชบริการการจัดเตรียมของไวก็อาจสูญเปลาแตทวาก็จําเปนท่ีตอง

เตรียมไว เนื่องจากอาจจะมีผูใชบริการมาใชบริการไดตลอดเวลา การรักษาสมดุลของลูกคาจําเปนตองมี

การวางแผนกลยุทธทางการตลาดเพ่ือหาวิธีจูงใจลูกคาใหหันมาใชบริการอยางสมํ่าเสมอ 

 6. ลักษณะท่ีไมสามารถแสดงความเปนเจาของได (Non - Ownership) การบริการมีลักษณะท่ี

ไมมีความเปนเจาของเม่ือมีการซ้ือบริการเกิดข้ึน ซ่ึงแตกตางจากการซ้ือสินคาท่ัวไปอยางเห็นไดชัดเพราะ

เม่ือผูซ้ือจายเงินซ้ือสินคาใดก็จะเปนเจาของสินคานั้นอยางถาวรทันที ในขณะท่ีผูซ้ือจายเงินซ้ือบริการใด ก็

จะเปนคาบริการนั้นท่ีผูซ้ือจะไดรับตามเง่ือนไขของการบริการแตละประเภทเพราะการบริการไมใชสิ่งของ 

แตเปนกิจกรรมหรือกระบวนการของการกระทํานั้น เชน เม่ือผูโดยสารหรือลูกคาซ้ือตัวr เครื่องบิน

เดินทางกับบริษัทการบินไทย จากท่ีแหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง การบริการจะเกิดข้ึนขณะท่ีโดยสารบน

เครื่องบินจากท่ีแหงหนึ่งไปยังอีกแหงหนึ่ง เม่ือถึงจุดหมายปลายทางการบริการก็จบสิ้นลงผูโดยสารไม

สามารถเปนเจาของการบริการนั้นไดอีกเพราะการบริการหมดลงไมถาวรเหมือนสินคาอ่ืน 

 ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546 : 18) กลาววาถึงลักษณะการบริการไวดังนี้ 

 1. กิจกรรมของกระบวนการสงมอบ (Delivery Activity) หมายถึง การดําเนินการ หรือการ

กระทํา (Performance) ใดๆ ของธุรกิจบริการอันเปนผลใหผูรับบริการ (ลูกคา) ไดรับการตอบสนองความ

ตองการ เชน การท( ีลูกคามารานซอมนาฬิกา สิ่งท่ีลูกคาตองการ คือ การท่ีนาฬิกาอยูในสภาพใชงานได 

ดังนั้น กิจกรรมของกระบวนการสงมอบก็คือจะตองแกไขนาฬิกาตามความตองการของลูกคา 

 2. สินคาท่ีไมมีตัวตน (Intangible Good) หมายถึง “การบริการ” ซ่ึงเกิดจากกิจกรรมในดาน

ของกระบวนการสงมอบ ซ่ึงไดแก คําปรึกษา การรับประกัน การใหบริการความบันเทิง การใหบริการทาง

การเงิน เปนตน 

 3. ความตองการของผูรับบริการ (Customer Need and Want) หมายถึง มีความจําเปนและ

ความปรารถนาของลูกคาท่ีคาดหวังวาจะไดรับการบริการนั่นๆ 
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 4. ความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) หมายถึง การท่ีลูกคาไดรับการบริการท่ีสามารถ

ตอบสนองความตองการจากการศึกษาลักษณะการบริการ สรุปไดวา ลักษณะของการบริการเปนสิ่งท่ีไมมี

ตัวตนไมสามารถสัมผัสได ไมสามารถผลิตและเก็บไวเพ่ือใหลูกคามาเลือกซ้ือได เม่ือมีผูใหบริการก็ตองมี

ผูรับบริการในคราวเดียวกัน โดยมีมาตรฐานในการใหบริการกับลูกคาอยางเทาเทียมกัน ลูกคาเกิดความ

เชื่อม่ันและรับรูถึงคุณภาพการใหบริการและกลับมาใชบริการซํ้าอีกครั้ง 

 หลักการใหบริการท่ีดี 

  มีนักวิชาการไดกลาวถึงหลักการใหบริการท่ีดีไว ดังนี้ 

 ปรัชญา เวสารัชช (2540 : 20 - 21) กลาวถึงหลักการพ้ืนฐานของการบริการท่ีพึงกําหนดเปน

เปาหมายท่ีตองใหบรรลุได มีดังนี้ 

  1. ทําใหผูรับบริการเต็มใจ ไมเกิดความทุกขและความเครียดในการมารับบริการ กลาวคือ

สมัยกอนประชาชนเรียกสถานบริการบางอยางดวยความสยดสยอง สะทอนความไมพอใจ ความอึดอัด

ลําบากใจในการขอรับบริการ เชน เรียกวาสถานฆาสัตว โรงสูบเลือด หนวยกระสือ ดังนั้นใครก็ตามท่ี

รับผิดชอบในการจัดบริการตองเปลี่ยนภาพลักษณดังกลาวเสีย มีบางคนลางานไปท้ังวันเพ่ือจะไปรับ

บริการท่ีหนวยงานแหงหนึ่งปรากฏวาไดรับบริการเรียบรอยเพียงไมถึงเกาโมงเชาเทานั้น 

  2. อยาปลอยใหผูรับบริการอยูท่ีหนวยบริการนานเกินไปกลาวคือ เนื่องจากสถานบริการอาจ

คับแคบ การมีคนจํานวนมากเดินขวักไขวนั้นเปนสิ่งท่ีพึงหลีกเลี่ยงอยางยิ่ง ดังนั้นตองหาวิธีการตางๆ มาใช

เพ่ือลดจํานวนคนท่ีมารับบริการ เชน จัดบริการผานไปรษณีย ระบบโทรศัพท หรือระบบอีเมลและหากมี

ผูรับบริการมาติดตอก็ตองใหผูรับบริการออกจากหนวยบริการใหเร็วท่ีสุด ท้ังนี้รวมท้ังพยายามจัดบริการ

ใหเสร็จเสียในคราวเดียวกัน จะไดไมตองเปนภาระมาติดตออีกในเรื่องเดิม 

  3. อยาผิดพลาดจนผูรับบริการเดือดรอน กลาวคือ ตองระวังไมทําเอกสารหายทําบกพรอง

จนตองใหผูรับบริการมาเริ่มใหม ใหขอมูลผิดจนตองเสียเท่ียว หากเปนในความบกพรอง ผิดพลาดของ

เจาหนาท่ี ตองหาทางแกไข ขอโทษ หัวหนาหนวยลงมาดูแลและพบปะผูเสียหายดวยตนเองและสราง

ความพอใจดวยการอํานวยความสะดวกเปนพิเศษใหเทาท่ีสามารถทําได ประชาชนจะไมพอใจหาก

เจาหนาท่ีทําไมรูรอนรูหนาวกับความบกพรองของตนเอง 

  4. สรางบรรยากาศของหนวยบริการใหนารื่นรมย กลาวคือโดยการจัดสถานท่ีใหรมรื่นมีท่ีนั่ง

พัก มีรานอาหารท่ีมีคุณภาพดี ขาราชการแตงตัวเรียบรอย สุภาพ สถานท่ีดูสะอาด 

  5. ทําใหผูรับบริการ เกิดความคุนเคยกับการบริการกลาวคือ โดยการจัดทําปายจะเปนการ

ประชาสัมพันธแนะนําใหรูจักสถานท่ีรูวาควรไปติดตอท่ีไหนอยางไร มีข้ันตอนอยางไรเจาหนาท่ีซ่ึงพรอม

จะตอบคําถาม มีการตอบคําถามทางโทรศัพทหรือทําระบบโทรศัพทอัตโนมัติ 
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  6. เตรียมความสะดวกใหพรอม กลาวคือ ผูรับบริการอาจขาดความพรอมบางอยาง เชน 

ไมไดเตรียมรูปถายมา ไมไดทําสําเนาบัตรประชาชนมา ลืมเอาภรรยามาลงนาม เหลานี้เปนปญหาท่ีหนวย

บริการตางก็รับรูรับทราบตลอดเวลา และหลายหนวยงานก็ไดเตรียมจัดระบบไวรองรับแลวเชน จัดสิ่ง

อํานวยความสะดวกในการถายเอกสาร มีคําแนะนําวาจะไปถายรูปท่ีใด ท่ีใกลท่ีสุดรับเรื่องไวกอน แลวให

ภรรยามาลงนามโดยสามีไมตองมาอีก จัดทําท่ีแลกเงินหรือถอนเงิน รับเงินในรูปบัตรเครดิต 

 สมิต สัชฌุกร (2546 : 173 - 174) เสนอวาหลักการใหบริการท่ีดี มีรายละเอียดดังตอไปนี้ คือ

สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการเปนหลักจะตองนํา

ความตองการของผูรับบริการ มาเปนขอกําหนดในการใหบริการดังนี้ 

  1. สอดคลองตรงตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการตองคํานึงถึงผูรับบริการ

เปนหลักจะตองนําความตองการของผูรับบริการ มาเปนขอกําหนดในการใหบริการ แมวาจะเปนการให

ความชวยเหลือท่ีเราเห็นวาดีและเหมาะสมแกผูรับบริการเพียงใด แตถาผูรับบริการไมสนใจไมให

ความสําคัญ การบริการนั้นก็ไรคา 

  2. ทําใหผูรับบริการเกิดความพอใจ คุณภาพคือความพอใจของลูกคาเปนหลักเบื้องตน

เพราะฉะนั้นการบริการจะตองมุงม่ันใหผูรับบริการเกิดความพอใจ และถือเปนหลักสําคัญในดานการ

ประเมินผลการใหบริการ ไมวาเราจะต้ังใจใหบริการมากมายเพียงใด แตก็เปนเพียงดานปริมาณแต

คุณภาพของบริการวัดไดดวยความพอใจของลูกคา 

  3. ปฏิบัติโดยความถูกตองสมบูรณครบถวน การใหบริการซ่ึงจะตอบสนองความตองการ

และความพอใจของผูรับบริการท่ีเห็นไดชัดคือการปฏิบัติท่ีตองมีการตรวจสอบความถูกตองและมีความ

สมบูรณครบถวน เพราะหากมีขอผิดพลาดขาดตกบกพรองแลวก็ยากท่ีจะทําใหลูกคาพอใจแมจะมีคําขอ

โทษขออภัย ก็ไดรับเพียงความเมตตา 

  4. เหมาะสมแกสถานการณ การใหบริการท่ีรวดเร็ว สงสินคาหรือใหบริการตรงตาม

กําหนดเวลาเปนสิ่งสําคัญ ความลาชาไมทันกําหนด ทําใหเปนการบริการท่ีไมสอดคลองกับสถานการณ

นอกจากการสงสินคาทันกําหนดเวลาแลวยังจะตองพิจารณาถึงความเรงรีบของลูกคาและตอบสนองให

รวดเร็วกอนกําหนดดวย 

  5. ไมกอผลเสียหายแกบุคคลอ่ืนๆ การใหบริการในลักษณะใดก็ตามจะตองมาพิจารณา

โดยรอบ จะมุงประโยชนท่ีจะเกิดแกลูกคาฝายเราเทานั้นไมเปนการเพียงพอจะตองคํานึงถึงผูเก่ียวของ

หลายฝาย รวมท้ังสังคม และสิ่งแวดลอมจึงควรยึดหลักในการใหบริการจะระมัดระวังไมทําใหเกิดผล

กระทบ ทําความเสียหายใหแกบุคคลอ่ืนดวย 
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 จากการศึกษาหลักการใหบริการท่ีดี กลาวโดยสรุปไดวา คือ การบริการท่ีดีนั้นตองคํานึงถึง

ผูรับบริการเปนสําคัญ โดยจะตองทําใหผูรับบริการมีความสุข ไมรูสึกวารอนาน มีความสะดวกมีความ

พรอมในทุกๆ ดาน มีบรรยากาศท่ีรื่นรมย ซ่ึงสิ่งเหลานี้จะสามารถตอบสนองความตองการของผูรับบริการ

จนทําใหผูรับบริการรับรูถึงคุณภาพการบริการนั้นๆ 
 

 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพบริการ 

 วิชเชอร และคอรเนย (Wisher and Corney. 2001 กลาววา คุณภาพการใหบริก าร มีแนว

การศึกษาท่ีสําคัญคือการวิเคราะหท่ีเรียกวา SERVQUAL ท้ังนี้ นักวิชาการท้ังสองทานเสนอวา คุณภาพ

การใหบริการ เปนการตัดสินใจวินิจฉัยเก่ียวกับความเลิศของบริการ (superiority of the service) 

 คอตเลอร (Kotler. 2000 : 438 กลาวถึงคุณภาพบริการวา  ในการ แขงขันดานธุรกิจบริการ   

ผูใหบริการตองสรางบริการใหเทาเทียมกับหรือมากกวาคุณภาพบริการท่ีผูรับคาดหวังตอคุณภาพบริการ

ของผูรับบริการมาจากประสบการณเดิม  เม่ือผูรับบริการมารับบริการ  ก็จะเปรียบเทียบบริการท่ีตนไดรับ

จริงกับบริการท่ีคาดหวังไว  ถาผลพบวาบริการท่ีไดรับจริงในสถานการณนั้นนอยกวาบริการท่ีคาดหวัง  

ผูรับบริการจะไมพึงพอใจและจะไมกลับมาใชบริการอีก  ในทางตรงกันขาม  ถาบริการท่ีไดรับจริงเทากับ

หรือมากกวาบริการท่ีคาดหวังไว  ผูรับบริการจะเกิดความพึงพอใจ  ประทับใจและกลับมาใชบริการอีก 

 ทอมปสัน , คุกและฮีท (Thompson , Cook & Heath . 2003 : 456-464 ไดใหความหมาย

ของคุณภาพการบริการคือการบริการท่ีไดรับจริง  โดยผูใชบริการสามารถวิเคราะหแสดงความรูสึกการ

ตัดสินใจมีในสวนท่ีสามารถสนองตอบตอความตองการและความพึงพอใจของผูใชบริการ 

 สมวงศ พงศสถาพร(2550 : 66เสนอความเห็นไววาคุณภาพการใหบริการเปนทัศนคติท่ี

ผูรับบริการสะสมขอมูลความคาดหวังไววาจะไดรับจากบริการ ซ่ึงหากอยูในระดับท่ียอมรับได (tolerance 

zone) ผูรับบริการก็จะมีความพึงพอใจในการใหบริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกตางกันออกไปตามความ

คาดหวังของแตละบุคคล และความพึงพอใจนี้เอง เปนผลมาจากการประเมินผลท่ีไดรับจากบริการนั้น ณ 

ขณะเวลาหนึ่ง 

 พรรณี ชุติวัฒนธาดา (2554 : 45) มีแนวความคิดเก่ียวกับคุณลักษณะการใหบริการท่ีดีไวดังนี้

การบริการ หมายถึง กระบวนการของการปฏิบัติเพ่ือใหผูอ่ืนไดรับความสุข ความสะดวก หรือความสบาย

อันเปนการกระทําท่ีเกิดจากจิตใจท่ีเปยมไปดวยความปรารถนาดี ชวยเหลือเก้ือกูล เอ้ืออาทร มีน้ําใจไมตร ี

ใหความเปนธรรมและเสมอภาค การใหบริการจะมีท้ังผูใหและผูรับ ถาเปนการบริการท่ีดี ผูรับจะเกิด

ความประทับใจหรือเกิดทัศนคติท่ีดีตอการบริการดังกลาว ถานําคําวา "service" มาแยกตัวอักษรแตละ 

ตัว และใชเปนอักษรข้ึนตนคํา เราจะพบหัวใจขององคประกอบของการบริการท่ีดี  
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 S = Smiling & Sympathy ยิ้มแยม เอาใจเขาใสใจเรา เห็นใจในความจําเปนของผูรับบริการ  

 E = Early Response ตอบสนองความประสงคของผูรับบริการอยางรวดเร็ว  

 R = Respecful แสดงออกถึง การใหเกียรติแกผูรับบริการ  

 V = Voluntariness Manner ลักษณะการใหบริการอยางเต็มใจ  

 I = Image Enhancing แสดงออกซ่ึงการรักษาภาพพจนของผูใหบริการขององคกร  

 C = Courtesy ความ มีไมตรีจิตในการบริการ  

 E = Enthusiasm ความกระตือรือรนในการบริการ  

 ลักษณะของงานบริการเปนงานหนักท่ีจะตองพบกับคนจํานวนมากและตอบสนองความตองการ

ท่ีหลากหลายของผูรับบริการอยูตลอดเวลา อันสงผลใหบางครั้งการบริการอาจไมรวดเร็วทันกับความ

ตองการของผูรับบริการทุกคนในเวลาเดียวกันได 

 จากความหมายดังกลาว  อาจสรุปไดวา  คุณภาพการบริการหมายถึง  คุณสมบัติหรือ

คุณลักษณะท้ังท่ีจับตองไดและจับตองไมไดของการบริการท่ีผูใชไดรับ  โดยผูรับบริการมีประเมินคา

ตัดสินใจในสวนท่ีสามารถสนองตอบความตองการของผูใชบริการซ่ึงกอใหเกิดความพึงพอใจทุกครั้งท่ีมาใช

บริการ 
 

 หลักการประเมินคุณภาพการใหบริการประชาชนขององคการของรัฐ  

 เปนท่ีกลาวกันอยูเสมอวา วิธีการทดสอบการบริหารท่ีดีก็คือ การดูความสามารถในการจัดองคกร

และการใชทรัพยากรท่ีมีอยูใหสามารถบรรลุวัตถุประสงคและรักษาระดับการปฏิบัติท่ีมีประสิทธิผลไวได 

ซ่ึงเปนท่ียอมรับกันอยางกวางขวางวาประสิทธิผล คือสิ่งท่ีเปนเครื่องตัดสินในข้ันสุดทายวาการบริหาร

องคกรประสบความสําเร็จเพียงใด และสําหรับนักสังคมศาสตรแลวประสิทธิผลมักหมายความถึงคุณภาพ

ของชีวิตการทํางาน  

 ในขณะท่ีดานภาคเอกชนจะมองประสิทธิผลขององคกรวาวัดจากผลกําไร แตในการบริหารภาครัฐ

ซ่ึงมิไดมีเปาหมายเพ่ือสรางกําไร แตเพ่ือการใหบริการกับประชาชนเปนสําคัญดังนั้น ประสิทธิผลของ

องคการของรัฐจึงมักตองคํานึงท้ังการบรรลุ ถึงเปาหมายท่ีองคการของรัฐนั้นๆ ไดตั้ งไว รวมท้ัง

ความสามารถในการตอบสนองความตองการของประชาชนโดยสวนรวมไดดวย หรือเรียกวาคุณภาพ

องคกรของรัฐนั่นเอง ดังนั้นเม่ือพิจารณาถึงการประเมินคุณภาพขององคการของรัฐ หรือการตัดสินวา

หนวยงานของรัฐนั้นประสบความสําเร็จในการจัดการงานเพียงใดนั้น ตองพิจารณา 2 ดาน (สํานัก

คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ. 2547 : 4-5) ดังนี ้ 

 1. การประเมินประสิทธิผลในแงของการบรรลุเปาหมาย คือ การวัดประสิทธิผลขององคการ

การบรรลุถึงเปาหมายท่ีไดตั้งเอาไวนั้น ซ่ึงอาจจะพิจารณาจากตัวเลขหรือสถิติ  
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 2. การประเมินประสิทธิผลในแงความพึงพอใจของผูรับบริการ คือการประเมินจากความรูสึก 

พึงพอใจของประชาชนท่ีไดรับการบริการจากหนวยงานของรัฐ ไดแก การใหบริการสาธารณะสามารถ

ตอบสนองตอความตองการหรือขอเรียกรองของประชาชนไดหรือไม มีความเสมอภาคในการใหบริการ

หรือไม  
 

 การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 

 สุพรรณี อินทรแกว ( 2550 : 28) ไดอธิบาย การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของภาครัฐมี

องคประกอบ 4 ประการ ไดแก 

  1. การเพ่ิมประสิทธิภาพงานบริการประชาชนของบุคลากรภาครัฐ ไดแก 

   1.1 คิดพิจารณารูจริงรูลึกบุคลากรภาครัฐจะตองใสใจใฝรูเพ่ิมพูนทักษะอยางตอเนื่อง

เพ่ือใหสามารถตอบสนองตอความเปลี่ยนแปลงท่ีหลากหลายไดอยางทันโลก มีความคิดแบบพหุนิยมหรือ

แบบองครวม ท่ีสามารถผสมผสานความหลากหลายใหสงเสริมสนับสนุนซ่ึงกันและกันไดท้ังนี้จะตอง

ทํางานอยางมืออาชีพท่ีรูจริง รูลึกในเรื่องท่ีรับผิดชอบ และรูกวางพอท่ีนําองคความรูภายนอกมาพัฒนา

องคความรูภายใน และพัฒนาตนใหมีทักษะหลายดานท่ีสามารถปรับตัวรับตอความเปลี่ยนแปลง ซ่ึงจะ

สามารถชวยใหทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ 

   1.2 ทํางานมุงผลสัมฤทธิ์บุคลากรภาครัฐทุกคนตองมุงม่ันท่ีจะปฏิบัติหนาท่ีใหบรรลุ

เปาหมาย ไมเกียจคราน เฉ่ือยชา ตอปญหาและวิกฤติการณรอบตัว ตองมีการกลาตัดสินใจแกปญหาตางๆ 

ใหลุลวงไดอยางทันการณ และมีประสิทธิภาพคุมคาทรัพยากร การทํางานของเจาหนาท่ีจะตองเปลี่ยนให

เปนราชการท่ีไมคิดเพียงการปฏิบัติหนาท่ีในเวลาราชการเทานั้น แตจะตองพยายามคิดหาหนทางท่ีจะทํา

ใหงานสําเร็จไดอยางมีคุณภาพทันการณ และเปนท่ีพอใจของประชาชนและสังคมโดยรวม 

   1.3 ทํางานดวยความโปรงใส และประชาชนมีสวนรวมงานภาครัฐ ถือเปนงานสาธารณะ

จึงตองมีการประชาสัมพันธผลงานภาครัฐใหประชาชนไดรับทราบและรูความกาวหนาในการทํางานอยาง

ตอเนื่องและพรอมใหประชาชนตรวจสอบ เจาหนาท่ีรัฐจะตองเปดใจใหกวางพรอมท่ีจะรับความคิดเห็นคํา

วิพากษวิจารณจากประชาชนและเพ่ือนรวมงาน และนํามาพัฒนางานท่ีตนทําอยูใหดีข้ึน 
   1.4 ทํางานดวยความรับผิดชอบ เจาหนาท่ีภาครัฐตองทํางานอยางมีความรับผิดชอบการ

แบงงานตองมีความชัดเจนรูวาใครรับผิดชอบเรื่องใด แตละคนท่ีตองทําหนาท่ีท่ีไดรับมอบหมายอยางเต็ม

ความสามารถ หากประชาชนสงสัยในงานเรื่องใดก็สามารถชี้แจงแสดงเหตุผลไดทันทีตองอธิบายให

ประชาชนทราบในกรณี ท่ีการทํางานมีอุปสรรคหรือเกิดปญหาข้ึนสําหรับนักบริหารจะตองดูแล

ผูใตบังคับบัญชาใหอยูในระเบียบ วินัย และทําหนาท่ีอยางแข็งขัน 
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   1.5 ทํางานเปนทีม และเปนระบบเครือขายสังคมยุคใหมเปนสังคมเครือขายท่ีขอมูล        

วิ่งผานไปมาเปนเครือขาย จึงเปนโอกาสท่ีองคกรและบุคคลตางๆ จะสื่อแลกเปลี่ยนขอมูลและความรู

ความคิดกันไดโดยงาย การเปนสมาชิกเครือขายจึงเปนประโยชนการทํางานของทุกคนจึงจะเปนระบบ

เครือขาย หมดสมัยเก็บงําไวเพียงคนเดียว การแลกเปลี่ยนและรวมใชขอมูลดวยกันจะเปนพลังใหองคการ

และบุคคลเจริญกาวหนาไมหยุดยั้ง ขาราชการยุคใหมจะตองใจกวางรูจักประสานประโยชนและสราง

ความสัมพันธ ซ่ึงมีลักษณะเปนแนวราบได การทํางานลักษณะนี้มีประสิทธิภาพสูงและเปนการใช

ประโยชนสูงสุด จากพลังความคิด ทรัพยากรท้ังในและนอกองคกร 

  2. งานบริการเปนหนาท่ีของขาราชการ ปจจัยสําคัญท่ีสุดท่ีจะทําใหการปรับปรุงการบริการ

ภาครัฐประสบความสําเร็จได คือ การมีทรัพยากรมนุษยท่ีมีจิตสํานึกในการใหบริการและปรารถนาท่ีจะ

ปรับปรุงบริการภาครัฐ ท้ังนี้เนื่องจากงานบริการเปนกระบวนการของกิจกรรมการสงมอบบริการจากผู

ใหบริการไปยังผูรับบริการ ไมใชสิ่งท่ีจับตองไดชัดเจน แตออกมาในรูปเวลา สถานท่ี รูปแบบและท่ีสําคัญ

เปนสิ่งท่ีเอ้ืออํานวยทางจิตวิทยาใหเกิดความพึงพอใจ ดังนั้น จิตสํานึกในการใหบริการจึงเปนกุญแจสําคัญ

ในการปรับปรุงบริการภาครัฐ แบงเปน 3 ดาน ดังนี้ 

   2.1 ดานกระบวนการหรือข้ันตอนการใหบริการ หมายถึง ข้ันตอนในการใหบริการมี

ความชัดเจนเหมาะสมการบริการสะดวกรวดเร็วตรงกับความตองการและการบริการเปนไปตามลําดับ 

กอน-หลัง เปนตน 

   2.2 ดานเจาหนาท่ีหรือบุคลากรผูใหบริการ หมายถึง เจาหนาท่ีแตงกายสุภาพ เรียบรอย

บุคลิก ลักษณะทาทาง เหมาะสมเจาหนาท่ีมีกิริยามารยาทสุภาพเรียบรอยพูดจาไพเราะยิ้มแยมแจมใส

และมีมนุษยสัมพันธดี และเจาหนาท่ีมีความกระตือรือรนสนใจเอาใจใส และบริการดวยความเต็มใจ   

   2.3 ดานสิ่งอํานวยความสะดวกหรืออาคารสถานท่ีใหบริการ หมายถึง อาคารสถานท่ี

ใหบริการสะดวก เหมาะสม สถานท่ีท่ีใหบริการสะอาด เรียบรอย และแสงสวางเหมาะสมอากาศ มีการ

ถายเทไดสะดวก เปนตน 

  3. การบริการจะเปนการแสดงถึงคุณภาพของขาราชการ ภาพสะทอนท่ีประชาชนท่ัวไปจะ

มองขาราชการข้ึนอยูกับบริการท่ีขาราชการเปนผูใหการบริการท่ีไมดีแมวาจะเกิดจากการให บริการของ

ขาราชการเพียงบางสวน แตมีผลสวนกระทบสําคัญมายังขาราชการในสวนรวม ลักษณะการบริหารท่ีมีผล

