
 
 

 
รายงานผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ 
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ

อ าเภอโนนไทย  จังหวัดนครราชสีมา 
ประจ าปี พ.ศ. 2562 

 
 

 มหาวิทยาลัยวงษช์วลิตกุล  
จังหวัดนครราชสีมา 

กันยายน 2562 

 



~ ก ~ 
 

ค ำน ำ 
 
 ตามที่องค์การบริหารส่วนต าบลสายออ  อ าเภอโนนไทย  จังหวัดนครราชสีมา ได้เห็นชอบให้
มหาวิทยาลัยวงษ์ชวลิตกุล  ด าเนินการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ  อ าเภอโนนไทย  ประจ าปี พ.ศ. 2562 นั้น 
 
 การด าเนินโครงการสามารถส าเร็จลุล่วงได้ด้วยดี   โดยได้รับความอนุเคราะห์จากท่านผู้มี
พระคุณ หัวหน้าฝ่ายบริหารงานทั่วไป และเจ้าหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จังหวัด
นครราชสีมา ทุกท่านที่กรุณาให้ค าปรึกษา  พร้อมทั้งข้อเสนอแนะและได้ให้แนวทางในการด าเนิน
โครงการ เพ่ือความสมบูรณ์ยิ่งขึ้นของโครงการ  
  
 คณะท างานขอขอบคุณนายกองค์การบริหารส่วนต าบล  ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล  
สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบล ผู้อ านวยการกอง หัวหน้ากอง และเจ้าหน้าที่ส านักงานองค์การ
บริหารส่วนต าบลสายออ  อ าเภอโนนไทย  ตลอดจนประชาชนในเขตพ้ืนที่ทุกท่าน ที่ได้ให้ข้อมูลและ
ความคิดเห็นในการเก็บรวบรวมข้อมูลมา ณ โอกาสนี้                                                                                 
 
 
 
 
          มหาวิทยาลัยวงษ์ชวลิตกุล 
              จังหวัดนครราชสีมา 
                 กันยายน  2562 
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บทสรปุผู้บริหำร 
   
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น  ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2562  มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจ และ
จัดเรียงล าดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สายออ  อ าเภอโนนไทย  จังหวัดนครราชสีมา  ประจ าปี  พ.ศ. 2562  ในด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  กลุ่ม
ตัวอย่างเป็นประชาชนที่อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ  จ านวน  400  คน เครื่องมือ
ที่ใช้ในการส ารวจ คือ แบบสอบถามมาตราส่วนประเมินค่า  (Rating Scales) 5 ระดับ  (1-5) วิเคราะห์
ข้อมูลโดยหาค่าร้อยละ  ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 
 ผลการส ารวจลักษณะประชากรกลุ่มตัวอย่างพบว่าส่วนมากเป็นเพศหญิง มีอายุมากกว่า 50 ปี 
ส่วนใหญ่การศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา ประกอบอาชีพรับเกษตรกรรม และมีรายได้ 4,001 – 
6,000 บาท มาติดต่อขอรับบริการจาก อบต. ในช่วงเดือนมีนาคม’62 ส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ
งานด้านการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง ประชาชนส่วนใหญ่ได้รับทราบข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสายออ มาจากหอกระจายข่าวในหมู่บ้าน 

ผลการส ารวจความพึงพอใจพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 96.80 โดยได้
คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการ
ให้บริการคิดเป็นร้อยละ 97.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมาคือด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็น
ร้อยละ 97.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีความพึงพอใจ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็น
ร้อยละ 96.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 96.20 มี
คะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ  ส าหรับในด้านความพึงพอใจของผู้รับบริการในด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการ พบว่าผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่างๆ ชัดเจน 
รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก  คล่องตัว  ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมกับงานที่ ให้บริการ มีอุปกรณ์หรือเครื่องมือที่ทันสมัยในการ
ให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีการก าหนด ระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน และ
เอกสาร แบบฟอร์ม หรือค าร้องต่างๆ มีความชัดเจน  เข้าใจง่าย ตามล าดับ  ส่วนในด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ  พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจเจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการให้บริการ 
รองลงมาคือ การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน  
เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้อย่างชัดเจน เจ้าหน้าที่เต็มใจ 
ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้น ในการให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง 
เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย สุภาพ และให้บริการด้วยความเป็นมิตร ตามล าดับ    ส่วนในด้านช่องทาง
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การให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจมีช่องทางการให้ข้อมูล/ ให้บริการผ่านระบบ
อินเตอร์เน็ต รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการมีป้ายอธิบายอย่างชัดเจน แต่ละงานมีการแยก
ช่องทางการให้บริการอย่างชัดเจน และให้บริการนอกสถานที่ส านักงาน มีการจัดระบบการให้บริการ
ตามล าดับก่อน-หลัง มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย ให้บริการนอกเวลาราชการ เช่น ใน
วันหยุดราชการ วันเสาร์ วันอาทิตย์ เป็นต้น ตามล าดับ  ส่วนในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า 
ผู้รับบริการมีความพึงพอใจสถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม สะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย 
รองลงมาคือ มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสมเกี่ยวกับที่นั่งพักรอรับ
บริการ บริการน้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ และห้องน้ า  เป็นต้น มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การ
ให้บริการเห็นได้ง่าย สถานที่ให้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ มีเครื่องมือ/
วัสดุ/อุปกรณ์ที่มีคุณภาพและเพียงพอต่อการใช้งาน สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ และมี
การจัดเครื่องถ่ายเอกสารไว้ให้บริการในสถานที่ให้บริการ ตามล าดับ 

  ส าหรับการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการพบว่า ประชากรกลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจ
ร้อยละ 96.80 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นภาระงานพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึง
พอใจงานด้านบริการประชาชนในงานบริการประชาชนในงานการขออนุญาตก่อสร้าง คิดเป็นร้อยละ 
97.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมาคือ งานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  และงานด้านการจัดเก็บ
ภาษี คิดเป็นร้อยละ 96.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 การช่วยเหลือประชาชนด้านระบบการแพทย์
ฉุกเฉิน EMS และงานบริการประชาชนในงานด้านพัฒนาสังคมและการแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนของ
ประชาชน คิดเป็นร้อยละ 96.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ  

ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติม  จากการส ารวจความคิดเห็นของประชาชน พบว่าคุณภาพในการบริการ       
ทุกด้านสร้างความพึงพอใจให้กับประชาชนผู้รับบริการ   แต่ในขณะเดียวกันประชาชนให้ข้อเสนอแนะ
เพ่ิมเติมคือ 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้ม แจ่มใส พูดจาไพเราะ ให้บริการต้อนรับเป็นอย่างดี  
 เจ้าหน้าที่มีการมาให้บริการถึงบ้าน  

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 ปรับปรุงเรื่องน้ า และโครงสร้างพ้ืนฐาน 
 ปรับปรุงเรื่องสถานท่ีของ อบต. ซึ่งยังคับแคบ และเพ่ิมเติมที่นั่งรอรับบริการ 

 
 
 
 
 
 



~ ง ~ 
 

สำรบัญ                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      
 หน้ำ 
ค ำน ำ……………………………………………………………………………………………………………………………… ก 
บทสรุปผู้บริหำร…………………………………………………………………………………................................. ข 
สำรบัญ………………………………………………………………………………………………................................ ง 
สำรบัญตำรำง…………………………………………………………………………………………………………………. ฉ 
บทที่ 1 บทน ำ…………………………………………………………………………………………………………….. 1 
 1.1  หลักการและเหตุผล………………………………………………………………………………….. 1 
 1.2  วัตถุประสงค์…………………………………………….………………………........................... 3 
 1.3  ขอบเขตการด าเนินงาน…………………………………………………………....................... 3 
 1.4  ข้อจ ากัดของการศึกษา……………………………………………………………………………… 4 
 1.5  นิยามศัพท์ในการศึกษา…………………………………………………………....................... 4 
   
บทที่ 2 แนวคิดและผลงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง…………………………………………………………………… 5 
 2.1  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ…………………………………………………........... 5 
 2.2  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ....…………………………..…………………………… 7 
 2.3  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง…………………………………..………………………………………….. 12 
 2.4 ข้อมูลพ้ืนฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ…………………………………… 14 
   
บทที่ 3 วิธีกำรศึกษำ…………………………………………………………………………………………………… 21 
 3.1  ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษา……………………………………………………………………………… 21 
 3.2  ประชากรเป้าหมาย…………………………………………………………………………………… 21 
 3.3  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างประชาชน……………………………………………………………….. 

3.4  วิธีการสุ่มตัวอย่าง................................................................................................  
21 
22 

 3.5  เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลและการเก็บรวบรวมข้อมูล…………………………… 23 
 3.6  การวิเคราะห์ข้อมูล………………………………………………………………………………….. 23 

  
 
 
 
 
 



~ จ ~ 
 

สำรบัญ (ต่อ) 
  หนา้ 
บทที่ 4  ผลกำรศึกษำ…………………………………………………………………………………………………… 25 
 4.1  ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม………………………….... 25 
 4.2  การติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลสายออของกลุ่มตัวอย่าง  

      ประชาชน…………………………………………………………………………………………………. 
 

30 
 4.3  ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร 

      สว่นต าบลสายออ …………………………………………………………………………………. 
 

33 
 4.4  การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ…………………………………………….......... 43 
 4.5  ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผู้รับบริการ………………………………………......... 45 
   
บทที่ 5 สรุปผลกำรศึกษำ……………………………………………………………………………………………… 46 
   
บรรณำนุกรม……………………………………………………………………………………………………………………. 51 
   
ภำคผนวก…………………………………………………………………………………….………………………………….. 53 
 ภำคผนวก ก ค าสั่งมหาวิทยาลัยวงษ์ชวลิตกุล……………………….……………………………….. 54 
 ภำคผนวก ข แบบสอบถาม………………………………………………………………………………….. 55 
 ภำคผนวก ค ภาพถ่าย.................................................................................................. ...       58 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



~ ฉ ~ 
 

สำรบัญตำรำง 
 
ตำรำงท่ี หน้ำ 
1 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ…………………… 25 
2 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับอายุ………….. 26 
3 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดบัการศึกษา… 27 
4 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม  จ าแนกตามอาชีพ……….…...... 28 
5 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม  จ าแนกตามระดับรายได้……… 29 
6 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม   จ าแนกตามส่วนงานที่กลุ่ม

ตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ………………………………………………………… 
 

30 
7 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม  จ าแนกตามงานที่กลุ่ม

ตัวอย่างประชาชนมาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ …………… 
 

31 
8 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงเดือนที่กลุ่ม

ตัวอย่างประชาชนมาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ…………… 
 

32 
9 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม  จ าแนกตามช่องทางการรับ

ข้อมูลข่าวสารจากองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ ………………………………………………… 
 

33 
10 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้าน

บริการประชาชนในงานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  ของกองการศึกษา ศาสนาและ
วัฒนธรรม จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม………………………………………........................... 

 
 

34 
11 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการการ

ช่วยเหลือประชาชนด้านระบบการแพทย์ฉุกเฉิน EMS  ของส านักปลัด จ าแนกเป็นรายด้าน
และภาพรวม………….......………….......………….......………….......………….......…………............... 

 
 

35 
12 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ  งาน

บริการประชาชนในงานการขออนุญาตก่อสร้าง ของกองช่าง จ าแนกเป็นรายด้านและ
ภาพรวม………….......………….......………….......………….......………….......…………...................... 

 
 

36 
13 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการ

ประชาชนในงานด้านพัฒนาสังคมและการแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนของประชาชน  ของ
ส านักปลัด จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม………............................................................... 

 
 

37 
14 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการ

ประชาชนในงานด้านการจัดเก็บภาษี  ของกองคลัง จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม…...... 
 
38 



~ ช ~ 
 

สำรบัญตำรำง (ต่อ) 
 
ตำรำงท่ี หน้ำ 
15 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มี

ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ ในด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการจ าแนกเป็นรายข้อ………………………………………………………………...... 

 
 

39 
16 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มี

ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ จ าแนกเป็นรายข้อ………………………………………………………………....................... 

 
 

40 
17 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มี

ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ  ในด้านช่องทางการ
ให้บริการ จ าแนกเป็นรายข้อ............................................................................................... 

 
 

41 
18 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มี

ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ  ในด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก จ าแนกเป็นรายข้อ……………………………………………………………………………........... 

 
 

42 
19 แสดงค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลสายออ จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม………………….............. 
 

43 
20 แสดงค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลสายออ จ าแนกเป็นภาระงานและภาพรวม………………………....... 
 

44 
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



                                                           ~ 1 ~                            มหาวิทยาลัยวงษ์ชวลิตกุล 

บทที่ 1 : บทน ำ                                  
 

กำรส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีตอ่คุณภำพกำรให้บริกำรของ
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำยออ  อ ำเภอโนนไทย  จังหวัดนครรำชสมีำ 

ประจ ำปี พ.ศ. 2562 
 
 
 
 จากการที่รัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พ.ศ.2550 ได้ส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นมีบทบาทและอ านาจหน้าที่  มีอิสระในการบริหารจัดการบริการท้องถิ่นของตนเอง ดังเห็นได้จาก
กฎหมายฉบับต่าง ๆ อาทิเช่น  พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น  พ.ศ.2542 พระราชบัญญัติระเบียบบริหารงานบุคคลส่ วนท้องถิ่น พ.ศ.
2542  พระราชบัญญัติว่าด้วยการเข้าชื่อเสนอข้อบัญญัติท้องถิ่น พ.ศ.2542  พระราชบัญญัติว่าด้วยการ
ลงคะแนนเสียงเพ่ือถอดถอนสมาชิกสภาท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่น  พ.ศ.2542 และพระราชบัญญัติ
ประกอบรัฐธรรมนูญว่าด้วยวิธีพิจารณาคดีอาญาของผู้ด ารงต าแหน่งทางการเมือง พ.ศ.2542 ส่งผลให้
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีบทบาทและอ านาจหน้าที่ต่างๆ  เพ่ิมมากขึ้น  ทั้งในด้านโครงสร้าง
พ้ืนฐาน  ด้านงานส่งเสริมคุณภาพชีวิต  ด้านการจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสงบ
เรียบร้อย  ด้านการวางแผน  การส่งเสริมการลงทุนพาณิชยกรรมและการท่องเที่ยว  ด้านการบริหาร
จัดการ และการอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติ สิ่งแวดล้อม และด้านศิลปวัฒนธรรม  จารีต ประเพณี และ
ภูมิปัญญาท้องถิ่น 

การปกครองท้องถิ่นถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน  ซึ่งเป็นไปตามหลักการ
กระจายอ านาจ ที่รัฐบาลมอบอ านาจในการบริหารงานตามภารกิจต่างๆ โดยหลักการกระจายอ านาจ
และให้อิสระแก่ท้องถิ่นเพ่ือปกครองตนเองตามรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2540 
มาตรา 78 ได้ก าหนดให้รัฐต้องกระจายอ านาจ การปกครองโดยให้ท้องถิ่นพ่ึงตนเอง และตัดสินใจใน
กิจการท้องถิ่นได้เอง ซึ่งรัฐบาลได้มอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่นไปด าเนินการปกครองตนเอง และ
จัดตั้งบริการสาธารณะบางอย่างเพ่ือตอบสนองความต้องการของประชาชนในท้องถิ่น แต่ทั้งนี้ในด้าน
นโยบายที่ส าคัญๆ ยังคงยึดนโยบายแห่งรัฐอยู่   เช่น  นโยบายการเงินการคลัง นโยบายในการป้องกัน
ประเทศเป็นต้น ดังนั้นหน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่น จึงมีความเป็นอิสระในระดับหนึ่งในการที่จะ
ด าเนินกิจกรรมทางการบริหารของตนเองได้  แต่อีกส่วนหนึ่งนั้นรัฐบาลยังคงต้องเอกสิทธิ์ในการควบคุม
เอาไว้ และมาตรา 284 ได้ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอิสระในการก าหนดนโยบาย การ
ปกครอง การบริหาร บริหารงานบุคคล การเงินและการคลัง โดยมีอิสระตามสมควรภายในขอบเขตของ
กฎหมายตามหลักการกระจายอ านาจปกครอง (Decentralization)  ดังนั้น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
จึงเป็นหน่วยงานราชการส่วนท้องถิ่นที่ได้รับการเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถิ่น มีอ านาจหน้าที่ในการ
บริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพื่อประโยชน์สุขของชุมชนในท้องถิ่น 

ในปี 2537 ได้มีการรับมอบพื้นที่หลายต าบล หลายหมู่บ้าน ให้เข้ามาอยู่ในความรับผิดชอบของ
แต่ละเทศบาล องค์การบริหารส่วนต าบล  จึงท าให้ปริมาณประชากรมีเพ่ิมมากขึ้น ซึ่งการเพ่ิมของพ้ืนที่