ตอภาพลักษณของขาราชการ มีตัวอยางใหเห็น เชน ทําแบบเฉ่ือยชาชักชาแบบเคยชินใชความรูวิธีการเดิม

โดยไมบริการประชาชนไมรับผิดชอบตอผลการปฏิบัติงาน มุงเนนแตกฎหมาย ระเบียบและระบบงานท่ีไม

ทันสมัยและขาดความรอบรูและทัศนคติท่ีถูกตอง เปนตน 
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  4. งานบริการเปนหัวใจของขาราชการประชาชนก็คือลูกคา ภาคเอกชนพยายามทําทุกทาง

เพ่ือเอาใจลูกคา เปรียบเทียบลูกคาวามีความสําคัญระดับพระเจาหรือพระราชาเพราะลูกคาเทานั้นท่ีเปน

ผูทําใหธุรกิจอยูไดเปนผูทําใหกิจการมีรายไดเติบโต และสงคืน ทํานองเดียวกันงานราชการอยูไดก็ดวย

ภาษีของประชาชนหนวยงานราชการอยูไดก็เพราะประชาชนมารับริการ หนวยงานราชการจะขยายและ

เติบโตไดก็เพราะประชาชนใชบริการเพ่ิมข้ึนเรื่อยๆ การใหบริการท่ีดีจึงเปนหัวใจของงานราชการโดยแท 

 สรุปไดวา การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ เปนการพัฒนาคุณภาพการใหบริการประชาชนของ

หนวยงานภาครัฐ เพ่ือใหประชาชนไดรับการบริการท่ีมีคุณภาพ มีองคประกอบ 4 ประการ ไดแก การเพ่ิม

ประสิทธิภาพงานบริการประชาชนของบุคลากรภาครัฐ งานบริการเปนหนาท่ีของขาราชการการบริการ

เปนการแสดงถึงคุณภาพของขาราชการ และงานบริการเปนหัวใจของขาราชการ เปนตน 
 

 ความหมายการบริการสาธารณะ 
 เก่ียวกับความหมายการบริการสาธารณะนั้น ไดมีนักวิชาการหลายทานไดกลาวถึง ดังตอไปนี ้
  เทพศักดิ์ บุญรัตพันธ (2548 : 226 - 227) ใหความหมาย ของการใหบริการสาธารณะ คือ 

การท่ีบุคคล กลุมบุคคล หรือหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีท่ีเก่ียวของกับการใหบริการสาธารณะซ่ึงอาจจะ

เปนของรัฐหรือเอกชนมีหนาท่ีในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมีจุดมุงหมายเพ่ือ

สนองตอความตองการของประชาชนโดยสวนรวม มีองคประกอบท่ีสําคัญ 6 สวนไดแก สถานท่ีและบุคคล

ท่ีใหบริการ ปจจัยท่ีนําหรือทรัพยากร กระบวนการและกิจกรรม ผลผลิตหรือตัวบริการชองทางการ

ใหบริการและผลกระทบท่ีมีตอผูรับบริการ 
  สมคิด เลิศไพฑูรย (2550 : 350) กลาววา บริการสาธารณะ หมายถึง กิจการท่ีอยูในความ

อํานวยการ หรือในความควบคุมของฝายปกครองท่ีจัดทําข้ึนเพ่ือตอบสนองความตองการสวนรวมของ

ประชาชน ท้ังนี้โดยลักษณะเปนการใหบริการ หรือการดําเนินการอ่ืนเพ่ือสนองความตองการของ

ประชาชน ซ่ึงไมมีลักษณะในการจํากัดอํานาจของประชาชนแตอยางใด แตเปนการอํานวยความสะดวกแก

ประชาชนทําใหประชาชนไดรับความสะดวกสบายและมีคุณภาพชีวิตท่ีดีข้ึนและเปนกิจกรรมท่ีจัดทําข้ึน

โดยไมไดมุงหวังผลกําไร แตมุงหวังใหประชาชนในทองถ่ินไดรับประโยชนสูงสุดจากบริการสาธารณะ 

 จากความหมายดังกลาว สรุปไดวา การบริการสาธารณะ หมายถึง กิจการท่ีรัฐหรือเอกชนจัดให

บุคคล หรือกลุมบุคคล มีหนาท่ีเขาไปดําเนินการเพ่ือตอบสนองความตองการของประชาชนโดยคํานึงถึง

ประโยชนของประชาชนท่ีจะไดรับเปนสําคัญ 
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 ความสําคัญของการบริการสาธารณะ  

 เก่ียวกับความสําคัญของการบริการสาธารณะนั้น ไดมีนักวิชาการหลายทานไดกลาวถึงดังตอไปนี ้

 ศิริพงศ ลดาวัลย ณ อยุธยา (2543 : 7) แบงความสําคัญของการบริการสาธารณะ ออกเปน 5 

ประการ ดังนี้ 

  1. บริการสาธารณะ เปนกิจการท่ีอยูในดานความอํานวยการ หรือในความหมายควบคุมของ

ฝายปกครองบริการสาธารณะนั้น ไมวาจะเปนประเภทใด จะตองอยูในความรับผิดชอบของฝายปกครอง

ในฐานะท่ีเปนผูอํานวยการจัดทําเองหรือในฐานท่ีเปนผูควบคุมดูแลใหผูอ่ืนจัดทําเสนอบริการสาธารณะ

สวนใหญ ฝายปกครองเขาอํานวยการจัดทําเอง เชน การรักษาความสงบภายในการปองกันประเทศ การ

คลัง แตมีกิจการบางอยางท่ีฝายปกครองอาจหมายใหองคการของรัฐบาลหรือมอบหมายใหเอกชนเปน

ผูรับไปดําเนินการแทนได เชน การใหสัมปทานกิจการสาธารณูปโภคใหเอกชนรับไปทําในกรณีเชนนี้ ฝาย

ปกครองเปนแตเพียงผูดูแล ไมไดเขาไปอํานวยการจัดทําเอง แตกิจการเชนนี้ก็ยังถือวาอยูในความควบคุม

ของฝายปกครองนั้นเอง 

  2. บริการสาธารณะตองมีวัตถุประสงคในการสนองความตองการสวนรวมของประชาชน 

  3. การจัดระเบียบและวิธีการจัดทําบริการสาธารณะยอมจะตองมีการดําเนินการแกไข

เปลี่ยนแปลง ไดเสมอโดยกฎหมาย 

  4. บริการสาธารณะจะตองจัดดําเนินการอยูเปนนิจและโดยสมํ่าเสมอไมมีการหยุดชะงัก 

  5. เอกชนยอมมีสิทธิไดรับประโยชนจากบริการสาธารณะเทาเทียมกัน 

 ลักษณะสําคัญของการบริการสาธารณะ กลาวโดยสรุปไดวา คือ เปนการอํานวยความสะดวก

ใหกับประชาชนโดยในการใหบริการนั้นมีขอกําหนด ระเบียบ ขอบังคับ กฎหมาย ควบคุมการดําเนิน

กิจกรรมนั้นและหากทํานอกเหนือจากกฎหมายกําหนดจะไดรับบทลงโทษ 
 

 การบริการประชาชน 

 เก่ียวกับการบริการประชาชนนั้นไดมีนักวิชาการหลายทานไดกลาวถึงดังตอไปนี้ 

 การบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐเปนการอํานวยความสะดวกท่ีหนวยงานของรัฐจัด

ใหแกประชาชนท้ังนี้หนวยงานอาจกําหนดใหประชาชนไปรับบริการท่ีหนวยงานของรัฐหรืออาจสง

เจาหนาท่ีออกไปใหบริการในจุดท่ีสะดวกสําหรับประชาชนก็ได (ปรัชญา เวสารัชช. 2540 : 6 - 7) 

โดยท่ัวไปการบริการประชาชนโดยหนวยงานของรัฐเปนเรื่องท่ีมีลักษณะดังนี้ 

  1. มีผูใหบริการและผูรับบริการ ผูใหบริการในท่ีนี้คือเจาหนาท่ีของรัฐซ่ึงสวนใหญจะเปน

ขาราชการและลูกจาง รับเงินเดือนประจําโดยปจจุบันมิไดมีคาตอบแทนเปนพิเศษจากการบริการในขณะ

ผูรับบริการในท่ีนี้หมายถึงประชาชนท่ัวไป ท้ังนี้ การบริการแตละเรื่องนั้นอาจมีกลุมประชาชนเฉพาะกลุม 
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เชน กรณีการรับบริการดานผานพิธีทางศุลกากร ซ่ึงมีกลุมผูนําของออกหรือท่ีเรียกวา ชิปปงเปนกลุม

ลูกคาสําคัญในขณะที(การบริการดานบัตรประชาชนและทะเบียนราษฎร หรือการเก็บภาษีเงินรายไดสวน

บุคคลนั้น ผูรับบริการไดแก ประชาชนท่ัวไป 

  2. เปนเรื่องท่ีรัฐกําหนดและมีลักษณะผูกขาด บริการใดท่ีประชาชนจะไดรับนั้นเปนเรื่องท่ี

รัฐกําหนด การบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาด กลาวคือ เฉพาะหนวยงานของรัฐเปนผูกําหนด

รายละเอียดและเปนผูใหบริการโดยหนวยงานของรัฐ ตามกฎหมาย กฎเกณฑ ข้ันตอน เง่ือนไขหรือ

รายละเอียดท่ีรัฐกําหนด ท้ังนี้ประชาชนจะตองไปรับบริการ ณ จุดซ่ึงหนวยงานของรัฐกําหนดเทานั้นเชน 

หากอยูในเขตขนสงทางบกใดก็ตองไปรับบริการ ณ จุดนั้นจะไปรับบริการท่ีหนวยอ่ืนไมได 

  3. มีการกําหนดระยะเวลาและบทลงโทษผูไมปฏิบัติตามเง่ือนไขบริการท่ีรัฐกําหนดนั้นมักมี

เง่ือนเวลาเก่ียวของดวย นอกจากนี้ประชาชนไมปฏิบัติตามเง่ือนไขท่ีรัฐกําหนด ก็อาจมีบทลงโทษเชน ปรับ 

เพิกถอนใบอนุญาต หรือาจถูกฟองรองดําเนินคดี เปนตน 

  4. มีกฎระเบียบในการรองรับบริการของรัฐก็เชนเดียวกับการดําเนินการอ่ืนๆ ของรัฐ คือ

เปนไปตามบทบัญญัติของกฎหมาย ซ่ึงอาจเปนพระราชบัญญัติ พระราชกฤษฎีกา กฎกระทรวงระเบียบ

หรือคําสั่ง รวมท้ังมีการกําหนดข้ันตอนเง่ือนไขตางๆ ไวคอนขางรัดกุม จนเปนกรอบกําหนดการบริการซ่ึง

ขณะเดียวกันก็เปนขอจํากัดของการบริการดวยเชนกัน 

 จากการศึกษาการบริการประชาชนสรุปไดวา การใหบริการประชาชนจากหนวยงานของรัฐสวน

ใหญแลวผูใหบริการคือเจาหนาท่ีของรัฐ การบริการมีลักษณะผูกขาดคือรัฐเปนผูกําหนดเง่ือนไขในการ

ใหบริการ มีกําหนดระยะเวลาและบทลงโทษหากไมปฏิบัติตามเง่ือนไขการบริการ ซ่ึงเง่ือนไขในการบริการ

ตองเปนไปตามบทบัญญัติของกฎหมาย 
 

 

2.4  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 ความหมายของความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจ (satisfaction เปนทัศนคติท่ี เปนนามธรรม ไมสามารถมองเห็นเปนรูปรางได 

การท่ีเราจะทราบวาบุคคลมีความพึงพอใจหรือไมสามารถสังเกตโดยการแสดงออก 

 อภินันท  จันตะนี (2547 : 34)  ไดใหแนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจวา หมายถึง ความพึง

พอใจท่ีลูกคาหรือผูใชบริการไดสินคาหรือบริการท่ีมุงหมายหรือต้ังใจไว ถาเม่ือไดรับสินคาหรือบริการ

แลวจะเกิดความพึงพอใจ ยิ่งไดรับสินคาหรือบริการท่ีดีข้ึนก็จะทําใหเกิดความพึงพอใจมากยิ่งข้ึน แตถา

ไดรับสินคาหรือบริการต่ํากวาท่ีตั้งใจไว ก็จะทําใหความพึงพอใจลดลงไปดวย เปนตน 

 อเนก สุวรรณบัณฑิต และภาสกร อดุลพัฒนกิจ (2548 : 172 - 173) ไดกลาวถึง ปจจัยท่ีมีผล

ตอความพึงพอใจของผูรับบริการเปนสิ่งท่ีผูรับบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบตอสิ่งท่ีไดรับจาก
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การบริการ และการนําเสนอการบริการโดยเปรียบเทียบกับสิ่งท่ีไดคาดหวังไวซ่ึงสามารถเปลี่ยนแปลงไป

ไดตามปจจัยแวดลอม และสถานการณท่ีเกิดข้ึนในระหวางการบริการ 

 จากความหมายของความพึงพอใจดังกลาวขางตน สรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง 

ความรูสึกท่ีดี หรือมีทัศนคติในทางท่ีดีของบุคคล ซ่ึงเกิดจากการไดรับการตอบสนองตามท่ีตนตองการ

อยางเสมอภาค รวดเร็ว ทันตอความตองการ และใหบริการอยางตอเนื่อง มีวัสดุอุปกรณอยางเพียงพอ

ตอการใชงาน ผูใชบริการก็จะเกิดความรูสึกท่ีดีตอการใหบริการ 

 แนวคิดทฤษฎีท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 ไดมีผูใหแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ ไวดังนี้ 

 เฮิรซเบิรก (Herzberg.  1959 : 113-115 ไดทําการศึกษ าพบวาทฤษฎีท่ีเปนมูลเหตุทําให

เกิดความพึงพอใจ เรียกวา The Motivation – Hygiene Theory ทฤษฎีนี้ไดกลาวถึงองคประกอบท่ี

กอใหเกิดความพึงพอใจในการทํางาน 2 องคประกอบ คือ 

  1. องคประกอบจูงใจ (Motivation Factor หมายถึง องคประกอบท่ีเก่ียวกับตัวงานและ

ความสําเร็จของงาน  

  2. องคประกอบคํ้าจุน (Hygiene Factor หมายถึง องคประกอบท่ีเก่ียวกับสิ่งแวดลอมใน

การทํางาน 

 สกอตต (Scott.  1970 : 124 เสนอแนวคิดเก่ียวกับก ารจูงใจใหเกิดความพึงพอใจตอการ

ทํางานท่ีจะใหผลเชิงปฏิบัติ มีลักษณะดังนี้ 

  1. งานและความปรารถนาสวนตัวควรมีความสัมพันธกัน 

  2. งานตองมีการวางแผนและวัดความสําเร็จได 

  3. เพ่ือใหไดผลในการสรางสิ่งจูงใจภายในเปาหมายของงาน จะตองมีลักษณะดังนี้ 

   3.1  คนทํางานมีสวนในการตั้งเปาหมาย 

   3.2  ผูปฏิบัติไดรับทราบผลสําเร็จในการทํางานโดยตรง 

   3.3  งานนั้นสามารถทําใหสําเร็จได 

 มาสโลว (Maslow.  1970 : 69-80 ไดเสนอทฤษฎีลําดับข้ันของความตองการ  

(Need-Hierarchy Theory โดยตั้งอยูบนสมมุติฐานเก่ียวกับพฤติกรรมของมนุษย ดังนี้ 

  1.  ลักษณะความตองการของมนุษย ไดแก 

   1.1 ความตองการของมนุษยเปนไปตามลําดับข้ันโดยเริ่มจากระดับความตองการข้ันต่ํา

ไปสูความตองการข้ันสูง 
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   1.2 มนุษยมีความตองการอยูเสมอ  เม่ือมีความตองการอยางหนึ่งไดรับการตอบสนอง

แลว ก็จะมีความตองการสิ่งใหมเขามาทดแทน 

   1.3 เม่ือความตองการระดับหนึ่งไดรับการตอบสนองแลว จะไมจูงใจใหเกิดพฤติกรรม

ตอสิ่งนั้น แตจะมีความตองการในระดับสูงเขามาแทน เปนแรงจูงใจใหเกิดพฤติกรรมนั้น 

   1.4 ความตองการท่ีเกิดข้ึนอาศัยซ่ึงกันและกัน มีลักษณะควบคูกันเม่ือความตองการ

อยางหนึ่งยังไมหมดสิ้นไป  ก็จะมีความตองการอยางหนึ่งเกิดข้ึนมา  

  2. ลําดับความตองการของมนุษย (Hirrarchy  of  need มี 5 ระดับ ดังนี้   

   2.1 ความตองการทางกาย (The Physiological Needs เปนความตองการเบื้องตน

เพ่ือความอยูรอดของชีวิต เชน ความตองการอาหาร น้ํา อากาศ เครื่องนุงหมยารักษาโรคท่ีอยูอาศัย 

ความตองการทางเพศ 

   2.2 ความตองการความปลอดภัย (Safety Needs เปนความรูสึกท่ีตองการความ

ม่ันคง ปลอดภัยในปจจุบันและอนาคต ซ่ึงรวมถึงความเจริญกาวหนาและความอบอุนใจ 

   2.3 ความตองการทางสังคม (Social or Belonging Needs ไดแก ความตองการจะ

เขารวม และไดรับการยอมรับในสังคม ความเปนมิตรและความรักจากเพ่ือน 

   2.4 ความตองการท่ีจะไดรับการยกยอง หรือมีชื่อเสียง (The Esteem Needs เปน

ความตองการระดับสูง ไดแก ความตองการอยากเดนในสังคม รวมถึงความสําเร็จ  ความรูความสามารถ 

ความเปนอิสระและเสรีภาพ และการเปนท่ียอมรับนับถือของคนท้ังหลาย 

   2.5 ความตองการท่ีจะไดรับความสําเร็จในชีวิต (Self Actualizationเปนความ

ตองการระดับสูงสุดของมนุษย สวนมากจะเปนเรื่องการอยากจะเปน อยากจะไดตามความคิดของตนเอง

แตไมสามารถเสาะแสวงหาได 

  จากแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวกับความพึงพอใจ ท่ีกลาวมาขางตนวา  ความตองการหรือความ

พึงพอใจของมนุษยเปนไปตามลําดับข้ันจากข้ันต่ําไปสูความตองการข้ันสูง 

 กระบวนการเกิดความพึงพอใจ 

  จากแนวคิดของ กอทเลอร (Kotler. 2003 : 69)กลาวไววา กระบวนการเกิดความพึงพอใจ 

เริ่มตนจากผูปฏิบัติงานมีแรงจูงใจมากจะมีความพยายามในการปฏิบัติงานทําใหปฏิบัติงานไดมาก โดยจะ

นํามาซ่ึงการไดรับรางวัลมากข้ึนและจะนําไปสูความพึงพอใจในการปฏิบัติงานมากข้ึน 

 นอกจากนี้ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกกําหนดจากความรูสึกของแตละ

บุคคล โดยจากการพิจารณาความแตกตางระหวางผลตอบแทนท่ีเกิดข้ึนจริงและผลตอบแทนท่ีเขามี

ความรูสึกวาเขาควรจะไดรับแลว ถาหากผลตอบแทนท่ีไดรับจริงมากกวาผลตอบแทนท่ีเขาคาดวาจะ

ไดรับยอมจะกอใหเกิดความพึงพอใจข้ึน ซ่ึงความพอใจจะมากหรือนอยหรือไมพึงพอใจนั้น ข้ึนอยูกับ
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ความยุติธรรมของผลตอบแทน นั่นคือ ผลการปฏิบัติงาน  จะนําไปสูผลตอบแทนหรือรางวัลท่ีไดรับ โดย

ผลตอบแทนจะไมมีความสัมพันธโดยตรงกับความพึงพอใจ แตจะผานการรับรูเก่ียวกับความยุติธรรมของ

ผลตอบแทน 
 

 การวัดความพึงพอใจตอการบริการ 

  เนื่องจากความพึงพอใจ เปนทัศนคติในทางบวกของบุคคลท่ีมีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง การจะวัดวา

บุคคลมีความรูสึกพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ   จึงมีความจําเปนท่ีจะตองสรางเครื่องมือท่ีชวย  ในการวัด

ทัศนคตินั้น ซ่ึงนักวิชาการหลายคนไดกลาวถึงการวัดความพึงพอใจไวสรุปไดดังนี้ 

  ถวิล  ธาราโรจน (2536 : 77-86 ไดกลาวถึงการวัดความพึงพอใจไววาในการวัดความรูสึก 

หรือการวัดทัศนคตินั้นจะวัดออกมาในลักษณะของทิศทาง (Direction ซ่ึงมีอยู 2 ทิศทาง คือ ทางบวก 

หรือทางลบ ทางบวก หมายถึง การประเมินคาความรูสึกไปในทางท่ีดี ชอบ หรือพอใจ สวนทางลบ  จะ

เปนการประเมินคาความรูสึกไปในทางท่ีไมดี ไมชอบ หรือ ไมพอใจ และการวัด  ในลักษณะปริมาณ 

(Magnitude ซ่ึงเปนความเขมขน คว ามรุนแรง หรือระดับทัศนคติไปในทิศทางท่ีพึงประสงค หรือไมพึง

ประสงคนั่นเอง ซ่ึงวิธีการนั้นมีอยูหลายวิธี เชน วิธีการสังเกตวิธีการสัมภาษณ วิธีการใชแบบสอบถาม ซ่ึงมี

รายละเอียดดังนี้ 

   1. วิธีการสังเกตเปนวิธีการใชตรวจสอบบุคคลอ่ืน  โดยการเฝามองและจดบันทึกอยางมี

แบบแผน วิธีนี้เปนวิธีการศึกษาท่ีเกาแก และยังเปนท่ีนิยมใชอยางแพรหลายจนถึงปจจุบันแตก็เหมาะสม

กับการศึกษาเปนรายกรณีเทานั้น 

   2. วิธีการสัมภาษณ เปนวิธีการท่ีผูวิจัยจะตองออกไปสอบถามโดยการพูดคุยกับบุคคล

นั้นๆ โดยมีการเตรียมแผนงานไวลวงหนา เพ่ือใหไดขอมูลท่ีเปนจริงมากท่ีสุด 

   3. วิธีการใชแบบสอบถาม (Questionnaire วิธีการนี้จะเปนการใชแบบสอบถามท่ีมีขอ

คําอธิบายไวอยางเรียบรอย เพ่ือใหผูตอบทุกคนตอบมาเปนแบบแผนเดียวกัน มักใชในกรณีท่ีตองการ

ขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวนมากๆ วิธีนี้นับเปนวิธีท่ีนิยมใชกันมากท่ีสุดในการวัดทัศนคติ รูปแบบของ

แบบสอบถามจะใชมาตราวัดทัศนคติ ซ่ึงท่ีนิยมใชในปจจุบันวิธีหนึ่ง คือ มาตรสวนแบบ ลิเคิรท (Likert 

Scales ประกอบดวยขอความท่ีแสดงถึงทัศนคติของบุคคลท่ีมีตอสิ่งเราอยางใดอยางหนึ่ง แลวมีคําตอบท่ี

แสดงถึงระดบัความรูสึก 5 คําตอบ เชน มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด 

  ศักดิ์ชัย  ศิริปรีชากูล (2545 : 23 กล าวถึงความพึงพอใจตอบริการ  จะเกิดข้ึนไดหรือไมนั้น  

จะตองพิจารณาถึงลักษณะของการใหบริการขององคกร  ประกอบกับระดับความรูสึกของผูรับบริการใน

มิติตางๆ  ของแตละบุคคล 
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    1.  การใชแบบสอบถาม  ซ่ึงเปนวิธีท่ีนิยมใชกันอยางแพรหลายวิธีหนึ่ง  โดยการ

ขอรองหรือขอความรวมมือจากกลุมบุคคลท่ีตองการวัด 

    2.  การสัมภาษณ  เปนวิธีท่ีตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณ

ท่ีจะจูงใจใหผูถูกสัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง 

    3.  การสังเกต  โดยการสังเกตจากพฤติกรรมท้ังกอนมารับบริการ  ขณะมารับบริการ

และหลังรับบริการ  เชน  กิริยาทาทาง  สีหนา  เปนตน  โดยวิธีนี้  ผูวัดจะตองกระทําอยางจริงจังและมี

แบบแผนแนนอน  จึงจะสามารถประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการไดอยางถูกตอง 

  การวัดความพึงพอใจในบริการ มิลเล็ท (Millet อางถึงใน สํานักงานคณะกรรมการพัฒนา

ระบบราชการ. 2554 : 17) ไดกลาวเก่ียวกับความพึงพอใจในบริการหรือความสามารถท่ีจะพิจารณาวา 

บริการนั้นเปนท่ีพึงพอใจหรือไมโดยวัดจากการใหบริการอยางเทาเทียม คือ การบริการท่ีมีความยุติธรรม

เสมอภาค และเสมอหนา ไมวาผูนั้นจะเปนใคร การใหบริการรวดเร็วทันตอเวลา คือ  การใหบริการตาม

ลักษณะความจําเปนรีบดวน และตามความตองการของผูรับบริการ การใหบริการอยางเพียงพอ คือ ความ

เพียงพอในดานสถานท่ีบุคลากรวัสดุอุปกรณตางๆ การใหบริการอยางตอเนื่อง และการใหบริการท่ีมี

ความกาวหนา คือ การพัฒนางานบริการทางดานปริมาณ และคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเรื่อยๆ 

 

2.5 ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจในการใหบริการ 

 ศักดิ์ชัย  ศิริปรีชากุล (2545 : 18 ไดเสนอแนวคิดวา  ปจจัยท่ีมีสว นเก่ียวของและเปนสาเหตุท่ี

ทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  หรือไมพอใจในการรับบริการ  ประกอบดวยปจจัย  3  ประการดังนี้ 

  1.  ปจจัยดานระบบการใหบริการ  หมายถึง  องคประกอบและโครงขายท่ีสัมพันธกันของ

กิจกรรมบริการตางๆ 

  2.  ปจจัยดานกระบวนการใหบริการ  หมายถึง  ข้ันตอนตางๆ  ของบริการท่ีตอเนื่องกัน  

ตั้งแตเริ่มตนจนถึงข้ันสุดทายของงาน 

  3.  ปจจัยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  หมายถึง  เจาหนาท่ีท่ีรับผิดชอบในกิจกรรมตางๆ  โดย

ความพึงพอใจท่ีเกิดจากตัวแปรท้ัง  3  ตัวนี้  มีปฏิสัมพันธในเชิงภาพรวมและกอเปนรูปความรูสึกสะทอน

ออกมา 

 ชนานุช วิชิตะกุล  (2546 : 20 – 21)ได เสนอแนวคิดวา  ปจจัยท่ี มีสวนเก่ียวของทําให

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ  ดังนี้ 

  1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ

บริหารงานของรัฐท่ีมีฐานคติท่ีวาคนทุกคนเทาเทียมกัน ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติอยาง
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เทาเทียมกัน ในแงมุมของกฎหมายไมมีการแบงแยกกีดกัน ในการบริการประชาชนจะไดรับการปฏิบัติใน

ฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 

  2. การใหบริการอยางทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ในการบริหารจะตองมองวา 

การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวา ไมมีประสิทธิผล

เลยถาไมมีการตรงเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพอใจใหแกประชาชน 

  3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี

ลักษณะมีจํานวนการใหบริการ และสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at the 

geographical) ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมความหมายเลย ถามีจํานวนการใหบริการท่ีไม

เพียงพอและสถานท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกิดข้ึนแกผูรับบริการ 

  4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ี

เปนไปอยางสมํ่าเสมอ โดยยึดประโยชนของสาธารณะเปนหลัก ไมใชยึดความพอใจของหนวยงานท่ี

ใหบริการวา จะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดก็ได 

  5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะท่ี

มีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน  

 

2.6  งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

 พวงเพชร สุวรรณชาติ (2553) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนตอการดําเนินการดาน

โครงสรางพ้ืนฐานของเทศบาลนครหาดใหญ ผลการศึกษาพบวา 1. ลักษณะท่ัวไปของกลุมตัวอยาง

สวนมากเปนเพศหญิง อายุต่ํากวา 30 ป ประกอบอาชีพรับจางท่ัวไป การศึกษาระดับปริญญาตรี/หรือ

เทียบเทา มากท่ีสุด โดยมีรายไดเฉลี่ยตอเดือน 5,000 – 10,000 บาท และอาศัยอยูในชุมชน 1-5 ป  

2. ระดับความพึงพอใจของประชาชนกลุมตัวอยางตอการดําเนินการดานโครงสรางพ้ืนฐานของเทศบาล

นครหาดใหญ ระหวาง พ.ศ. 2552 – พ.ศ. 2553 โดยภาพรวมและพิจารณาในแตละโครงการอยูในระดับ

มากถึงมากท่ีสุด 3. ผลการเปรียบเทียบระดับ ความพึงพอใจของประชาชนกลุมตัวอยางตอการดําเนินการ

ดานโครงสรางพ้ืนฐาน ของเทศบาลนครหาดใหญ ระหวาง พ.ศ. 2552–พ.ศ. 2553 พบวา ปจจัยสวน

บุคคลอันไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา ศาสนา อาชีพ และรายไดตอเดือนโดยเฉลี่ย ระยะเวลาท่ีอาศัย

อยูในชุมชน ไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจของประชาชนตอการดําเนินการดานโครงสราง

พ้ืนฐาน ของเทศบาลนครหาดใหญ 4. ปญหาและขอเสนอแนะท่ัวไป ไดแก ควรปรับปรุงกอสรางทางเทา

ใหท่ัวถึงและเพียงพอตอการใชบริการของประชาชนควรจัดระเบียบทางเทาเพ่ือใหเปนทางสัญจรไปมาได

สะดวกแกผูสัญจร ควรปรับปรุงซอมแซมถนนและทางเทาท่ีชํารุดใหใชงานไดดีท่ัวถึงและใชเวลาให

เหมาะสมกับการปรับปรุงซอมแซม เพ่ือไมใหเกิดปญหาในการจราจร ควรเอาใจใสในการเก็บขยะใน 
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คูระบายน้ําอยางสมํ่าเสมอเพ่ือปองกันขยะอุดตัน ขยายคูระบายน้ําเพ่ือใหทันในสภาวะฉุกเฉินในการ

ระบายน้ําและจัดอบรมประชาชนในชุมชนใหมีความรู ควรดําเนินการแกไขเครื่องหมายจราจรและ

สัญญาณไฟจราจรท่ีไมชัดเจนและเพ่ิมตามจุดตางๆ ท่ีเหมาะสมควรดําเนินการติดตั้งไฟฟาสาธารณะ

เพ่ิมเติมในจุดท่ีลอแหลมตอการเกิดอุบัติเหตุและอาชญากรรมและจัดการตรวจตราแกไขอยางรวดเร็วเม่ือ

เกิดชํารุด 

 สุกัญญา มีแกว (2554) ไดศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลเขตอําเภอทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจ

ของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขตอําเภอทาชนะจังหวัดสุราษฎรธาน ี

เปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบล เขตอําเภอ

ทาชนะ จังหวัดสุราษฎรธานี ผลการวิจัยพบวา ประชาชนท่ีใชบริการสวนใหญเปนเพศชาย อายุระหวาง 

20 - 30 ป สมรสแลว ระดับการศึกษามัธยมศึกษา อาชีพเกษตรกร รายไดเฉลี่ยต่ํากวา 10,000 บาท 

จํานวนสมาชิกในครอบครัว 3 คน ใชบริการดานสํานักงานสาธารณสุข และตําบลท่ีใชบริการคือ ตําบล

ประสงค ความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการขององคการบริหารสวนตําบลเขตอําเภอทาชนะ 

จังหวัดสุราษฎรธานี โดยภาพรวมและรายดานความพึงพอใจในการใชบริการ อยูในระดับปานกลาง            

โดยเรียงลําดับจากมากไปหานอยดังนี้ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ดานอาคาร/ สถานท่ี ดานพนักงาน               

ผูใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ และดานกระบวนการใหบริการ ตามลําดับ ผลการทดสอบ

สมมติฐานการวิจัย พบวาปจจัยสวนบุคคล ดานอายุ อาชีพ จํานวนสมาชิกในครอบครัว และประเภท             

การใชบริการ ตางกันทําใหความพึงพอใจของประชาชนในการใชบริการ แตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 

 ปริมปภา วงคคําตา (2555 : บทคัดยอ) คุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บรายได องคการบริหาร

สวนตําบลสําโรง อําเภอตาลสุม จังหวัดอุบลราชธานี จําแนกตามขอมูลพ้ืนฐานสวนบุคคลพบวา  1) กลุม

ตัวอยางท่ีมีเพศตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บรายไดในภาพรวมและรายดานไมแตกตาง

กัน 2) กลุมตัวอยางท่ีมีอายุตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บรายได ในภาพรวม ดานการ

ตอบสนองตอผูรับบริการ ดานความเปนรูปธรรมของบริการ ดานความม่ันใจ แกผูรับบริการ ดานความ

เปนมืออาชีพแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .01 ในดานการติดตอสื่อสารแตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 และดานความเชื่อถือไววางใจไดไมแตกตางกัน 3) กลุมตัวอยางท่ีมีอาชีพ

ตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บรายไดในภาพรวมและรายดานไมแตกตางกัน 4) กลุม

ตัวอยางท่ีมีระดับการศึกษาตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บรายไดในภาพรวมและรายดาน

ไมแตกตางกัน 5) กลุมตัวอยางท่ีมีรายไดตอเดือนตางกัน เห็นวาคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บรายได 
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ดานการติดตอสื่อสารแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 สวนภาพรวมและดานอ่ืนๆ          

ไมแตกตางกัน 

 ผุสดี แสนเสนาะ. (2556) ไดศึกษาคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บภาษีในองคการบริหารสวน

ตําบลตะปอน อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี โดยมีวัตถุประสงคครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพ่ือ 1) ศึกษาระดับความ

คิดเห็นของประชาชนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ งานจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบลตะ

ปอน อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี 2) เปรียบเทียบความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกับคุณภาพการ

ใหบริการงานจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบลตะปอน อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี ซ่ึงจําแนกตาม

ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคือ

ประชาชนผูเสียภาษีขององคการบริหารสวนตําบลตะปอน อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี จํานวน 282 คน 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย คือแบบสอบถามเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการ งานจัดเก็บภาษีขององคการ

บริหารสวนตําบลตะปอน อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี ท่ีผูวิจัยสรางข้ึน มีคาความเชื่อม่ันเทากับ .91 สถิติ 

ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี4ย (Mean) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) การทดสอบ

คาที (T – Test) และการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One – Way ANOVA) โดยผลการวิจัย

พบวา 1) ประชาชนท่ีตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บ

ภาษีขององคการบริหารสวนตําบลตะปอน โดยรวมอยูในระดับสูง เรียงลําดับคาสูงสุดไปหาคาตํ่าสุด ดังนี้

ดานกระบวนการใหบริการ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ และดานสิ่งอํานวยความสะดวก 2) การเปรียบเทียบ

ความคิดเห็นของประชาชนเก่ียวกับคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บภาษีขององคการบริหารสวนตําบลตะ

ปอน อําเภอขลุง จังหวัดจันทบุรี พบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดตอเดือนตางกัน           

มีความคิดเห็นตอคุณภาพการใหบริการงานจัดเก็บภาษีในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลตะปอน           

ในดานข้ันตอนการใหบริการดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก แตกตางกันอยางมี

นัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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วิธีดําเนินการวิธีดําเนินการ  
  

 การสํารวจในครั้งนี้เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา  รวมท้ังสํารวจสภาพปญหา  

อุปสรรคและขอเสนอแนะเพ่ิมเติมจากประชาชนผูรับบริการใน 5 ดาน  คือ ดานกระบวนการข้ันตอน

การใหบริการ  ดานชองทางการใหบริการ  ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและ

ดานคุณภาพการใหบริการ  ซ่ึงมีวิธีการศึกษา ดังนี้ 
 

3.1 ขอมูลท่ีใชในการศึกษา 

 ขอมูลท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ขอมูลท่ีเก็บรวบรวมจากกลุมตัวอยางของประชาชนผูมารับ

บริการท่ีไดรับแบบสอบถามท่ีอาศัยอยูในเขตองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง เพ่ือศึกษาระดับความ

พึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา 

จังหวัดนครราชสีมา 
 

3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรเปาหมายสําหรับการเก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ (Primary data)  คือ ประชาชน            

ท่ีอาศัยอยูในเขตองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา จํานวน 3,326 คน 

จําแนกเปนชาย 1,650 คน และเพศหญิงจํานวน  1,676 คน  จาก 8 หมูบาน ซ่ึงประกอบดวย  

บานลิงสอง บานมะคา บานหนองโน บานหนองหวา บานแทน  บานใต บานโพนทอง  บานหนองพลวง  
 

3.3 ขนาดของกลุมตัวอยางประชาชน 

 เนื่องจากประชากรท่ีศึกษามีจํานวนมาก  ดังนั้น  คณะผูสํารวจจึงใชวิธีการคํานวณขนาดกลุม

ตัวอยางโดยใชสูตรของทาโรยามาเน (Taro Yamane.1973 : 125โดยกําหนดความ คลาดเคลื่อนรอยละ 

0.05  ตามสูตร 

สูตร     n      =    N 

                 1+N (e 2 

  n    = จํานวนกลุมตัวอยางหรือขนาดของกลุมตัวอยาง 

  N   = จํานวนประชากรหรือ ขนาดของประชากรท้ังหมด 

  e    = คาความคลาดเคลื่อน (sampling error   

33  
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แทนคาในสูตร             3,288 

         1+  3,288 (0.05 2 
 

                      3,288 

                     9.22     
     

=       357.616  ≅   357 
 

 อยางไรก็ตามเพ่ือใหผลการศึกษาท่ีไดรับจากกลุมตัวอยางท่ีสุมมาสามารถใชอธิบายกลุม

ประชากรเปาหมายไดอยางถูกตอง และเพ่ือเปนการเพ่ิมความเท่ียงตรงของขอสรุปท่ีจะไดรับจาก

ตัวอยาง  จึงจําเปนท่ีจะตองมีการสุมตัวอยางแบบอาศัยความนาจะเปนเพ่ือจะไดเปนการกระจายกลุม

ตัวอยางใหครอบคลุมท่ัวท้ังเขตพ้ืนท่ีขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง และไมใหมีการกระจุกตัวอยู

ในเขตพ้ืนท่ีใดพ้ืนท่ีหนึ่งมากเกินไป 
 

3.4  วิธีการสุมตัวอยาง 

 การสุมตัวอยางในการศึกษานี้ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบกลุม (Stratified Random Sapling  

โดยแบงประชากรออกเปนพ้ืนท่ีตางๆ โดยในแตละหมูบานจะสุมตัวอยางประชาชนอยางเปนสัดสวน 

(Proportional  Random  Sampling  เพ่ือใหไดจํานวนกลุมตัวอยางครอบคลุมทุกหมูบาน  รวมเปน 

357 คน  ดังตารางตอไปนี้ 
 

ตารางท่ี 3.1 จํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามหมูบาน 
 

ลําดับ หมูบาน ประชากร (คน) สัดสวน กลุมตัวอยาง (คน) 

1 หมู 2 บานลิงสอง 7 0.21 1 

2 หมู 4 บานมะคา 600 18.25 65 

3 หมู 5 บานหนองโน 164 4.99 18 

4 หมู 6 บานหนองหวา 292 8.88 32 

5 หมู 7 บานแทน 648 19.71 70 

6 หมู 8 บานใต 293 8.91 32 

9 หมู 9 บานโพนทอง 449 13.66 49 

10 หมู 10 บานหนองพลวง 835 25.40 90 

รวม 3,288 100.00 357 

 

= 
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 หลังจากทําการกําหนดขนาดตัวอยางของแตละเขตพ้ืนท่ีไดแลว  ในการเก็บรวบรวมขอมูล  

จะสุมประชากรในแตละเขตพ้ืนท่ีโดยวิธีสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ท้ังนี้เพราะ

ประชากรมีจํานวนมากและมีเขตพ้ืนท่ีกวาง 

 

3.5  เครื่องมือท่ีใชเก็บรวบรวมขอมูล 

 3.5.1 เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

   (1)   การสรางเครื่องมือ เครื่องมือท่ี ใช ในการรวบรวมครั้งนี้  คณะผูสํ ารวจใช

แบบสอบถามแบบปลายเปดและปลายปด โดยการศึกษาจากเอกสาร บทความ งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

นํามาสรางเปนแบบสอบถามใหครอบคลุมกับวัตถุประสงค โดยแบบสอบถามประกอบดวย 3 ตอน คือ 

    ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามเปนคําถามปลายเปดและปลายปด 

    ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอการใหบริการจําแนกตามสวน

งานตางๆ ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา มีลักษณะเปนแบบ

มาตราสวนประมาณคา  5  ระดับ ตามวิธีของลิเคิรท (Likert  Scale)  และขอเสนอแนะเก่ียวกับจุดเดน

ท่ีประทับใจและสิ่งท่ีควรปรับปรุง เปนคําถามปลายเปด  จําแนกตามหนวยงานตางๆ ขององคการ

บริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 

    ตอนท่ี 3  ความคิดเห็นเพ่ิมเติมและขอเสนอแนะ เปนคําถามปลายเปด  

   (2)   การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 

   ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ จะใชวิธีหาความเท่ียงตรง (Validity) ดวย

การนําแบบสอบถามฉบับรางไปหาความเท่ียงตรงดานเนื้อหาและโครงสราง โดยเสนอตอท่ีปรึกษา

โครงการและผูท่ีเก่ียวของ เพ่ือตรวจสอบหาความเท่ียงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) และความ

เหมาะสมถูกตองดานภาษา เพ่ือนําขอเสนอแนะไปปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม 

 3.5.2 การเก็บรวบรวมขอมูล 

  (1) ขอมูลปฐมภู มิ  (Primary Data) เปนการเก็บรวบรวมขอมูล ท่ี ไดจากการตอบ

แบบสอบถามโดยการใชวิธีการสัมภาษณตามแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึน จํานวนท้ังสิ้น 357 คน  

เพ่ือใหผลการศึกษามีความเท่ียงตรงในการสรุปผล ทีมผูสํารวจจะเดินแจกแบบสอบถามและรอเก็บคืน 

ถาผูตอบไมเขาใจหรืออานหนังสือไมออก หรืออานลําบาก ผูสํารวจก็จะอานใหฟง และกากบาท

เครื่องหมายในแบบสอบถาม  ผูสํารวจจะเก็บขอมูลโดยการเขาพบตามบานหรือท่ีสาธารณะ จนได

ตัวอยางครบตามกลุมตัวอยาง 
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  (2) ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนการเก็บรวบรวมขอมูลท่ีไดจากเอกสาร ขอมูล

ทางสถิติท่ีรวบรวมจากองคกรปกครองสวนทองถ่ิน จังหวัดนครราชสีมา และองคการบริหารสวนตําบล

โพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสมีา 

3.6  การวิเคราะหขอมูล 

 ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร ในการดําเนินการดังนี้ 

  1. ตรวจสอบความสมบูรณของขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถาม จากนั้นจึงวิเคราะห

หาคาสถิติพ้ืนฐาน โดยการคํานวณหาอัตราสวนรอยละ (Percentage) คาความถ่ี (Frequency) 

คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือวัด

คาเฉลี่ยและการกระจายของขอมูล และนําเสนอในรูปตาราง พรอมกับการพรรณนาประกอบ เพ่ือศึกษา

ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  

แลวแปลความหมายโดยใชเกณฑ (บุญชม ศรีสะอาด. 2543 : 100-103) 

คาเฉลี่ย 4.51 – 5.00  แปลความหมายวา มากท่ีสุด 

คาเฉลี่ย 3.51 – 4.50  แปลความหมายวา มาก 

คาเฉลี่ย 2.51 – 3.50  แปลความหมายวา ปานกลาง 

คาเฉลี่ย 1.51 – 2.50  แปลความหมายวา นอย 

คาเฉลี่ย 1.00 – 1.50  แปลความหมายวา นอยท่ีสุด 

  2. การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลโพนทองนั้น คณะผูสํารวจไดกําหนดเกณฑในการคํานวณคาคะแนนรอยละ โดยคิดจาก

คาคะแนนเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจในการใหบริการท่ีไดจากกลุมตัวอยางประชาชนในแตละดาน 

และนําคาคะแนนเฉลี่ยท่ีไดมาเทียบหาคารอยละจากคะแนนเต็มของแตละดานเพ่ือจัดระดับของความ

พึงพอใจได ดังนี้ 

ตารางท่ี  3.2  แสดงการจัดระดับคะแนนของความพึงพอใจ 
 

คะแนนเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) คะแนน 

มากกวา 4.75 มากกวารอยละ  95 ข้ึนไป 10 

ไมเกิน 4.75 ไมเกินรอยละ  95 9 

ไมเกิน 4.50 ไมเกินรอยละ  90 8 

ไมเกิน 4.25 ไมเกินรอยละ  85 7 

ไมเกิน 4.00 ไมเกินรอยละ  80 6 
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คะแนนเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ (รอยละ) คะแนน 

ไมเกิน 3.75 ไมเกินรอยละ  75 5 

ไมเกิน 3.50 ไมเกินรอยละ  70 4 

ไมเกิน 3.25 ไมเกินรอยละ  65 3 

ไมเกิน 3.00 ไมเกินรอยละ  60 2 

ไมเกิน 2.75 ไมเกินรอยละ  55 1 

ต่ํากวา 2.50 นอยกวารอยละ  50 0 

  

 สําหรับขอมูลท่ีไดจากคําถามปลายเปดไดทําการรวบรวมขอมูลท้ังหมด และดําเนินการ

วิเคราะหขอมูลดวยการจัดจําแนกประเภทขอความท่ีมีลักษณะเหมือนกันหรือคลายคลึงกันใหอยูใน

รูปแบบเดียวกัน จากนั้นวิเคราะหเนื้อหาของขอมูลและนําเสนอในรูปของความเรียง 

 

 

 



 

 

 

 

ผลการศึกษาผลการศึกษา 

บทท่ี บทท่ี 44  
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ผลการศึกษาผลการศึกษา  
  

 การศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา โดยสัญลักษณท่ีใชในการเสนอ

ผลการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

 

  X   แทน  คะแนนเฉลี่ย  (Mean) 

  S.D. แทน  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

 ซ่ึงผลการศึกษาครั้งนี้  คณะผูสํารวจไดดําเนินการวิเคราะหตามข้ันตอนตางๆ โดยรายงานผล

การศึกษาเสนอผลการวิเคราะหขอมูลตามลําดับ  ดังนี้ 

  4.1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม 

  4.2 การติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัด

นครราชสีมาของกลุมตัวอยางประชาชน 

  4.3 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา 

  4.4   ผลประเมินความพึงพอใจตอผลการดําเนินงานขององคกรปกครองสวนทองถ่ิน 

ในภาพรวมขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 

  4.5 การประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา 

  4.6  ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผูรับบริการ 

 

 

 

 

 

4 
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4.1  ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม 

 4.1.1 เพศ 

 ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน 357 คน พบวา สวนใหญรอยละ 56.02  

เปนเพศหญิง ในขณะท่ีเพศชาย คิดเปนรอยละ 43.98 รายละเอียดแสดงดังแผนภาพ 

 
แผนภาพท่ี  4.1   แสดงจํานวนและรอยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 
 

 4.1.2 ระดับอายุ 

  ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน 357 คน พบวา ผูใหขอมูลสวนใหญรอยละ  

33.61 มีอายุอยูระหวาง 41-50  รองลงมามีอายุ 50 ปข้ึนไป  คิดเปนรอยละ 30.81 มีอายุระหวาง  

31-40 ป คิดเปนรอยละ 19 .61 และมีอายุระหวาง 20-30 ป  คิดเปนรอยละ 15 .97 ตามลําดับ 

รายละเอียดแสดงดังแผนภูมิ 

 

 อายุระหวาง 20-30 ป อายุระหวาง 31-40 ป อายุระหวาง 41-50 ป อายุ 50 ปข้ึนไป 

  จํานวน 57 70 120 110 

    รอยละ 15.97 19.61 33.61 30.81 

แผนภูมิท่ี  4.1  แสดงจํานวนและรอยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม 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 

  ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน 357 คน พบวาสวนใหญรอยละ 29.41 

สําเร็จการศึกษาในระดับประถมศึกษา รองลงมาสําเร็จการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา  คิดเปนรอยละ 

23.81 สําเร็จการศึกษาในระดับอนุปริญญา คิดเปนรอยละ 20.17 สําเร็จการศึกษาในระดับต่ํากวา

ประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 18.21  และสําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี  คิดเปนรอยละ 8.40  

ตามลําดับ รายละเอียดแสดงดังแผนภาพ 

 

 

 
 

 

แผนภาพท่ี 4.2 แสดงจํานวนและรอยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประถมศึกษา 105 คน 

29.41 % 

อนุปริญญา 72 คน 

20.17 % 

 

มัธยมศึกษา 85 คน 

23.81 % 

 

ตํ่ากวาประถมศึกษา 65 คน 

18.21 % 

 

ปริญญาตรี 30 คน 

8.40 % 
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4.1.4 อาชีพ 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน 357 คน  พบวา สวนใหญรอยละ 28.01

ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  รองลงมาประกอบอาชีพรับจาง คิดเปนรอยละ 21.01 ประกอบอาชีพ

คาขาย คิดเปนรอยละ 16.53  ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท คิดเปนรอยละ 14.85 ประกอบอาชีพรับ

ราชการพนักงานของรัฐ คิดเปนรอยละ 11.20  และเปนนักเรียน คิดเปนรอยละ 8.40 ตามลําดับ 

รายละเอียดแสดงดังแผนภูมิ 

 

 

 เกษตรกรรม รับจาง 
พนักงาน

บริษัท 
คาขาย 

รับราชการ 

พนักงานของรัฐ 
นักเรียน 

  จํานวน 100 75 53 59 40 30 

    รอยละ 28.01 21.01 14.85 16.53 11.20 8.40 

แผนภูมิท่ี  4.2  แสดงจํานวนและรอยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 

 

 

 

 

100 

28.01% 

75 

21.01 % 

55 

14.85 % 

 

59 

11.20 % 

40 

8.40% 

30 

16.53% 
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4.1.5 ระดับรายได 

 ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน  357 คน  พบวา  สวนใหญรอยละ 35.01   

มีรายไดอยูระหวาง 6,001–8,000 บาท รองลงมามีรายไดอยูระหวาง 4,001-6,000 บาท คิดเปนรอยละ 

26.05  มีรายไดอยูระหวาง  8,001–10,000 บาท คิดเปนรอยละ 19.61 และมีรายไดอยูระหวาง 

2,001–4,000 บาท คิดเปนรอยละ  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 

    รอยละ 19.33 26.05 35.01 19.61 

แผนภูมิท่ี  4.3  แสดงจํานวนและรอยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม   จําแนกตามระดับรายได 

 

 

 

 

 

 

69 

19.33 % 

93 

26.05% 

125 

35.01% 

70 

19.61% 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 
 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หนา 55 

 

4.2 การติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทองของกลุมตัวอยางประชาชน 

 4.2.1 จํานวนครั้งท่ีมาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตาํบลโพนทอง 

 ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน  357  คน  พบวาสวนใหญรอยละ 38.38 

มาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 1-2 ครั้งใน  1 รอบป รองลงมาเคยมา

ติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 3-4 ครั้งใน 1 รอบป คิดเปนรอยละ 26.61  

เคยมาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 5-6  ครั้งใน 1 รอบป คิดเปนรอยละ 

18.21 และรอยละ 16.81 เคยมาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 7-8 ครั้งใน 

1 รอบป ตามลําดับ  รายละเอียดแสดงดังแผนภูมิ 

 

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

  จํานวน 137 95 65 60 

    รอยละ 38.38 26.61 18.21 16.81 

แผนภูมิท่ี  4.4  แสดงจํานวนและรอยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามจํานวนครั้ง            
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 4.2.2   สวนงานท่ีกลุมตัวอยางประชาชนสวนใหญมาติดตอขอรับบริการ 

  ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน 357 คน พบวา สวนใหญรอยละ 23.53 มา

ติดตอขอรับบริการสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล  รองลงมาไดเขามาติดตอขอรับบริการกองคลัง

คิดเปนรอยละ 22.41 มาติดตอขอรับบริการกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม  คิดเปนรอยละ  21.01 มา

ติดตอขอรับบริการกองการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม คิดเปนรอยละ 16.81 และมาติดตอขอรับ

บริการกองชาง คิดเปนรอยละ 16.25 ตามลําดับ รายละเอียดแสดงดังแผนภูมิ  

 

 
สํานักปลัดองคการ

บริหารสวนตําบล 

กองคลัง กองชาง กองการศึกษา ศาสนา

และวัฒนธรรม 

กองสาธารณสุข

และส่ิงแวดลอม 

  จํานวน 84 80 58 60 75 

    รอยละ 23.53 22.41 16.25 16.81 21.01 

แผนภูมิท่ี  4.5 แสดงจํานวนและรอยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม  จําแนกตามสวนงาน 

  ท่ีมาติดตอขอรบับริการ 
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4.2.3 ชองทางการรับขอมูลขาวสารจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 

ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน  357 คน พบวาสวนใหญรับทราบขอมูล

ขาวสารจากการบอกเลาจากผูนําชุมชน รองลงมารับทราบขอมูลขาวสารจากการติดประกาศตางๆ และ

เสียงตามสาย  ตามลําดับ รายละเอียดแสดงดังตาราง 
 

ตารางท่ี 4.1  แสดงจํานวนและรอยละของประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม จําแนกตามชองทาง     

    การรับขอมูลขาวสารจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 
 

ชองทางการรับทราบขอมูลขาวสาร จํานวน รอยละ 

ติดประกาศตางๆ 130 32.10 

การบอกเลาจากผูนําชุมชน 175 43.21 

เสียงตามสาย 100 24.69 

รวม 405 100 

หมายเหตุ : ผูตอบสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ 
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 4.2.4 งานท่ีไดดําเนินการและไดรับการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงาน

องคการบริหารสวนตําบลโพนทองท่ีกลุมตัวอยางประชาชนมาติดตอขอรบับรกิาร 
 

  ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชนท่ีมาติดตอขอรับบริการงานท่ีไดดําเนินการและไดรับ

การพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงานองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา  

จังหวัดนครราชสีมา  พบวา สวนใหญรอยละ 30.81 มาติดตอขอรับบริการงานดานสาธารณสุข รองลงมา

ไดมาติดตอขอรับบริการงานดานรายไดหรือภาษี คิดเปนรอยละ 25.21 มาติดตอขอรับบริการงานดาน

พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  คิดเปนรอยละ 24.37 และมาติดตอขอรับบริการโยธา การขออนุญาต

ปลูกสิ่งกอสราง  คิดเปนรอยละ 19.61 รายละเอียดดังแผนภูมิ   
 

 

 
งานดานโยธา การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

งานดานรายไดหรือ

ภาษี 

งานดานพัฒนาชุมชน

และสวัสดิการสังคม 
งานดาน

สาธารณสุข 

  จํานวน 70 90 87 110 

    รอยละ 19.61 25.21 24.37 30.81 

แผนภูมิท่ี  4.6 กลุมตัวอยางจําแนกตามจํานวนท่ีมาติดตอขอรับบริการงานท่ีไดดําเนินการและไดรบั

การพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงานองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 

 

 

24.37 % 25.21 % 
19.61 % 

110 

70 

90 

30.81% 

87 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 
 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หนา 59 

 

4.3 ความพึงพอใจผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   

อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 
 

 4.3.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลโพนทอง จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 

ตารางท่ี 4.2  แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพ 

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.83 0.60 96.50 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ 4.81 0.65 96.14 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.83 0.60 96.52 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.81 0.64 96.21 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.80 0.61 96.05 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.82 0.62 96.29 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมอยูในระดับ “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ความพึงพอใจของประชาชน โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  

คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 

96.52  รองลงมา คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 ระดับความ 

พึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.50  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจ

คิดเปนรอยละ  96.21  ดานชองทางการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจ คิดเปน

รอยละ  96.14 และดานคุณภาพการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปน 

รอยละ  96.05  ตามลําดับ 
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4.3.2 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการจําแนกตามสวนงาน 

4.3.2.1 สํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล 

ตารางท่ี 4.3  แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ 

  คุณภาพการใหบริการของสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล  

จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
  

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.83 0.59 96.66 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ 4.79 0.67 95.88 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.85 0.65 96.91 มากท่ีสดุ 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.82 0.60 96.31 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.77 0.66 95.48 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.81 0.63 96.26 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมของสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล อยูในระดับ   

“มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 3  

อันดับแรก คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ  4.85 รองลงมาคือ ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83  และดานสิ่งอํานวยความสะดวก  มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.82 ตามลําดับ 
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4.3.2.2 กองคลัง   
 

ตารางท่ี 4.4  แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ 

  คุณภาพการใหบริการของกองคลัง  จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

  

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.84 0.56 96.77 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ 4.82 0.60 96.43 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.80 0.63 95.95 มากท่ีสุด 

ดานสิง่อํานวยความสะดวก 4.83 0.62 96.62 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.76 0.57 95.12 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.81 0.60 96.23 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมของกองคลังอยูในระดับ  “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 3  

อันดับแรก คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ  4.84 รองลงมาคือ 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83  และดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.82 ตามลําดับ 

 

4.3.2.3 กองชาง  

ตารางท่ี 4.5  แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ 

  คุณภาพการใหบริการของกองชาง  จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.83 0.63 96.58 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ 4.78 0.68 95.67 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.84 0.52 96.70 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.80 0.65 96.01 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.82 0.49 96.29 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.81 0.61 96.20 มากท่ีสุด 
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จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมของกองชางอยูในระดับ  “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  

3  อันดับแรก คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.84 รองลงมา คือ ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 และดานคุณภาพการใหบริการมีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.82  ตามลําดับ 

 

4.3.2.4 กองการศกึษา ศาสนาและวัฒนธรรม  

ตารางท่ี 4.6  แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ 

  กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม  จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบรกิาร 4.84 0.54 96.83 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ 4.81 0.65 96.09 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.82 0.59 96.41 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.79 0.68 95.85 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.83 0.73 96.64 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.82 0.63 96.32 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมกองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม อยูในระดับ  “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  

3  อันดับแรก คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.84 รองลงมาคือ 

ดานคุณภาพการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.82 ตามลําดับ 
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4.3.2.5 กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม  

ตารางท่ี 4.7  แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตองาน 

  กองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.82 0.69 96.45 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ 4.84 0.59 96.69 มากท่ีสดุ 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.85 0.57 96.96 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.83 0.59 96.49 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.82 0.45 96.29 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.83 0.58 96.58 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม อยูในระดับ “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  3  

อันดับแรก คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.85 รองลงมาคือ ดานชองทาง

การใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.84 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83   

ตามลําดับ 
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 4.3.3  ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลโพนทองท่ีไดดําเนินการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหาร จําแนกตามงาน 

  องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ไดดําเนินการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการ

บริหารงานองคการบริหารสวนตําบลโพนทองท่ีสําคัญไดแก 

  1 การใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

  2) การใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

  3) การใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  4) การใหบริการงานดานสาธารณสุข 

  โดยผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการ ดังนี้ 

1  การใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 

ตารางท่ี 4.8  แสดงคาเฉลี่ย  ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการของ 

          องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ในการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาต 

  ปลูกสิ่งกอสราง  จําแนกเปนรายดานและภาพรวม  
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.82 0.61 96.38 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ 4.80 0.55 95.89 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.80 0.66 96.06 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.81 0.67 96.23 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.82 0.62 96.41 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.81 0.63 96.15 มากท่ีสุด 

 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

อยูในระดับ “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  3  

อันดับแรก โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.82 คือ 1 ดานคุณภาพการใหบริการ 2  ดานกระบวนการ

ข้ันตอนการใหบริการ รองลงมาคือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81  และมีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.80 คือ 1 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  2 ดานชองทางการใหบริการ ตามลําดับ 
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2  การใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

ตารางท่ี 4.9 แสดงคาเฉลี่ย  ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการของ 

   องคการบริหารสวนตําบลโพนทองในการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

   จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.55 96.20 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ 4.80 0.73 95.88 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.83 0.60 96.48 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.82 0.66 96.41 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.81 0.57 96.14 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.81 0.62 96.25 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี อยูในระดับ“ 

มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  3  

อันดับแรก คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.83  รองลงมาคือ ดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82  และมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 คือ  1 ดานกระบวนการข้ันตอนการ

ใหบริการ และ 2 ดานคุณภาพการใหบริการ ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 
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  3)  การใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 
 

ตารางท่ี 4.10  แสดงคาเฉลี่ย   ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการของ 

    องคการบริหารสวนตําบลโพนทองในการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

 จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.63 96.21 มากท่ีสดุ 

ดานชองทางการใหบริการ 4.83 0.62 96.54 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.84 0.59 96.81 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.80 0.61 95.97 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.80 0.63 96.04 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.81 0.62 96.26 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมในการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

อยูในระดับ  “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  3  

อันดับแรก คือ ด าน เจาหนา ท่ีผู ใหบริการ  โดยมีค า เฉลี่ยสู งสุด เท ากับ   4.84  รองลงมาคือ   

ดานชองทางการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 และดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ตามลําดับ 
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4  การใหบริการงานดานสาธารณสุข 

ตารางท่ี 4.11  แสดงคาเฉลี่ย   ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการของ 

   องคการบริหารสวนตําบลโพนทองในการใหบริการงานดานสาธารณสุข 

 จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.81 0.68 96.25 มากท่ีสดุ 

ดานชองทางการใหบริการ 4.82 0.67 96.33 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.84 0.64 96.69 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.83 0.66 96.44 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.81 0.71 96.12 มากท่ีสุด 

ภาพรวม 4.82 0.67 96.38 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมการใหบริการงานดานสาธารณสุข อยูในระดับ  “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา  ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  

คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสงูสุดเทากับ 4.84 รองลงมา คือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 และดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82  ตามลําดับ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 
 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หนา 68 

 

 4.3.4  ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลโพนทอง จําแนกเปนรายขอในแตละสวนงาน 

4.3.4.1 สํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล 

ตารางท่ี 4.12 แสดงคาเฉลี่ยสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ 

   คุณภาพการใหบริการของสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล 

 จําแนกเปนรายขอและภาพรวม 
 
  

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ     

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน - หลัง 4.80 0.78 96.09 มากท่ีสุด 

2. มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลาย มีความเหมาะสม 

ไมยุงยาก ซับซอน 

4.84 0.69 96.84 มากท่ีสุด 

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.82 0.56 96.32 มากท่ีสุด 

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสม 4.88 0.38 97.54 มากท่ีสุด 

5. แบบฟอรมและคํารองตางๆมีความชดัเจนเขาใจงาย 4.81 0.43 96.27 มากท่ีสุด 

6. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆ ชัดเจน 4.80 0.85 96.05 มากท่ีสุด 

7. มีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัยในการใหบริการ 4.91 0.57 98.16 มากท่ีสุด 

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ

ข้ันตอนการใหบริการโดยรวมของสํานักปลัดองคการ

บริหารสวนตําบล   

4.80 0.43 96.00 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ     

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.92 0.48 98.42 มากท่ีสุด 

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ 4.84 0.69 96.84 มากท่ีสุด 

3. เอกสารสิ่งพิมพ สื่อสิ่งพิมพ แผนพับหรือการติด

ประกาศตางๆ 

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. การออกหนวยเคลื่อนท่ี 4.72 0.87 94.47 มากท่ีสุด 

7. ระบบโทรศัพท 

 

4.80 0.57 96.00 มากท่ีสดุ 
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8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการ

ใหบริการโดยรวมของสํานักปลัดองคการบริหารสวน

ตําบล   

4.78 0.69 95.64 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ     

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหา  

ขอสงสัยและอธิบายไดชัดเจน 

4.90 0.46 97.94 มากท่ีสุด 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยสภุาพความเรียบรอย 4.83 0.67 96.67 มากท่ีสุด 

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใส กระตือรือรน 

ในการใหบริการ 

4.86 0.68 97.14 มากท่ีสุด 

4. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทาง

ของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4.80 0.78 96.09 มากท่ีสุด 

5. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ 4.86 0.72 97.11 มากท่ีสดุ 

6. การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชน

ท่ีมารับบริการอยางเทาเทียมกัน 

4.83 0.55 96.55 มากท่ีสุด 

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / 

บุคลากรผูใหบริการโดยรวมของสํานักปลัดองคการ

บรหิารสวนตําบล   

4.84 0.69 96.84 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก     

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวก 

แกการเดินทางไปรับบริการ 

4.79 0.41 95.89 มากท่ีสุด 

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ี 

การใหบริการเห็นงาย 

4.82 0.74 96.32 มากท่ีสดุ 

3. สถานท่ีใหบริการมีความสะอาดและเปนระเบียบ

เรียบรอย 

4.80 0.70 96.00 มากท่ีสุด 

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบรกิาร 

อยางเหมาะสมเก่ียวกับ 

     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  หองน้ํา 4.83 0.55 96.55 มากท่ีสุด 

5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการขอมูล

สารสนเทศ 

4.80 0.57 96.00 มากท่ีสุด 

6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 4.79 0.78 95.73 มากท่ีสดุ 

7. มีการจัดเครื่องถายเอกสารไวใหบริการในสถานท่ี

ใหบริการ 

4.81 0.43 96.27 มากท่ีสุด 

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความ

สะดวกโดยรวมของสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล   

4.85 0.36 96.92 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบรกิาร     

1. ความโปรงใสในการใหบริการ 4.82 0.55 96.42 มากท่ีสุด 

2. ความถูกตองของงานท่ีใหบริการ 4.73 0.45 94.55 มากท่ีสุด 

3. ความรวดเร็วของการใหบริการ 4.83 0.55 96.55 มากท่ีสุด 

4. ความตรงตอเวลาในการใหบรกิาร 4.80 0.73 96.09 มากท่ีสุด 

5. ความยืดหยุนในการใหบริการ 4.72 0.87 94.47 มากท่ีสุด 

6. ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.76 0.70 95.24 มากท่ีสุด 

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคุณภาพ 

การบริการโดยรวมของสํานักปลัดองคการบริหาร 

สวนตําบล   

4.75 0.78 95.07 มากท่ีสุด 

ภาพรวมการใหบริการของสํานักปลัดองคการบริหาร

สวนตําบล   

4.81 0.63 96.26 มากท่ีสุด 

 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ในภาพรวมของสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล  อยูในระดับ

“มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจ  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 3 

อันดับแรก คือ มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.92 รองลงมา คือ  

มีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัยในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.91 และเจาหนาท่ีใหคําแนะนํา 

การตอบขอซักถามปญหา ขอสงสยัและอธิบายไดชัดเจน มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 ตามลําดับ 
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4.3.4.2 กองคลัง  

ตารางท่ี 4.13 แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ 

   คุณภาพการใหบริการของกองคลัง  จําแนกเปนรายขอและภาพรวม 
 
  

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการ/ข้ันตอนการใหบริการ     

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน - หลัง 4.86 0.63 97.24 มากท่ีสุด 

2. มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลาย มีความเหมาะสม

ไมยุงยาก ซับซอน 

4.83 0.74 96.58 มากท่ีสุด 

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.72 0.74 94.48 มากท่ีสดุ 

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสมตรงตอความ

ตองการของผูรับบริการ 

4.91 0.57 98.16 มากท่ีสุด 

5. แบบฟอรมและคํารองตางๆ มีความชัดเจนเขาใจงาย 4.80 0.67 96.00 มากท่ีสุด 

6. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆชดัเจน 4.85 0.36 96.92 มากท่ีสุด 

7. มีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัยในการใหบริการ 4.88 0.38 97.54 มากท่ีสุด 

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ/

ข้ันตอนการบริการโดยรวมของกองคลัง   

4.86 0.35 97.23 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ     

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.90 0.61 98.10 มากท่ีสุด 

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ 4.75 0.69 95.00 มากท่ีสุด 

3. มีการบริการทางสื่อประชาสัมพันธตาง ๆ เชน  

ปายโฆษณา แผนพับ เสียงตามสาย และกลองรับ 

ความคิดเห็นและทางโทรศัพท เปนตน 

4.83 0.49 96.67 มากท่ีสุด 

4. มีการใชเทคโนโลยีและอุปกรณท่ีทันสมัย 

ในการใหบริการ 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

5. มีสื่อออนไลนใหบริการดานขอมูลขาวสารและ 

รับแจงเรื่องราวตาง ๆ 

4.85 0.63 96.90 มากท่ีสดุ 

6. การออกหนวยเคลื่อนท่ี 4.88 0.38 97.54 มากท่ีสุด 

7. ระบบโทรศัพท 

 

4.78 0.77 95.62 มากท่ีสุด 
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8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทาง 

การใหบริการโดยรวมของกองคลัง 

4.76 0.54 95.20 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ     

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหา

ขอสงสัยและอธิบายไดชัดเจน 

4.71 0.65 94.29 มากท่ีสุด 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรียบรอย 4.76 0.78 95.17 มากท่ีสุด 

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดแูลเอาใจใสและกระตือรือรน 

ในการใหบริการ 

4.93 0.26 98.57 มากท่ีสดุ 

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ  กิริยามารยาท

ของเจาหนาท่ีผูใหบริการเรียบรอย 

4.86 0.63 97.24 มากท่ีสุด 

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะ

ทาทางของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4.78 0.69 95.64 มากท่ีสุด 

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับ

บริการ 

4.72 0.74 94.48 มากท่ีสุด 

7. การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชน

ท่ีมารับบริการอยางเทาเทียมกัน 

4.82 0.64 96.43 มากท่ีสุด 

8. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน  

ไมรับสินบนไมหาประโยชนในทางมิชอบฯลฯ 

4.81 0.43 96.27 มากท่ีสุด 

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย  

โดยไมเลือกปฏิบัติ 

4.75 0.87 95.00 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / 

บุคลากรผูใหบริการโดยรวมของกองคลงั 

4.82 0.64 96.43 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก     

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแก 

การเดินทางไปรับบริการ 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสดุ 

2. มีปายประชาสมัพันธและปายแสดงสถานท่ี 

การใหบริการเห็นงาย 

4.82 0.71 96.32 มากท่ีสุด 

3. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 4.85 0.57 96.92 มากท่ีสุด 
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4. มีการจัดสิง่อํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

ดานท่ีนั่งพักรอรับบริการ  บริการน้ําดื่มและหองน้ํา 

4.80 0.57 96.00 มากท่ีสดุ 

5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ ขอมูล

สารสนเทศ 

4.85 0.68 96.91 มากท่ีสุด 

6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 4.81 0.43 96.27 มากท่ีสุด 

7. มีการจัดเครื่องถายเอกสารไวใหบริการในสถานท่ี

ใหบริการ 

4.83 0.74 96.58 มากท่ีสุด 

8. สือ่ประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.92 0.48 98.42 มากท่ีสุด 

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวย

ความสะดวกโดยรวมของกองคลัง 

4.79 0.78 95.73 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ     

1. ความโปรงใสในการใหบริการ 4.74 0.53 94.74 มากท่ีสุด 

2. ความยืดหยุนในการใหบริการ 4.75 0.44 94.91 มากท่ีสุด 

3. ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.76 0.54 95.2 มากท่ีสุด 

4. ไดรับบริการตรงตามความตองการ 4.77 0.42 95.4 มากท่ีสุด 

5. ไดรับบริการท่ีคุมคา  คุมประโยชน 4.80 0.59 96.00 มากท่ีสุด 

6. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคุณภาพ 

การใหบริการโดยรวมของกองคลัง 

4.72 0.87 94.47 มากท่ีสุด 

ภาพรวมการใหบริการของกองคลัง   4.81 0.60 96.23 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมของกองคลัง  อยูในระดับ  “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ  พบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 3 

อันดับแรก คือ เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรนในการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 

4.93  รองลงมาคือ สื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.92 และมีระยะเวลา

การใหบริการท่ีเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.91 ตามลําดับ 

 

 

 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 
 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หนา 74 

 

4.3.4.3 กองชาง  

ตารางท่ี 4.14 แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ 

  คุณภาพการใหบริการของกองชาง  จําแนกเปนรายขอและภาพรวม 
  

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ     

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซ อน  

มีความคล องตัว 

4.86 0.63 97.24 มากท่ีสุด 

2. ความรวดเรว็ในการใหบริการ 4.88 0.38 97.54 มากท่ีสุด 

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงแนะนําข้ันตอน 

การใหบริการ 

4.84 0.69 96.84 มากท่ีสุด 

4. ความเปนธรรมของข้ันตอนวิธีการใหบริการ 

เทาเทียมกัน 

4.80 0.78 96.09 มากท่ีสุด 

5. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.83 0.53 96.67 มากท่ีสุด 

6. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอ

ความตองการของผูรับบริการ 

4.75 0.87 95.00 มากท่ีสุด 

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ/

ข้ันตอนการใหบริการโดยรวมของกองชาง 

4.83 0.53 96.67 มากท่ีสดุ 

ดานชองทางการใหบริการ     

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.80 0.78 96.09 มากท่ีสุด 

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ 4.75 0.44 94.90 มากท่ีสุด 

3. มีการบริการทางสื่อประชาสัมพันธตาง ๆ เชน 

ปายโฆษณา แผนพับ เสียงตามสาย และกลองรับ

ความคิดเห็นและทางโทรศัพท เปนตน 

4.79 0.73 95.89 มากท่ีสุด 

4. มีการใชเทคโนโลยีและอุปกรณท่ีทันสมัย 

ในการใหบริการ 

4.71 0.86 94.29 มากท่ีสุด 

5. มีสื่อออนไลนใหบริการดานขอมูลขาวสารและ 

รับแจงเรื่องราวตาง ๆ 

4.81 0.43 96.27 มากท่ีสุด 

6. การออกหนวยเคลื่อนท่ี 4.75 0.87 95.00 มากท่ีสุด 

7. ระบบโทรศัพท 4.72 0.87 94.47 มากท่ีสุด 
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8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทาง 

การใหบริการโดยรวมของกองชาง 

4.92 0.48 98.42 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ     

1. ความสุภาพ กิริยามารยาทเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.91 0.57 98.16 มากท่ีสดุ 

2. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะ

ทาทางของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4.82 0.39 96.36 มากท่ีสุด 

3. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอม 

ในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

4.88 0.38 97.54 มากท่ีสุด 

4. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบรกิาร 

เชน การตอบคําถามชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา  

ชวยแกปญหาได 

4.79 0.55 95.73 มากท่ีสุด 

5. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกัน 

ทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 

4.82 0.56 96.32 มากท่ีสุด 

6. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน  

ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบฯลฯ 

4.81 0.63 96.12 มากท่ีสุด 

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / 

บุคลากรผูใหบริการโดยรวมของกองชาง 

4.83 0.53 96.67 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก     

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวก 

แกการเดินทางไปรับบริการ 

4.71 0.86 94.29 มากท่ีสดุ 

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ี  

การใหบริการเห็นงาย บอกจุดบริการ 

4.74 0.60 94.79 มากท่ีสุด 

3. อาคารและสถานท่ีใหบริการมีความสะอาด 

สะดวกสบายและสวยงาม  

4.83 0.55 96.55 มากท่ีสุด 

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

   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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   4.3  มีสื่อ สันทนาการตางๆ ระหวางรอรับบริการ 

เชน หนังสืออานเลน หรือหนังสอืพิมพ หรือโทรทัศน 

4.81 0.63 96.12 มากท่ีสุด 

5. จุด/ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึง

ไดสะดวก 

4.72 0.87 94.47 มากท่ีสุด 

6. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ 

ขอมูลสารสนเทศ วัสดุอุปกรณสําหรับผูรับบริการ 

มีความเพียงพอ 

4.90 0.58 98.08 มากท่ีสดุ 

7. สถานท่ีจอดรถมีความปลอดภัย สะดวกสบายและ

เพียงพอ 

4.82 0.74 96.32 มากท่ีสุด 

8.  สื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

9. มีการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ 4.75 0.44 94.91 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวย

ความสะดวกโดยรวมของกองชาง 

4.81 0.63 96.12 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ     

1. ความโปรงใสในการใหบริการ 4.79 0.55 95.73 มากท่ีสุด 

2. ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.82 0.56 96.32 มากท่ีสุด 

3. ไดรับบริการท่ีคุมคา  คุมประโยชน 4.84 0.40 96.84 มากท่ีสุด 

4. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคุณภาพ 

การใหบริการโดยรวมของกองชาง 

4.81 0.43 96.27 มากท่ีสุด 

ภาพรวมการใหบริการของกองชาง 4.81 0.61 96.20 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมของกองชางอยูในระดับ  “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 3 

อันดับแรก คือ 1  มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการน้ําดื่ม บริการประชาชนท่ีมารับบริการ 

โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.92 รองลงมาคือ ความสุภาพ กิริยามารยาทเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.91 และมีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ ขอมูลสารสนเทศ วัสดุอุปกรณสําหรับ

ผูรับบริการมีความเพียงพอ มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.90  ตามลําดับ 
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4.3.4.4 กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม  

ตารางท่ี 4.15 แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ  

  กองการศึกษา  ศาสนาและวัฒนธรรม  จําแนกเปนรายขอและภาพรวม 
 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ     

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน -หลัง 4.83 0.55 96.55 มากท่ีสุด 

2. มีข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและ 

มีความคลองตัว 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสดุ 

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.84 0.47 96.71 มากท่ีสุด 

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสม 4.96 0.19 99.27 มากท่ีสุด 

5. แบบฟอรมคํารองตางๆมีความชดัเจนเขาใจงาย 4.86 0.58 97.26 มากท่ีสุด 

6. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆชดัเจน 4.80 0.84 95.96 มากท่ีสดุ 

7. ความเปนธรรมของข้ันตอนวิธกีารใหบริการเทา

เทียมกัน 

4.82 0.39 96.36 มากท่ีสุด 

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ/

ข้ันตอนการใหบริการโดยรวมของกองการศึกษา 

ศาสนาและวัฒนธรรม 

4.81 0.63 96.12 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ     

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน -หลัง 4.76 0.82 95.17 มากท่ีสุด 

2. มีข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและ 

มีความคลองตัว 

4.86 0.35 97.23 มากท่ีสุด 

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.80 0.67 96.00 มากท่ีสุด 

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสม 4.81 0.63 96.12 มากท่ีสุด 

5. แบบฟอรมคํารองตางๆมีความชัดเจนเขาใจงาย 4.73 0.85 94.52 มากท่ีสุด 

6. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆชัดเจน 4.87 0.59 97.47 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ     

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหา

ขอสงสัยอธิบายไดชัดเจน 

4.88 0.38 97.54 มากท่ีสุด 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรียบรอย 4.83 0.55 96.55 มากท่ีสุด 
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3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรน 

ในการใหบริการ 

4.80 0.43 96.00 มากท่ีสุด 

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพเรียบรอย 4.83 0.57 96.62 มากท่ีสุด 

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะ

ทาทางของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับ

บริการ 

4.80 0.77 96.05 มากท่ีสุด 

7. การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชน

ท่ีมารับบริการเทาเทียมกัน 

4.81 0.43 96.27 มากท่ีสุด 

8. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับ

สินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ  

4.75 0.80 94.91 มากท่ีสดุ 

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกัน 

ทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 

4.90 0.58 98.08 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / 

บุคลากรผูใหบริการโดยรวมของกองการศึกษา ศาสนา

และวัฒนธรรม 

4.78 0.77 95.62 มากท่ีสดุ 

ดานส่ิงอํานวยความสะดวก     

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแก 

การเดินทางไปรับบริการ 

4.76 0.78 95.17 มากท่ีสุด 

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ี 

การใหบริการเห็นงาย 

4.75 0.44 94.91 มากท่ีสุด 

3. สถานท่ีใหบริการมีความสะอาดและเปนระเบียบ

เรียบรอย 

4.80 0.70 96.00 มากท่ีสุด 

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ  

อยางเหมาะสมเก่ียวกับ 

     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 

ขอมูลสารสนเทศ 

4.76 0.54 95.26 มากท่ีสุด 

6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 4.82 0.66 96.43 มากท่ีสดุ 

7. มีการจัดเครื่องถายเอกสารไวใหบริการในสถานท่ี

ใหบริการ 

4.80 0.80 96.05 มากท่ีสุด 

8.  สื่อประชาสัมพันธ /คูมือเอกสารใหความรู 4.83 0.68 96.58 มากท่ีสุด 

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวย

ความสะดวกโดยรวมของกองการศึกษา ศาสนาและ

วัฒนธรรม 

4.76 0.78 95.17 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ     

1. ความโปรงใสในการใหบริการ 4.91 0.57 98.16 มากท่ีสุด 

2. ความถูกตองของงานท่ีใหบริการ 4.84 0.67 96.84 มากท่ีสุด 

3. ความรวดเร็วของการใหบริการ 4.78 0.86 95.53 มากท่ีสุด 

4. ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.83 0.79 96.63 มากท่ีสุด 

5. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคุณภาพ 

การใหบริการโดยรวมของกองการศึกษา ศาสนาและ

วัฒนธรรม 

4.80 0.77 96.05 มากท่ีสุด 

ภาพรวมการใหบริการกองการศึกษา ศาสนาและ

วัฒนธรรม 

4.82 0.63 96.32 มากท่ีสุด 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมของกองการศึกษา  ศาสนาและวัฒนธรรม   อยูในระดับ  

“มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  3 

อันดับแรก คือ มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสม  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.96 รองลงมาคือ 

ความโปรงใสในการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.91 และเจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกัน

ทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 ตามลําดับ 
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4.3.4.5 กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม 

ตารางท่ี 4.16 แสดงคาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอ 

  กองสาธารณสุขและสิง่แวดลอม จําแนกเปนรายขอและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการ / ข้ันตอนการใหบริการ     

1. มีการจัดระบบการใหบร ิการตามลําด ับก อน - หลัง 4.82 0.74 96.32 มากท่ีสุด 

2. แนะนำข้ันตอนท่ีหลากหลาย เหมาะสมไมยุงยาก 
ซับซอน 

4.87 0.66 97.37 มากท่ีสุด 

3. ความชดัเจนในการอธิบาย ชี้แจง แนะนําข้ันตอน 
ในการบริการ 

4.85 0.36 96.92 มากท่ีสุด 

4. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.75 0.73 95.06 มากท่ีสดุ 

5. ระยะเวลาการใหบร ิการเหมาะสมตรงตอความ
ต องการ 

4.84 0.67 96.84 มากท่ีสุด 

6. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ(เรียง
ตามลำดับ กอนหลังมีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

4.82 0.80 96.32 มากท่ีสุด 

7. แบบฟอร ม คำรองตางๆ ม ีความชัดเจนเขาใจง าย 4.84 0.67 96.84 มากท่ีสุด 

8. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คำร องตางๆชัดเจน 4.82 0.80 96.32 มากท่ีสุด 

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ/ 

ข้ันตอนการใหบริการโดยรวมของกองสาธารณสุขและ

สิง่แวดลอม 

4.80 0.80 96.05 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ     

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.87 0.66 97.37 มากท่ีสุด 

2. การใหบริการช วงวันหยุดราชการ 4.80 0.80 96.05 มากท่ีสุด 

3. เอกสารสิ่งพ ิมพ  สื่อสิ่งพ ิมพ  แผนพับ 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. การออกหนวยเคลื่อนท่ี 4.85 0.36 96.92 มากท่ีสุด 

7. ระบบโทรศัพท 
 

4.85 0.57 96.92 มากท่ีสุด 
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8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทาง 

การใหบริการโดยรวมของกองสาธารณสุขและ
สิ่งแวดลอม 

4.86 0.35 97.23 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ     

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบข อซักถามป ัญหา 
ขอสงสัยและอธิบายไดชัดเจน 

4.89 0.36 97.81 มากท่ีสดุ 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรียบรอย 4.88 0.38 97.54 มากท่ีสุด 

3. เจาหนาท่ีเตม็ใจดูแลเอาใจใสและกระตือร ือรน 

ในการใหบริการ 

4.75 0.73 95.06 มากท่ีสุด 

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ กิริยามารยาท

ของ เจาหนาท่ีผูใหบริการเรียบรอย 

4.96 0.42 99.10 มากท่ีสุด 

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะ

ทาทาง ของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4.87 0.73 97.30 มากท่ีสุด 

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับ
บริการ 

4.89 0.53 97.75 มากท่ีสุด 

7. การใหเก ียรติและการใหความสำคัญก ับ

ประชาชนท่ีมารับบริการอยางเทาเท ียมก ัน 

4.82 0.71 96.32 มากท่ีสุด 

8. ความซ่ือสัตยสจุริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน 

ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.78 0.77 95.62 มากท่ีสดุ 

9.  เจาหนาท่ีใหบริการต อผูรบับริการเหมือนกัน 

ท ุกราย โดยไม เลือกปฏิบัติ 

4.79 0.55 95.73 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / 

บุคลากรผูใหบริการโดยรวมกองสาธารณสุขและ

สิ่งแวดลอม 

4.87 0.52 97.33 มากท่ีสดุ 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก     

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแก 

การเดนิทางไปรับบริการ 

4.82 0.54 96.44 มากท่ีสุด 

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ี  

การใหบริการเห็นงาย บอกจุดบริการ 

4.78 0.77 95.62 มากท่ีสุด 
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3. อาคารและสถานท่ีใหบริการมีความสะอาด 

สะดวกสบายและสวยงาม  

4.79 0.55 95.73 มากท่ีสุด 

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

   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 สันทนาการตางๆ ระหวางรอรับบริการ 

เชน หนังสืออานเลน หรือ หนังสือพิมพ หรือ โทรทัศน 

4.91 0.60 98.20 มากท่ีสุด 

5. จุด/ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงได

สะดวก 

4.83 0.64 96.53 มากท่ีสุด 

6. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ 

ขอมูลสารสนเทศ วัสดุอุปกรณสําหรับผูรับบริการ 

มีความเพียงพอ 

4.82 0.39 96.31 มากท่ีสดุ 

7. สถานท่ีจอดรถมีความปลอดภัย สะดวกสบายและ

เพียงพอ 

4.85 0.68 96.91 มากท่ีสุด 

8. สือ่ประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.85 0.62 97.09 มากท่ีสุด 

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความ

สะดวกโดยรวมของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 

4.82 0.54 96.44 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ     

1. มีการสงเสริมความเขมแข็งของชุมชนดานสาธารณสุข 4.82 0.56 96.32 มากท่ีสุด 

2. การสงเสริมและสนับสนนุ อาสาสมัครสาธารณสุข 

(อสม.) ใหทํางานอยางมีคุณภาพและมีขวัญกําลังใจท่ีดี 

4.79 0.55 95.73 มากท่ีสุด 

3. การจัดระบบสงเสริมสุขภาพประชาชนเพ่ือ 

การพ่ึงพาตนเอง ของประชาชนสูการมีสุขภาพท่ีดี 

4.80 0.43 96.00 มากท่ีสุด 

4. การควบคุมปองกันมิใหเกิดการแพรระบาดของ

โรคติดตอ 

4.71 0.46 94.15 มากท่ีสุด 

5. จัดอบรมใหความรูดานสุขภาพอนามัยแกประชาชน 

 

4.85 0.57 96.92 มากท่ีสดุ 
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6. การดําเนินงานในการปองกันการแพรระบาดของโรค 4.86 0.35 97.23 มากท่ีสุด 

7. การฟนฟูสุขภาพประชาชนในเขตพ้ืนท่ี 4.77 0.42 95.40 มากท่ีสุด 

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคุณภาพการ

ใหบริการโดยรวมของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 

4.93 0.26 98.57 มากท่ีสุด 

ภาพรวมการใหบริการของกองสาธารณสุขและ

ส่ิงแวดลอม 

4.83 0.58 96.58 มากท่ีสุด 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม อยูในระดับ “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 3  

อันดับแรก คือ เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ กิริยามารยาทของ เจาหนาท่ีผูใหบริการเรียบรอย 

โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.96 รองลงมาคือ  ความพึงพอใจท่ี มีตอการใหบริการดานคุณภาพ 

การใหบริการโดยรวมของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม  มีคาเฉลีย่เทากับ 4.93 และมีสื่อ สันทนาการ

ตาง ๆ ระหวางรอรับบริการ เชน หนังสืออานเลน หรือ หนังสือพิมพ หรือ โทรทัศน มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.91  ตามลําดับ 
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 4.3.5 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลโพนทองท่ีไดดําเนินการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหาร จําแนกตามงาน 

 องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ไดดําเนินการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงาน

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทองท่ีสําคัญ  ไดแก 

1 การใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

2) การใหบริการงานดานรายไดและภาษี 

3) การใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4) การใหบริการงานดานสาธารณสุข 

 โดยผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการ ดังนี้ 

  1)  การใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 

ตารางท่ี 4.17 แสดงคาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการของ 

   องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ในการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาต 

   ปลูกสิ่งกอสราง จําแนกเปนรายขอและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ     

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนมีความคลองตัว 4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ 4.85 0.45 96.90 มากท่ีสุด 

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจงแนะนําข้ันตอน 

ในการใหบริการ 

4.85 0.45 96.43 มากท่ีสุด 

4. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ  

(เรียงตาม ลําดับกอนหลังมีความเสมอภาคเทาเทียมกัน  

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

5. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.80 0.67 95.95 มากท่ีสุด 

6. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอ 

ความตองการของผูรับบริการ 

4.71 0.86 94.25 มากท่ีสดุ 

7. ข้ันตอนตรวจสอบเอกสาร/พ้ืนท่ีกอสรางรวดเร็ว 4.80 0.53 95.95 มากท่ีสุด 

8. การขออนุญาตกอสรางอาคารสามารถตอบสนอง 

ความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง 

 

4.93 0.26 98.57 มากท่ีสุด 
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9. ข้ันตอนพิจารณาออกใบอนุญาตถูกตองสนอง 

ความตองการของประชาชน 

4.83 0.53 96.67 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ

ข้ันตอนการบริการของงานโยธา การขออนุญาต 

ปลูกสิ่งกอสราง 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ     

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ 4.80 0.65 95.95 มากท่ีสุด 

3. เอกสารสิ่งพิมพ สื่อสิ่งพิมพ แผนพับ 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. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการ

ใหบริการของงานโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง   

4.71 0.86 94.29 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ     

1. ความสุภาพ  กิริยามารยาทของเจาหนาท่ี ผูใหบริการ 4.85 0.53 96.90 มากท่ีสุด 

2. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทาง

ของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

3. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอม 

ในการใหบริการของเจาหนาท่ี 

4.78 0.79 95.64 มากท่ีสุด 

4. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน  

การตอบคําถามชี้แจงขอสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหา 

4.76 0.67 95.24 มากท่ีสุด 

5. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย 

โดยไมเลือกปฏิบัติ 

4.80 0.65 95.95 มากท่ีสุด 

6. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน 

ไมหาประโยชนในทางมิชอบฯลฯ 

4.82 0.74 96.32 มากท่ีสุด 

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี/ 

บุคลากรผูใหบริการของงานโยธา การขออนุญาต 

ปลูกสิ่งกอสราง 

4.80 0.58 95.95 มากท่ีสุด 
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ดานสิง่อํานวยความสะดวก     

1. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 4.83 0.67 96.67 มากท่ีสุด 

2. เครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณครอบคลุมการใชงานทันสมัย 4.76 0.67 95.24 มากท่ีสดุ 

3. สื่อประชาสัมพันธ / คูมือเอกสารใหความรูเก่ียวกับ

อุปกรณการใชงายดานการบริการงานขออนุญาตกอสราง

และขุดดินถมดิน   

4.86 0.68 97.14 มากท่ีสุด 

4. ประชาชนไดรับความสะดวก รวดเร็วและถูกตอง 

ในการติดตอราชการ 

4.76 0.67 95.24 มากท่ีสุด 

5. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวย 

ความสะดวกของงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง   

4.71 0.86 94.29 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ     

1. ความโปรงใสในการใหบริการงานโยธา การขออนุญาต

ปลูกสิ่งกอสราง   

4.92 0.39 98.33 มากท่ีสุด 

2. ความเสมอภาคในการใหบรกิารของงานโยธา  การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งกอสราง   

4.87 0.60 97.38 มากท่ีสุด 

3. ไดรับบริการท่ีคุมคา คุมประโยชนของงานโยธา  

การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง   

4.86 0.68 97.14 มากท่ีสุด 

4. การตรวจสอบสถานท่ี ตรวจสอบผังเมือง ตรวจสอบ

สภาพสาธารณะ ดวยความรวดเร็วถูกตอง 

4.76 0.81 95.24 มากท่ีสุด 

5.  การตรวจพิจารณาแบบแปลนถูกตองสนอง 

ความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง 

4.89 0.35 97.86 มากท่ีสุด 

6. การตรวจสอบเอกสารเบื้องตนรวดเร็ว ชัดเจน 

ประชาชนไดรับประโยชนสูงสุด 

4.70 0.97 93.95 มากท่ีสดุ 

7. ประสิทธิภาพการกอสรางสรางถนนและการกอสราง            

ผิวจราจร 

4.75 0.44 94.91 มากท่ีสุด 

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคุณภาพ 

การใหบริการของงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

   

4.82 0.68 96.43 มากท่ีสุด 
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ภาพรวมการบริการงานโยธา การขออนุญาต 

ปลูกส่ิงกอสราง 

4.81 0.63 96.15 มากท่ีสุด 

 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมของการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูก

สิ่งกอสราง  อยูในระดับ  “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 3  

อันดับแรก คือ การขออนุญาตกอสรางอาคารสามารถตอบสนองความตองการของประชาชนไดอยาง

แทจริง  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.93 รองลงมาคือ ความโปรงใสในการใหบริการงานโยธา การขอ

อนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.92  และการตรวจพิจารณาแบบแปลนถูกตองสนอง 

ความตองการของประชาชนไดอยางแทจริง  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.89 ตามลําดับ 
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4) การใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

ตารางท่ี 4.18 แสดงคาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการของ   

   องคการบริหารสวนตําบลโพนทองในการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

 จําแนกเปนรายขอและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ     

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน - หลงั 4.87 0.57 97.37 มากท่ีสุด 

2. มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลายมีความเหมาะสม  

ไมยุงยาก ซับซอน 

4.90 0.50 97.91 มากท่ีสุด 

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.88 0.61 97.63 มากท่ีสุด 

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสมตรงตอ 

ความตองการของผูรับบริการ 

4.78 0.64 95.53 มากท่ีสุด 

5. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ(เรียง

ตาม ลําดับ กอนหลังมีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

4.70 0.65 93.95 มากท่ีสุด 

6. แบบฟอรมคํารองตางๆ มีความชัดเจนเขาใจงาย 4.82 0.39 96.31 มากท่ีสุด 

7. มีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมัยในการใหบริการ 4.85 0.36 97.09 มากท่ีสดุ 

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ

ข้ันตอนการใหบริการโดยรวมของงานดานรายไดหรือ

ภาษี 

4.76 0.75 95.26 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ     

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.74 0.82 94.76 มากท่ีสุด 

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ 4.78 0.86 95.53 มากท่ีสุด 

3. เอกสารสิ่งพิมพ สื่อสิ่งพิมพ แผนพับหรือการติด

ประกาศ 

4.87 0.38 97.37 มากท่ีสุด 

4. ระบบเสียงตามสาย 4.82 0.58 96.32 มากท่ีสุด 

5. การออกหนวยเคลื่อนท่ี 4.79 0.85 95.79 มากท่ีสุด 

6. ระบบโทรศัพท 4.78 0.41 95.69 มากท่ีสุด 

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทาง 

การใหบริการโดยรวมของงานดานรายไดหรือภาษี 

4.76 0.75 95.26 มากท่ีสุด 
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คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ     

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหา

ขอสงสัย และอธิบายไดชัดเจน 

4.88 0.65 97.63 มากท่ีสุด 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรียบรอย 4.87 0.60 97.37 มากท่ีสุด 

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรน 

ในการใหบริการ 

4.83 0.68 96.58 มากท่ีสุด 

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ  กิริยามารยาท

ของ เจาหนาท่ีผูใหบริการเรียบรอย 

4.70 0.65 93.95 มากท่ีสุด 

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะ

ทาทางของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4.80 0.40 96.00 มากท่ีสุด 

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับ

บริการ 

4.74 0.82 94.76 มากท่ีสุด 

7. การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชน

ท่ีมารับบริการอยางเทาเทียมกัน 

4.74 0.82 94.76 มากท่ีสุด 

8. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับ

สินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.91 0.34 98.13 มากท่ีสุด 

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย  

โดยไมเลือกปฏบิัติ 

4.78 0.41 95.69 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี/ 

บุคลากรผูใหบริการโดยรวมของงานดานรายไดหรือ

ภาษี 

4.86 0.50 97.23 มากท่ีสุด 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก     

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแก 

การเดินทางไปรับบริการ 

4.71 0.95 94.21 มากท่ีสุด 

2. มีปายประชาสัมพันธปายแสดงสถานท่ีการใหบริการ 4.87 0.66 97.37 มากท่ีสุด 

3. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย 4.83 0.79 96.58 มากท่ีสุด 

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

อยางเหมาะสม เก่ียวกับ ท่ีนั่งพัก บริการน้ําดื่ม หองน้ํา 

4.89 0.56 97.89 มากท่ีสุด 
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คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

5. มีเครื่องมือ/วัสด/ุอุปกรณ /ระบบในการบริการ 

ขอมูล สารสนเทศ 

4.74 0.82 94.76 มากท่ีสุด 

6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 4.80 0.40 96.00 มากท่ีสุด 

7. จัดเครื่องถายเอกสารใหบริการในสถานท่ี 4.89 0.31 97.82 มากท่ีสุด 

8. สื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.88 0.65 97.63 มากท่ีสุด 

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวย

ความสะดวกโดยรวมของงานดานรายไดหรือภาษี 

4.87 0.60 97.37 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ     

1. ความโปรงใสในการใหบริการ 4.92 0.48 98.42 มากท่ีสุด 

2. ความยืดหยุนในการใหบริการ 4.87 0.66 97.37 มากท่ีสุด 

3. ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.72 0.45 94.46 มากท่ีสุด 

4. ไดรับบริการตรงตามความตองการ 4.84 0.67 96.73 มากท่ีสุด 

5. ไดรับบริการท่ีคุมคา คุมประโยชน 4.74 0.78 94.71 มากท่ีสุด 

6. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคุณภาพ

โดยรวมของงานดานรายไดหรือภาษี 

4.75 0.87 95.00 มากท่ีสุด 

ภาพรวมการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 4.81 0.62 96.25 มากท่ีสุด 
 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมของการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี อยูในระดับ  

“มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 3 

อันดับแรก คือ ความโปรงใสในการใหบริการ  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.92 รองลงมาคือ ความ

ซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.91  และ มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลายมีความเหมาะสม ไมยุงยาก ซับซอน มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.90  ตามลําดับ 
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3) การใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ตารางท่ี 4.19 แสดงคาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการของ   

  องคการบริหารสวนตําบลโพนทองในการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชน 

  และสวัสดิการสังคม จําแนกเปนรายขอและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ     

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดบักอน -หลัง 4.93 0.26 98.57 มากท่ีสุด 

2. มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลาย มีความเหมาะสม 

ไมยุงยาก ซับซอน 

4.82 0.80 96.32 มากท่ีสุด 

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ชี้แจง และแนะนําข้ันตอน

ในการบริการ 

4.80 0.80 96.05 มากท่ีสุด 

4. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม 4.70 0.89 93.95 มากท่ีสุด 

5. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบริการแตละข้ันตอน 4.81 0.43 96.27  

6. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสมตรงตอ 

ความตองการของผูรับบริการ 

4.75 0.73 95.06 มากท่ีสุด 

7. ความเปนธรรมของข้ันตอนวิธีการใหบรกิารเทาเทียมกัน 4.83 0.55 96.58 มากท่ีสุด 

8. แบบฟอรมคํารองตางๆ มีความชัดเจนเขาใจงาย 4.84 0.68 96.77 มากท่ีสุด 

9. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆชัดเจน 4.80 0.65 95.95 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ/

ข้ันตอนการใหบริการโดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคม 

4.83 0.50 96.58 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ     

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.79 0.55 95.73 มากท่ีสุด 

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ 4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

3. มีการบริการทางสื่อประชาสัมพันธตาง ๆ เชน  

ปายโฆษณา แผนพับ เสียงตามสาย และกลองรับความ

คิดเห็นและทางโทรศัพท เปนตน 

4.79 0.58 95.89 มากท่ีสุด 

4. มีการใชเทคโนโลยี อุปกรณท่ีทันสมัยในการใหบริการ 

 

4.84 0.67 96.84 มากท่ีสุด 
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คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

5. มีสือ่ออนไลนใหบริการดานขอมูลขาวสารและรับแจง

เรื่องราวตาง ๆ 

4.93 0.44 98.51 มากท่ีสุด 

6. การออกหนวยเคลื่อนท่ี 4.87 0.73 97.30 มากท่ีสดุ 

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการ

ใหบริการโดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4.75 0.73 95.06 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ     

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหา 

ขอสงสัยและอธิบายไดชัดเจน 

4.82 0.83 96.40 มากท่ีสุด 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรียบรอย 4.81 0.74 96.13 มากท่ีสดุ 

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรน 

ในการใหบริการ 

4.84 0.69 96.76 มากท่ีสุด 

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ  กิริยามารยาทของ

เจาหนาท่ีผูใหบริการเรียบรอย 

4.77 0.42 95.40 มากท่ีสุด 

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทาง

ของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4.89 0.47 97.85 มากท่ีสุด 

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ 4.87 0.66 97.37 มากท่ีสดุ 

7. การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชนท่ีมา

รับบริการอยางเทาเทียมกัน 

4.89 0.35 97.86 มากท่ีสุด 

8. ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏบิัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน 

ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.88 0.38 97.54 มากท่ีสุด 

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย 

โดยไมเลือกปฏิบัติ 

4.82 0.74 96.32 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี/

บุคลากรผูใหบริการโดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสงัคม 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

ดานส่ิงอํานวยความสะดวก     

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทาง

ไปรับบริการ 

4.80 0.43 96.00 มากท่ีสุด 
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2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการ

เห็นงาย บอกจุดบริการ 

4.77 0.42 95.40 มากท่ีสุด 

3. สถานท่ีใหบริการมีความสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย 4.72 0.87 94.47 มากท่ีสดุ 

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

อยางเหมาะสมเก่ียวกับ 

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 สันทนาการตางๆ ระหวางรอรับบริการ เชน 

หนังสืออานเลน หรือ หนังสือพิมพ หรือ โทรทัศน 

4.76 0.54 95.20 มากท่ีสุด 

5. จุด/ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงได

สะดวก 

4.82 0.71 96.32 มากท่ีสุด 

6. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ ขอมูล

สารสนเทศ วัสดุอุปกรณสําหรับผูรับบริการมีความเพียงพอ 

4.70 0.89 93.95 มากท่ีสุด 

7. สถานท่ีจอดรถมีความปลอดภัย สะดวกและเพียงพอ 4.91 0.57 98.16 มากท่ีสดุ 

8. สือ่ประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.75 0.44 94.91 มากท่ีสุด 

9. มีการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ 4.96 0.42 99.10 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความ

สะดวกโดยรวมของงานพัฒนาชมุชนและสวัสดิการสังคม 

4.89 0.47 97.85 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบริการ     

1. ความโปรงใสในการใหบริการ 4.78 0.69 95.64 มากท่ีสุด 

2. ความยืดหยุนในการใหบริการ 4.82 0.56 96.32 มากท่ีสุด 

3. ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.80 0.57 96.00 มากท่ีสุด 

4. ไดรับบริการตรงตามความตองการ 4.73 1.01 94.61 มากท่ีสุด 

5. ไดรับบริการท่ีคุมคา คุมประโยชน 4.75 0.73 95.06 มากท่ีสุด 

6. มีการรณรงคตอตานยาเสพติด งานพัฒนาชุมชนและ

สวัสดิการสังคของประชาชนอยางตอเนื่อง 

4.80 0.67 95.95 มากท่ีสุด 

7. มีการสงเสริมอาชีพของประชาชนในทองถ่ินใหมีรายได 4.72 0.45 94.40 มากท่ีสุด 
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8. มีการสงเสริมภูมิปญญาทองถ่ินเพ่ือวัตถุประสงคทาง

เศรษฐกิจ เชน เพ่ือการประกอบอาชีพและเพ่ิมรายได  

4.74 0.91 94.74 มากท่ีสุด 

9. มีการสนับสนุนการจัดตั้งกลุมสตรีใหมีบทบาทและ 

มีสวนรวมในการพัฒนา 

4.86 0.68 97.14 มากท่ีสุด 

10. มีการสนับสนุนการจัดตั้งกลุมเด็กและเยาวชน 

ใหมีบทบาทและมีสวนรวมในการพัฒนาชุมชนและสังคม 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

11. มีการสนับสนุนกิจกรรมการสงเคราะหผูสูงอาย ุ 

และสวัสดิการสังคม เชน เบี้ยยังชีพ แจกผาหมกันหนาว 

4.80 0.65 95.95 มากท่ีสุด 

12. มีการสงเสริมการจัดกิจกรรมสงเคราะหผูพิการ เชน

อุปกรณชวยเหลือผูพิการ อบรมอาชีพ 

4.87 0.60 97.38 มากท่ีสุด 

13. การรณรงคประชาสัมพันธใหประชาชนทราบถึงโทษ

ภัยของยาเสพติด 

4.91 0.34 98.13 มากท่ีสดุ 

14. การพัฒนาคุณภาพชีวิตผูสูงอายุ โดยสนับสนุน 

เบี้ยยังชีพผูสูงอายุอยางท่ัวถึงและเปนธรรม 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

15. สงเสริมประเพณีอันดีงามและกิจกรรมทางศาสนา 4.82 0.39 96.40 มากท่ีสดุ 

16. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคุณภาพ 

การใหบริการโดยรวมงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4.80 0.43 96.00 มากท่ีสุด 

ภาพรวมการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชน 

และสวัสดิการสังคม 

4.81 0.62 96.26 มากท่ีสุด 

 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   

อยูในระดับ  “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  3  

อันดับแรก คือ มีการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.96 รองลงมา 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.93  คือ 1 มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน -หลัง 2 มีสื่อออนไลน

ใหบริการดานขอมูลขาวสารและรับแจงเรื่องราวตาง ๆ และมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.91 คือ 1 สถานท่ี 

จอดรถมีความปลอดภัย สะดวกสบายและเพียงพอ 2  การรณรงคประชาสัมพันธใหประชาชนทราบถึง

โทษภัยของยาเสพติด 
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  4)  การใหบริการงานดานสาธารณสุข 

ตารางท่ี 4.20 แสดงคาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการของ 

   องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ในการใหบริการงานดานสาธารณสุข 

   จําแนกเปนรายขอและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ     

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน - หลัง 4.86 0.56 97.13 มากท่ีสุด 

2. มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลาย มีความ

เหมาะสมไมยุงยาก ซับซอน 

4.76 0.82 95.13 มากท่ีสุด 

3. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสมตรงตอ 

ความตองการของผูรับบริการ 

4.87 0.66 97.37 มากท่ีสุด 

4. มีการดําเนินงานดานการสงเสริมการออกกําลงักาย

เพ่ือสุขภาพ 

4.89 0.35 97.86 มากท่ีสุด 

5. มีการสงเสริมกิจกรรมทางวัฒนธรรมท่ีเอ้ือตอ 

การสรางเสริมสุขภาพ 

4.74 0.91 94.74 มากท่ีสุด 

6. มีการสงเสริมสุขภาพเด็กวัยเรียนและเยาวชน ดูแล

ผูพิการและผูดอยโอกาส และการสงเสริมสุขภาพ

ผูสูงอายุ 

4.75 0.87 95.00 มากท่ีสุด 

7. มีการอบรมใหแกผูประกอบการดานสขุาภิบาล

อาหาร 

4.76 0.54 95.20 มากท่ีสุด 

8. มีการอบรมใหความรูแก อสม.ในการตรวจโรคตางๆ 4.90 0.46 97.94 มากท่ีสุด 

9. มีการรณรงค/ปองกัน ควบคุมโรคติดตอ เชน  

การกําจัดยุง การรณรงคโรคไขเลือดออก 

4.86 0.72 97.11 มากท่ีสุด 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบรกิาร 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการโดยรวม 

ของงานดานสาธารณสุข 

4.75 0.87 95.00 มากท่ีสุด 

ดานชองทางการใหบริการ     

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย 4.91 0.50 98.29 มากท่ีสดุ 

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ 4.76 0.82 95.13 มากท่ีสุด 
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3. เอกสารสิง่พิมพ สื่อสิ่งพิมพ แผนพับหรือการติด

ประกาศ 

4.75 0.87 95.00 มากท่ีสุด 

4. มีการสื่อสารสาธารณะเพ่ือสุขภาพและการจัดการ

ขอมูลดานสุขภาพ 

4.80 0.70 96.00 มากท่ีสุด 

5. มีสื่อออนไลนใหบริการดานขอมูลขาวสารและรับแจง

เรื่องราวตาง ๆ 

4.86 0.56 97.13 มากท่ีสุด 

6. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ี เชน การตรวจโรคท่ัวไป  การ

ตรวจสุขภาพผูสูงอายุ การตรวจทางดานทันตกรรม เปนตน 

4.78 0.86 95.53 มากท่ีสุด 

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทาง 

การใหบริการโดยรวมของงานดานสาธารณสุข 

4.86 0.35 97.23 มากท่ีสุด 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ     

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหา

ขอสงสัยและอธิบายไดชัดเจน 

4.84 0.67 96.73 มากท่ีสุด 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรียบรอย 4.82 0.74 96.32 มากท่ีสุด 

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรน 

ในการใหบริการ 

4.80 0.70 96.00 มากท่ีสุด 

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสุภาพ กิริยามารยาท

ของเจาหนาท่ีผูใหบริการเรียบรอย 

4.83 0.74 96.58 มากท่ีสุด 

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะ

ทาทางของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับ

บริการ 

4.95 0.32 98.95 มากท่ีสุด 

7. การใหเกียรติและการใหความสําคัญกับประชาชน

ท่ีมารับบริการอยางเทาเทียมกัน 

4.85 0.62 97.01 มากท่ีสุด 

8.  ความซ่ือสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน  

ไมรับสินบน ไมหาประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

4.85 0.45 96.43 มากท่ีสุด 

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกัน 

ทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัติ 

4.81 0.74 96.13 มากท่ีสุด 
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คุณภาพการใหบริการ X  S.D. รอยละ การแปลผล 

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี/

บุคลากรผูใหบริการโดยรวมของงานสาธารณสุข    

4.82 0.72 96.32 มากท่ีสุด 

ดานส่ิงอํานวยความสะดวก     

1. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ี 

การใหบริการเห็นงาย 

4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

2. สถานท่ีใหบริการมีความสะอาด เปนระเบียบ

เรียบรอย 

4.80 0.77 96.05 มากท่ีสุด 

3. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ  4.80 0.85 96.05 มากท่ีสุด 

4.  สื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู 4.85 0.45 96.43 มากท่ีสดุ 

5. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวย

ความสะดวกโดยรวมของงานสาธารณสุข    

4.86 0.57 97.22 มากท่ีสุด 

ดานคุณภาพการใหบรกิาร     

1. ความโปรงใสในการใหบริการ 4.84 0.67 96.7 มากท่ีสุด 

2. ความยืดหยุนในการใหบริการ 4.83 0.74 96.58 มากท่ีสดุ 

3. ความเสมอภาคในการใหบริการ 4.82 0.66 96.43 มากท่ีสุด 

4. ไดรับบริการตรงตามความตองการ 4.78 0.76 95.70 มากท่ีสุด 

5. ไดรับบริการท่ีคุมคา  คุมประโยชน 4.78 0.86 95.53 มากท่ีสุด 

6. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคุณภาพ 

การใหบริการ โดยรวมของงานสาธารณสุข    

4.79 0.55 95.73 มากท่ีสุด 

ภาพรวมการใหบริการของงานดานสาธารณสุข 4.82 0.67 96.38 มากท่ีสุด 

 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมการใหบริการงานดานสาธารณสุข อยูในระดับ “มากท่ีสุด”  

เม่ือพิจารณาเปนรายขอ พบวา  ประชาชนมีความพึงพอใจโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด 3  

อันดับแรก คือ  เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.95  

รองลงมาคือ มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.91 และ มีการอบรมใหความรู

แก อสม.ในการตรวจโรคตาง ๆ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.90 ตามลําดับ 
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4.4 การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา 

 การประเมินระดับความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลโพนทอง ในครั้งนี้จะดําเนินการประเมินความพึงพอใจการใหบริการโดยภาพรวมและ

ครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงานองคการบริหารสวนตําบลโพนทองท่ีสําคัญไดแก 

1 การใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

2) การใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

3) การใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

4) การใหบริการงานดานสาธารณสุข 

 ซ่ึงผลการประเมินสามารถนําเสนอไดดังนี้ 

 4.4.1  ความพึงพอใจของผูรับบริการโดยภาพรวม  จําแนกเปนรายดาน 

ตารางท่ี 4.21 แสดงคาเฉลี่ย   ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการ   

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  
ระดับความพึงพอใจ 

(รอยละ  
ระดับคะแนน 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.83 96.50 10 

ดานชองทางการใหบริการ 4.81 96.14 10 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.83 96.52 10 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.81 96.21 10 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.80 96.05 10 

ภาพรวม 4.82 96.29 10 

จากตาราง พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมอยูในระดับ “มากท่ีสุด” โดยระดับความพึงพอใจรอยละ 96.29 ได

คะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ  10 

เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ประชาชนกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  

มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.52 รองลงมา คือ ดานกระบวนการ

ข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.50 ดานสิ่งอํานวย
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ความสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.21  ดานชองทาง 

การใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.14 และดานคุณภาพ 

การใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80  ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.05 ซ่ึงทุกดานไดคะแนน

เทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 

 

 4.4.2  ความพึงพอใจของผูรับบริการ  จําแนกตามงาน 

  1  การประเมินความพึงพอใจการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 

 ตารางท่ี 4.22 แสดงคาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการของ 

  งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 

คุณภาพการใหบริการ X  
ระดับความพึงพอใจ 

(รอยละ  
ระดับคะแนน 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.82 96.38 10 

ดานชองทางการใหบริการ 4.80 95.89 10 

ดานเจาหนาท่ี ผูใหบริการ 4.80 96.06 10 

ดานสิง่อํานวยความสะดวก 4.81 96.23 10 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.82 96.41 10 

ภาพรวม 4.81 96.15 10 
 

 จากตารางพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพงานดานโยธา การขออนุญาต

ปลูกสิ่งกอสรางขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมอยูในระดับรอยละ 96.15 โดยได

คะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10   

 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ในระดับ“มากท่ีสุด”  โดยดานคุณภาพการใหบริการ  มีคาเฉลี่ย

เทากับ  4.82 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.41 รองลงมาคือ ดานกระบวนการข้ันตอน 

การใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.38  ดานสิ่งอํานวย 

ความสะดวก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.23 ดานเจาหนาท่ี  

ผูใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.06 และดานชองทาง 

การใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 95.89 ซ่ึงทุกดานไดคะแนน

เทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 
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2 การประเมินความพึงพอใจการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 
 

ตารางท่ี 4.23  แสดงคาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการ 

ของงานดานรายไดหรือภาษี  จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  
ระดับความพึงพอใจ 

(รอยละ  
ระดับคะแนน 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.81 96.20 10 

ดานชองทางการใหบริการ 4.80 95.88 10 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.83 96.48 10 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.82 96.41 10 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.81 96.14 10 

ภาพรวม 4.81 96.25 10 

 

 จากตารางพบวา  กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการงานดานรายได

หรือภาษีขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมอยูในระดับรอยละ 96.22 โดยไดคะแนน

เทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 

เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ในระดับ“มากท่ีสุด”  โดยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย

เทากับ  4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.48 รองลงมาคือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

มีคาเฉลี่ย เท ากับ 4.82  ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.41 ดานกระบวนการข้ันตอน 

การใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81  ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.20 ดานคุณภาพ 

การใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.14 และดานชองทาง 

การใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 95.88  ซ่ึงทุกดานไดคะแนน

เทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 
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3 การประเมิน ความพึงพอใจการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

ตารางท่ี  4.24  แสดงคาเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการ 

 ของงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  
ระดับความพึงพอใจ 

(รอยละ  
ระดับคะแนน 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.81 96.21 10 

ดานชองทางการใหบริการ 4.83 96.54 10 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.84 96.81 10 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.80 95.97 10 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.80 96.04 10 

ภาพรวม 4.81 96.26 10 

 

 จากตารางพบวา  กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการงานดานพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมอยูในระดับรอยละ 96.26 

โดยไดคะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ  10 

เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ในระดับ“มากท่ีสุด”โดยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.84  ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.81 รองลงมาคือ ดานชองทางการใหบริการ  

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.54 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  

มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.21 ดานคุณภาพการใหบริการ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.04 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก  มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 95.97 ซ่ึงทุกดานไดคะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูใน

ระดับ 10 
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4 การประเมินความพึงพอใจ การใหบริการงานดานสาธารณสุข 

ตารางท่ี 4.25  แสดงคาเฉลี่ย  ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการใหบริการ   

  งานดานสาธารณสุข จําแนกเปนรายดานและภาพรวม 
 

คุณภาพการใหบริการ X  
ระดับความพึงพอใจ 

(รอยละ  
ระดับคะแนน 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ 4.81 96.25 10 

ดานชองทางการใหบริการ 4.82 96.33 10 

ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 4.84 96.69 10 

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 4.83 96.44 10 

ดานคุณภาพการใหบริการ 4.81 96.12 10 

ภาพรวม 4.82 96.38 10 

 

จากตารางพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการงานดาน

สาธารณสุขขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมอยูในระดับรอยละ  96.38 โดยไดคะแนน

เทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10   

เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ในระดับ“มากท่ีสุด” โดยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.84 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.69 รองลงมาคือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.44 ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.82 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.33 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81  ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.25  และดานคุณภาพการใหบริการ  

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.12 ซ่ึงทุกดานไดคะแนนเทียบเกณฑ

มาตรฐานอยูในระดับ 10 
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เม่ือพิจารณาผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการ

บริหารสวนตําบลโพนทองในปงบประมาณ พ.ศ. 2564 มีการพัฒนาการใหบริการเพ่ิมข้ึนจาก

ปงบประมาณ พ.ศ. 2563 โดยภาพรวมระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากรอยละ 96.26  เปนรอยละ 96.29 

เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจาก        

รอยละ 96.50 เปนรอยละ 96.52 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ระดับความพึงพอใจคิดเปน

รอยละ 96.48  เปนรอยละ 96.50  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากรอยละ 

96.19 เปนรอยละ 96.21  ดานชองทางการใหบริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากรอยละ  96.11 เปน

รอยละ 96.14 และดานคุณภาพการใหบริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากรอยละ 96.00 เปนรอยละ 

96.05 แสดงผลการพัฒนาดังแผนภูมิ  

. 

 
ดานกระบวนการ 

ขั้นตอนการใหบริการ 

ดานชองทาง

การใหบริการ 

ดานเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการ 

ดานส่ิงอํานวย 

ความสะดวก 

ดานคุณภาพ 

การใหบริการ 

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  แสดงการเปรียบเทียบรอยละของความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการ 

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ระหวางปงบประมาณ พ.ศ. 2562 -2564  
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 ผลการประเมินความพึงพอใจเทียบเกณฑมาตรฐานตามมิติท่ี 2 ดานคุณภาพการใหบริการ  

จําแนกตามกรอบภาระงานท่ีประเมิน  ซ่ึงประกอบดวย   

 1 การใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง ประชาชนกลุมตัวอยาง 

มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการภาพรวมอยูในระดับรอยละ 96.15 

 2 การใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี ประชาชนกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการภาพรวมอยูในระดบัรอยละ 96.25 

 3 การใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประชาชนกลุมตัวอยาง 

มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการภาพรวมอยูในระดบัรอยละ 96.26 

 4 การใหบริการงานดานสาธารณสุข ประชาชนกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการภาพรวมอยูในระดบัรอยละ 96.38 

 ท้ังนี้เม่ือคํานวณผลรวมตามสูตร  ผลการประเมินท้ัง 4 งาน มีคาเทากับ 385.02 คิดเปนรอยละ 

96.26  โดยเทียบเกณฑมาตรฐานตามมิติท่ี 2 คะแนนท่ีไดจะมีคาเทากับ 10 คะแนน  
 

 
งานดานโยธา การขอ

อนุญาต ปลูกสิ่งกอสราง 

งานดานรายได 

หรือภาษ ี

งานดานพัฒนา

ชุมชนและสวัสดิการ

สังคม 

งานดาน

สาธารณสุข 

มาตรฐานมิตทิี่ 2 

96.15 96.25 96.26 96.38 96.26 

แผนภูมิท่ี 4.8  แสดงรอยละผลการประเมินความพึงพอใจเทียบเกณฑมาตรฐานตามมิติท่ี 2  

96.26 % 

96.15 % 

96.25 % 96.26 % 

96.38 % 
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4.5 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผูรับบริการดานการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 

การสํารวจความคิดเห็นของประชาชน พบวา องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา 

จังหวัดนครราชสีมา  มีการใหบริการแกประชาชนท่ีเนนความพึงพอใจของประชาชน เปนหลัก เพ่ือให

ประชาชนสะดวกสบาย งายตอการติดตอขอรับบริการงานดานตาง ๆ โดยรูปแบบการบริหารงานสวน

ใหญนั้น บุคลากรของ อบต มีความเปนกันเองกับประชาชน เจาหนาท่ีใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีดี  

ยิ้มแยมแจมใส ท้ังนี้จากผลการสํารวจประชาชนกลุมตัวอยางไดแสดงขอคิดเห็นถึงประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของการบริหารงานภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 96.29  

นอกจากนี้ประชาชนกลุมตัวอยางในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลโพนทองไดเสนอแนะ

เพ่ิมเติมดังนี้ 

 1. ทอระบายน้ําบางจุดเกิดการอุดตัน ควรมีการปรับปรุงทําความสะอาด ขุดลอกทอระบายน้ํา 

เพ่ือทําความสะอาด กําจัดเศษขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และดินโคลนตาง ๆ ออกจากทอระบายน้ํา 

 2. ควรจัดสรรงบประมาณในการซอมแซมถนน เนื่องจากมีหลายจุดท่ีชํารุดและทําให 

การสัญจรลําบาก     

 3. ควรหาแนวทางการแกไขระบบน้ําประปาท่ีใหบริการภายในหมูบาน เนื่องจากคุณภาพของ

น้ํายังไมสะอาดและไมเพียงพอตอความตองการ 

 4. ควรมีการจัดสรรงบประมาณเพ่ิมจํานวนไฟสองสวางภายในหมูบานและตามซอยตาง ๆ ให

เพียงพอ เนื่องจากหลายจุดท่ียังมีไมท่ัวถึง 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

สรุปผลการศกึษาสรุปผลการศกึษา  

บทท่ี บทท่ี 55  
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สรุปสรุปผลการศึกษาผลการศึกษา  
  

 

 การสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการตอการบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  

อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา โดยการสํารวจจากประชาชนท่ีอาศัยอยูในเขตองคการบริหาร 

สวนตําบลโพนทอง กลุมตัวอยาง 357 คน จากประชากรท้ังหมดซ่ึงมีจํานวนท้ังสิ้น 3,288 คน เครื่องมือ

ท่ีใชสํารวจ คือ แบบสอบถาม 

 ผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร

สวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา สามารถสรุปผลการศึกษา ดังนี้ 

  5.1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม 

  5.2 การติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัด

นครราชสีมา ของกลุมตัวอยางประชาชน 

  5.3 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหาร 

สวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา 

  5.4 การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ 

  5.5 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผูรับบริการ 

5.1 ขอมูลท่ัวไปของกลุมตัวอยางประชาชนท่ีตอบแบบสอบถาม 

 ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน 357 คน ท่ีตอบแบบสอบถาม พบวาสวนใหญ  

56.02  เปนเพศหญิง ในขณะท่ีเพศชาย คิดเปนรอยละ  43.98  ผูใหขอมูลสวนใหญรอยละ 33.61  

มีอายุอยูระหวาง 41-50  รองลงมามีอายุ 50 ปข้ึนไป คิดเปนรอยละ 30.81 มีอายุระหวาง 31-40 ป  

คิดเปนรอยละ 19.61 และมีอายุระหวาง 20-30 ป คิดเปนรอยละ 15.97 และรอยละ 29.41 สําเร็จ

การศึกษาในระดับประถมศึกษา รองลงมาสําเร็จการศึกษาในระดับมัธยมศึกษา  คิดเปนรอยละ 23.81 

สําเร็จการศึกษาในระดับอนุปริญญา คิดเปนรอยละ 20 .17 สําเร็จการศึกษาในระดับต่ํากวา

ประถมศึกษา คิดเปนรอยละ 18.21  และสําเร็จการศึกษาในระดับปริญญาตรี  คิดเปนรอยละ 8.40 

ตามลําดับ 

 

5 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 

 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสมีา หนา 108 

 

 สวนใหญรอยละ 28.01ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  รองลงมาประกอบอาชีพรับจาง คิดเปน

รอยละ 21.01 ประกอบอาชีพคาขาย คิดเปนรอยละ 16.53  ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท คิดเปน 

รอยละ 14.85 ประกอบอาชีพรับราชการพนักงานของรัฐ คิดเปนรอยละ 11.20  และเปนนักเรียน  

คิดเปนรอยละ 8.40 ซ่ึงรอยละ 35.01  มีรายไดอยูระหวาง 6,001–8,000 บาท รองลงมามีรายได 

อยูระหวาง 4,001-6,000 บาท คิดเปนรอยละ 26.05  มีรายไดอยูระหวาง  8,001–10,000 บาท  

คิดเปนรอยละ 19.61 และมีรายไดอยูระหวาง 2,001–4,000 บาท คิดเปนรอยละ  19.33 ตามลําดับ 

 

5.2 การติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 

 ผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชน จํานวน 357 คน พบวาสวนใหญรอยละ 38.38 

มาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 1-2 ครั้งใน  1 รอบป รองลงมาเคยมา

ติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 3-4 ครั้งใน 1 รอบป คิดเปนรอยละ 26.61  

เคยมาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 5-6  ครั้งใน 1 รอบป คิดเปนรอยละ 

18.21 และรอยละ 16.81 เคยมาติดตอขอรับบริการจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 7-8 ครั้งใน 

1 รอบป ตามลําดับ   

 สวนใหญรอยละ 23.53 มาติดตอขอรับบริการสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล  รองลงมา

ไดเขามาติดตอขอรับบริการกองคลัง  คิดเปนรอยละ 22.41 มาติดตอขอรับบริการกองสาธารณสุขและ

สิ่งแวดลอม  คิดเปนรอยละ  21.01 มาติดตอขอรับบริการกองการศึกษาศาสนาและวัฒนธรรม คิดเปน

รอยละ 16.81 และมาติดตอขอรับบริการกองชาง คิดเปนรอยละ 16.25  โดยชองทางการรับขอมูล

ขาวสารจากองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  สวนใหญรับทราบขอมูลขาวสารจากการบอกเลา 

จากผูนําชุมชน รองลงมารับทราบขอมูลขาวสารจากการติดประกาศตางๆ และเสียงตามสาย ตามลําดับ 

 ซ่ึงผลการสํารวจกลุมตัวอยางประชาชนท่ีมาติดตอขอรับบริการงานท่ีไดดําเนินการและไดรับ

การพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงานองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  

จังหวัดนครราชสีมา พบวา สวนใหญรอยละ  30.81 มาติดตอขอรับบริการงานดานสาธารณสุข 

รองลงมาไดมาติดตอขอรับบริการงานดานรายไดหรือภาษี คิดเปนรอยละ 25.21 มาติดตอขอรับบริการ

งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  คิดเปนรอยละ 24.37 และมาติดตอขอรับบริการโยธา  

การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  คิดเปนรอยละ 19.61  ตามลําดับ 
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5.3 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   

 5.3.1 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการ จําแนกตามภาพรวม

และรายดาน 

  ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมอยูในระดับ “มากท่ีสุด” 

  เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด  

คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 

96.52 รองลงมา คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจ

คิดเปนรอยละ 96.50  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปน

รอยละ  96.21  ดานชองทางการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจ คิดเปนรอยละ 

96.14 และดานคุณภาพการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ  

96.05  ตามลําดับ 

 5.3.2 ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการตามโครงสรางการบริหาร 

  1) ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการจําแนกหนวยงาน 

   1.1) สํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล 

    ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการ

ใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมของสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล  

อยูในระดับ  “มากท่ีสุด” 

    เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับ

คาเฉลี่ยสูงสุด 3  อันดับแรก คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ  4.85 รองลงมา

คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83  และดานสิ่งอํานวยความสะดวก   

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82 ตามลําดับ 

   1.2) กองคลัง 

    ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมของกองคลังอยูในระดับ  “มากท่ีสุด” 

    เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับ

คาเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ  

4.84 รองลงมาคือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83  และดานชองทางการใหบริการ  

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82 ตามลําดับ 
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   1.3) กองชาง 

   ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมของกองชางอยูในระดับ  “มากท่ีสุด” 

   เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย

สูงสุด  3  อันดับแรก คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.84 รองลงมา คือ ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 และดานคุณภาพการใหบริการมีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.82  ตามลําดับ 

 

   1.4) กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

   ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมของกองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม อยูในระดับ  

“มากท่ีสุด” 

   เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย

สูงสุด  3  อันดับแรก คือ ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.84 

รองลงมาคือ ดานคุณภาพการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 และดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ   

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82 ตามลําดับ 
 

  1.5) กองสาธารณสุขและส่ิงแวดลอม 

   ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม อยูในระดับ “มากท่ีสุด” 

   เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย

สูงสุด  3  อันดับแรก คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.85 รองลงมาคือ  

ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.84 และดานสิ่งอํานวยความสะดวก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 

4.83   ตามลําดับ 
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 2) ความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลโพนทองท่ีไดดําเนินการและไดรับการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการบริหารงานองคการ

บริหารสวนตําบลโพนทอง จําแนกตามงาน 

  องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ไดดําเนินการพัฒนาครอบคลุมภารกิจหลักในการ

บริหารงานองคการบริหารสวนตําบลโพนทองท่ีสําคัญไดแก 

   2.1) การใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

   2.2) การใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

   2.3) การใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

   2.4) การใหบริการงานดานสาธารณสุข 

  โดยผลการสํารวจความพึงพอใจของประชาชนผูใชบริการ ดังนี้ 

  2.1) การใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 

   ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาต 

ปลูกสิ่งกอสราง อยูในระดับ “มากท่ีสุด” 

   เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย

สูงสุด 3  อันดับแรก โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.82 คือ 1 ดานคุณภาพการใหบริการ 2  ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ รองลงมาคือ ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81  

และมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 คือ 1 ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ  2 ดานชองทางการใหบริการ ตามลําดับ 
 

  2.2) การใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

   ผลการสํารวจ พบวากลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี อยูในระดับ 

“มากท่ีสุด” 

   เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย

สูงสุด 3 อันดับแรก คือ ดานเจาหนาท่ีผู ใหบริการ มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.83  รองลงมาคือ  

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82  และมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 คือ  1 ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ และ 2 ดานคุณภาพการใหบริการ ตามลําดับ 
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  2.3) การใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

   ผลการสํารวจ พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

อยูในระดับ  “มากท่ีสุด” 

   เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย

สูงสุด 3  อันดับแรก คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ  4.84  รองลงมาคือ   

ดานชองทางการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 และดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ตามลําดับ 
 

  2.4) การใหบริการงานดานสาธารณสุข 

   ผลการสํารวจ พบวากลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมการใหบริการงานดานสาธารณสุข อยูในระดับ 

“มากท่ีสุด” 

   เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความพึงพอใจของประชาชนโดยเรียงลําดับคาเฉลี่ย

สูงสุด  คือ ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ โดยมีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.84 รองลงมา คือ ดานสิ่งอํานวย 

ความสะดวก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 และดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82  ตามลําดับ 
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5.4 การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการ 

 ผลการประเมิน พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมอยูในระดับ “มากท่ีสุด” โดยระดับความพึงพอใจรอยละ 

96.29  ไดคะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ  10 

 เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ประชาชนกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  โดยเรียงลําดับคาเฉลี่ยสูงสุด คือ ดานเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการ มีคาเฉลี่ยสูงสุดเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.52 รองลงมา คือ  

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 

96.50 ดานสิ่งอํานวยความสะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.21  

ดานชองทางการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.14 และดาน

คุณภาพการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80  ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.05 ซ่ึงทุกดานได

คะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 
 

การประเมินความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

โพนทอง  จําแนกตามภาระงานหลัก 

 1) การประเมินความพึงพอใจการใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง 

  ผลการประเมิน พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพงานดานโยธา 

การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสรางขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมอยูในระดับรอยละ 

96.15 โดยไดคะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10   

  เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ในระดับ“มากท่ีสุด”  โดยดานคุณภาพ 

การใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.82 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.41 รองลงมาคือ ดาน

กระบวนการข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.38  

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.23  

ดานเจาหนาท่ี ผูใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.06 และ 

ดานชองทางการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 95.89 ซ่ึงทุกดาน

ไดคะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 
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 2) การประเมินความพึงพอใจการใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี 

  ผลการประเมิน พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ        

งานดานรายไดหรือภาษีขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมอยูในระดับรอยละ 96.25 โดยได

คะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ  10   

  เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ในระดับ“มากท่ีสุด”  โดยดานเจาหนาท่ี 

ผู ใหบริการ มีคาเฉลี่ ย เท ากับ  4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.48 รองลงมาคือ  

ดานสิ่ งอํานวยความสะดวกมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.82  ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.41 

ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81  ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 

96.20 ดานคุณภาพการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.14 

และดานชองทางการใหบริการ  มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 95.88   

ซ่ึงทุกดานไดคะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 
 

 3) การประเมินความพึงพอใจการใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

  ผลการประเมิน พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ 

งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคมขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ภาพรวมอยูในระดับ

รอยละ 96.26 โดยไดคะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ  10 

  เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ในระดับ“มากท่ีสุด”โดยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.84 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.81 รองลงมาคือ ดานชองทาง 

การใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.54 ดานกระบวนการ

ข้ันตอนการใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ  4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.21 ดานคุณภาพ

การใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.04 และดานสิ่งอํานวย

ความสะดวก  มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.80 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 95.97 ซ่ึงทุกดานไดคะแนน

เทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 
 

 4) การประเมินความพึงพอใจการใหบริการงานดานสาธารณสุข 

  ผลการประเมิน พบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการ

งานดานสาธารณสุขขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  ภาพรวมอยูในระดับรอยละ 96.38 โดยได

คะแนนเทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 
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  เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา กลุมตัวอยางประชาชนมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง ในระดับ“มากท่ีสุด” โดยดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.84 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.69 รองลงมาคือ ดานสิ่งอํานวยความ

สะดวก มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.83 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.44 ดานชองทางการใหบริการ  

มีคาเฉลี่ย เท ากับ 4.82 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.33 ดานกระบวนการข้ันตอน 

การใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81  ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.25  และดานคุณภาพ 

การใหบริการ มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.81 ระดับความพึงพอใจคิดเปนรอยละ 96.12 ซ่ึงทุกดานไดคะแนน

เทียบเกณฑมาตรฐานอยูในระดับ 10 
 

 ผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนตอคุณภาพการใหบริการขององคการบริหารสวน

ตําบลโพนทองในปงบประมาณ พ.ศ.  2564 มีการพัฒนาการใหบริการเพ่ิมข้ึนจากปงบประมาณ พ.ศ. 