1.1 หลักกำรและเหตุผล 
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และการมีประชากรที่ค่อนข้างหนาแน่น  ย่อมจะมีผลกระทบต่อการด าเนินกิจการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น  โดยเฉพาะในเรื่องที่เกี่ยวกับการให้บริการประชาชนทั้งในแง่คุณภาพและปริมาณ  ไม่ว่าจะ
เป็นในด้านกระบวนการขั้นตอนในการให้บริการ  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  สิ่งเหล่านี้จึงส่งผลกระทบ
ต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจึงมีแนวคิดที่จะน าเอางานทางด้านการ
บริการหลักๆ ที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับประชาชน  เช่น  งานบริหารจัดการศึกษา งานกฎหมาย งาน
สวัสดิการและสังคม งานจัดเก็บรายได้ งานการเงินและบัญชี งานบริหารทั่วไป  งานขออนุญาต
ต่างๆ  งานส่งเสริมการเกษตร  งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย อินเตอร์เน็ตต าบลและงานอ่ืนๆ 
ขยายลงไปสู่ประชาชนที่อยู่ในพื้นท่ีให้ใกล้ชิดและดึงประชาชนให้เข้ามามีส่วนร่วมมากท่ีสุด 
 ปัจจุบันราชการส่วนท้องถิ่นในจังหวัดนครราชสีมา มีอยู่ 3 รูปแบบ คือ องค์การบริหารส่วน
จังหวัด (อบจ.) เทศบาล และองค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) ซึ่งมีภารกิจหลักในการบริหารจัดการ
เพ่ือประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นในด้านต่าง ๆ ได้แก่ ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน เช่น การคมนาคม
ขนส่ง พัฒนาสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ด้านการส่งเสริมคุณภาพชีวิต เช่น การส่งเสริมอาชีพ 
การศึกษา การสาธารณสุข ด้านจัดระเบียบชุมชน/สังคมและการรักษาความสะอาดเรียบร้อย เช่น    
การส่งเสริมประชาธิปไตย การป้องกันสาธารณภัย การรักษาความสงบเรียบร้อย ด้านการวางแผนการ
ส่งเสริมการลงทุน พาณิชยกรรม และการท่องเที่ยว เช่น การวางแผนพัฒนาท้องถิ่น การส่งเสริมการ
ลงทุน การพาณิชยกรรม ด้านการบริหารจัดการและอนุรักษ์ทรัพยากรธรรมชาติสิ่งแวดล้อม เช่น การ
คุ้มครองดูแลรักษาทรัพยากรธรรมชาติและดูแลที่สาธารณะประโยชน์ จารีตประเพณีและภูมิ ปัญญา
ท้องถิ่น เช่น การดูแลรักษาโบราณสถาน และโบราณวัตถุ เป็นต้น 
 การปฏิบัติงานขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่ดีจึงต้องปฏิบัติตามภารกิจดังกล่าวข้างต้นและ
เพ่ือให้การบริหารจัดการส าเร็จลุล่วงสามารถแก้ไขปัญหา และสนองตอบต่อความต้องการของประชาชน
ในท้องถิ่น ตลอดจนประสานความร่วมมือกับหน่วยงานต่าง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชนที่เกี่ยวข้องเพ่ือ
ร่วมมือกันพัฒนาท้องถิ่นให้มีความเจริญก้าวหน้าได้นั้น จึงต้องมีการประเมินการปฏิบัติงานตามภารกิจ 
ใน 4 มิติ คือ ด้านประสิทธิผลตามยุทธศาสตร์ ด้านคุณภาพให้บริการ  ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติ
ราชการ และด้านพัฒนาองค์กร 
 ในส่วนของการด าเนินการตามโครงการในครั้งนี้จะด าเนินการเฉพาะมิติที่  2  คือ คุณภาพการ
ให้บริการที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นใน 4 
ประเด็นหลัก คือ ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้
ให้บริการ ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ  และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก
รวมทั้งส ารวจความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนในท้องถิ่นหรือผู้ที่เกี่ยวข้องที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น แยกกิจกรรมบริการ (Service Activates) ที่มี
ทั้งหมดเป็น 2 ส่วน  คือ 1) บริการเกี่ยวกับสาธารณูปโภค  (Public Utility Service)  หมายถึง บริการ
ที่ให้แก่ประชาชนทั่วไป  2) บริการเฉพาะด้าน (Specific Services) ซึ่งเป็นการให้บริการแก่ประชาชน
แต่ละบุคคลหรือกลุ่มบุคคลที่มีธุรกิจเฉพาะ จากแนวคิดของการกระจายอ านาจของท้องถิ่นในการ
ให้บริการไปถึงตัวประชาชนให้มากท่ีสุดและการบริการถือว่าเป็นด่านหน้าของการสร้างความสัมพันธ์อัน
ดีให้เกิดระหว่างหน่วยงานท้องถิ่นกับประชาชน  เพราะถ้ามีบริการที่ดีย่อมท าให้ประชาชนมีความพึง
พอใจและมีทัศนคติที่ดีต่อเจ้าหน้าที่ของรัฐและต่อหน่วยงานด้วย ดังนั้น  เจ้าหน้าที่ผู้ปฏิบัติงานในการ
ให้บริการจะต้องมีความตั้งใจและอุทิศตนให้แก่งานและส านึกอยู่ตลอดเวลาว่าเป็นผู้ให้บริการแก่
ประชาชน 
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   คณะผู้วิจัยท าการศึกษาเพ่ือให้ทราบถึงศักยภาพในการปฏิบัติงานด้านบริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในสายตาและความคาดหวังของประชาชนว่าเป็นอย่างไร  ทั้งนี้หากมีข้อบกพร่องก็
จะได้ปรับปรุงแก้ไขและพัฒนาการให้บริการเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพให้เกิดแก่งานเพ่ือสร้างความพึงพอใจ
ให้เกิดแก่ผู้มาใช้บริการต่อไป 
 
 
  

1.2.1 เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสายออ อ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2562 ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 1.2.2 เพ่ือจัดเรียงล าดับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสายออ อ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2562 ในด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก จ าแนกตามภาระงาน 
 1.2.3 เพ่ือส ารวจปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะของประชาชนที่มีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสายออ อ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา ในด้านกระบวนการขั้นตอนการ
ให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
 
 
 1.3.1 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ 
 การส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลสายออ อ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2562 ใน 4 ประเด็นหลัก คือ  ความ
พึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ  ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ความพึง
พอใจด้านช่องทางการให้บริการ และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก โดยจ าแนกตามภาระ
งาน  5 งาน ได้แก่ 

1) งานด้านบริการประชาชนในงานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม 
2) การช่วยเหลือประชาชนด้านระบบการแพทย์ฉุกเฉิน EMS 
3) งานบริการประชาชนในงานการขออนุญาตก่อสร้าง 
4) งานบริการประชาชนในงานด้านพัฒนาสังคมและการแก้ไขปัญหาความเดือนร้อน

ของประชาชน 
5) งานด้านการจัดเก็บภาษี  

 
 1.3.2 ขอบเขตด้ำนประชำกร 

ในครั้งนี้จะใช้กลุ่มตัวอย่างของประชาชนในท้องถิ่นที่เคยมารับบริการจากองค์การบริหารส่วน
ต าบลสายออ เป็นกรณีศึกษา ในการศึกษาจะใช้วิธีการสัมภาษณ์และแบบสอบถามเพ่ือรวบรวมข้อมูล
จากประชาชนในท้องถิ่นในเขตรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
 
 

1.2 วัตถุประสงค์ 

1.3 ขอบเขตกำรด ำเนินงำน 
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โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสายออ อ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2562 ครั้งนี้ จะท าการส ารวจ
เฉพาะกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่เคยมารับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลสายออบางส่วนที่ได้จาก
การสุ่ม เนื่องจากมีระยะเวลาจ ากัดในการส ารวจ ฉะนั้นผลการศึกษาจึงครอบคลุมเฉพาะภาระงานหลัก
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ ซึ่งไม่อาจครอบคลุมข้อเท็จจริงของภาระอ่ืน ๆ ทั้งหมดของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสายออได ้

 
 
 
 1.5.1 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) หมายถึง ราชการส่วนท้องถิ่นที่ได้รับการเลือกตั้ง
จากประชาชนในท้องถิ่น มีอ านาจหน้าที่การบริหารจัดการสาธารณะตามกฎหมายเพ่ือประโยชน์สุขของ
ชุมชนในท้องถิ่นนั้น ซึ่งประกอบด้วย 
  1.5.1.1 องค์การบริหารส่วนจังหวัด (อบจ.) 
  1.5.1.2 ส านักงานเทศบาล ได้แก่ เทศบาลนคร เทศบาลเมือง และเทศบาลต าบล 
  1.5.1.3 องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) 
  1.5.1.4 การปกครองท้องถิ่นรูปแบบพิเศษ 
 1.5.2 ส านักงานเทศบาลในเขตจังหวัดนครราชสีมา หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขต
จังหวัดนครราชสีมา ที่ได้รับการเลือกตั้งจากประชาชนในท้องถิ่น มีอ านาจหน้าที่ในการบริหารจัดการ
สาธารณะตามกฎหมาย แบ่งได้เป็น 3 ประเภท คือ เทศบาลต าบล เทศบาลเมือง และเทศบาลนคร ทั้งนี้
ขึ้นอยู่กับจ านวนประชากรในท้องถิ่น ความเจริญทางเศรษฐกิจ หรือรายได้ในท้องถิ่นและแบ่งออกเป็น  
3  ขนาด คือ ส านักงานเทศบาลขนาดเล็ก ส านักงานเทศบาลขนาดกลาง และส านักงานเทศบาลขนาด
ใหญ่  โดยอาศัยหลักเกณฑ์การก าหนดขนาดของประกาศคณะกรรมการพนักงานเทศบาลจังหวัด
นครราชสีมา 
 1.5.3 องค์การบริหารส่วนต าบล (อบต.) หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งจัดขึ้นตาม
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 โดยมีฐานะเป็นนิติบุคคลทั้งนี้ 
อบต. แต่ละแห่งจะมีพ้ืนที่รับผิดชอบในเขตต าบลที่ไม่อยู่ในเขตของเทศบาล หรือองค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นอ่ืน ยกเว้น องค์การบริหารส่วนจังหวัด 
 1.5.4 ความพึงพอใจ หมายถึง การรับรู้ของบุคคลต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดย
ปรากฏออกมาในลักษณะที่ชอบหรือไม่ชอบ เห็นด้วยหรือไม่เห็นด้วย พอใจหรือไม่พอใจ ซึ่งจะเกิดขึ้นก็
ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลนั้นได้ 
 1.5.5 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่น (อปท.) หมายถึง ระดับความพึงพอใจต่อการบริการจากองค์กรการปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) 
จากทั้ง 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านช่องทางการ
ให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 

1.4 ข้อจ ำกัดของกำรศึกษำ 

1.5 นิยำมศัพท์ในกำรศึกษำ 
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บทที่ 2 : แนวคิดและผลงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2562 ซึ่งท าการส ารวจความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ อ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา โดยมีแนวคิดและ
ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องดังนี ้
 2.1  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 2.2  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ 
 2.3  ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.4  ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
 
 
  

ในการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ประจ าปี พ.ศ. 2562 ผู้วิจัยได้รวบรวมแนวคิด ทฤษฎี ที่
เกี่ยวข้อง ดังต่อไปนี้ 

มิเชล แบร์ (Micheal Beer อ้างถึงใน สมหมาย เปียถนอม, 2551, หน้า 7) ได้ให้ความหมาย
ของความพึงพอใจไว้ว่า เป็นทัศนคติของคนท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  

1. V มาจากค าว่า Valance หมายถึง ความพึงพอใจ  
2. I มาจากค าว่า Instrumentality หมายถึง สื่อ เครื่องมือ วิธีทางน าไปสู่ความพึงพอใจ  
3. E มาจากค าว่า Expectancy หมายถึง ความหวังภายในตัวบุคคลนั้นๆ ซึ่งบุคคลมีความ

ต้องการและมีความหวังในหลายสิ่งหลายอย่าง ดังนั้นจึงต้องกระท าด้วยวิธีใดวิธีหนึ่ง เพ่ือตอบสนอง
ความต้องการหรือสิ่งที่คาดหวังเอาไว้ซึ่งเมื่อได้รับการตอบสนองแล้วตามที่ตั้งความหวังใน สิ่งที่สูงขึ้นไป
เรื่อยๆ ซึ่งอาจจะแสดงในรูปสมการได้ ดังนี้  

แรงจูงใจ = ผลของความพึงพอใจ+ความคาดหมาย  
ซึ่งหมายถึง แรงจูงใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งต่อการกระท าสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เช่น ต่อการประเมินผล

งานขององค์กรที่เกี่ยวกับชีวิตความเป็นอยู่ของตน หรือแรงจูงใจที่บุคคลจะเข้าไปมีส่วนร่วมในกิจกรรม
ขององค์กรใดจะเป็นผลที่เกิดจากทัศนคติขององค์กร หรือการท างานขององค์กรนั้นรวมกัน ความ
คาดหวังที่เขาหมายไว้ ถ้ามีทัศนคติที่ดีต่อองค์กร ต่อผลงานขององค์กร และได้รับการตอบสนองทั้ง
รูปธรรมและนามธรรมเป็นไปตามที่คาดหมายไว้ แรงจูงใจที่จะมีความรู้สึกพึงพอใจก็จะสูง แต่ในทาง
กลับกัน ถ้ามีทัศนคติในเชิงลบต่องานและการตอบสนองไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้  แรงจูงใจที่จะมี
ความรู้สึกพึงพอใจก็จะต่ าไปด้วย 

ชัยวัฒน์ เทพสาร (2544, หน้า 15) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติซึ่งเป็น
ผลรวมของความรู้สึก ความเข้าใจ อารมณ์และพฤติกรรมที่บุคคลได้รับการแสดงออกมาในเชิงของการ
ประเมินค่าต่อเรื่องใดเรื่องหนึ่งในลักษณะที่เป็นเชิงบวกว่า มีความสุขหรือไม่มีความเครียด เมื่อได้รับสิ่งที่
ตรงกับความคาดหวังตรงตามจุดมุ่งหมายความต้องการหรือตามแรงจูงใจของตน 

2.1  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 
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กาญจนา   อรุณสุขรุจี ( 2546 : 5 ) กล่าวว่า ความพึงพอใจของมนุษย์ เป็นการแสดงออกทาง
พฤติกรรมที่เป็นนามธรรม ไม่สามารถมองเห็นเป็นรูปร่างได้ การที่เราจะทราบว่า บุคคลมีความพึงพอใจ
หรือไม่ สามารถสังเกตโดยการแสดงออกท่ีค่อนข้างสลับซับซ้อน และต้องมีสิ่งที่ตรงต่อความต้องการของ
บุคคล จึงจะท าให้บุคคลเกิดความพึงพอใจ ดังนั้นการสร้างสิ่งเร้าจึงเป็นแรงจูงใจของบุคคลนั้นให้เกิด
ความพึงพอใจในงานนั้น 

ความพึงพอใจจากการสรุปของวิรุฬ พรรณเทวี (2542, หน้า 111) หมายถึง ความรู้สึกภายใน
จิตใจของมนุษย์ที่ไม่เหมือนกัน ขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหวังกับสิ่งใดสิ่งหนึ่งอย่างไร ถ้าคาดหวัง
หรือมีความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทางตรงกันข้ามอาจ
ผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่งเมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตน
ตั้งใจไว้ว่ามีมากหรือน้อย 

สิ่งจูงใจที่ใช้เป็นเครื่องมือกระตุ้นให้บุคคลเกิดความพึงพอใจจากการศึกษา รวบรวมและสรุปได้
ดังนี้ 

1) สิ่งจูงใจที่เป็นวัตถุ (Material Inducement) ได้แก่ เงิน สิ่งของหรือสภาวะทางกายที่ให้แก่ผู้
ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ  

2) สภาพทางกายที่พึงปรารถนา (Desirable Physical Condition) คือ สิ่งแวดล้อมในการ
ประกอบกิจกรรมต่าง ๆ ซึ่งเป็นสิ่งส าคัญอย่างหนึ่งอันก่อให้เกิดความสุขทางกาย 

3) ผลประโยชน์ทางอุดมคติ (Ideal Benefaction) หมายถึง สิ่งต่างๆ ที่สนองความต้องการของ
บุคคล 

4) ผลประโยชน์ทางสังคม (Association Attractiveness) คือ ความสัมพันธ์ฉันท์มิตรกับผู้ร่วม
กิจกรรม อันจะท าให้เกิดความผูกพันความพึงพอใจและสภาพการเป็นอยู่ร่วมกัน เป็นความพึงพอใจของ
บุคคลในด้านสังคมหรือความมั่นคงในสังคม ซึ่งจะท าให้รู้สึกมีหลักประกันและมีความมั่นคงในการ
ประกอบกิจกรรม 

ความพึงพอใจกับทัศนคติเป็นค าที่มีความหมายคล้ายคลึงกันมากจนสามารถใช้แทนกันได้โดย
ให้ค าอธิบายความหมายของทั้งสองค านี้ว่า หมายถึง ผลจากการที่บุคคลเข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้นและ
ทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ (Vroom, 1990 : p. 90) 

แนวคิดความพึงพอใจที่กล่าวมาข้างต้น สรุปได้ว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) เป็นทัศนคติที่
เป็นนามธรรม เกี่ยวกับจิตใจ อารมณ์ ความรู้สึกที่บุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได้ 
นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกด้านบวกของบุคคล ที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อาจจะเกิดขึ้นจากความ
คาดหวัง หรือเกิดขึ้นก็ต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการให้แก่บุคคลได้ซึ่งความพึงพอใจที่
เกิดข้ึนสามารถเปลี่ยนแปลงได้ตามค่านิยมและประสบการณ์ของตัวบุคคล 

จากปัจจัยดังกล่าว สรุปได้ว่าความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงได้ตลอดเวลา ตามปัจจัย แวดล้อมและ
สถานการณ์ที่เกิดขึ้น ซึ่งผันแปรไปตามปัจจัยที่เข้ามาเกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลในแต่ละ
สถานการณ์ ช่วงเวลาหนึ่งบุคคลอาจจะไม่พอใจต่อสิ่งหนึ่ง เพราะไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว้ แต่ในช่วง
หนึ่งหากสิ่งที่คาดหวังไว้ได้รับการตอบสนองอย่างถูกต้อง บุคคลก็สามารถเปลี่ยนความรู้สึกเดิมต่อสิ่งนั้น
ได้อย่างทันทีทันใด นอกจากนี้ ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกที่สามารถแสดงออกในระดับมากน้อยได้
ขึ้นอยู่กับความแตกต่างของการประเมินสิ่งที่ได้รับจริงกับสิ่งที่คาดหวังไว้  ส่วนใหญ่ประชาชนจะใช้เวลา
เป็นมาตรฐานในการเปรียบเทียบความคาดหวังจากบริการต่างๆ 
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2.2.1 แนวคิดเกี่ยวกับกำรให้บริกำร 
การให้บริการเป็นหน้าที่หลักที่ส าคัญในการบริหารงานภาครัฐ โดยเฉพาะในลักษณะงานที่ต้องมี

การติดต่อสัมพันธ์กับประชาชนโดยตรง โดยหน่วยงานและเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมีหน้าที่ในการส่งต่อ
บริการ (Delivery Service) ให้แก่ผู้รับบริการ มีนักวิชาการให้แนวคิดเกี่ยวกับ “การให้บริการ” พอสรุป
ได้ดังนี ้
  พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2542, หน้า 607) ได้ให้ความหมายการบริการว่า “การ
ปฏิบัติรับใช้ ให้ความสะดวกต่างๆ” 

คอตเลอร์ (Kotler อ้างถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546 หน้า 26) ได้ให้ค าจ ากัดความ
ของการบริการไว้ว่า “การบริการเป็นการแสดงหรือสมรรถนะที่หน่วยงานหนึ่งๆ สามารถเสนอให้กับอีก
หน่วยงานหนึ่ง อันเป็นสิ่งที่ไม่มีรูปลักษณ์อย่างเป็นแก่นสาร และไม่มีผลลัพธ์ในสภาพความเป็นเจ้าของ
ในสิ่งใดๆ โดยที่การผลิตของมันอาจจะหรืออาจไม่ถูกผูกมัดกับผลิตภัณฑ์กายภาพได้” 

สมิต สัชฌุกร (2545, หน้า 13) กล่าวว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อและ
เกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการการให้บุคคลต่างๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใดๆ ก็
ตามด้วยวิธีการหลากหลาย ในการท าให้คนต่างๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการ
ให้บริการทั้งสิ้น 

กำรให้บริกำร กล่าวได้ว่าเป็นหน้าที่หลักที่ส าคัญในการบริหารงานในลักษณะที่ต้องมีการติดต่อ
พบปะสังสรรค์กับลูกค้าโดยตรง โดยหน่วยงานและพนักงานผู้ให้บริการท าหน้าที่ในการให้บริการ 
(Delivery Services) แก่ผู้รับบริการ โดยสมาคมการตลาดแห่งสหรัฐอเมริกา ได้ให้ความหมายของการ
บริการ (Service) ว่าการบริการเป็นกิจกรรม ผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการแก่
ลูกค้า เช่น โรงภาพยนตร์ โรงพยาบาล โรงแรม ตามความหมายดังกล่าว ท าให้สามารถอธิบายลักษณะ
ของการบริการได้เป็น 4 ประการ คือ 

1. ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangbility) คือ บริการที่ไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได้
ก่อนที่จะมีการซื้อ ตัวอย่าง คนไข้ไปหาจิตแพทย์ไม่สามารถบอกได้ว่าตนจะได้รับบริการในรูปแบบใด
เป็นการล่วงหน้า ดังนั้นเพ่ือลดความเสี่ยงของผู้ซื้อ ผู้ซื้อต้องพยายามวางกฎเกณฑ์เกี่ยวกับคุณภาพและ
ประโยชน์จากการบริการที่เขาจะได้รับ เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นในการซื้อในแง่ของสถานที่ ตัวบุคคล 
เครื่องมือวัสดุที่ใช้ในการติดต่อสื่อสาร สัญลักษณ์ และราคา สิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่ผู้ขายบริการจะต้องจัดหา
เพ่ือหลักประกันให้ผู้ซื้อสามารถท าการตัดสินใจซื้อได้เร็วขึ้น 

- สถานที่ (Place) ต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและความสะดวกให้เกิดกับผู้มาใช้
บริการ เช่น โรงพยาบาลต้องใหญ่โตโอ่โถง ออกแบบให้เกิดความคล่องตัวแก่ผู้มาติดต่อ มีที่นั่งให้
เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีสร้างความรู้สึกที่ดี รวมทั้งให้เสียงดนตรีประกอบด้วย 

- บุคคล (People) พนักงานที่ขายบริการต้องมีการแต่งตัวที่เหมาะสม บุคลิกดีหน้าตา
ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาดี เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นว่าบริการที่ซื้อจะดีด้วย 

- เครื่องมือ (Equipment) อุปกรณ์ภายในส านักงานจะต้องทันสมัย มีประสิทธิภาพใน
การบริการที่รวดเร็ว และให้ลูกค้าพอใจ 

- วัสดุสื่อสาร (Communication Material) สื่อโฆษณาและเอกสารการโฆษณาต่างๆ 
จะต้องสอดคล้องกับลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกค้า 

2.2  แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับกำรให้บริกำร 
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- สัญลักษณ์ (Symbols) ก็คือชื่อตราสินค้าหรือเครื่องหมายตราสินค้าหรือที่ใช้บริการ
เพ่ือให้ผู้บริโภคเรียกชื่อได้ถูกควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเก่ียวกับบริการที่เสนอขาย 

- ราคา (Price) การก าหนดราคาการให้บริการควรเหมาะสมกับระดับการให้บริการ
ชัดเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการที่แตกต่างกัน 

2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ (Inseparability) การให้บริการเป็นการผลิตและการ
บริโภคในขณะเดียวกัน กล่าวคือ ผู้ขายหนึ่งรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได้หนึ่งราย เนื่องจาก
ผู้ขายแต่ละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้ เพราะต้องผลิตและบริโภคใน
ขณะเดียวกัน ท าให้การขายบริการอยู่ในวงจ ากัดในเรื่องของเวลา 

3. ไม่แน่นอน (Variability) ลักษณะของการบริการไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ขายเป็นใคร จะ
ให้บริการเมื่อไหร่ ที่ไหนอย่างไร หมอผ่าตัดหัวใจ คุณภาพในการผ่าตัดขึ้นอยู่กับสภาพจิตใจและความ
พร้อมในการผ่าตัดแต่ละรอบ ดังนั้นผู้ซื้อบริการจะต้องรู้ถึงความไม่แน่นอนในบริการ และสอบถามผู้อ่ืน
ก่อนที่จะเลือกรับบริการในแง่ผู้ขายบริการจะต้องมีการควบคุมคุณภาพท าได้ 2 ขั้นตอน คือ 

- ตรวจสอบ คัดเลือก และฝึกอบรมพนักงานที่ให้บริการ รวมทั้งมนุษยสัมพันธ์ของ
พนักงานที่ให้บริการ เช่น ธุรกิจสายการบิน โรงแรม ธนาคาร ต้องเน้นในด้านการฝึกอบรมในการ
ให้บริการที่ด ี

- ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้า โดยเน้นการใช้การรับฟังค าแนะน าและข้อเสนอแนะ
ของลูกค้า การส ารวจข้อมูลลูกค้า และการเปรียบเทียบ ท าให้ได้รับข้อมูลเพ่ือการแก้ไขปรับปรุงบริการ
ให้ดีขึ้น 

4. ไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Perishability) การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้าอ่ืน ถ้า
ความต้องการมีสม่ าเสมอ การให้บริการก็จะไม่มีปัญหา แต่ถ้าลักษณะความต้องการไม่แน่นอนจะท าให้
เกิดปัญหาคือ บริการไม่ทันทีหรือไม่มีลูกค้า (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541, หน้า 45) 

 
กำรบริกำร (Service) หมายถึง กิจกรรมผลประโยชน์หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการ

ของลูกค้า การบริการเป็นกระบวนการปฏิบัติเพ่ือผู้อ่ืน ผู้ให้บริการจึงควรมีคุณสมบัติที่สามารถอ านวย
ความสะดวกและท างานเพ่ือผู้อ่ืนอย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่งจากค าในภาษาอังกฤษค าว่า Service ได้มีนัก
บริหารหลายๆ ท่านได้ให้ความหมายโดยแยกเป็นตัวอักษรและมีความหมาย ดังนี้ 
                        S = Service Concept คือ แนวคิดรวบยอดในการบริการและการสร้างความพึง
พอใจ ให้ลูกค้าผู้มาติดต่อหรือมาขอใช้บริการและรับบริการ 
                        E = Enthusiasm คือ ความกระตือรือร้น หมายความว่า พนักงานทุกคนจะต้องมี
ความกระตือรือร้นพร้อมที่จะตอบสนองความต้องการของลูกค้าตลอดเวลา 
                        R = Readiness, Rapidness คือ ความพร้อมและความรวดเร็ว หมายถึง มีความ
พร้อมอยู่ตลอดเวลา และความรวดเร็วฉับพลัน ทันใจ และทันเวลา 
                        V = Values คือ ความมีคุณค่า หมายถึง การท าทุกวิถีทางให้ลูกค้าเกิดความรู้สึก
ประทับใจ ตลอดทั้งได้คุณค่าไปจากการบริการ 
                        I = Interesting, Impression คือ ความสนใจและความประทับใจ หมายถึง การให้
ความสนใจอย่างจริงใจต่อลูกค้า และสร้างความประทับใจให้กับลูกค้าทุกระดับ 
                        C = Cleanliness, Correctives, Courtesy คือ ความสะอาด ความถูกต้องและ
ความมีไมตรีจิต สิ่งเหล่านี้เป็นส่วนประกอบของการขายสถานที่ต้อนรับลูกค้า ควรมีความสะอาด และมี
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ความเป็นระเบียบเรียบร้อยในเรื่องความถูกต้องและมีไมตรีจิตต่อลูกค้า ให้การต้อนรับด้วยใบหน้ายิ้ม
แย้มแจ่มใส 
                          E = Endurance คือ ความอดกลั้น และการรู้จักควบคุมอารมณ์ 
                          S = Sincerity คือ ความจริงใจและการรู้จักยิ้มแย้มแจ่มใส (วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์
, 2542, หน้า 10-15) 

จากที่กล่าวมาข้างต้นพอสรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมใดๆ ที่บุคคลใดหรือฝ่ายหนึ่ง
ฝ่ายใด น าเสนอให้กับบุคคลอ่ืน โดยกิจกรรมนั้นจะถูกน าเสนอไปพร้อมๆ กับตัวสินค้าหรือบริการแต่ไม่
สามารถจะจับต้องได้ ซึ่งจะเป็นผลทางด้านจิตใจ ท าให้เกิดความประทับใจหรือความพึงพอใจในตัว
สินค้าหรือบริการให้กับผู้รับบริการ 

 
John D. Millett (1951 : 397 – 400 ) ได้ชี้ให้เห็นว่า คุณค่าประการแรกของการบริการงาน

รัฐกิจทั้งหมด คือ การปฏิบัติงานด้วยการให้บริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งมีลักษณะที่ส าคัญ 5 
ประการ คือ  

1) การให้บริการอย่างเท่าเทียมกัน (Equivalent Services) โดยยึดหลักว่า คนเราทุกคนเกิดมา
เท่าเทียมกัน ความเท่าเทียมกันนั้นหมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิ์เท่าเทียมกันทั้งทางกฎหมายและ
ทางการเมือง ไม่แบ่งแยกเชื้อชาติ ผิว หรือความยากจน ตลอดจนสถานะทางสังคม 

2)  การให้บริการอย่างรวดเร็วทันเวลา (Timely Services) จะไม่มีผลงานทางสาธารณะใด ๆ 
ที่เป็นผลงานที่มีประสิทธิภาพ หากไม่ตรงเวลา หรือทันต่อเหตุการณ์ 

3)  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Services) เป็นการค านึงถึงจ านวนคนที่เหมาะสม  
จ านวนความต้องการ มีสถานที่ท่ีเพียงพอ ในเวลาที่เหมาะสม 

4)  การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Services) คือ การให้บริการตลอดเวลา ต้อง
พร้อม และเตรียมตัวบริการต่อความสนใจของสาธารณชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยู่เป็นประจ า 

5)  การให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Services) เป็นการบริการที่มีความเจริญคืบหน้า
ไปทั้งทางด้านผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีที่ทันสมัย 
  

การบริการจะต้องมีคุณภาพจึงจะประสบความส าเร็จ ซึ่งคุณภาพการบริการ ประกอบด้วย   
(อคิราภ์ ค าคง, 2544 : 26) 
 1)  ความสอดคล้องกับความต้องการของประชาชนที่มาใช้บริการ 
 2)  ระดับความสามารถของบริการ ในการบ าบัดความต้องการของประชาชน ที่มาใช้บริการ 
 3)  ระดับความพึงพอใจของประชาชนหลังจากได้รับบริการไปแล้ว ซึ่งจากการวิจัยของ 
Professer Berry และคณะ ได้พบว่า ปัจจัยที่เป็นตัวตัดสินระดับคุณภาพของบริการในสายตาของ
ประชาชนผู้ใช้บริการมักอ้างอิงอยู่ 10 ปัจจัย คือ 
 3.1)  Reliability ความเชื่อถือได้ของการให้บริการ 
 3.2)  Responsiveness การตอบสนองต่อความรู้สึกของผู้มาใช้บริการ 
 3.3)  Competence ความสามารถในการให้บริการอย่างรอบรู้ ถูกต้อง เหมาะสม และ
เชี่ยวชาญ รู้จริง 
 3.4)  Access การเข้าถึงง่าย การเข้าถึงการใช้บริการได้อย่างไม่ยุ่งยาก 
 3.5)  Courtesy ความสุภาพ เคารพนบนอบ ความอ่อนน้อมให้เกียรติ และมีมารยาทที่ ดี
ของผู้ให้บริการ 
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 3.6)  Communication ความสามารถและสมบูรณ์ในการสื่อความ และสัมพันธ์กับผู้มาใช้
บริการ ท าให้ผู้ใช้บริการทราบ เข้าใจ และได้รับค าตอบในข้อสงสัย หรือความไม่เข้าใจต่าง ๆ ได้อย่าง
กระจ่างชัด 
 3.7)  Creditability ความเชื่อถือได้ ความมีเครดิตของผู้ให้บริการ 
 3.8)  Security ความมั่นคง ปลอดภัย อบอุ่น สบายใจของประชาชนในขณะใช้บริการ 
 3.9)  Customer Understanding ความเข้าอกเข้าใจในผู้มาใช้บริการโดยการเอาใจผู้มาใช้
บริการมาใส่ใจตน 
 3.10)  Tangibles ส่วนที่สัมผสัได้ และรับรู้ได้ทางกายภาพของปัจจัยการบริการ เช่น 
สถานที่ที่ให้บริการ  
 

ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อคุณภำพกำรให้บริกำร 
จากการศึกษาวิจัยและผลงานเขียนของนักวิชาการจ านวนมาก เห็นพ้องกันว่า ตัวแปรที่มี

อิทธิพลต่อคุณภาพการให้บริการประกอบไปด้วย  
1 ความคาดหวังกับคุณภาพการให้บริการ  
ความคาดหวังของผู้รับบริการ กล่าวอย่างรวบรัดได้ว่าเป็นการคาดการณ์ล่วงหน้าของ

ผู้รับบริการเกี่ยวกับการบริการที่เขาจะได้รับเมื่อเขาไปใช้บริการ จากแนวคิดของนักวิชาการหลายท่าน 
ผู้วิจัยขอประมวลเสนอให้เห็นว่า ความคาดหวังในเรื่องคุณภาพในการให้บริการนี้ มีระดับที่แตกต่างกัน
ออกไปโดยยึดเอาเกณฑ์การพิจารณาความพึงพอใจที่ได้รับจากการบริการได้กล่าวคือ ในระดับต้น หาก
ผู้รับบริการไม่พึงพอใจ จะแสดงให้เห็นว่าคุณภาพในการให้บริการมีน้อย ในระดับที่สอง หากผู้รับบริการ
มีความพึงพอใจ แสดงว่า มีคุณภาพในการให้บริการ  และในระดับที่สาม หากผู้รับบริการมีความ
ประทับใจ ย่อมแสดงว่า การให้บริการนั้นมีคุณภาพสูงหรือมีคุณภาพในการให้บริการสูง 

2 การรับรู้กับคุณภาพการให้บริการ 
ในเชิงทฤษฎีทางจิตวิทยาสังคม การรับรู้สามารถอธิบายได้อย่างสั้นๆ คือ วิธีการที่