2563 โดยภาพรวมระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากรอยละ 96.26  เปนรอยละ 96.29 

 เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวา ดานเจาหนาท่ีผูใหบริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจาก        

รอยละ 96.50 เปนรอยละ 96.52 ดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ ระดับความพึงพอใจคิดเปน

รอยละ 96.48  เปนรอยละ 96.50  ดานสิ่งอํานวยความสะดวก ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากรอยละ 

96.19 เปนรอยละ 96.21 ดานชองทางการใหบริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากรอยละ  96.11  

เปนรอยละ 96.14 และดานคุณภาพการใหบริการ ระดับความพึงพอใจเพ่ิมจากรอยละ 96.00  

เปนรอยละ 96.05 ตามลําดับ 

 ผลการประเมินความพึงพอใจเทียบเกณฑมาตรฐานตามมิติท่ี 2 ดานคุณภาพการใหบริการ  

จําแนกตามกรอบภาระงานท่ีประเมิน   

 1 การใหบริการงานดานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงกอสราง ประชาชนกลุมตัวอยาง 

มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการภาพรวมอยูในระดับรอยละ 96.15 

 2 การใหบริการงานดานรายไดหรือภาษี ประชาชนกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการภาพรวมอยูในระดบัรอยละ 96.25 

 3 การใหบริการงานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม ประชาชนกลุมตัวอยาง 

มีความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการภาพรวมอยูในระดับรอยละ 96.26 

 4 การใหบริการงานดานสาธารณสุข ประชาชนกลุมตัวอยางมีความพึงพอใจตอคุณภาพ 

การใหบริการภาพรวมอยูในระดบัรอยละ 96.38 

 ท้ังนี้เม่ือคํานวณผลรวมตามสูตร  ผลการประเมินท้ัง 4 งาน  มีคาเทากับ  385.02  คิดเปน

รอยละ 96.26  โดยเทียบเกณฑมาตรฐานตามมิติท่ี 2 คะแนนท่ีไดจะมีคาเทากับ 10 คะแนน  
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5.5 ขอเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผูรับบริการดานการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบล

โพนทอง อําเภอสีดา จังหวัดนครราชสีมา 

การสํารวจความคิดเห็นของประชาชน พบวา องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง อําเภอสีดา 

จังหวัดนครราชสีมา  มีการใหบริการแกประชาชนท่ีเนนความพึงพอใจของประชาชน เปนหลัก เพ่ือให

ประชาชนสะดวกสบาย งายตอการติดตอขอรับบริการงานดานตาง ๆ โดยรูปแบบการบริหารงานสวน

ใหญนั้น บุคลากรของ อบต มีความเปนกันเองกับประชาชน เจาหนาท่ีใหบริการดวยอัธยาศัยไมตรีดี  

ยิ้มแยมแจมใส ท้ังนี้จากผลการสํารวจประชาชนกลุมตัวอยางไดแสดงขอคิดเห็นถึงประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลของการบริหารงานภาพรวมอยูในระดับมากท่ีสุด คิดเปนรอยละ 96.29  

นอกจากนี้ประชาชนกลุมตัวอยางในเขตพ้ืนท่ีองคการบริหารสวนตําบลโพนทองไดเสนอแนะ

เพ่ิมเติมดังนี้ 

 1. ทอระบายน้ําบางจุดเกิดการอุดตัน ควรมีการปรับปรุงทําความสะอาด ขุดลอกทอระบายน้ํา 

เพ่ือทําความสะอาด กําจัดเศษขยะมูลฝอย สิ่งปฏิกูล และดินโคลนตาง ๆ ออกจากทอระบายน้ํา 

 2. ควรจัดสรรงบประมาณในการซอมแซมถนน เนื่องจากมีหลายจุดท่ีชํารุดและทําให 

การสัญจรลําบาก     

 3. ควรหาแนวทางการแกไขระบบน้ําประปาท่ีใหบริการภายในหมูบาน เนื่องจากคุณภาพของ

น้ํายังไมสะอาดและไมเพียงพอตอความตองการ 

 4. ควรมีการจัดสรรงบประมาณเพ่ิมจํานวนไฟสองสวางภายในหมูบานและตามซอยตาง ๆ ให

เพียงพอ เนื่องจากหลายจุดท่ียังมีไมท่ัวถึง 
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ภาคผนวก  กภาคผนวก  ก  

 หนังสือมอบอํานาจหนังสือมอบอํานาจ  
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ภาคผนวก   ภาคผนวก   ขข  
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ภาคผนวก  ภาคผนวก  ขข  

 คําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินงานคําสั่งแตงตั้งคณะกรรมการดําเนินงาน  
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ภาคผนวก  ค 
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ภาคผนวก  ค 
 แบบสอบถาม 

แบบสอบถาม 

เรื่อง  ความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการท่ีมีตอการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 

อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 

………………………………………………………………………………….. 

แบบสอบถามนี้มีจุดมุงหมายเพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผูรับบริการตอการใหบริการของ

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  เพื่อนําขอมูลไปใชประโยชนในการปรับปรุงการใหบริการ  และกําหนด

นโยบายการใหบริการแกประชาชน  คณะผูวิจัยจึงขอความรวมมือจากทานในการตอบแบบสอบถามฉบับนี้  

โดยแบบสอบถามแบงออกเปน  3  ตอน คือ 

  ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

  ตอนที่ 2  ความพึงพอใจตอกระบวนการ ข้ันตอนการใหบริการ  ชองทางการใหบริการ 

เจาหนาที่ผูใหบริการ ดานสิ่งอํานวยความสะดวกและ 

ดานคุณภาพการใหบริการจําแนกตามสายงานและขอเสนอแนะเพิ่มเติม   

     โดยจําแนกตามสวนงานตางๆ ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง 

  ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะ 

 การตอบแบบถาม  ขอความกรุณาใหทานตอบใหครบทุกขอซึ่งขอมูลทุกขอมีความสําคัญตอ

ความถูกตองและเปนประโยชนตอการพัฒนาการใหบริการขององคการบริหารสวนตําบลโพนทองเปนอยางยิ่ง  

คําตอบของทานจะถูกเก็บเปนความลับ  จะไมมีผลกระทบตอทานทางดานการรับบริการแตอยางใด 

 

ขอขอบคุณที่ใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม 

คณะผูวิจัย 
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ตอนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

คําชี้แจง  โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงใน (  ) หนาขอความทีต่รงกับความเปนจริงของทาน 

1. เพศ  (   )  1. ชาย  (   ) 2.  หญิง 

2.  อายุ   (  ) 1. 20 – 30 ป  (   ) 2. 31 – 40 ป (   ) 3. 41 – 50 ป   (   ) 4. 50 ปข้ึนไป 

3. ระดับการศึกษา 

 (   )  1. ต่ํากวาประถมศึกษา/หรือไมไดเรียน  (   ) 2.  ประถมศึกษา  

 (   )  3. มัธยมศึกษา     (   ) 4.  อนุปริญญาหรือเทียบเทา  

     (   )  5. ปริญญาตรี     (   ) 6.  สูงกวาปริญญาตรี 

4. อาชีพ  

 (   )  1. ขาราชการ/พนักงานของรัฐ   (   ) 2.  พนักงานรัฐวิสาหกิจ  

 (   )  3. พนักงานบริษัทเอกชน    (   ) 4.  เกษตรกรรม   

     (   )  5. นักเรียน/นักศึกษา    (   ) 6.  คาขาย/อาชีพอิสระ 

 (   )  7. รับจางทั่วไป     (    8 .  แมบาน/พอบาน/เกษียณ 

 (   )  9. วางงาน     (   ) 10.ประกอบธุรกิจสวนตัว (ระบ)ุ………   

5. รายไดตอเดือน (โดยประมาณ)  

 (   )  1. นอยกวา 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.  มากกวา 10,000 บาทข้ึนไป 

6. ในรอบ 1 ปที่ผานมาทานเคยมาติดตอที่องคการบริหารสวนตาํบลโพนทอง  จํานวน….คร้ัง (โดยประมาณ) 
 

7. สวนใหญ ทานมาติดตอที่องคการบริหารสวนตําบลโพนทองเพ่ือขอรับบริการในสวนงานใด    

     (   )  1. สํานักปลัดองคการบริหารสวนตาํบล  (   ) 2. กองคลัง    

 (   )  3. กองชาง                    (    4 . กองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม  

 (     5. กองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม   (    6. อ่ืน ๆ (ระบ)ุ..................................... 

8. ทานมาใชบริการในสวนงานตาม ขอ 7. เกี่ยวกับเร่ืองใด 

(   ) 1. งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง (   ) 2. งานดานรายไดหรือภาษ ี

(   ) 3.งานดานพฒันาชุมชนและสวัสดิการสังคม  (    4. งานดานสาธารณสุข 

9. ทานรับทราบขอมูลขาวสารตางๆ ขององคการบริหารสวนตําบลโพนทองจากขอใด  

 (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 

 (   )  1. เอกสารสิ่งพิมพ/แผนพับ       (   ) 2. สื่อสิ่งพิมพ    (   ) 3. ติดประกาศตางๆ 

 (   )  4. แผนผังข้ันตอนการปฏิบัติงาน  (    5. เว็บไซต    (   ) 6. เสียงตามสาย  (   ) 7. อ่ืนๆ……… 
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ตอนที่ 2  ความพึงพอใจตอคุณภาพการใหบริการจําแนกตามสวนงานตางๆ ขององคการบริหาร 

  สวนตําบลโพนทอง 

คําชี้แจง   โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในระดบัความพึงพอใจที่ตรงกับความรูสึกของทานมากที่สุด 

1.  สํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล  เคยใชบริการ       ไมเคยใชบริการ 
 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรงุ 

ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน - หลัง      

2. มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลาย มีความเหมาะสมไมยุงยาก ซับซอน      

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสม      

5. แบบฟอรมและคํารองตางๆมคีวามชัดเจนเขาใจงาย      

6. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆ ชัดเจน      

7. มีอุปกรณและเครือ่งมือท่ีทันสมยัในการใหบริการ      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการข้ันตอน 

การใหบริการโดยรวมของสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล   

     

ดานชองทางการใหบริการ 

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ      

3. เอกสารสิ่งพิมพ สื่อสิ่งพิมพ แผนพับหรือการตดิประกาศตางๆ      

4. เว็บไซต หรือแผนผังข้ันตอนการปฏิบัติงาน      

5. ระบบเสยีงตามสาย      

6. การออกหนวยเคลื่อนท่ี      

7. ระบบโทรศัพท      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการ 

โดยรวมของสํานักปลดัองคการบรหิารสวนตําบล   

     

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหา ขอสงสยัและ

อธิบายไดชัดเจน 

     

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยสภุาพความเรียบรอย      

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใส กระตือรือรนในการใหบริการ 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรงุ 

4. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของเจาหนาท่ี

ผูใหบริการ 

     

5. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      

6. การใหเกียรติและการใหความสาํคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการ

อยางเทาเทียมกัน 

     

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / บุคลากร 

ผูใหบริการโดยรวมของสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล   

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทางไปรับบริการ      

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการเห็นงาย      

3. สถานท่ีใหบริการมคีวามสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย      

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการอยางเหมาะสมเก่ียวกับ 

     4.1  ท่ีน่ังพักรอรับบริการ 

     

4.2  บริการนํ้าดื่ม      

4.3  หนังสือพิมพ      

     4.4  หองนํ้า      

5. มเีครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการขอมูลสารสนเทศ      

6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ      

7. มีการจัดเครื่องถายเอกสารไวใหบริการในสถานท่ีใหบริการ      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวม

ของสํานักปลัดองคการบริหารสวนตําบล   

     

ดานคุณภาพการใหบริการ 

1. ความโปรงใสในการใหบริการ      

2. ความถูกตองของงานท่ีใหบริการ      

3. ความรวดเร็วของการใหบริการ      

4. ความตรงตอเวลาในการใหบริการ      

5. ความยืดหยุนในการใหบริการ      

6. ความเสมอภาคในการใหบริการ      

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคณุภาพการบริการโดยรวมของ

สํานักปลดัองคการบรหิารสวนตําบล   
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ขอเสนอแนะ 

-  ปญหาในการใหบริการ............................................................................................................... 

-  ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง.................................................................................................... 
 

2.  กองคลงั   เคยใชบริการ    ไมเคยใชบริการ 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอย ควรปรบัปรุง 

ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน - หลัง      

2. มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลาย มคีวามเหมาะสมไมยุงยาก ซับซอน      

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสมตรงตอความตองการของผูรับบริการ      

5. แบบฟอรมและคํารองตางๆ มีความชัดเจนเขาใจงาย      

6. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆชัดเจน      

7. มีอุปกรณและเครือ่งมือท่ีทันสมยัในการใหบริการ      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ/ข้ันตอนการบรกิาร

โดยรวมของกองคลงั   

     

ดานชองทางการใหบริการ 

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ      

3. มีการบริการทางสื่อประชาสัมพันธตาง ๆ เชน ปายโฆษณา แผนพับ 

เสียงตามสาย และกลองรับความคิดเห็นและทางโทรศัพท เปนตน 

     

4. มีการใชเทคโนโลยีและอุปกรณท่ีทันสมัยในการใหบริการ      

5. มีสื่อออนไลนใหบริการดานขอมูลขาวสารรับแจงเรื่องราวตาง ๆ      

6. การออกหนวยเคลื่อนท่ี      

7. ระบบโทรศัพท      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการโดยรวม

ของกองคลัง 

     

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหาขอสงสัยและอธิบาย

ไดชัดเจน 

     

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรยีบรอย      

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรนในการใหบริการ      



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 

 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   อําเภอสีดา   จังหวัดนครราชสมีา หนา 133 

 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอย ควรปรบัปรุง 

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสภุาพ  กิริยามารยาทของเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการเรยีบรอย 

     

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการ 

     

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      

7. การใหเกียรติและการใหความสาํคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการอยาง

เทาเทียมกัน 

     

8. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบนไมหาประโยชน 

ในทางมิชอบฯลฯ 

     

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือก

ปฏิบัต ิ

     

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / บุคลากร 

ผูใหบริการโดยรวมของกองคลัง 

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทางไปรับบริการ      

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการเห็นงาย      

3. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย      

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการดานท่ีน่ังพักรอรบับริการ  

บริการนํ้าดื่มและหองนํ้า 

     

5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ ขอมูลสารสนเทศ      

6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ      

7. มีการจัดเครื่องถายเอกสารไวใหบริการในสถานท่ีใหบริการ      

8. สื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู      

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวม

ของกองคลัง 

     

ดานคุณภาพการใหบริการ 

1. ความโปรงใสในการใหบริการ      

2. ความยืดหยุนในการใหบริการ      

3. ความเสมอภาคในการใหบริการ      

4. ไดรับบริการตรงตามความตองการ      

5. ไดรับบริการท่ีคุมคา  คุมประโยชน      



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 

 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   อําเภอสีดา   จังหวัดนครราชสมีา หนา 134 

 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอย ควรปรบัปรุง 

6. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคณุภาพการใหบริการโดยรวม

ของกองคลัง 

     

ขอเสนอแนะ 

-  ปญหาในการใหบริการ.............................................................................................................. 

- ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง................................................................................................... 
 

3.  กองชาง    เคยใชบริการ    ไมเคยใชบริการ 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซ อน มคีวามคล องตัว      

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ      

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงแนะนําข้ันตอนการใหบริการ      

4. ความเปนธรรมของข้ันตอนวิธีการใหบริการเทาเทียมกัน      

5. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบรกิารแตละข้ันตอน      

6. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของ

ผูรับบริการ 

     

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ/ข้ันตอน 

การใหบริการโดยรวมของกองชาง 

     

ดานชองทางการใหบริการ 

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ      

3. มีการบริการทางสื่อประชาสัมพันธตาง ๆ เชน ปายโฆษณา แผนพับ 

เสียงตามสาย และกลองรับความคิดเห็นและทางโทรศัพท  

     

4. มีการใชเทคโนโลยีและอุปกรณท่ีทันสมัยในการใหบริการ      

5. มีสื่อออนไลนใหบริการดานขอมูลขาวสารและรับแจงเรื่องราวตาง ๆ      

6. การออกหนวยเคลื่อนท่ี      

7. ระบบโทรศัพท      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการ 

โดยรวมของกองชาง 

 

     



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 

 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   อําเภอสีดา   จังหวัดนครราชสมีา หนา 135 

 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 

1. ความสุภาพ กิรยิามารยาทเจาหนาท่ีผูใหบริการ      

2. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทาง 

ของเจาหนาท่ีผูใหบริการ 

     

3. ความเอาใจใส กระตือรือรน และความพรอมในการใหบริการ 

ของเจาหนาท่ี 

     

4. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคําถาม

ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนํา ชวยแกปญหาได 

     

5. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัต ิ      

6. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบฯลฯ 

     

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบรกิาร

โดยรวมของกองชาง 

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทางไปรับบริการ      

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ี การใหบริการเห็นงาย  

บอกจุดบริการ 

     

3. อาคารและสถานท่ีใหบริการมีความสะอาด สะดวกสบายและสวยงาม       

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

   4.1  ท่ีน่ังพักรอรับบริการท่ีเพียงพอและสะดวก 

     

   4.2  มีนํ้าดื่ม บริการประชาชนท่ีมารับบริการ       

   4.3  มีสื่อ สันทนาการตางๆ ระหวางรอรับบริการ เชน หนังสืออาน

เลน หรือ หนังสือพิมพ หรือ โทรทัศน 

     

5. จุด/ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก      

6. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ ขอมูลสารสนเทศ วัสดุ

อุปกรณสําหรับผูรับบริการมีความเพียงพอ 

     

7. สถานท่ีจอดรถมคีวามปลอดภัย สะดวกสบายและเพียงพอ      

8.  สื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู      

9. มีการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ      

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวม

ของกองชาง 

     



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 

 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   อําเภอสีดา   จังหวัดนครราชสมีา หนา 136 

 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

ดานคุณภาพการใหบริการ 

1. ความโปรงใสในการใหบริการ      

2. ความเสมอภาคในการใหบริการ      

3. ไดรับบริการท่ีคุมคา  คุมประโยชน      

4. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคณุภาพการใหบริการโดยรวม

ของกองชาง 

     

ขอเสนอแนะ 

-  ปญหาในการใหบริการ............................................................................................................... 

-  ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง.................................................................................................... 

 

4.  กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม   เคยใชบริการ   ไมเคยใชบริการ 

 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน -หลัง      

2. มข้ัีนตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว      

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสม      

5. แบบฟอรมคํารองตางๆมีความชัดเจนเขาใจงาย      

6. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆชัดเจน      

7. ความเปนธรรมของข้ันตอนวิธีการใหบริการเทาเทียมกัน      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ/ข้ันตอน 

การใหบริการโดยรวมของกองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

     

ดานชองทางการใหบริการ 

1. มกีารจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน -หลัง      

2. มข้ัีนตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนและมีความคลองตัว      

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสม      

5. แบบฟอรมคํารองตางๆมีความชัดเจนเขาใจงาย      

6. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆชัดเจน      



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 

 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   อําเภอสีดา   จังหวัดนครราชสมีา หนา 137 

 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหาขอสงสัย 

อธิบายไดชัดเจน 

     

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรยีบรอย      

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรนในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสภุาพเรียบรอย      

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการ 

     

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      

7. การใหเกียรติและการใหความสาํคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการเทา

เทียมกัน 

     

8. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ  

     

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือก

ปฏิบัต ิ

     

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / บุคลากร 

ผูใหบริการโดยรวมของกองการศกึษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทางไปรับบริการ      

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการเห็นงาย      

3. สถานท่ีใหบริการมคีวามสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย      

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ อยางเหมาะสม 

      4.1  ท่ีน่ังพักรอรับบริการ 

     

4.2  บริการนํ้าดื่ม      

4.3  หนังสือพิมพ      

5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ ขอมูลสารสนเทศ      

6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ      

7. มีการจัดเครื่องถายเอกสารไวใหบริการในสถานท่ีใหบริการ      

8.  สือ่ประชาสมัพันธ /คูมือเอกสารใหความรู      

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวม

ของกองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

     



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 

 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   อําเภอสีดา   จังหวัดนครราชสมีา หนา 138 

 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

ดานคุณภาพการใหบริการ 

1. ความโปรงใสในการใหบริการ      

2. ความถูกตองของงานท่ีใหบริการ      

3. ความรวดเร็วของการใหบริการ      

4. ความเสมอภาคในการใหบริการ      

5. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบรกิารดานคณุภาพการใหบริการโดยรวม

ของกองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม 

     

 

ขอเสนอแนะ 

-  ปญหาในการใหบริการ............................................................................................................... 

-  ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง.................................................................................................... 
 

5.  กองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม   เคยใชบริการ   ไมเคยใชบริการ 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอย ควรปรบัปรงุ 

ดานกระบวนการ ขั้นตอนการใหบริการ 

1. มกีารจัดระบบการใหบร ิการตามลําด ับก อน - หลัง      

2. แนะนำข้ันตอนท่ีหลากหลาย เหมาะสมไมยุงยาก ซับซอน      

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง แนะนําข้ันตอนในการบรกิาร      

4. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      

5. ระยะเวลาการใหบร ิการเหมาะสมตรงตอความต องการ      

6. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ(เรียงตามลำดับ 

กอนหลังมีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

     

7. แบบฟอร ม คำรองตางๆ ม ีความชัดเจนเขาใจง าย      

8. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คำร องตางๆชัดเจน      

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการ/ ข้ันตอน 

การใหบริการโดยรวมของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 

     

ดานชองทางการใหบริการ 

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      

2. การใหบริการช วงวันหยุดราชการ      

3. เอกสารสิ่งพ ิมพ  สื่อสิง่พ ิมพ  แผนพับ การติดประกาศ      

4. เว็บไซต หรือแผนผังข้ันตอนการปฏิบัติงาน      



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 

 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   อําเภอสีดา   จังหวัดนครราชสมีา หนา 139 

 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอย ควรปรบัปรงุ 

5. ระบบเสียงตามสาย      

6. การออกหนวยเคลื่อนท่ี      

7. ระบบโทรศัพท      

8. ความพึงพอใจท่ีมตีอการใหบรกิารดานชองทางการใหบริการโดยรวม
ของกองสาธารณสุขและสิง่แวดลอม 

     

ดานเจาหนาท่ี / บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบข อซักถามป ัญหา ขอสงสัยและ
อธิบายไดชัดเจน 

     

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรยีบรอย      

3. เจาหนาท่ีเตม็ใจดูแลเอาใจใสและกระตือร ือรนในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสภุาพ กิริยามารยาทของ เจาหนาท่ี 

ผูใหบริการเรยีบรอย 

     

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลกัษณะทาทางของเจาหนาท่ี

ผูใหบริการ 

     

6. เจาหนาท่ีมคีวามเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      

7. การใหเก ียรติและการใหความสำคัญก ับประชาชนท่ีมารับบริการ

อยางเทาเท ียมก ัน 

     

8. ความซื่อสัตยสุจรติในการปฏิบัติหนาท่ี  เชน ไมรับสินบน ไมหา
ประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

9.  เจาหนาท่ีใหบริการต อผูรับบริการเหมอืนกันท ุกรายไม เลอืกปฏิบัติ      

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี / บุคลากร 

ผูใหบริการโดยรวมกองสาธารณสขุและสิ่งแวดลอม 

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1.สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทางไปรับบริการ      

2. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ี การใหบริการเห็นงาย 

บอกจุดบริการ 

     

3. อาคารและสถานท่ีใหบริการมีความสะอาด สะดวกสบาย       

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการ 

   4.1  ท่ีน่ังพักรอรับบริการท่ีเพียงพอและสะดวกสบาย 

     

   4.2  มีนํ้าดื่ม หรือ เครื่องดื่มบรกิารประชาชนท่ีมารับบริการ       

   4.3  มีสื่อ สันทนาการตางๆ ระหวางรอรับบริการ เชน หนังสืออาน

เลน หรือ หนังสือพิมพ หรือ โทรทัศน 

     



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 

 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   อําเภอสีดา   จังหวัดนครราชสมีา หนา 140 

 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอย ควรปรบัปรงุ 

5. จุด/ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก      

6. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ ขอมลูสารสนเทศ วัสดุ

อุปกรณสาํหรับผูรับบริการมีความเพียงพอ 

     

7. สถานท่ีจอดรถมีความปลอดภัย สะดวกสบายและเพียงพอ      

8. สื่อประชาสมัพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู      

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวม

ของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 

     

ดานคุณภาพการใหบริการ 

1. มีการสงเสริมความเขมแข็งของชุมชนดานสาธารณสุข      

2. การสงเสริมและสนับสนุน อาสาสมัครสาธารณสุข (อสม.) ใหทํางาน

อยางมีคุณภาพและมีขวัญกําลังใจท่ีดี 

     

3. การจัดระบบสงเสรมิสุขภาพประชาชนเพ่ือการพ่ึงพาตนเอง ของ

ประชาชนสูการมีสุขภาพท่ีด ี

     

4. การควบคุมปองกันมิใหเกิดการแพรระบาดของโรคตดิตอ      

5. จัดอบรมใหความรูดานสุขภาพอนามัยแกประชาชน      

6. การดําเนินงานในการปองกันการแพรระบาดของโรค      

7. การฟนฟูสุขภาพประชาชนในเขตพ้ืนท่ี      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคณุภาพการใหบริการโดยรวม

ของกองสาธารณสุขและสิ่งแวดลอม 

     

ขอเสนอแนะ 

-  ปญหาในการใหบริการ............................................................................................................... 