บุคคลมองโลกที่อยู่รอบๆ ตัวของบุคคล ฉะนั้นบุคคล 2 คนอาจมีความคิดต่อตัวกระตุ้นอย่างเดียวกัน
ภายใต้เงื่อนไขเดียวกัน แต่บุคคลทั้ง 2 อาจมีวิธีการยอมรับถึงตัวกระตุ้น (Recognize) การเลือกสรร 
(Select) การประมวล (Organize) และการตีความ (Interpret) เกี่ยวกับตัวกระตุ้นดังกล่าวไม่
เหมือนกัน อย่างไรก็ตาม ยังขึ้นกับพ้ืนฐานของกระบวนการของบุคคลแต่ละคนเกี่ยวกับความต้องการ 
ค่านิยม การคาดหวัง และปัจจัยอ่ืนๆ ทั้งนี้ มิติของการรับรู้คุณภาพในการให้บริการ  (The Definition 
and Dimensions of Perceived Service Quality) นั กวิชาการเห็น พ้องกันว่าประกอบไปด้วย       
(1) เวลา หมายถึงเวลาของการตัดสินใจว่าจะใช้บริการเมื่อใดหรือในช่วงใด (2) เหตุผลในการตัดสินใจใช้
บริการนั้น เป็นการตัดสินใจที่ผู้ใช้บริการเปรียบเทียบระหว่างประโยชน์ที่ได้รับกับต้นทุนที่ได้ลงไป            
(3) การบริการ เนื่องจากคุณภาพการให้บริการเป็นเรื่องของปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ จึงต้องมีการประเมินหรือการวัดคุณภาพการให้บริการจากผู้รับบริการหรือลูกค้า (4) เนื้อหา 
โดยคุณภาพการให้บริการครอบคลุมถึงความรู้ (Cognitive) ความรู้สึก (Affective) และแนวโน้มของ
พฤติกรรม (Behavioral) ของผู้รับบริการ (5) บริบท (Context) ซึ่งได้รับอิทธิพลจากบริการหรือปัจจัย
สถานการณ์ และ (6) การรวม (Aggregation) โดยที่พฤติกรรมการใช้บริการนั้น จะได้รับการพิจารณาว่า
เป็นเรื่องของการท าธุรกิจ หรือความต้องการสร้างความสัมพันธ์ทางการค้าระหว่างผู้ให้และผู้รับบริการ 
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  3 ประสบการณ์การรับบริการกับคุณภาพการให้บริการ  
ประสบการณ์ในอดีตที่เกี่ยวกับการรับบริการในทางทฤษฎีแล้วถือได้ว่าเป็นปัจจัยหนึ่งที่

มีอิทธิพลหรือส่งผล หรือเป็นตัวก าหนดความคาดหวังต่อคุณภาพในการให้บริการของผู้รับบริการเช่นที่
ได้กล่าวโดยอาศัยทัศนะของซีแทมล์  พาราซุรามาน และเบอร์รี่ (Ziethaml, Parasuraman, and 
Berry) อันมีอิทธิพลต่อความคาดหวังในปัจจุบันของผู้รับบริการ ในทางการตลาด ประสบการณ์ของการ
เคยรับบริการ นับเป็นส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ของธุรกิจบริการหนึ่ งใน 7 
องค์ประกอบ (7 P’s) ที่นักการตลาดค านึงถึงในการจัดการทางด้านการตลาดของสินค้าหรือบริการ 

 
แนวคิดกำรพัฒนำคุณภำพกำรให้บริกำรประชำชนที่ดีขึ้น  
แนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการประชาชนที่ดีขึ้น นับได้ว่าเป็นเรื่องหนึ่งที่ส านักงาน

คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ ได้ เร่งรัดผลักดันการด าเนินการในช่วงหลายปีที่ผ่านมา 
นอกเหนือจากการมุ่งพัฒนาระบบการบริหารจัดการภาครัฐตามกรอบแนวคิดที่ได้เสนอไปข้างต้นแล้ว
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ  

(อ้างถึงใน http://www.opdc.go.th/special.php?spc_id=1&content_id=160) เสนอไว้
ว่าการให้บริการประชาชนเป็นนโยบายที่ทุกรัฐบาลให้ความส าคัญ และพยายามผลักดันให้มีการพัฒนา
คุณภาพการให้บริการประชาชนให้ดีขึ้นมาโดยตลอด ทั้งนี้เนื่องจากในสังคมประชาธิปไตยนั้นการ
ตอบสนองความต้องการของประชาชนเป็นพันธกิจส าคัญอันดับแรกท่ีรัฐพึงกระท า ยิ่งในช่วงปัจจุบันเป็น
กระแสการเรียกร้องให้ปรับเปลี่ยนสภาพสังคมให้เข้าสู่ความเป็นประชาธิปไตยที่สมบูรณ์ที่เกิดขึ้นในทุก
ภูมิภาคของโลกล้วนพุ่งเป้าไปสู่ จุดหมายเดียวกันคือ การยึดประชาชนเป็นศูนย์กลาง (Citizen 
Centered) ประกอบกับในปัจจุบันความสัมพันธ์ระหว่างภาครัฐและประชาชนได้เพ่ิมมากขึ้นรวมทั้ง
ประชาชนมีการเรียกร้องการบริการที่ดีขึ้น เนื่องจากเทคโนโลยีสมัยใหม่เปิดโอกาสให้ประชาชนทั่วไป
หรือองค์กรประชาชนเปิดเผยความต้องการของตนให้สังคมได้รับรู้ง่ายขึ้น ประชาชนมีระดับการศึกษา
และค่านิยมประชาธิปไตยที่สูงขึ้นท าให้ต้องการภาครัฐที่มีความโปร่งใสและรับผิดชอบในการด าเนินงาน
มากขึ้น รวมถึงการท างานที่มีประสิทธิภาพและคุ้มค่ากับเงินภาษีของประชาชน และการที่ภาครัฐเองก็
ตระหนักดีว่าหากไม่ได้รับความร่วมมือที่ดีจากประชาชนแล้วนโยบายของรัฐก็จะไม่เกิดผลและจะกระทบ
ถึงเสถียรภาพของรัฐบาลในระยะยาวอีกด้วย และด้วยแรงกดดันดังกล่าวจ าเป็นที่ภาครัฐต้องตอบสนอง
ความต้องการและความคาดหวังของประชาชน ซึ่งความต้องการและความคาดหวังดังกล่าวเปลี่ยนแปลง
ไปตามกระแสการเปลี่ยนแปลงของโลก จึงจ าเป็นต้องปรับปรุงคุณภาพให้สนองความต้องการดังกล่าว 
แต่อย่างไรก็ตามการด าเนินการเป็นสิ่งที่ท าได้ไม่ง่ายนัก  เนื่องจากความต้องการของประชาชนมี
หลากหลายและซับซ้อน ยิ่งไปกว่านั้นการด าเนินการดังกล่าวของภาครัฐต้องได้รับความร่วมมือจากส่วน
ราชการต่างๆ ในการปรับปรุงการบริการให้มีประสิทธิภาพ  

ตัวอย่างของผลการด าเนินงานของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการเพ่ือให้เป็นไป
ตามหลักการและแนวคิดการพัฒนาคุณภาพการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ  ในรอบ 4 ปี (พ.ศ.
2546-2549) ที่ผ่านมา พบว่า ได้มีการส่งเสริมสนับสนุนและผลักดันให้ส่วนราชการต่างๆ พัฒนา
คุณภาพการให้บริการประชาชน โดยก าหนดทิศทางการด าเนินการไว้ในแผนยุทธศาสตร์การพัฒนา
ระบบราชการไทย (พ.ศ.2546-2550) และพระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการ
บ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 โดยตามแผนยุทธศาสตร์การพัฒนาระบบราชการไทย (พ.ศ. 2546-2550) 
ส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการได้ก าหนดเป้าหมายของการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ
ประชาชนที่ดีขึ้นไว้ได้แก่ (1) ประชาชนร้อยละ 80 โดยเฉลี่ยมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ
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ของหน่วยงานราชการ และ (2) ขั้นตอนและระยะเวลาการปฏิบัติราชการเพ่ือให้บริการประชาชนลดลง
ได้มากกว่าร้อยละ 50 โดยเฉลี่ยภายในปี พ.ศ.2550 
 

 
  

กาญจนา จันทร์สิงห์ (2555) ศึกษาความพึงพอใจและศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการบริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
ก าแพงเพชร ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงส ารวจโดยใช้เครื่องมือในการวิจัย คือ แบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การวิจัย คือผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ ปีการศึกษา 2553 จ านวน 384 คน 
วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปประมวลผลด้วยคอมพิวเตอร์ สถิติที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ การ
แจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการของส านักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ มหาวิทยาลัยราชภัฏก าแพงเพชร ผู้ใช้บริการ
ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจคิดเป็นร้อยละ 96.40 โดยภาพรวมผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
และเมื่อพิจารณาระดับความพึงพอใจในแต่ละด้านสามารถสรุปความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย
ตามล าดับ คือมีความพึงพอใจด้านด้านสถานที่มาก รองลงมา ได้แก่ ด้านบุคลากร ด้านทรัพยากร
สารสนเทศ และด้านขั้นตอนและคุณภาพการบริการสารสนเทศ โดยสรุปเป็นประเด็นความพึงพอใจใน
แต่ละด้าน ได้ดังนี้ 1. ด้านสถานที่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ ความเหมาะสมการจัดบรรยากาศ 
เช่น แสงสว่าง,อุณหภูมิ และการจัดสถานที่เหมาะสมกับการให้บริการ รองลงมาความสะอาดและความ
เป็นระเบียบ 2. ด้านบุคลากร โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ บุคลากรมีความพร้อมในการให้บริการ 
รองลงมาจ านวนบุคลากรมีเพียงพอส าหรับการให้บริการ 3. ด้านทรัพยากรสารสนเทศ ในประเด็นของ
จ านวนและความทันสมัยของเนื้อหาโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ หนังสือ (รวมวิทยานิพนธ์
,งานวิจัย) รองลงมาวารสาร และสื่ออิเล็กทรอนิกส์ (CD-Rom, ฐานข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์) 4. ด้าน
ขัน้ตอนและคุณภาพการบริการสารสนเทศ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ได้แก่ บริการสืบค้น รองลงมา
บริการห้องฉาย และบริการตอบค าถามและช่วยการค้นคว้า นอกจากนี้ ผู้ใช้บริการส านักวิทยบริการ
และเทคโนโลยีสารสนเทศได้เสนอปัญหาและข้อเสนอแนะ ดังนี้ 1) ควรขยายเวลาในการให้บริการ 2) 
บุคลากรบางคนควรปรับปรุงบุคลิกภาพในการให้บริการ และมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีกับผู้ใช้บริการ 3) ควร
เพ่ิมจุดบริการน้ าดื่ม 

 
สายฝน ราชล า (2554) ศึกษาและเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ปกครองต่อการจัดการศึกษา

ของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก และเพ่ือศึกษาปัญหารวมทั้งข้อเสนอแนะของการจัดการศึกษาของศูนย์พัฒนา
เด็กเล็กในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล ล าปาง กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ ผู้ปกครองเด็กของศูนย์
พัฒนาเด็กเล็ก ปีการศึกษา 2551 จ านวน 217 คน เครื่องมือการวิจัยเป็นแบบสอบถามแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า และปลายเปิดวิเคราะห์ผลการวิจัยโดยใช้ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การหาค่าความถี่ 
และทดสอบความแตกต่าง โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One Way ANOVA) 
ผลการวิจัย พบว่า ความพึงพอใจของผู้ปกครองต่อการจัดการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็กรวมทั้ง 4 
ด้าน อยู่ในระดับมาก เรียงตามค่าเฉลี่ยคือ ด้านบุคลากรและการบริหารจัดการ ด้านวิชาการและ
กิจกรรมตามหลักสูตร ด้านอาคารสถานที่สิ่งแวดล้อมและความปลอดภัย และด้านการมีส่วนร่วมและ
การสนับสนุนจากชุมชน ผู้ปกครองที่มีระดับการศึกษาและมีอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการจัด
การศึกษาโดยรวมและรายด้าน แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ส าหรับผู้ปกครอง ที่มีรายได้

2.3  ผลงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
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แตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการจัดการศึกษา ด้านวิชาการและกิจกรรมตามหลักสูตรแตกต่างกัน มี
ความพึงพอใจในด้านการมีส่วนร่วม และการสนับสนุนจากชุมชน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ .05 

สุภัทร  เรืองศรี (2553) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานี
ต ารวจภูธร อ าเภอเมืองพังงา จังหวัดพังงา หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจมากหรือน้อยของ
ผู้ใช้บริการที่มีผลจากการเปรียบเทียบระหว่างการให้บริการต่างๆ กับความคาดหวังของผู้ใช้บริการ ที่
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างต่อเนื่อง การศึกษาครั้งนี้ผู้ศึกษาได้แบ่งความพึง
พอใจไว้ 4 ด้าน ประกอบด้วย 1) ด้านระบบการให้บริการ 2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 3) ด้านสถานที่ 
สภาพแวดล้อม และสิ่งอ านวยความสะดวก 4) ด้านข้อมูลข่าวสาร 

ความพึงพอใจด้านระบบการให้บริการ หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจมากหรือน้อยของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้ในการบริการ มีการจัดเตรียมให้กับผู้ใช้บริการ มี
ขั้นตอนการบริการที่รวดเร็วและถูกต้อง ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ และการให้บริการที่ตรง
กับความต้องการของประชาชน 

ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจมากหรือน้อยของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการแสดงกิริยามารยาทและแสดงออกซ่ึงความมีมนุษยสัมพันธ์ของเจ้าหน้าที่ การเอาใจ
ใส่และมีความกระตือรือร้นในการบริการ ความซื่อสัตย์ต่อการให้บริการ การแก้ไขปัญหาข้อร้องเรีย น 
เรื่องราวร้องทุกข ์

ความพึงพอใจด้านสถานที่ สภาพแวดล้อม และสิ่งอ านวยความสะดวก  หมายถึง ระดับ
ความรู้สึกพึงพอใจมากหรือน้อยของผู้ใช้บริการที่มีต่อท าเลที่ตั้งที่เหมาะสม สะดวกในการเดินทาง มีที่
จอดรถสะดวก และเพียงพอ ความสะอาดและเป็นระเบียบเรียบร้อยภายในอาคารมีการแบ่งพ้ืนที่ใช้สอย
อย่างเป็นสัดส่วน มีป้ายแนะน าจุดบริการมองเห็นได้ชัดเจน 

ความพึงพอใจด้านข้อมูลข่าวสาร  หมายถึง ระดับความรู้สึกพึงพอใจมากหรือน้อยของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อการให้ข้อมูลข่าวสารต่างๆ แก่ประชาชนอย่างต่อเนื่อง มีสื่อประชาสัมพันธ์ข้อมูล
ข่าวสารที่สามารถถ่ายทอดไปสู่ประชาชนได้อย่างชัดเจนและรวดเร็ว ภาพลักษณ์ของสถานีต ารวจ
สะท้อนถึงความน่าเชื่อถือ มีบอร์ด แผ่นพับ คู่มือด้านกฎหมายประชาสัมพันธ์ข้อมูลต่างๆ ของสถานี
ต ารวจอย่างครบถ้วน 
 

สันต์ รอดสุด (2550) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพังงา จังหวัดพังงา พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานี
ต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพังงา จังหวัดพังงา ระดับมากในด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม เป็นอันดับที่ 1 
รองลงมาด้านการด าเนินการตามบทบาทหน้าที่ความรับผิดชอบและด้านการบริการของเจ้าหน้าที่ เป็น
อันดับที่ 2 และ 3 ตามล าดับ ส่วนด้านข้อมูลข่าวสารด้านระบบการให้บริการประชาชน มีความพึงพอใจ
ในระดับปานกลาง เป็นอันดับที่ 4 และ 5 และผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ประชาชนที่มีอาชีพ
ต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพังงา จังหวัดพังงา ในภาพรวม
แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .001 ส่วนประชาชนที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษา และ
รายได้ต่อเดือนต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ ของสถานีต ารวจภูธรอ าเภอเมืองพังงา จังหวัด
พังงา ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
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2.4.1 ลักษณะทัว่ไปของพ้ืนทีอ่งค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำยออ 
องค์การบริหารส่วนต าบลสายออตั้งอยู่ริมถนนสุรนารายณ์  หมู่ที่  5 ต าบลสายออ                      

อ าเภอโนนไทย จังหวัดนครราชสีมา โดยตั้งอยู่ทางด้านตะวันออกเฉียงเหนือของจังหวัดนครราชสีมา   มี
ระยะห่ างจากตั วจั งหวัดประมาณ  39 กิ โล เมตร ใช้ เส้นทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 205  
สายนครราชสีมา–ชัยภูมิเป็นทางสัญจรไปมาเป็นหลัก และมีระยะห่างจากตัวอ าเภอโนนไทย  ประมาณ 
9 กิโลเมตร 
  

เนื้อที่   
              ต าบลสายออ มีเนื้อที่ทั้งหมด 33.17 ตารางกิโลเมตร หรือ 20 ,735 ไร่ อยู่ในเขตพ้ืนที่
เทศบาลต าบลโคกสวาย 6,037 ไร่ จ านวนเนื้อที่ 9.65 ตารางกิโลเมตร และอยู่ในเขตองค์การบริหาร
ส่วนต าบลสายออ 14,698 ไร่  จ านวนเนื้อที่ 23.52 ตารางกิโลเมตร 
 

 อำณำเขต      
       ทิศเหนือ            จด  ต าบลหนองหอย       กิ่งอ าเภอพระทองค า         จังหวัดนครราชสีมา 
       ทิศใต้                จด  ต าบลโนนไทย          อ าเภอโนนไทย                จังหวัดนครราชสีมา 
       ทิศตะวันออก       จด  ต าบลมะค่า             อ าเภอโนนไทย                จังหวัดนครราชสีมา    
       ทิศตะวันตก        จด  ต าบลพังเทียม           กิ่งอ าเภอพระทองค า        จังหวัดนครราชสีมา 
      