-  ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง.................................................................................................... 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 

 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   อําเภอสีดา   จังหวัดนครราชสมีา หนา 141 

 

งานที่ขอรับการประเมินครอบคลุมภารกิจในการบริหารงานองคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   

อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา 

1.  งานดานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง  เคยใชบริการ   ไมเคยใชบริการ 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรงุ 

ดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ 

1. ข้ันตอนการใหบริการไมยุงยากซับซอนมีความคลองตัว      

2. ความรวดเร็วในการใหบริการ      

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจงแนะนําข้ันตอนในการใหบริการ      

4. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ (เรียงตามลําดับกอนหลัง

มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน  

     

5. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบรกิารแตละข้ันตอน      

6. ระยะเวลาการใหบริการมีความเหมาะสมตรงตอความตองการของ

ผูรับบริการ 

     

7. ข้ันตอนตรวจสอบเอกสาร/พ้ืนท่ีกอสรางรวดเร็ว      

8. การขออนุญาตกอสรางอาคารสามารถตอบสนองความตองการของ

ประชาชนไดอยางแทจริง 

     

9. ข้ันตอนพิจารณาออกใบอนุญาตถูกตองสนองความตองการของ

ประชาชน 

     

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการข้ันตอนการบรกิาร

ของงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

     

ดานชองทางการใหบริการ      

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ      

3. เอกสารสิ่งพิมพ สื่อสิ่งพิมพ แผนพับ การติดประกาศ      

4. ระบบเสยีงตามสาย      

5. ระบบโทรศัพท      

6. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการของ 

งานโยธา  การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง   

     

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. ความสุภาพ  กิริยามารยาทของเจาหนาท่ี ผูใหบริการ      

2. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการ 

     



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรงุ 

3. ความเอาใจใส กระตือรือรนและความพรอมในการใหบริการของเจาหนาท่ี      

4. เจาหนาท่ีมีความรู ความสามารถในการใหบริการ เชน การตอบคําถาม

ช้ีแจงขอสงสัย ใหคําแนะนําชวยแกปญหา 

     

5. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกรายโดยไมเลือกปฏิบัต ิ      

6. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบฯลฯ 

     

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานเจาหนาท่ี/ บุคลากรผูใหบริการ

ของงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง 

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย      

2. เครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณครอบคลุมการใชงานทันสมัย      

3. สื่อประชาสมัพันธ / คูมือเอกสารใหความรูเก่ียวกับอุปกรณการใชงาย

ดานการบริการงานขออนุญาตกอสรางและขุดดินถมดิน   

     

4. ประชาชนไดรับความสะดวก รวดเร็วและถูกตองในการตดิตอราชการ      

5. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกของงาน

โยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง   

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. ความโปรงใสในการใหบรกิารงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง        

2. ความเสมอภาคในการใหบริการของงานโยธา  การขออนุญาต 

ปลูกสิ่งกอสราง   

     

3. ไดรับบริการท่ีคุมคา คุมประโยชนของงานโยธา การขออนุญาต 

ปลูกสิ่งกอสราง   

     

4. การตรวจสอบสถานท่ี ตรวจสอบผังเมือง ตรวจสอบสภาพสาธารณะ 

ดวยความรวดเร็วถูกตอง 

     

5.  การตรวจพิจารณาแบบแปลนถูกตองสนองความตองการของ

ประชาชนไดอยางแทจริง 

     

6. การตรวจสอบเอกสารเบ้ืองตนรวดเร็ว ชัดเจน ประชาชนไดรับ

ประโยชนสูงสุด 

     

7. ประสิทธิภาพการกอสรางสรางถนนและการกอสรางผิวจราจร      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคณุภาพการใหบริการ 

ของงานโยธา การขออนุญาตปลูกสิ่งกอสราง   
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ขอเสนอแนะ 

-  ปญหาในการใหบริการ คือ........................................................................................................ 

- ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง..................................................................................................... 

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

2. งานดานรายไดหรือภาษี  เคยใชบริการ   ไมเคยใชบริการ 

 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

ดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ 

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน - หลงั      

2. มกีารแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลายมีความเหมาะสมไมยุงยาก ซบัซอน      

3. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      

4. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสมตรงตอความตองการของ

ผูรับบริการ 

     

5. ความเปนธรรมของข้ันตอน วิธีการใหบริการ(เรียงตาม ลําดับ กอนหลัง

มีความเสมอภาคเทาเทียมกัน) 

     

6. แบบฟอรมคํารองตางๆ มีความชัดเจนเขาใจงาย      

7. มีอุปกรณและเครื่องมือท่ีทันสมยัในการใหบริการ      

8. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานกระบวนการข้ันตอนการใหบริการ

โดยรวมของงานดานรายไดหรือภาษี 

     

ดานชองทางการใหบริการ      

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ      

3. เอกสารสิ่งพิมพ สื่อสิ่งพิมพ แผนพับหรือการตดิประกาศ      

4. ระบบเสยีงตามสาย      

5. การออกหนวยเคลื่อนท่ี      

6. ระบบโทรศัพท      

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการโดยรวมของ

งานดานรายไดหรือภาษี 

     

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหาขอสงสัย และ

อธิบายไดชัดเจน 

     

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรยีบรอย      
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรนในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสภุาพ  กิริยามารยาทของ เจาหนาท่ี 

ผูใหบริการเรยีบรอย 

     

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการ 

     

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      

7. การใหเกียรติและการใหความสาํคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการอยาง

เทาเทียมกัน 

     

8. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือกปฏิบัต ิ      

10. ความพึงพอใจท่ีมตีอการใหบรกิารดานเจาหนาท่ี/ บุคลากรผูใหบรกิาร

โดยรวมของงานดานรายไดหรือภาษี 

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทางไปรับบริการ      

2. มีปายประชาสัมพันธปายแสดงสถานท่ีการใหบริการ      

3. สถานท่ีใหบริการสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย      

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการอยางเหมาะสม 

เก่ียวกับ ท่ีน่ังพัก บรกิารนํ้าดื่ม หองนํ้า 

     

5. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ /ระบบในการบริการ ขอมลู สารสนเทศ      

6. สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ      

7. จัดเครื่องถายเอกสารใหบริการในสถานท่ี      

8. สื่อประชาสมัพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู      

9. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวม

ของงานดานรายไดหรือภาษี 

     

ดานคุณภาพการใหบริการ      

1. ความโปรงใสในการใหบรกิาร      

2. ความยืดหยุนในการใหบริการ      

3. ความเสมอภาคในการใหบริการ      

4. ไดรับบริการตรงตามความตองการ      

5. ไดรับบรกิารท่ีคุมคา คุมประโยชน      
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

6. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคณุภาพโดยรวมของงานดาน

รายไดหรือภาษี 

     

ขอเสนอแนะ 

- ปญหาในการใหบริการคือ...................................................................................................................... 

- ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง................................................................................................................. 
 

3. งานดานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม   เคยใชบริการ   ไมเคยใชบริการ 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอย ควรปรบัปรงุ 

ดานกระบวนการขัน้ตอนการใหบริการ 

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน -หลัง      

2. มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลาย มีความเหมาะสมไมยุงยาก ซบัซอน      

3. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะนําข้ันตอนในการบริการ      

4. การใหบริการสะดวกรวดเร็วเหมาะสม      

5. ความสะดวกท่ีไดรับจากการบรกิารแตละข้ันตอน      

6. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสมตรงตอความตองการของ

ผูรับบริการ 

     

7. ความเปนธรรมของข้ันตอนวิธีการใหบริการเทาเทียมกัน      

8. แบบฟอรมคํารองตางๆ มีความชัดเจนเขาใจงาย      

9. มีตัวอยางการกรอกแบบฟอรม/คํารองตางๆชัดเจน      

10. ความพึงพอใจท่ีมตีอการใหบรกิารดานกระบวนการ/ข้ันตอน 

การใหบริการโดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

     

ดานชองทางการใหบริการ      

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ      

3. มีการบริการทางสื่อประชาสัมพันธตาง ๆ เชน ปายโฆษณา แผนพับ 

เสียงตามสาย และกลองรับความคิดเห็นและทางโทรศัพท  

     

4. มีการใชเทคโนโลยี อุปกรณท่ีทันสมัยในการใหบริการ      

5. มีสื่อออนไลนใหบริการดานขอมูลขาวสารและรับแจงเรื่องราวตาง ๆ      

6. การออกหนวยเคลื่อนท่ี      

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการโดยรวม

ของงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

     



รายงานผลการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคณุภาพการใหบริการ 

ประจําปงบประมาณ พ.ศ.  2564 

 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง   อําเภอสีดา   จังหวัดนครราชสมีา หนา 146 

 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอย ควรปรบัปรงุ 

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหาขอสงสัยและอธิบาย

ไดชัดเจน 

     

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรยีบรอย      

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรนในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสภุาพ  กิริยามารยาทของเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการเรยีบรอย 

     

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการ 

     

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      

7. การใหเกียรติและการใหความสาํคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการอยาง

เทาเทียมกัน 

     

8. ความซื่อสัตยสุจริตในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกรายไมเลือกปฏิบัติ      

10. ความพึงพอใจท่ีมตีอการใหบรกิารดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ

โดยรวมของงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. สถานท่ีใหบริการตั้งอยูในแหลงท่ีสะดวกแกการเดินทางไปรับบริการ      

2. มปีายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการเหน็งาย       

3. สถานท่ีใหบริการมคีวามสะอาดและเปนระเบียบเรียบรอย      

4. มีการจัดสิ่งอํานวยความสะดวกในการใหบริการอยางเหมาะสมเก่ียวกับ 

4.1 ท่ีน่ังพักรอรับบริการท่ีเพียงพอและสะดวกสบาย 

     

   4.2 มีนํ้าดื่ม หรือ เครื่องดื่มบริการประชาชนท่ีมารับบริการ       

   4.3 มีสื่อ สันทนาการตางๆ ระหวางรอรับบริการ เชน หนังสืออาน

เลน หรือ หนังสือพิมพ หรือ โทรทัศน 

     

5. จุด/ชองการใหบริการมีความเหมาะสมและเขาถึงไดสะดวก      

6. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ ขอมูลสารสนเทศ วัสดุ

อุปกรณสาํหรับผูรับบริการมีความเพียงพอ 

     

7. สถานท่ีจอดรถมีความปลอดภัย สะดวกสบายและเพียงพอ      

8. สื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู      
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากที่สดุ มาก ปานกลาง นอย ควรปรบัปรงุ 

9. มีการรับฟงความคิดเห็นตอการใหบริการ      

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบรกิารดานสิ่งอํานวยความสะดวกโดยรวม

ของงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

     

ดานคุณภาพการใหบริการ 

1. ความโปรงใสในการใหบริการ      

2. ความยืดหยุนในการใหบริการ      

3. ความเสมอภาคในการใหบริการ      

4. ไดรับบริการตรงตามความตองการ      

5. ไดรับบริการท่ีคุมคา คุมประโยชน      

6. มีการรณรงคตอตานยาเสพติด งานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม

ของประชาชนอยางตอเน่ือง 

     

7. มีการสงเสริมอาชีพของประชาชนในทองถ่ินใหมีรายได      

8. มีการสงเสริมภูมิปญญาทองถ่ินเพ่ือวัตถุประสงคทางเศรษฐกิจ เชน 

เพ่ือการประกอบอาชีพและเพ่ิมรายได  

     

9. มีการสนับสนุนการจดัตั้งกลุมสตรีใหมีบทบาทและมสีวนรวม 

ในการพัฒนา 

     

10. มีการสนับสนุนการจดัตั้งกลุมเด็กและเยาวชนใหมีบทบาทและ 

มีสวนรวมในการพัฒนาชุมชนและสังคม 

     

11. มีการสนับสนุนกิจกรรมการสงเคราะหผูสูงอายุและสวัสดิการ 

สังคม เชน เบ้ียยังชีพ แจกผาหมกันหนาว 

     

12. มีการสงเสริมการจัดกิจกรรมสงเคราะหผูพิการ เชนอุปกรณ

ชวยเหลือผูพิการ อบรมอาชีพ 

     

13. การรณรงคประชาสัมพันธใหประชาชนทราบถึงโทษภัยของยาเสพติด      

14. การพัฒนาคุณภาพชีวิตผูสูงอายุ โดยสนับสนุนเบ้ียยังชีพผูสูงอายุ

อยางท่ัวถึงและเปนธรรม 

     

15. สงเสริมประเพณีอันดีงามและกิจกรรมทางศาสนา      

16. ความพึงพอใจท่ีมตีอการใหบรกิารดานคณุภาพการใหบริการโดยรวม

ของงานพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม 

     

ขอเสนอแนะ  

 - ปญหาในการใหบริการ คือ................................................................................................................. 

 - ขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุง............................................................................................................ 
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4. งานดานสาธารณสุข  เคยใชบริการ   ไมเคยใชบริการ 
 

ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

ดานกระบวนการขั้นตอนการใหบริการ 

1. มีการจัดระบบการใหบริการตามลําดับกอน - หลัง      

2. มีการแนะนําข้ันตอนท่ีหลากหลาย มีความเหมาะสมไมยุงยาก 

ซับซอน 

     

3. มีระยะเวลาการใหบริการท่ีเหมาะสมตรงตอความตองการของ

ผูรับบริการ 

     

4. มีการดําเนินงานดานการสงเสรมิการออกกําลังกายเพ่ือสุขภาพ      

5. มีการสงเสริมกิจกรรมทางวัฒนธรรมท่ีเอ้ือตอการสรางเสริมสุขภาพ      

6. มีการสงเสริมสุขภาพเด็กวัยเรียนและเยาวชน ดูแลผูพิการและ

ผูดอยโอกาส และการสงเสริมสุขภาพผูสูงอาย ุ

     

7. มีการอบรมใหแกผูประกอบการดานสุขาภิบาลอาหาร      

8. มีการอบรมใหความรูแก อสม.ในการตรวจโรคตางๆ      

9. มีการรณรงค/ปองกัน ควบคุมโรคติดตอ เชน การกําจัดยุง  

การรณรงคโรคไขเลือดออก 

     

10. ความพึงพอใจท่ีมตีอการใหบรกิารดานกระบวนการข้ันตอน 

การใหบริการโดยรวมของงานดานสาธารณสุข 

     

ดานชองทางการใหบริการ 

1. มีชองทางการใหบริการท่ีหลากหลาย      

2. การใหบริการชวงวันหยุดราชการ      

3. เอกสารสิ่งพิมพ สื่อสิ่งพิมพ แผนพับหรือการตดิประกาศ      

4. มีการสื่อสารสาธารณะเพ่ือสุขภาพและการจัดการขอมูลดาน

สุขภาพ 

     

5. มีสื่อออนไลนใหบริการดานขอมูลขาวสาร รับแจงเรื่องราวตาง ๆ      

6. มีการออกหนวยเคลื่อนท่ี เชน การตรวจโรคท่ัวไป  การตรวจสุขภาพ

ผูสูงอายุ การตรวจทางดานทันตกรรม เปนตน 

     

7. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานชองทางการใหบริการ

โดยรวมของงานดานสาธารณสุข 

     

ดานเจาหนาท่ี/บุคลากรผูใหบริการ 

1. เจาหนาท่ีใหคําแนะนํา การตอบขอซักถามปญหาขอสงสัยและ

อธิบายไดชัดเจน 
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ประเด็นการประเมิน 
ระดับความพึงพอใจ 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย ควรปรับปรุง 

2. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความเรยีบรอย      

3. เจาหนาท่ีเต็มใจดูแลเอาใจใสและกระตือรือรนในการใหบริการ      

4. เจาหนาท่ีใหบริการดวยความสภุาพ กิริยามารยาทของเจาหนาท่ี 

ผูใหบริการเรยีบรอย 

     

5. ความเหมาะสมในการแตงกาย บุคลิก ลักษณะทาทางของ

เจาหนาท่ีผูใหบริการ 

     

6. เจาหนาท่ีมีความเปนกันเองกับประชาชนท่ีมารับบริการ      

7. การใหเกียรติและการใหความสาํคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการ

อยางเทาเทียมกัน 

     

8.  ความซื่อสัตยสุจรติในการปฏิบัติหนาท่ี เชน ไมรับสินบน ไมหา

ประโยชนในทางมิชอบ ฯลฯ 

     

9. เจาหนาท่ีใหบริการตอผูรับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไมเลือก

ปฏิบัต ิ

     

10. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบรกิารดานเจาหนาท่ี/บุคลากร 

ผูใหบริการโดยรวมของงานสาธารณสุข    

     

ดานสิ่งอํานวยความสะดวก 

1. มีปายประชาสัมพันธและปายแสดงสถานท่ีการใหบริการเห็นงาย      

2. สถานท่ีใหบริการมคีวามสะอาด เปนระเบียบเรียบรอย      

3. มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ/ระบบในการบริการ       

4.  สื่อประชาสัมพันธ / คูมือและเอกสารใหความรู      

5. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานสิ่งอํานวยความสะดวก

โดยรวมของงานสาธารณสุข    

     

ดานคุณภาพการใหบริการ 

1. ความโปรงใสในการใหบริการ      

2. ความยืดหยุนในการใหบริการ      

3. ความเสมอภาคในการใหบริการ      

4. ไดรับบริการตรงตามความตองการ      

5. ไดรับบริการท่ีคุมคา  คุมประโยชน      

6. ความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการดานคณุภาพการใหบริการ 

โดยรวมของงานสาธารณสุข    
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ขอเสนอแนะ 

- ปญหาในการใหบริการ คือ.................................................................................................................... 

- ขอเสนอแนะเพ่ือการปรับปรุง............................................................................................................... 

ตอนที่ 3  ความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะ 

1. ทานตองการใหองคการบริหารสวนตาํบลโพนทอง  ดําเนนิการพัฒนาในดานใดเพิ่มเติม

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

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

2. ปญหาและอุปสรรคเรงดวนที่ทานตองการแจงใหองคการบริหารสวนตาํบลโพนทองรับทราบ 

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

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

3. ขอเสนอแนะในการบริหารงานขององคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  

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

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

 



 

 

 

 

ภาคผนวก   ภาคผนวก   งง  
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ภาคผนวก  ภาคผนวก  งง  

   
 

 

 
 

ลําดับท่ี 1 หัวหนาโครงการ 

ผูชวยศาสตราจารย ดร. อรณิชชา   ทศตา  โทรศัพท : 085-860-2687 

 E-Mail : Onnitcha2@gmail.com , Rungnapha_mk19@hotmail.com  

 การศึกษา 

  คบ.(การวัดผลการศึกษา  

  กศ.ม.(การวัดผลการศึกษา  

  ปร.ด. (สาขาวิชาสถิติและวิจัยทางวิทยาการทางปญญา   มหาวิทยาลัยบูรพา  

 ความเช่ียวชาญ 

- ประเมินโครงการ 

- สถิติ วิจัยสาขาตางๆ  

- ประเมินคุณภาพการศึกษา 

- ยุทธศาสตรและการวางแผนนโยบายของหนวยงาน 

ผลงานท่ีไดรับความไววางใจ 

  - ประเมินผลการดําเนินงานขององคการปกครองสวนทองถ่ิน  เปนประจําทุกๆ ป 

- ประเมินนิทรรศการ“รวมมิตร  รวมสมัยสรางสรรคไทย สูสากล ”  เนื่องในวโรกาสเฉลิม

พระชนมพรรษา สมเด็จพระนางเจาสิริกิติ์ พระบรมราชินีนาถ ระหวางวันท่ี  17 – 22  สิงหาคม  2553 

- การประเมินการจัดงานสัปดาหศิลปนแหงชาติ  ประจําปพุทธศักราช 2554 ระหวางวัน

ศุกรท่ี 25  กุมภาพันธ –วันเสารท่ี 5  มีนาคม 2554 

- รายงานผลการประเมินนิทรรศการ ศิลปะสมัยราชกาลท่ี 9“ไทยเท  จากทองถ่ินสูอินเตอร”

ระหวางวันท่ี 30 สิงหาคม – 4  พฤศจิกายน 2555 ณ พ้ืนท่ีชั้น 3, 4, 5, 6, 7, 8 และชั้น 9 หอ

ศิลปวัฒนธรรมแหงกรุงเทพมหานคร 

 

คณะทํางาน 

โครงการสํารวจความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอคุณภาพการใหบริการของ 

องคการบริหารสวนตําบลโพนทอง  อําเภอสีดา  จังหวัดนครราชสีมา  
 

mailto:Onnitcha2@gmail.com
mailto:Rungnapha_mk19@hotmail.com
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  - วิทยากรดานการสรางแบบทดสอบ  การวัดผลประเมินผล  แผนงานโครงการ   

การประเมินโครงการ  ระบบการประกันคุณภาพการศึกษา  การจัดการความรู  การจัดทําแผนกลยุทธ

และแผนพัฒนา 

  - ผูประเมินคุณภาพการศึกษา ระดับอุดมศึกษาของสํานักงานคณะกรรมการ 

การอุดมศึกษา (สกอ.  

 

ลําดับท่ี 2 คณะทํางาน  

 ผูชวยศาสตราจารยศิริกาญจนา  พิลาบุตร      

 การศึกษา   

  - วิศวกรรมศาสตรมหาบัณฑิต (วิศวกรรมคอมพิวเตอร    

  ผลงานท่ีไดรับความไววางใจ    

  - ผูประเมินคุณภาพการศึกษา 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 (เศรษฐศาสตรธุรกิจ    

  - ปร.ด. (โลจิสติกส)   

 ความเช่ียวชาญ  

  - การเขียนแผนธุรกิจ   เศรษฐศาสตรธุรกิจ  

  ผลงานท่ีไดรับความไววางใจ    

  - การบริการวิชาการและการเพ่ิมมูลคาผลติภัณฑผาไทยยวน  อําเภอสีค้ิว จังหวัดนครราชสีมา 
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ลําดับท่ี 4 คณะทํางาน 

อาจารยพิชชานารถ  เงินดีเจริญ  โทรศัพท  : 088-582-9212     

 E-Mail : pitcha23@hotmail.com   

 การศึกษา 

  คบ.(เคมี   

  กศ.ม (วิทยาศาสตรท่ัวไป  

  กําลังศึกษาหลักสูตรปรัชญาดุษฏีบัณฑิต มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสุรนารี จังหวัดนครราชสีมา 

 ความเช่ียวชาญ 

  - การดูแลสุขภาพ  การสงเสริมสุขภาพ  อาชีวอนามัยสิ่งแวดลอม  สาธารณสุขมูลฐาน   

ผลงานท่ีไดรับความไววางใจ 

  - การบริการวิชาการสาธารณสุขมูลฐาน  การสงเสริมสุขภาพชุมชนอําเภอโนนแดง  

จังหวัดนครราชสีมา     

ลําดับท่ี 5 คณะทํางาน 

อาจารยกชพร  ใจอดทน   โทรศัพท  : 081-069-5269   

 E-Mail : Sukanya@nmc.ac.th 

 การศึกษา 

  บธ.บ.(การตลาด  

  บธ.ม.หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต(สาขาการเปนผูประกอบการ   วิทยาลัยนครราชสีมา 

 ความเช่ียวชาญ 

- การเขียนแผนธุรกิจ  การออกแบบสื่อ  สอนรายวิชาหลักการตลาด  

ผลงานท่ีไดรับความไววางใจ 

  - ประเมินผลการดําเนินงานขององคการปกครองสวนทองถ่ิน  เปนประจําทุกๆ ป 

- ประเมินนิทรรศการ“รวมมิตร  รวมสมัยสรางสรรคไทย สูสากล ”  เนื่องในวโรกาสเฉลิม

พระชนมพรรษา สมเด็จพระนางเจาสิริกิติ์ พระบรมราชินีนาถ ระหวางวันท่ี  17 – 22  สิงหาคม  2553 

- การประเมินการจัดงานสัปดาหศิลปนแหงชาติ  ประจาํปพุทธศักราช 2554 ระหวางวัน

ศุกรท่ี  25กุมภาพันธ –วันเสารท่ี 5  มีนาคม 2554 

- รายงานผลการประเมินนิทรรศการ ศิลปะสมัยราชกาลท่ี 9“ไทยเท  จากทองถ่ินสูอินเตอร”

ระหวางวันท่ี 30 สิงหาคม – 4  พฤศจิกายน 2555 ณ พ้ืนท่ีชั้น 3, 4, 5, 6, 7, 8 และชั้น 9 หอ

ศิลปวัฒนธรรมแหงกรุงเทพมหานคร 
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ลําดับท่ี 6 คณะทํางาน 

อาจารยศลิษา  เจริญสุข   โทรศัพท  : 044-466-052 

 E-Mail :  poohnar@hotmail.com 
    

 การศึกษา 

  บธ.ม หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต วิทยาลัยนครราชสีมา 
  

ความเช่ียวชาญ 

- การเขียนแผนธุรกิจ  สอนรายวิชาหลักการตลาด 
 

ผลงานท่ีไดรับความไววางใจ 

- การดูแลสุขภาพ การสงเสริมสุขภาพ 

- การบริการวิชาการและการเพ่ิมมูลคาผลิตภัณฑ 

ลําดับท่ี 7 คณะทํางาน 

อาจารยอนุชา   พิมายนอก   โทรศัพท  : 091-351-2841   

 E-Mail : Anucha_loveyou@hotmail.com 

 การศึกษา 

  วท.บ.(คอมพิวเตอรธุรกิจ  

  รป.ม.(รัฐประศาสนศาสตร  

 ความเช่ียวชาญ ประเมินโครงการ  เขียนโครงการ 

ผลงานท่ีไดรับความไววางใจ 

- ประเมินนิทรรศการ“รวมมิตร  รวมสมัยสรางสรรคไทย สูสากล ”  เนื่องในวโรกาสเฉลิม

พระชนมพรรษา สมเด็จพระนางเจาสิริกิติ์ พระบรมราชินีนาถ ระหวางวันท่ี  17 – 22  สงิหาคม  2553 

- การประเมินการจัดงานสัปดาหศิลปนแหงชาติ  ประจําปพุทธศักราช  2554  ระหวาง 

วันศุกรท่ี  25  กุมภาพันธ –วันเสารท่ี  5  มีนาคม 2554 

  - ประเมินผลการดําเนินงานขององคการปกครองสวนทองถ่ิน  ปงบประมาณ  2555 

- รายงานผลการประเมินนิทรรศการ ศิลปะสมัยราชกาลท่ี 9“ไทยเท  จากทองถ่ินสูอินเตอร”

ระหวางวันท่ี 30  สงิหาคม –  4 พฤศจิกายน  2554  ณ พ้ืนท่ีชั้น 3, 4, 5, 6,7, 8 และชั้น 9 หอ

ศิลปวัฒนธรรมแหงกรุงเทพมหานคร 
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