              มีรูปร่างกว้างเป็นแนวยาวจากทิศเหนือลงมายังทิศใต้  มีทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 205               
ตัดผ่าน ตอนกลางของต าบลในแนวเหนือ–ใต้ (ผ่านหมู่ที่ 4 และหมู่ที่ 8 ตามล าดับ)  และถนนลาดยาง 
ซึ่งแยก จากทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 205 ในหมู่ที่ 4 เข้าสู่อ่างเก็บน้ าล าเชียงไกร  ผ่านต าบลในแนว
ตะวันออก – ตะวันตก มีแหล่งน้ าธรรมชาติที่ส าคัญ คือ ห้วยสวาย ที่ไหลมาจากต าบลหนองหอย ผ่าน
ตอนกลางของต าบลในแนวเขตเหนือ – ใต้  (ผ่านหมู่ที่ 8, 4 และ 5) พ้ืนที่โดยทั่วไปเป็นที่ราบสูงเหมาะ
ในการปลูกพืชไร่ เช่น ปอแก้ว และมันส าปะหลัง เป็นต้น 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2.4  ข้อมูลพื้นฐำนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำยออ 
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แผนที่ต าบลสายออ 
อ าเภอโนนไทย  จังหวัดนครราชสีมา 

 
 

 
 ลักษณะภูมิประเทศ   
           สภาพพ้ืนที่โดยทั่วไปเป็นที่ลุ่มและเป็นที่ดอน สูงจากระดับน้ าทะเลประมาณ 189 เมตร 
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 พื้นที่ป่ำ   
           ไม่มีพ้ืนที่ป่าสงวน ที่สาธารณะปลูกไม้เบญจพรรณ ที่ครอบครองของประชาชนปลูกไม้ผล  ไม้
ยืนต้น ตามพ้ืนที่  ไร่ นา สวน 
 

 กำรใช้ดิน   
            ใช้ปลูกพืชในฤดูฝน ฤดูแล้งดินเค็ม น้ าเค็ม ดินขาดการปรับปรุงเพิ่มอินทรีย์วัตถุ 
 

 อุณหภูมิ  
           ในฤดูร้อนอุณหภูมิสูงสุด 41 องศาเซลเซียส ฤดูหนาวอุณหภูมิต่ าสุด 20 องศาเซลเซียส 
 

 เขตกำรปกครอง 
          จ านวนหมู่บ้าน  มีทั้งหมด 11 หมู่บ้าน  แยกได้ดังนี้ 
            หมู่ที่  1    บ้านสายออ    อยู่ในเขตเทศบาลต าบลโคกสวาย 
                         บ้านสายออ(กลุ่มโคกสะเดาช้าง) อยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
            หมู่ที่  2    บ้านโคกหนองไผ่        อยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ    
            หมู่ที่  3   บ้านบุ                    อยู่ในเขตเทศบาลต าบลโคกสวาย 
                       พ้ืนที่บางส่วน   อยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
            หมู่ที่  4    บ้านโคก                       อยู่ในเขตเทศบาลต าบลโคกสวาย 
            หมู่ที่  5    บ้านสวาย   อยู่ในเขตเทศบาลต าบลโคกสวาย 
            หมู่ที่  6    บ้านกุดจิก                     อยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ    
            หมู่ที่  7    บ้านโคกน้อย                อยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
            หมู่ที่  8    บ้านม่วง                     อยู่ในเขตเทศบาลต าบลโคกสวาย 
            หมู่ที่  9    บ้านสระตอง                   อยู่ในเขตเทศบาลต าบลโคกสวาย 
                      พ้ืนที่บางส่วน                       อยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
            หมู่ที่  10  บ้านห้วย                       อยู่ในเขตเทศบาลต าบลโคกสวาย 
                      พ้ืนที่บางส่วน                       อยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
             หมู่ที่  11  บ้านหนองโสน                  อยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบล ทั้งหมู่บ้าน 
               
 จ ำนวนประชำกร 

จ านวนประชากรและความหนาแน่นประชากร ต าบลสายออมีประชากรทั้งสิ้น 2,029 คน ชาย 
1,054  คน  หญิง 975  คน  จ านวนหลังคาเรือนรวมทั้งสิ้น  597  หลังคาเรือน   และมีความหนาแน่น
เฉลี่ย  90  คน/ตารางกิโลเมตร  มีหมู่บ้าน ทั้งหมด  11  หมู่บ้าน  และมีพ้ืนที่บางส่วนที่ประชากรอยู่ใน
เขตเทศบาล   แยกได้ดังนี้ 
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หมู่ที่ ชื่อบ้ำน 
จ ำนวนประชำกร (คน) จ ำนวน

ครัวเรือน ชำย หญิง รวม 
1 สายออ/กลุ่มโคกสะเดาช้าง 103 103 206 79 
2 โคกหนองไผ่ 297 286 583 159 
3 บุ/บางส่วน 3 2 5 1 
4 โคก - - - - 
5 สวาย - - - - 
6 กุดจิก 137 137 274 103 
7 โคกน้อย 324 284 608 155 
8 ม่วง - - - - 
9 สระตอง/บางส่วน 10 4 14 10 
10 ห้วย/บางส่วน 3 2 5 1 
11 หนองโสน 177 157 334 89 

รวม     11  หมู่บ้ำน 1,054 975 2,029 597 
 

องค์กรปกครองท้องถิ่นท่ีมีอยู่ในต าบล  จ านวน  2  แห่ง  ได้แก่ 
                                   - เทศบาลต าบลโคกสวาย 
                                   - องค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
 ศำสนำ 
             ประชากรในต าบลสายออทั้งหมดนับถือศาสนาพุทธ   โดยมีศาสนสถาน  จ านวน  4  แห่ง  
ได้แก่ 

ชื่อวัด ที่ตั้ง เจ้ำอำวำส 
วัดบ้านโคกหนองไผ่ บ้านโคกหนองไผ่  หมู่ที่  2 พระอาจารย์ถวัลย์   ธิติธรรมโม 
วัดบ้านกุดจิก บ้านกุดจิก  หมู่ที่  6 พระปฏิคม  สิริธมฺโม (รักษาการ) 
วัดบ้านโคกน้อย บ้านโคกน้อย  หมู่ที่  7 พระอธิการขวาน   ยามธโม 
วัดบ้านหนองโสน บ้านหนองโสน  หมู่ที่  11 พระอาจารย์ถนัด   (รักษาการ) 
 
 สำธำรณูปโภค 
              โทรคมนาคม      -  มีตู้โทรศัพท์สาธารณะจ านวน  4  ตู้ 
              ไฟฟ้า              -  ระบบการไฟฟ้าขยายทั่วถึงทั้งต าบลประชากรมีไฟฟ้าใช้ครบทุกหมู่บ้าน
แต่ยังไม่ครบทุกหลังคาเรือน 
               ประปา           -  ประชากรภายในต าบลได้รับการบริการด้านประปาจากประปาหมู่บ้าน 
จ านวน 597 หลังคาเรือน 
 

สภำพภูมิประเทศ 
              เป็นที่ราบสูง เหมาะแก่การปลูกพืชไร่ เช่น ปอแก้วและมันส าปะหลัง สภาพทั่วไปเป็น 
ดินเค็ม มีความอุดมสมบูรณ์ต่ า มีฝนทิ้งช่วงทุกปี 
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สภำพแหล่งน้ ำธรรมชำติ 
ที ่ แหล่งน้ ำธรรมชำติ ที่ตั้ง จ ำนวน/ไร ่ หมำยเหตุ 
1 บึงบ้านบุ ม.1 20  ไร่ มีน้ าใช้ตลอดปี/ใช้เลี้ยงสัตว์/การเกษตร 

2 บึงท านบหลวง ม.1 35  ไร่ มีน้ าใช้ตลอดปี/ใช้เลี้ยงสัตว์การเกษตร 
3 สระวัดสายออ ม.1 12  ไร่ มีน้ าใช้ตลอดปี/ใช้เลี้ยงสัตว์การเกษตร 
4 หนองตุมปุ๊ก ม.2 4  ไร่ มีน้ าใช้ตลอดปี/ใช้เลี้ยงสัตว์การเกษตร 
5 สระวัดโคกหนองไผ่ ม.2 3  ไร่ มีน้ าใช้ตลอดปี/ใช้เลี้ยงสัตว์การเกษตร 
6 สระโรงเรียนโคกหนองไผ่ ม.2 5  ไร่ มีน้ าใช้ตลอดปี/ใช้เลี้ยงสัตว์/การเกษตร 
7 สระวัดกุดจิก ม.6 2  ไร่ มีน้ าใช้ตลอดปี/ใช้เลี้ยงสัตว์/การเกษตร 
8 สระ อบต. ม.6 2  ไร่ มีน้ าใช้ตลอดปี/ใช้เลี้ยงสัตว์/การเกษตร 
9 คลองยาง ม.6 1  ไร่ มีน้ าใช้ตลอดปี/ใช้เลี้ยงสัตว์/การเกษตร 
10 คลองตาเสี่ยน ม.7 7  ไร่ มีน้ าใช้ตลอดปี/ใช้เลี้ยงสัตว์/การเกษตร 
11 สระ อบต. ม.11 8  ไร่ มีน้ าใช้ตลอดปี/ใช้เลี้ยงสัตว์/การเกษตร 

 

 แหล่งน้ ำ 
หมู่บ้ำน จ ำนวนรำย จ ำนวนบ่อ จ ำนวนไร่ 

หมู่ที่  1  บ้านโคกสะเดาช้าง 20 35 18  ไร่  1  งาน 
หมู่ที่  2  บ้านโคกหนองไผ่ 54 86 67  ไร่  1  งาน 
หมูที่  6  บ้านกุดจิก 20 28 11  ไร่ 
หมู่ที่  7  บ้านโคกน้อย 39 53 35  ไร่  1  งาน 
หมู่ที่ 9 บ้านสระตอง(นอกเขตเทศบาล) 5 10 6  ไร่  1  งาน 
หมู่ที่  11 บ้านหนองโสน 40 59 31  ไร่  1  งาน 

รวม 178 271 169  ไร่  2  งำน 
 

กำรศึกษำ 
           ในพ้ืนที่องค์การบริหารส่วนต าบลสายออมีโรงเรียนในพ้ืนที่ระดับประถมศึกษาจ านวน 1 
โรงเรียน คือ โรงเรียนบ้านโคกหนองไผ่ ซึ่งมีรายละเอียดจ านวนบุคลากรและจ านวนนักเรียนดังต่อไปนี้ 
 

ชั้น/ปี รวม  (คน) 
อนุบาล 7 
ประถมศึกษาปีที่  1 6 
ประถมศึกษาปีที่  2 4 
ประถมศึกษาปีที่  3 3 
ประถมศกึษาปีที่  4 4 
ประถมศึกษาปีที่  5 2 
ประถมศึกษาปีที่  6 7 

รวม 33 
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กำรจัดกำรศึกษำ 
             องค์การบริหารส่วนต าบลสายออ ยังไม่ ได้รับการถ่ายโอนภารกิจการจัดการศึกษา  
แต่ในเขตความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออมีโรงเรียนอยู่ 1 แห่ง สังกัดส านักงาน
คณะกรรมการการประถมศึกษาแห่งชาติ คือ โรงเรียนโคกหนองไผ่ หมู่ที่ 2 ต าบลสายออ อ าเภอ 
โนนไทย จังหวัดนครราชสีมา โดยมีบุคลากรครู/อาจารย์ จ านวน 5 คน  ในปีการศึกษา 2562  มีจ านวน
นักเรียนทั้งสิ้น  33  คน   
 

สำธำรณสุข 
             ต าบลสายออมีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพประจ าต าบล 1 แห่ง คือ 
             1. โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลสายออ ตั้งอยู่ที่ บ้านสวาย หมู่ที่ 5 ให้บริการทางด้าน
สาธารณสุขในเขตเทศบาลโคกสวาย และเขตองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ จ านวน 11 หมู่บ้าน  คือ 
หมู่ที่ 1 บ้านสายออ,  หมู่ที่ 2 บ้านโคกหนองไผ่, หมู่ที่ 3 บ้านบุ,  หมู่ที่ 4 บ้านโคก, หมู่ที่ 5 บ้านสวาย, 
หมู่ที่ 6 บ้านกุดจิก, หมู่ที่ 7 บ้านโคกน้อย, หมู่ที่ 8 บ้านม่วง, หมู่ที่ 9 บ้านสระตอง, หมู่ที่ 10  บ้านห้วย,  
และหมู่ท่ี 11 บ้านหนองโสน โดยมีบุคลากรด้านงานสาธารณสุข จ านวน  7  คน 
 

2.4.2  โครงสร้ำงและกระบวนกำรบริหำรงำนบุคคล 
       ต าบลสายออมีหน่วยงานราชการ 2 หน่วยงาน คือ องค์การบริหารส่วนต าบลสายออ   

และเทศบาลต าบลโคกสวาย องค์การบริหารส่วนต าบลสายออมีการบริหารงานบุคคลดังนี้ 
 

กระบวนกำรบริหำรงำนบุคคล 
ศักยภำพขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำยออ 

 (1)   ผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
       1.  นายเอม   หอมสันเทียะ   นายกองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
     2.  นายวีระ   ลือขุนทด    รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 

       3.  นางสมหวัง  ขาวจันทร์   รองนายกองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
       4.  นายสมส่วน  เอี่ยมโคกสูง   เลขานุการนายกองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
 

 (2)  สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
  1.  นายประมุข  คณะหมื่นไวย ประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
  2.  นายสุมิตร  แก้วทองหลาง รองประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ  
  3.  นางแสงอรุณ  จรัสแสงไพบูลย์ เลขานุการสภาองคก์ารบริหารส่วนต าบลสายออ 
  4.  นายเกษม  พูลทรัพย์     สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ หมู่ 1 
 5.  นางรอยพิมพ์  ดีนก สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ หมู่ 1 
 6.  นายพิกุล  สมวงศ์        สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ หมู่ 2 
 7.  นายแป้น  แก้วทองหลาง   สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ หมู่ 2 
 8.  นายเอนก  คณะหมื่นไวย สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ หมู่ 3 
 9.  นายคง  กล้าสันเทียะ   สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ หมู่ 6 
10. นายศรายุธ  เพ็ญบุญ สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ หมู่ 7 
11. นายแฉล้ม  ปลายสันเทียะ สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ หมู่ 9 
12. นายมานพ  เพ็ชรสายออ สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ หมู่ 9 
13. นายอนุพล  พานิชชา สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ หมู่ 10 
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14. นายมานะ  วัฒนะจินดากูล สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ หมู่ 10 
15. นายวิชัย  งดสันเทียะ สมาชิกสภาองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ หมู่ 11 

 

 (3)  บุคลากร พนักงานส่วนต าบลและลูกจ้างปัจจุบัน มีจ านวน 20 คน และส่วนราชการจ านวน 
4 ส่วน ดังนี้  
 บุคลำกรในส ำนักปลัดองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล จ ำนวน 10 คน 

 1. นางแสงอรุณ    จรัสแสงไพบูลย์     ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ  
 2. ว่าที่ ร.ต.หญิงจุรีพร  เดชสันเทียะ หัวหน้าส านักปลัด 
 3. นายสุรพิชญ์  ขุดสูงเนิน  นักวิเคราะห์นโยบายและแผนช านาญการ 
 4. นางสาวชลพิมนต์  อะโรคา  นักทรัพยากรบุคคล 
 5. นางสาวธิดารัตน์   รักทรง              นักประชาสัมพันธ์ช านาญการ  
 6. นางสาวจตุพร   ชิดชาญชัย      เจ้าพนักงานธุรการช านาญงาน 

7. นายสุพัฒน์   ไขขุนทด   เจ้าพนักงานพัฒนาชุมชนช านาญงาน 
 8. นายราชนาวี  สุทธิศักดิ์   พนักงานส่งเสริมการเกษตร 
 9. นายบังคม   พอวังดอน      ภารโรง 
 10. นายบุญรวม   ระกานอก       พนักงานขับรถยนต์ 
  

 บุคลำกรในกองคลัง จ ำนวน 5 คน 
  1. นางรัตนา   คุณารักษ์         ผู้อ านวยการกองคลัง  
 2. นางสาวไพรัตน์   หวังเคียงกลาง      นักวิชาการเงินและบัญชีช านาญการ 
 3. นางสาวจุฑามาศ  เตียนพลกรัง       นักวิชาการพัสดุช านาญการ 
 4. นางเสาวภา   พิสันเทียะ        พนักงานจัดเก็บรายได ้

 5. นายวรุต  ขาวจันทร์         พนักงานจดมาตรวัดน้ า 
 

 บุคลำกรในกองช่ำง จ ำนวน 3 คน 
 1.  นายสัมมนา   สีหมุ่ย         ผู้อ านวยการกองช่าง 
 2.  นายประคอง   วนสันเทียะ       นายช่างโยธาอาวุโส 
 3.  นางสาวรัตนา  ใจแก้วศิริ      เจ้าพนักงานธุรการช านาญงาน 

 บุคลำกรในกองกำรศึกษำ ศำสนำ และวัฒนธรรม  
 1.  นางอติภา  จินากูล        ผู้อ านวยการกองการศึกษา  
 2.  นางสาวสังวาลย์  นินพุดซา  นักวิชาการศึกษาช านาญการ 

รวม อัตรำก ำลัง 20 คน 
  พนักงานส่วนต าบล    15   คน 
  ลูกจ้างประจ า        2   คน   
  ลูกจ้างชั่วคราว        3  คน  

(4) ระดับการศึกษาของบุคลากร 
- ประถมศึกษา                                     จ านวน     1  คน 
- ปวส./ปวท./อนุปริญญา                      จ านวน     3  คน 
- ปริญญาตรี                                         จ านวน     10 คน 
- ปริญญาโท                                         จ านวน     6     คน 
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บทที่ 3 : วิธีกำรศึกษำ 
 
 การส ารวจในครั้งนี้เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพของการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ  อ าเภอโนนไทย  จังหวัดนครราชสีมา  รวมทั้งส ารวจสภาพปัญหา  
อุปสรรค  และข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมจากประชาชนผู้รับบริการใน 4 ด้าน คือ ด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  
ซึ่งมีวิธีการศึกษาดังนี้ 
 
 
 
  
 ข้อมูลที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือข้อมูลที่เก็บรวมรวมจากกลุ่มตัวอย่างของประชาชนผู้มารับ
บริการที่ได้รับแบบสอบถาม  ซึ่งมีที่พักอาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ  เพ่ือศึกษา
ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ อ าเภอ
โนนไทย จังหวัดนครราชสีมา 
 
  
  
 ประชากรเป้าหมายส าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  คือประชาชนที่
อาศัยอยู่ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ  จ านวน 2,029 คน จาก 11 หมู่บ้าน คือ บ้านสายออ/
กลุ่มโคกสะเดาช้าง บ้านโคกหนองไผ่ บ้านบุ/บางส่วน บ้านโคก บ้านสวาย บ้านกุดจิก บ้านโคกน้อย 
บ้านม่วง บ้านสระตอง/บางส่วน บ้านห้วย/บางส่วน และบ้านหนองโสน  
 
 
  
 เนื่องจากประชากรที่ศึกษามีจ านวนมาก  ดังนั้นผู้ส ารวจจึงใช้วิธีการของทาโรยามาเน่ (Taro 
Yamana, 1973 : 125)  เพ่ือหาจ านวนขนาดกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนทั้งหมด  โดยได้ก าหนดความ
คลาดเคลื่อนของการสุ่มตัวอย่างท่ียอมให้เกิดระหว่างค่าจริงและค่าประมาณร้อยละ 0.05  ตามสูตร 
 

    n = 
2)(1 eN

N


 

 โดยที่   n = จ านวนขนาดตัวอย่างประชากรที่ต้องการ 
   N = จ านวนประชากรทั้งหมด 
   e = ค่าความคลาดเคลื่อน (0.05) 
 

 แทนค่าสูตร    n  =  
2)05.0(029,21

029,2


 =  334.13  หรือ 335 คน 

3.1  ข้อมูลที่ใช้ในกำรศึกษำ 
 

3.2  ประชำกรเป้ำหมำย 
 

3.3  ขนำดของกลุ่มตัวอย่ำงประชำชน 
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 อย่างไรก็ตาม  เพ่ือให้ผลการศึกษาที่ได้รับจากกลุ่มตัวอย่างที่สุ่มมาสามารถใช้อธิบายกลุ่ม
ประชากรเป้าหมายได้อย่างถูกต้อง  และเพ่ือเป็นการเพ่ิมความเที่ยงตรงของข้อสรุปที่จะได้รับจาก
ตัวอย่าง  จึงใช้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน และท าการสุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความน่าจะเป็นเพ่ือจะได้
เป็นการกระจายกลุ่มตัวอย่างให้ครอบคลุมทั่วทั้งภาระงานขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ และ
ไม่ให้มีการกระจุกตัวอยู่ในภาระงานใดภาระงานหนึ่งมากเกินไป 
 
 
 
 การสุ่มตัวอย่างในการศึกษานี้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบกลุ่ม (Cluster Random Sampling) 
โดยแบ่งประชากรออกเป็นพ้ืนที่ต่างๆ รวม 11 หมู่บ้าน  และในแต่ละหมู่บ้านจะสุ่มตัวอย่างประชาชน
อย่างเป็นสัดส่วน (Proportional Random Sampling) เพ่ือให้ได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างจากแต่ละ
หมู่บ้านรวมเป็น 400 คน ดังตาราง 
 
ตารางแสดงจ านวนประชากรและกลุ่มตัวอย่างของประชาชน จ าแนกตามเขตท่ีอยู่อาศัยที่สุมได้ 
หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้าน ประชากร 

(คน) 
สัดส่วน กลุ่มตัวอย่าง 

(คน) 
1 สายออ/กลุ่มโคกสะเดาช้าง 206 10.15 41 
2 โคกหนองไผ่ 583 28.73 115 
3 บุ/บางส่วน 5 0.25 1 
4 โคก - 0.00 0 
5 สวาย - 0.00 0 
6 กุดจิก 274 13.50 54 
7 โคกน้อย 608 29.97 120 
8 ม่วง - 0.00 0 
9 สระตอง/บางส่วน 14 0.69 3 
10 ห้วย/บางส่วน 5 0.25 1 
11 หนองโสน 334 16.46 66 
 รวม 2,029 100.00 400 

  
 หลังจากท าการก าหนดขนาดตัวอย่างของแต่ละหมู่บ้านได้แล้ว ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจะสุ่ม
ประชากรในแต่ละหมู่บ้าน โดยวิธีสุ่มตัวอย่ างแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) ทั้งนี้ เพราะ
ประชากรมีจ านวนมากและมีเขตพ้ืนที่กว้าง 
 
 
 
 
 
 

3.4  วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำง 
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 3.5.1  เครื่องมือที่ใช้ในกำรศึกษำ 
  3.5.1.1 การสร้างเครื่องมือ  เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมครั้งนี้  ขณะผู้ส ารวจใช้
แบบสอบถามแบบปลายปิดและปลายเปิด  โดยการศึกษาจากเอกสาร  บทความ  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง  
น ามาสร้างเป็นแบบสอบถามให้ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์  โดยแบบสอบถามประกอบด้วย 3 ตอน  คือ 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสายออ ใช้มาตรวัดแบบ Likert  Scale  ให้ค่าน้ าหนักโดยถือเกณฑ์การให้คะแนนดังนี้ 
   ระดับความพึงพอใจมากที่สุด  5 คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจมาก   4 คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจปานกลาง  3 คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจน้อย   2 คะแนน 
   ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด  1 คะแนน 
  ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อปัญหา  อุปสรรค  ในการรับ
บริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
  3.5.1.2 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
  ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ  จะใช้วิธีหาความเที่ยงตรง (Validity)  ด้วย
การน าแบบสอบถามฉบับร่างไปหาความเที่ยงตรงด้านเนื้อหาและโครงสร้าง  โดยเสนอต่อที่ปรึกษา
โครงการและผู้เกี่ยวข้อง  เพ่ือตรวจสอบหาความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity)  และความ
เหมาะสมถูกต้องด้านภาษา  เพื่อน าข้อเสนอแนะไปปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม 
 3.5.2  กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
  3.5.2.1 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data)  เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ได้จากการออก
แบบสอบถามโดยการใช้วิธีการสัมภาษณ์ตามแบบสอบถามท่ีได้สร้างข้ึน  จ านวนทั้งสิ้น 400 คน 
   3.5.2.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)  เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ ได้จาก
เอกสารข้อมูลทางสถิติที่รวบรวมจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  จังหวัดนครราชสีมา  และองค์การ
บริหารส่วนต าบลสายออ 
 
 
 
 3.6.1  กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ข้อมูลการส ารวจในครั้งนี้ใช้เครื่องคอมพิวเตอร์ประมวลผลด้วยโปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ ซึ่งได้เลือกสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis)  ได้แก่  อัตราส่วนร้อยละ 
(Percentage)  ค่าความถี่ (Frequency)  ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean)  และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)  เพ่ือวัดค่าเฉลี่ยและการกระจายข้อมูล  และน าเสนอในรูปตาราง  
พร้อมกับการพรรณนาประกอบ  เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
 

3.5  เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลและกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

3.6  กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
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 3.6.2  กำรประเมินผล 
 ส าหรับข้อมูลระดับความพึงพอใจ  ได้ท าการหาค่าเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจเป็นรายกลุ่ม  
โดยมีเกณฑ์การพิจารณาเกี่ยวกับค่าเฉลี่ย  ดังนี้ 
  ระดับค่าเฉลี่ย  4.51 – 5.00   ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สุด 
  ระดับค่าเฉลี่ย  3.51 – 4.50   ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
  ระดับค่าเฉลี่ย  2.51 – 3.50 ความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง 
  ระดับค่าเฉลี่ย  1.51 – 2.50 ความพึงพอใจอยู่ในระดับน้อย 
  ระดับค่าเฉลี่ย  1.00 – 1.50 ความพึงพอใจอยู่ในระดับควรปรับปรุง 
 ในส่วนของการประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสายออนั้น  คณะผู้ส ารวจได้ก าหนดเกณฑ์ในการค านวณค่าคะแนนร้อยละ  
โดยคิดจากค่าคะแนนเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจในการให้บริการที่ได้จากกลุ่มตัวอย่างประชาชนใน
แต่ละด้าน และน าค่าคะแนนเฉลี่ยที่ได้มาเทียบหาค่าร้อยละจากคะแนนเต็มของแต่ละด้าน เพื่อจัดระดับ
ของความพึงพอใจได้ ดังนี้ 
 

ระดับควำมพึงพอใจ(ร้อยละ) คะแนน 
    มากกว่า  95.01 ขึ้นไป 10 
    ระหว่าง  90.01 – 95.00 9 
    ระหว่าง  85.01 – 90.00 8 
    ระหว่าง  80.01 – 85.00 7 
    ระหว่าง  75.01 – 80.00 6 
    ระหว่าง  70.01 – 75.00 5 
    ระหว่าง  65.01 – 70.00 4 
    ระหว่าง  60.01 – 65.00 3 
    ระหว่าง  55.01 – 60.00 2 
    ตั้งแต ่    50.01 – 55.00 1 
    ต่ ากว่า    50 0 

 
 ส าหรับข้อมูลที่ได้จากค าถามปลายเปิดได้ท าการรวบรวมข้อมูลทั้งหมด และด าเนินการ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยการจัดจ าแนกประเภทข้อความที่มีลักษณะเหมือนกันหรือคล้ายคลึงกันให้อยู่ใน
ประเภทเดียวกัน จากนั้นวิเคราะห์เนื้อหาของข้อมูลและน าเสนอในรูปของความเรียง 
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บทที่ 4 : ผลกำรศึกษำ 
 

 การศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้คณะผู้ส ารวจได้ด าเนินการ
วิเคราะห์ขั้นตอนต่าง ๆ โดยรายงานผลการศึกษาได้แบ่งออกเป็น 5 ตอน ซึ่งมีล าดับเนื้อหาดังนี้ 
 4.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 การติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลสายออของกลุ่มตัวอย่างประชาชน 
 4.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
สายออ 
 4.4 การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 4.5 ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผู้รับบริการ 
 
 
 
  

4.1.1 เพศ 
  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน  400  คน ที่ตอบแบบสอบถาม      
พบว่าร้อยละ 75.75 เป็นเพศหญิง  ในขณะที่เพศชาย  มีจ านวนร้อยละ 24.25 ดังแสดงรายละเอียด 
ในตารางที่ 1  

 
 
ตารางที่  1  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ ำนวน ร้อยละ 
ชาย 97 24.25 
หญิง 303 75.75 
รวม 400 100.00 

4.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่ำงประชำชนที่ตอบแบบสอบถำม 
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 4.1.2 ระดับอายุ 
  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400  คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วน
ใหญ่ร้อยละ  45.30 มีอายุมากกว่า 50 ปี ขึ้นไป รองลงมามีอายุระหว่าง 41 – 50 ปี  คิดเป็นร้อยละ 
39.00 และมีอายุระหว่าง  31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ 15.50 ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 2  
 
 

 
ตารางที ่ 2  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับอายุ 
  

ระดับอำยุ จ ำนวน ร้อยละ 
20 - 30  ปี 1 0.25 
31 - 40  ปี 62 15.50 
41 - 50  ปี 156 39.00 

มากกว่า  50 ปีขึ้นไป 181 45.25 
รวม 400 100.00 
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 4.1.3  ระดับการศึกษา 
  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วน
ใหญ่ร้อยละ 76.80 มีการศึกษาอยู่ในระดับประถมศึกษา  รองลงมามีการศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษา
ตอนต้น  คิดเป็นร้อยละ 13.80 และร้อยละ 9.50 มีการศึกษาอยู่ในระดับมัธยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเท่า ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 3 
 

 
 
 
ตารางที ่ 3  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับกำรศึกษำ จ ำนวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา 307 76.75 

มัธยมศึกษาตอนต้น 55 13.75 
มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 38 9.50 

รวม 400 100.00 
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4.1.4  อาชีพ 
  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400  คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่า 
ส่วนใหญ่ร้อยละ  55.75 ประกอบอาชีพเกษตรกรรม  รองลงมาประกอบอาชีพรับจ้างทั่วไป คิดเป็น 
ร้อยละ 31.50 ประกอบธุรกิจส่วนตัว ร้อยละ 9.00 อาชีพแม่บ้าน/ พ่อบ้าน ร้อยละ 3.50 และพนักงาน
บริษัทเอกชน ร้อยละ 0.25 ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 4 
 

 
 
 
ตารางที ่4  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อำชีพ จ ำนวน ร้อยละ 
พนักงานบริษัทเอกชน 1 0.25 

เกษตรกรรม 223 55.80 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว 36 9.00 

รับจ้างทั่วไป 126 31.50 
อ่ืนๆ ได้แก่ แม่บ้าน/ พ่อบ้าน 14 3.50 

รวม 400 100.00 
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4.1.5  ระดับรายได้ 

  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400  คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่า 
ส่วนใหญ่ร้อยละ 44.50 มีรายได้ 4,001 – 6,000 บาท รองลงมามีรายได้  2,000 – 4,000 บาท  คิด
เป็นร้อยละ  20.00 และร้อยละ 18.00 และ มีรายได้ 6,001 – 8,000 บาท ตามล าดับ ดังแสดง
รายละเอียดในตารางที ่5 
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น้อยกว่ำ  2 000 
บำท

2,000 – 4 000 
บำท

4,001 – 6 000 
บำท

6,001 – 8 000 
บำท

8,001 – 10 000 
บำท

มำกกว่ำ 10 000 
บำท

ระดับรำยได้

 
 
ตารางที่ 5 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับรายได้ 
 

ระดับรำยได้ จ ำนวน ร้อยละ 
น้อยกว่า  2,000 บาท 20 5.00 
2,000 – 4,000 บาท 80 20.00 
4,001 – 6,000 บาท 178 44.50 
6,001 – 8,000 บาท 72 18.00 
8,001 – 10,000 บาท 48 12.00 
มากกว่า 10,000 บาท 2 0.50 

รวม 400 100.00 
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4.2 กำรติดต่อขอรับบริกำรจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำยออของกลุ่มตัวอย่ำงประชำชน 
 
 
 4.2.1 ส่วนงานที่กลุ่มตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ 
  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วน
ใหญ่ร้อยละ  51.50 มาติดต่อขอรับบริการกองคลัง รองลงมาติดต่อขอรับบริการส านักปลัดองค์การ
บริหารส่วนต าบล คิดเป็นร้อยละ  25.00 มาติดต่อขอรับบริการกองช่าง คิดเป็นร้อยละ  13.50 และมา
ติดต่อขอรับบริการกองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม คิดเป็นร้อยละ 10.00 ตามล าดับ ดังแสดง
รายละเอียดในตารางที่ 6 
 

 
ตารางที่ 6 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามส่วนงานที่กลุ่ม
ตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการ 
 

ส่วนงำนที่มำติดต่อขอรับบริกำร จ ำนวน ร้อยละ 
ส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบล 100 25.00 

กองคลัง 206 51.50 
กองช่าง 54 13.50 

กองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม 40 10.0 
รวม 400 100.00 

 
 
 
 
 
 

4.2 กำรติดต่อขอรับบริกำรจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำยออของกลุ่ม
ตัวอย่ำงประชำชน 
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4.2.2 งานที่กลุ่มตัวอย่างมาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 

  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400  คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วน
ใหญ่ร้อยละ  51.50 มาติดต่อขอรับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษี  รองลงมาติดต่อขอรับบริการงาน
บริการประชาชนในงานการขออนุญาตก่อสร้าง คิดเป็นร้อยละ 13.50 มาติดต่อขอรับบริการงานด้าน
การช่วยเหลือประชาชนด้านระบบการแพทย์ฉุกเฉิน EMS และงานบริการประชาชนในงานด้านพัฒนา
สังคมและการแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนของประชาชน คิดเป็นร้อยละ  12.50 และมาติดต่อขอรับ
บริการ งานด้านบริการประชาชนในงานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม คิดเป็นร้อยละ 10.00  ตามล าดับ 
ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 7 
 
 

 
ตารางที่  7  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามส่วนงานที่กลุ่ม
ตัวอย่างประชาชนส่วนใหญ่มาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ  
 

งำนที่มำติดต่อขอรับบริกำร จ ำนวน ร้อยละ 
1) งานด้านบริการประชาชนในงานสาธารณสุข

และสิ่งแวดล้อม 
 

40 
 

10.00 
2) การช่วยเหลือประชาชนด้านระบบการแพทย์

ฉุกเฉิน EMS 
 

50 
 

12.50 
3) งานบริการประชาชนในงานการขออนุญาต

ก่อสร้าง 
 

54 
 

13.50 
4) งานบริการประชาชนในงานด้านพัฒนาสังคม

และการแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนของ
ประชาชน  

 
 

50 

 
 

12.50 
5) งานด้านการจัดเก็บภาษี 206 51.50 

รวม 400 100.00 
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4.2.3 ช่วงเดือนที่กลุ่มตัวอย่างมาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 

  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400  คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วน
ใหญ่ร้อยละ 54.25 มาติดต่อขอรับบริการงาน อบต.ในช่วงเดือนมีนาคม 2562 รองลงมาติดต่อขอรับ
บริการในช่วงเดือนพฤษภาคม 2562 คิดเป็นร้อยละ 9.50 และมาติดต่อในช่วงเดือนธันวาคม 2561  คิด
เป็นร้อยละ 6.50 ตามล าดับ  ดังแสดงรายละเอียดในตารางที่ 8 
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ตารางที่  8  แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่วงเดือนที่กลุ่ม
ตัวอย่างประชาชนมาติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
 

เดือน จ ำนวน ร้อยละ 
ตุลาคม 2561 14 3.50 

พฤศจิกายน 2561 15 3.75 
ธันวาคม 2561 26 6.50 
มกราคม 2562 13 3.25 

กุมภาพันธ์ 2562 14 3.50 
มีนาคม 2562 217 54.25 
เมษายน 2562 13 3.25 

พฤษภาคม 2562 38 9.50 
มิถุนายน 2562 20 5.00 
กรกฎาคม 2562 10 2.50 
สิงหาคม 2562 14 3.50 
กันยายน 2562 6 1.50 

รวม 400 100.00 
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 4.2.4 ช่องทางการรับข้อมูลข่าวสารจากองค์การบริหารส่วนต าบลสายออของประชาชน 
  ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน จ านวน 400  คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วน
ใหญ่รับทราบข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออจากหอกระจายข่าวในหมู่บ้าน 
รองลงมารับทราบข้อมูลข่าวสารจากการประชุม/อบรม/ประชาคม และรับทราบข้อมูลข่าวสารของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสายออจากการแจ้งข่าว ตามล าดับ ดังแสดงรายละเอียดในตาราง 
ที่  9 

 
 
ตารางที่ 9 แสดงจ านวนและร้อยละของประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามช่องทางการรับข้อมูล
ข่าวสารจากองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
 

ช่องทำงกำรรับข้อมูลข่ำวสำรจำก 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำยออ 

จ ำนวน ร้อยละ 

เอกสารสิ่งพิมพ์ 5 1.06 
การแจ้งข่าว 26 5.53 

ติดประกาศต่างๆ 11 2.34 
หอกระจายข่าว 367 78.09 

สื่อสิ่งพิมพ์ 3 0.64 
การจัดท าแผ่นพับ 3 0.64 

การประชุม/อบรม/ประชาคม 55 17.70 
รวม 470 100.00 

หมายเหตุ: ผู้ตอบสามารถเลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ 
 
                                                                                                                                                
 
 

4.3 ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลสำยออ 
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 4.3.1 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สายออ ในภาพรวมและรายด้าน จ าแนกตามภาระงานหลัก 
 
  1)  งานด้านบริการประชาชนในงานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ของกองการศึกษา 
ศาสนา และวัฒนธรรม 
 
ตารางที่ 10 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้าน
บริการประชาชนในงานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ของกองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม จ าแนก
เป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร Mean S.D. ระดับควำมพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับ
คะแนน 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.84 0.36 96.80 10 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.84 0.38 96.80 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.86 0.35 97.20 10 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.83 0.39 96.60 10 

ภำพรวม 4.84 0.37 96.80 10 
 

จากตารางท่ี 10 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน
บริการประชาชนในงานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ของกองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 96.80 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.20 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็น
ร้อยละ 96.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 96.60 มี
คะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ   
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  2)  การช่วยเหลือประชาชนด้านระบบการแพทย์ฉุกเฉิน EMS ของส านักปลัด 
  
ตารางที่ 11 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการการ
ช่วยเหลือประชาชนด้านระบบการแพทย์ฉุกเฉิน EMS ของส านักปลัด จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร Mean S.D. ระดับควำมพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับ
คะแนน 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.82 0.37 96.40 10 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.84 0.37 96.80 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.89 0.30 97.80 10 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.78 0.41 95.60 10 

ภำพรวม 4.83 0.36 96.60 10 
 

จากตารางที่ 11 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการการ
ช่วยเหลือประชาชนด้านระบบการแพทย์ฉุกเฉิน EMS ของส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 96.60 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.80 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.80  มีคะแนนอยู่ในระดับ 10  ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 95.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ   
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  3)  งานบริการประชาชนในงานการขออนุญาตก่อสร้าง  ของกองช่าง 
 
ตารางที่ 12 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ งานบริการ
ประชาชนในงานการขออนุญาตก่อสร้าง  ของกองช่าง จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร Mean S.D. ระดับควำมพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับ
คะแนน 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.79 0.43 95.80 10 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.86 0.34 97.20 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.88 0.32 97.60 10 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.85 0.36 97.00 10 

ภำพรวม 4.85 0.36 97.00 10 
 
จากตารางที่ 12 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ งาน

บริการประชาชนในงานการขออนุญาตก่อสร้าง ของกองช่าง ขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 97.00 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.60 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 97.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ   
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4)  งานบริการประชาชนในงานด้านพัฒนาสังคมและการแก้ไขปัญหาความเดือนร้อน
ของประชาชน ของส านักปลัด 
 
ตารางที่ 13 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานบริการ
ประชาชนในงานด้านพัฒนาสังคมและการแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนของประชาชน ของส านักปลัด
จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร Mean S.D. ระดับควำมพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับ
คะแนน 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.80 0.46 96.00 10 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.82 0.37 96.40 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.88 0.32 97.60 10 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.80 0.38 96.00 10 

ภำพรวม 4.83 0.38 96.60 10 
 

จากตารางที่ 13 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงาน
บริการประชาชนในงานด้านพัฒนาสังคมและการแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนของประชาชน ของส านัก
ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 96.60 โดยได้คะแนนอยู่
ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ ด้านช่องทางการให้บริการคิด
เป็นร้อยละ 97.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
96.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
คิดเป็นร้อยละ 96.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ   
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5)  งานด้านการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง 
 
ตารางที่ 14 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานด้าน
การจัดเก็บภาษ ีของกองคลัง จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร Mean S.D. ระดับควำมพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับ
คะแนน 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.82 0.39 96.40 10 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.86 0.34 97.20 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.86 0.34 97.20 10 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.81 0.39 96.20 10 

ภำพรวม 4.84 0.36 96.80 10 
 

จากตารางที่ 14 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน
การจัดเก็บภาษี ของกองคลัง ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 96.80 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 
10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้าน
ช่องทางการให้บริการคิดเป็นร้อยละ 97.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมาคือ ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
คิดเป็นร้อยละ 96.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ   
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 4.3.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สายออ จ าแนกเป็นรายข้อในแต่ละด้าน 
 
  1)  ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
 
ตารางที่ 15 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
จ าแนกเป็นรายข้อ 
 

ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร Mean S.D. ระดับควำมพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับ
คะแนน 

1.ขั้นตอนการให้บริการแต่ละข้ันตอนมีความสะดวก  
   คล่องตัว  ไม่ยุ่งยากซับซ้อน 

 
4.84 

 
0.40 

 
96.80 

 
10 

2.ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีการก าหนด 
  ระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน 

 
4.83 

 
0.40 

 
96.60 

 
10 

3.ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมกับงาน 
ที ่ให้บริการ 

 
4.84 

 
0.39 

 
96.80 

 
10 

4.เอกสาร แบบฟอร์ม หรือค าร้องต่างๆ มีความ
ชัดเจน  เข้าใจง่าย 

 
4.71 

 
0.46 

 
94.20 

 
9 

5.มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่างๆ 
ชัดเจน 

 
4.85 

 
0.38 

 
97.00 

 
10 

6.มีอุปกรณ์หรือเครื่องมือที่ทันสมัยในการให้บริการ 4.84 0.38 96.80 10 
ภำพรวม 4.82 0.40 96.40 10 

  
จากตารางที่ 15 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ      

ขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับ
พึงพอใจร้อยละ 96.40 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่างๆ ชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 97.00 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 10  รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก  คล่องตัว  ไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อน ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมกับงานที่  ให้บริการ มีอุปกรณ์หรือเครื่องมือที่
ทันสมัยในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10ขั้นตอนการให้บริการแต่ละ
ขั้นตอนมีการก าหนด ระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 96.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
และเอกสาร แบบฟอร์ม หรือค าร้องต่างๆ มีความชัดเจน  เข้าใจง่าย คิดเป็นร้อยละ 94.20 มีคะแนนอยู่
ในระดับ 9 ตามล าดับ   
 
 
 
 



                                                           ~ 40 ~                            มหาวิทยาลัยวงษ์ชวลิตกุล 

2)  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
 
ตารางที่ 16 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ  ในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จ าแนกเป็น
รายข้อ 
 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร Mean S.D. ระดับควำมพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับ
คะแนน 

1.เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ 4.90 0.31 98.00 10 
2.เจ้าหน้าที่ใหค้ าแนะน า การตอบข้อซักถาม 

ปัญหาขอ้สงสัยและอธิบายได้อย่างชัดเจน 
 

4.87 
 

0.34 
 

97.40 
 

10 
3.เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง 4.82 0.38 96.40 10 
4.เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้น

ในการให้บริการ 
 

4.85 
 

0.36 
 

97.00 
 

10 
5.เจ้าหน้าทีแ่ต่งกายเรียบร้อย สุภาพ และ

ให้บริการด้วยความเป็นมิตร 
 

4.80 
 

0.40 
 

96.00 
 

10 
6.การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับ

ประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน 
 

4.88 
 

0.33 
 

97.60 
 

10 
ภำพรวม 4.85 0.35 97.00 10 

 
จากตารางที่ 16 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลสายออในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 
97.00 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10
รองลงมาคือ การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน  คิดเป็น
ร้อยละ 97.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหาข้อสงสัยและ
อธิบายได้อย่างชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 97.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ 
และกระตือรือร้น ในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 เจ้าหน้าที่ให้บริการ
ด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง คิดเป็นร้อยละ 96.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย 
สุภาพ และให้บริการด้วยความเป็นมิตร คิดเป็นร้อยละ 96.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ   
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  3)  ด้านช่องทางการให้บริการ 
 
ตารางที่ 17 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ  ในด้านช่องทางการให้บริการ จ าแนกเป็น
รายข้อ 
 

ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร Mean S.D. ระดับควำมพึงพอใจ
(ร้อยละ) 

ระดับ
คะแนน 

1. แต่ละช่องทางการให้บริการมีป้ายอธิบายอย่าง
ชัดเจน 

 
4.89 

 
0.31 

 
97.80 

 
10 

2. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย 4.85 0.36 97.00 10 
3. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับ 
   ก่อน-หลัง 

 
4.87 

 
0.34 

 
97.40 

 
10 

4. แต่ละงานมีการแยกช่องทางการให้บริการอย่าง
ชัดเจน 

 
4.88 

 
0.33 

 
97.60 

 
10 

5. ให้บริการนอกเวลาราชการ เช่น ใน
วันหยุดราชการ วันเสาร์ วันอาทิตย์ เป็นต้น 

 
4.84 

 
0.37 

 
96.80 

 
10 

6. มีช่องทางการให้ข้อมลู/ ให้บริการผ่านระบบ 
    อินเตอร์เน็ต 

 
4.90 

 
0.30 

 
98.00 

 
10 

7. ให้บริการนอกสถานที่ส านักงาน 4.88 0.34 97.60 10 
ภำพรวม 4.87 0.34 97.40 10 

 
จากตารางที่ 17  พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลสายออในด้านช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 
97.40 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมี
ช่องทางการให้ข้อมูล/ ให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต คิดเป็นร้อยละ 98.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10
รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการมีป้ายอธิบายอย่างชัดเจน และ คิดเป็นร้อยละ 97.80 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 10 แต่ละงานมีการแยกช่องทางการให้บริการอย่างชัดเจน และให้บริการนอกสถานที่
ส านักงาน คิดเป็นร้อยละ 97.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน-
หลัง คิดเป็นร้อยละ 97.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10  มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย คิดเป็นร้อย
ละ 97.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ให้บริการนอกเวลาราชการ เช่น ในวันหยุดราชการ วันเสาร์ วัน
อาทิตย์ เป็นต้น คิดเป็นร้อยละ 96.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ   
 
 
 
 
 
 



                                                           ~ 42 ~                            มหาวิทยาลัยวงษ์ชวลิตกุล 

4)  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
 
ตารางที่ 18 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการงานที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ  ในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก จ าแนกเป็น
รายข้อ 
 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก Mean S.D. ระดับควำมพึงพอใจ
(ร้อยละ) 

ระดับคะแนน 

1.สถานที่ให้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวก
แก่การเดินทางไปรับบริการ 

 
4.84 

 
0.38 

 
96.80 

 
10 

2.มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดง
สถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย 

 
4.89 

 
0.33 

 
97.80 

 
10 

3.สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม สะอาด 
และเป็นระเบียบเรียบร้อย 

 
4.93 

 
0.26 

 
98.60 

 
10 

4.มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ 
   ให้บริการอย่างเหมาะสมเกี่ยวกับท่ีนั่งพัก

รอรับบริการ บริการน้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ 
และห้องน้ า เป็นต้น 

 
 
 

4.90 

 
 
 

0.31 

 
 
 

98.00 

 
 
 

10 
5.มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์ที่มีคุณภาพและ

เพียงพอ ต่อการใช้งาน 
 

4.82 
 

0.42 
 

96.40 
 

10 
6.สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 4.73 0.47 94.60 9 
7.มีการจัดเครื่องถ่ายเอกสารไว้ให้บริการใน

สถานที่ให้บริการ 
 

4.60 
 

0.58 
 

92.00 
 
9 

ภำพรวม 4.81 0.39 96.20 10 
 

จากตารางที่ 18 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสายออในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 
96.20 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม สะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย คิดเป็นร้อยละ 98.60 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 10 รองลงมาคือ มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสมเกี่ยวกับ
ที่นั่งพักรอรับบริการ บริการน้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ และห้องน้ า  เป็นต้น คิดเป็นร้อยละ 98.00 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 10มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย คิดเป็นร้อยละ 
97.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 สถานที่ให้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ 
คิดเป็นร้อยละ 96.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์ที่มีคุณภาพและเพียงพอต่อ
การใช้งาน คิดเป็นร้อยละ 96.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 
คิดเป็นร้อยละ 94.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 และ มีการจัดเครื่องถ่ายเอกสารไว้ให้บริการในสถานที่
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 92.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 ตามล าดับ   
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ตารางที่ 19 แสดงค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสายออ จ าแนกเป็นรายด้านและภาพรวม 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร Mean S.D. ระดับควำมพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับ
คะแนน 

1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 4.82 0.40 96.40 10 
2. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 4.85 0.35 97.00 10 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.87 0.34 97.40 10 
4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 4.81 0.39 96.20 10 

ภำพรวม 4.84 0.37 96.80 10 
 
จากตารางที่ 19 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลสายออ ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 96.80 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการคิดเป็นร้อยละ 
97.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมาคือด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.00 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 10 มีความพึงพอใจ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.40 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 10 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 96.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
ตามล าดับ   
 

 
 
 
 

4.4 กำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
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ตารางที่ 20 แสดงค่าเฉลี่ย ระดับความพึงพอใจ และระดับคะแนนของคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสายออ จ าแนกเป็นภาระงานและภาพรวม 
 

คุณภำพกำรให้บริกำร Mean S.D. ระดับควำมพึงพอใจ 
(ร้อยละ) 

ระดับ
คะแนน 

1) งานด้านบริการประชาชนในงาน
สาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม   

 
4.84 

 
0.37 

 
96.80 

 
10 

2) การช่วยเหลือประชาชนด้านระบบ
การแพทย์ฉุกเฉิน EMS 

 
4.83 

 
0.36 

 
96.60 

 
10 

3) งานบริการประชาชนในงานการขอ
อนุญาตก่อสร้าง 

 
4.85 

 
0.36 

 
97.00 

 
10 

4) งานบริการประชาชนในงานด้านพัฒนา
สังคมและการแก้ไขปัญหาความเดือนร้อน
ของประชาชน 

 
 

4.83 

 
 

0.38 

 
 

96.60 

 
 

10 
5) งานด้านการจัดเก็บภาษี 4.84 0.36 96.80 10 

ภำพรวม 4.84 0.37 96.80 10 
 

จากตารางที่ 20 พบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสายออ ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 96.80 โดยได้คะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นภาระงานพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านบริการประชาชนใน
งานบริการประชาชนในงานการขออนุญาตก่อสร้าง คิดเป็นร้อยละ 97.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
รองลงมาคือ งานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  และงานด้านการจัดเก็บภาษี คิดเป็นร้อยละ 96.80 มี
คะแนนอยู่ในระดับ 10 การช่วยเหลือประชาชนด้านระบบการแพทย์ฉุกเฉิน EMS และงานบริการ
ประชาชนในงานด้านพัฒนาสังคมและการแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนของประชาชน คิดเป็นร้อยละ 
96.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ  
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 จากการส ารวจความคิดเห็นของประชาชน พบว่า  

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
 เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้ม แจ่มใส พูดจาไพเราะ ให้บริการต้อนรับเป็นอย่างดี  
 เจ้าหน้าที่มีการมาให้บริการถึงบ้าน  

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
 ปรับปรุงเรื่องน้ า และโครงสร้างพ้ืนฐาน 

 ปรัปปรุงเรื่องสถานที่ของ อบต. ซึ่งยังคับแคบ และเพ่ิมเติมที่นั่งรอรับบริการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

4.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของประชำชนผู้รับบริกำร 
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บทที่ 5 : สรุปผลกำรศึกษำ 
   
 ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลสายออ  ซึ่งมีผลการศึกษาสามารถล าดับเนื้อหาดังนี้ 
 5.1  ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างประชาชนที่ตอบแบบสอบถาม 
 5.2  การติดต่อขอรับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลสายออของกลุ่มตัวอย่างประชาชน 
 5.3 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
 5.4  การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
 5.5  ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมของประชาชนผู้รับบริการ 
 
 
 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน  จ านวน 400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วนใหญ่ 
ร้อยละ 75.75 เป็นเพศหญิง มีอายุมากกว่า 50 ปีขึ้นไป ร้อยละ  45.25 ส่วนใหญ่การศึกษาอยู่ในระดับ
ประถมศึกษา ร้อยละ 76.75 ประกอบอาชีพรับเกษตรกรรม ร้อยละ  55.75 และมีรายได้ 4,001 – 
6,000 บาท ร้อยละ 44.50 
 
 
 
 ผลการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชน  จ านวน  400 คน ที่ตอบแบบสอบถามพบว่าส่วนใหญ่
ร้อยละ 54.25 มาติดต่อขอรับบริการจาก อบต. ในช่วงเดือนมีนาคม’62 ส่วนใหญ่ร้อยละ 51.50 มา
ติดต่อขอรับบริการงานด้านการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง ประชาชนส่วนใหญ่ร้อยละ 78.09 ได้รับทราบ
ข้อมูลข่าวสารขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ มาจากหอกระจายข่าวในหมู่บ้าน 
 
 
 
  
  
 5.3.1  ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สายออ ในภาพรวมและรายด้าน  จ าแนกตามภาระงานหลัก 
 

1)  งานด้านบริการประชาชนในงานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  ของกองการศึกษา 
ศาสนา และวัฒนธรรม 

จากการส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน
บริการประชาชนในงานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม ของกองการศึกษา ศาสนา และวัฒนธรรม ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 96.80 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.20 มีคะแนนอยู่ใน

5.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่ำงประชำชนที่ตอบแบบสอบถำม 

5.2  กำรติดต่อขอรับบริกำรจำกองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำยออ 

5.3 ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบลสำยออ 
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ระดับ 10 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็น
ร้อยละ 96.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 96.60 มี
คะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ   

 
2) การช่วยเหลือประชาชนด้านระบบการแพทย์ฉุกเฉิน EMS  ของส านักปลัด 

จากการส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการการ
ช่วยเหลือประชาชนด้านระบบการแพทย์ฉุกเฉิน EMS ของส านักปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ 
ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 96.60 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.80 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.80  มีคะแนนอยู่ในระดับ 10  ด้าน
กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 95.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ   

  
3) งานบริการประชาชนในงานการขออนุญาตก่อสร้าง ของกองช่าง 

จากการส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงาน
บริการประชาชนในงานการขออนุญาตก่อสร้าง ของกองช่าง ขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 97.00 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.60 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 97.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 95.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ   

 
4)  งานบริการประชาชนในงานด้านพัฒนาสังคมและการแก้ไขปัญหาความเดือนร้อน

ของประชาชน  ของส านักปลัด 
จากการส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงาน

บริการประชาชนในงานด้านพัฒนาสังคมและการแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนของประชาชน ของส านัก
ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลสายออ ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 96.60 โดยได้คะแนนอยู่
ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ ด้านช่องทางการให้บริการคิด
เป็นร้อยละ 97.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมาคือ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
96.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
คิดเป็นร้อยละ 96.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ   

 
5)  งานด้านการจัดเก็บภาษี ของกองคลัง 

จากการส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการงานด้าน
การจัดเก็บภาษี ของกองคลัง ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 96.80 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 
10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้าน
ช่องทางการให้บริการคิดเป็นร้อยละ 97.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมาคือ ด้านกระบวนการ
ขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
คิดเป็นร้อยละ 96.20 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ 
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5.3.2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
สายออจ าแนกเป็นรายข้อในแต่ละด้าน 

 
1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

จากผลส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ      ของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสายออ ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับพึง
พอใจร้อยละ 96.40 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความ
พึงพอใจมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้องต่างๆ ชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 97.00 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10  รองลงมาคือ ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก  คล่องตัว  ไม่ยุ่งยาก 
ซับซ้อน ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมกับงานที่  ให้บริการ มีอุปกรณ์หรือเครื่องมือที่
ทันสมัยในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 96.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10ขั้นตอนการให้บริการแต่ละ
ขั้นตอนมีการก าหนด ระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 96.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 
และเอกสาร แบบฟอร์ม หรือค าร้องต่างๆ มีความชัดเจน  เข้าใจง่าย คิดเป็นร้อยละ 94.20 มีคะแนนอยู่
ในระดับ 9 ตามล าดับ   

 
2) ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

จากผลส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสายออในด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 
97.00 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10
รองลงมาคือ การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชนที่มารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน  คิดเป็น
ร้อยละ 97.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหาข้อสงสัยและ
อธิบายได้อย่างชัดเจน คิดเป็นร้อยละ 97.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 เจ้าหน้าที่เต็มใจ ดูแลเอาใจใส่ 
และกระตือรือร้น ในการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 เจ้าหน้าที่ให้บริการ
ด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง คิดเป็นร้อยละ 96.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 เจ้าหน้าที่แต่งกายเรียบร้อย 
สุภาพ และให้บริการด้วยความเป็นมิตร คิดเป็นร้อยละ 96.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ   

 
3) ด้านช่องทางการให้บริการ 

จากผลส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสายออในด้านช่องทางการให้บริการ ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 
97.40 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจมี
ช่องทางการให้ข้อมูล/ ให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เน็ต คิดเป็นร้อยละ 98.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10
รองลงมาคือ แต่ละช่องทางการให้บริการมีป้ายอธิบายอย่างชัดเจน และ คิดเป็นร้อยละ 97.80 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 10 แต่ละงานมีการแยกช่องทางการให้บริการอย่างชัดเจน และให้บริการนอกสถานที่
ส านักงาน คิดเป็นร้อยละ 97.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน-
หลัง คิดเป็นร้อยละ 97.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10  มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย คิดเป็นร้อย
ละ 97.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ให้บริการนอกเวลาราชการ เช่น ในวันหยุดราชการ วันเสาร์ วัน
อาทิตย์ เป็นต้น คิดเป็นร้อยละ 96.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ   
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4) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
จากผลส ารวจพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ

องค์การบริหารส่วนต าบลสายออในด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 
96.20 โดยได้คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจ
สถานที่ให้บริการมีความเหมาะสม สะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย คิดเป็นร้อยละ 98.60 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 10 รองลงมาคือ มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสมเกี่ยวกับ
ที่นั่งพักรอรับบริการ บริการน้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ และห้องน้ า  เป็นต้น คิดเป็นร้อยละ 98.00 มีคะแนน
อยู่ในระดับ 10มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานที่การให้บริการเห็นได้ง่าย คิดเป็นร้อยละ 
97.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 สถานที่ให้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ 
คิดเป็นร้อยละ 96.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีเครื่องมือ/วัสดุ/อุปกรณ์ที่มีคุณภาพและเพียงพอต่อ
การใช้งาน คิดเป็นร้อยละ 96.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 สถานที่จอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ 
คิดเป็นร้อยละ 94.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 และ มีการจัดเครื่องถ่ายเอกสารไว้ให้บริการในสถานที่
ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 92.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 9 ตามล าดับ 

 
 
 
 จากการประเมินพบว่ากลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสายออ ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 96.80 โดยได้คะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการคิด
เป็นร้อยละ 97.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 รองลงมาคือด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
97.00 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 มีความพึงพอใจ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 
96.40 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 และด้านสิ่งอ านวยความสะดวก คิดเป็นร้อยละ 96.20 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 ตามล าดับ   

และเมื่อพิจารณาเป็นภาระงานพบว่า กลุ่มตัวอย่างประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสายออ ในภาพรวมอยู่ในระดับพึงพอใจร้อยละ 96.80 โดยได้
คะแนนอยู่ในระดับ 10 เมื่อพิจารณาเป็นภาระงานพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจงานด้านบริการ
ประชาชนในงานบริการประชาชนในงานการขออนุญาตก่อสร้าง คิดเป็นร้อยละ 97.00 มีคะแนนอยู่ใน
ระดับ 10 รองลงมาคือ งานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  และงานด้านการจัดเก็บภาษี คิดเป็นร้อยละ 
96.80 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 การช่วยเหลือประชาชนด้านระบบการแพทย์ฉุกเฉิน EMS และงาน
บริการประชาชนในงานด้านพัฒนาสังคมและการแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนของประชาชน คิดเป็นร้อย
ละ 96.60 มีคะแนนอยู่ในระดับ 10 ตามล าดับ  

 
 
 
 
 
 
 
 

5.4  กำรประเมินควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร 
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ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 

 เจ้าหน้าที่ยิ้มแย้ม แจ่มใส พูดจาไพเราะ ให้บริการต้อนรับเป็นอย่างดี  
 เจ้าหน้าที่มีการมาให้บริการถึงบ้าน 

  
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

 ปรับปรุงเรื่องน้ า และโครงสร้างพ้ืนฐาน 

 ปรัปปรุงเรื่องสถานที่ของ อบต. ซึ่งยังคับแคบ และเพ่ิมเติมที่นั่งรอรับบริการ 
 
 

             คณะท างาน 
                          โครงการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ

                                              คุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
       ในเขตจังหวัดนครราชสมีา ประจ าปี พ.ศ.2562 

            มหาวิทยาลัยวงษ์ชวลิตกุล   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

5.5 ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมของประชำชนผู้รับบริกำร 
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ภาคผนวก ข 
 

แบบสอบถำม 
เร่ือง ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรที่มีต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำยออ 

 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ค ำชี้แจง  โปรดเขียนเครื่องหมาย /  ลงใน ( ) หน้าข้อความที่ตรงกับความเป็นจริงของท่าน 

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

2. อาย ุ
(   ) 1. ต่ ากว่า  20 ปี  (   ) 2. 20 - 30 ปี   (   ) 3. 31 – 40  ปี  
(   ) 4. 41 - 50 ปี   (   ) 5. มากกว่า  50 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษา 
(   ) 1.  ประถมศึกษา  (   ) 2.  ม. ต้น  (   ) 3.  ม. ปลายหรือเทียบเท่า 
(   ) 4.  อนุปริญญาหรือเทยีบเท่า  (   ) 5.  ปริญญาตร ี (   ) 6.  สูงกว่าปรญิญาตร ี

4. อาชีพ 
(   ) 1.  รับราชการ/พนักงานของรัฐ (   ) 2.  พนักงานรัฐวิสาหกิจ (   ) 3.  พนักงานบริษัทเอกชน 
(   ) 4.  เกษตรกรรม  (   ) 5.  ประกอบธุรกิจส่วนตัว(โปรดระบุ)............................ 
(   ) 6.  รับจ้างท่ัวไป  (   ) 7.  อื่นๆ (โปรดระบุ)...................................................... 

5. รายได้ต่อเดือน (โดยประมาณ) 
(   ) 1.  น้อยกว่า 2,000 บาท  (   ) 2.  2,000 – 4,000 บาท          (   ) 3.  4,001 – 6,000 บาท 
(   ) 4.  6,001 – 8,000 บาท      (   ) 5.  8,001 –10,000 บาท         (   ) 6. มากกว่า 10,000 บาท 

6. ส่วนใหญ่ ท่านมาตดิต่อท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลเพื่อขอรับบริการในส่วนงานใด 
(   ) 1.  ส านักปลัด  (   ) 2. กองคลัง (   ) 3.  กองช่าง 
(   )  4.กองการศึกษา ศาสนาและวัฒนธรรม  

7. ท่านมาใช้บริการในส่วนงานตามขอ้ 6. เกี่ยวกับเรื่องใด 
(   ) 1.  งานด้านบริการประชาชนในงานสาธารณสุขและสิ่งแวดล้อม  
(   ) 2.  การช่วยเหลือประชาชนดา้นระบบการแพทย์ฉุกเฉิน EMS 
(   ) 3.  งานบริการประชาชนในงานการขออนุญาตก่อสร้าง   
(   ) 4.  งานบริการประชาชนในงานด้านพัฒนาสังคมและการแก้ไขปัญหาความเดือนร้อนของประชาชน 
(   ) 5.  งานด้านการจดัเก็บภาษ ี

8. ท่านมาใช้บริการในส่วนงานตามขอ้ 7. ในช่วงเดือนใด 
(   ) 1. ตุลาคม’61  (   ) 2. พฤศจิกายน’61 (   ) 3. ธันวาคม’61 (   ) 4. มกราคม’62 
(   ) 5. กุมภาพันธ’์62 (   ) 6. มีนาคม’62  (   ) 7. เมษายน’62  (   ) 8. พฤษภาคม’62 
(   ) 9. มิถุนายน’62 (   ) 10. กรกฎาคม’62 (   ) 11. สิงหาคม’62 (   ) 12. กันยายน’62 

9. ท่านรับทราบข้อมลูข่าวสารต่างๆขององค์การบริหารส่วนต าบลจากข้อใด(ตอบได้มากกว่า1ข้อ) 
(   ) 1. เอกสารสิ่งพิมพ์  (   ) 2. จดหมายข่าว         (   ) 3. เว็บไซต ์
(   ) 4. แผนผังขั้นตอนการปฏบิัตงิาน (   ) 5. การแจ้งข่าว                 (   ) 6. การจัดนิทรรศการ  
(   ) 7. การติดประกาศต่างๆ      (   ) 8. หอกระจายข่าว     (   ) 9. สื่อสิ่งพิมพ์ 
(   ) 10. การจัดท า Spot โฆษณา (   ) 11. สื่อโทรทัศน์       (   ) 12. สื่อวิทย ุ
(   ) 13. การจัดท าแผ่นพับ     (   ) 14. การประชุม/อบรม/ประชาคม 
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ตอนที่ 2 ควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลสำยออ 
 
ค ำชี้แจง  โปรดเขยีนเครื่องหมาย  ลงในระดับความพึงพอใจท่ีตรงกับความรูส้ึกของท่านมากที่สุด โดยมีความหมาย ดังน้ี 
5 =  มากที่สุด  4 = มาก  3 = ปานกลาง  2 = น้อย  1 = น้อยที่สุด 
 

ประเด็นกำรประเมิน 
ระดับควำมพึงพอใจ 

5  4 3  2 1 
ด้ำนกระบวนกำรขัน้ตอนกำรให้บริกำร      
1.ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีความสะดวก คล่องตัว ไม่ยุ่งยากซับซ้อน      
2.ขั้นตอนการให้บริการแต่ละขั้นตอนมีการก าหนดระยะเวลาให้บริการอย่างชัดเจน      
3.ระยะเวลาในการให้บริการมีความเหมาะสมกับงานท่ีให้บริการ      
4.เอกสาร แบบฟอร์ม หรือค าร้องต่างๆ มีความชัดเจน เข้าใจง่าย      
5.มีตัวอย่างการกรอกแบบฟอรม์หรือค าร้องต่างๆ ชัดเจน      
6.มีอุปกรณ์หรือเครื่องมือท่ีทันสมยัในการให้บริการ      
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร      
1.เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอต่อการให้บริการ      
2.เจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน า การตอบข้อซักถาม ปัญหาข้อสงสยัและอธิบายได้อยา่งชัดเจน      
3.เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความรวดเร็ว ถูกต้อง      
4.เจ้าหน้าท่ีเตม็ใจ ดูแลเอาใจใส่ และกระตือรือร้นในการให้บริการ      
5.เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเรียบร้อย สุภาพ และให้บริการด้วยความเป็นมติร      
6.การให้เกียรติและการให้ความส าคัญกับประชาชนท่ีมารับบริการอย่างเท่าเทียมกัน      
ด้ำนช่องทำงในกำรให้บริกำร      
1. แต่ละช่องทางการให้บริการมีปา้ยอธิบายอย่างชัดเจน      
2. มีช่องทางการให้บริการที่หลากหลาย      
3. มีการจัดระบบการให้บริการตามล าดับก่อน-หลัง      
4. แต่ละงานมีการแยกช่องทางการให้บริการอยา่งชัดเจน      
5. ให้บริการนอกเวลาราชการ เชน่ ในวันหยุดราชการ วันเสาร์ วันอาทิตย์ เป็นต้น      
6. มีช่องทางการให้ข้อมูล/ ให้บริการผ่านระบบอินเตอร์เนต็      
7. ให้บริการนอกสถานท่ีส านักงาน      
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก      
1.สถานท่ีให้บริการ ตั้งอยู่ในแหล่งที่สะดวกแก่การเดินทางไปรับบริการ      
2.มีป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีการให้บริการเห็นได้ง่าย         
3.สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม สะอาด และเป็นระเบียบเรียบร้อย      
4.มีการจัดสิ่งอ านวยความสะดวกในสถานท่ีให้บริการอยา่งเหมาะสม 
  เกี่ยวกับท่ีนั่งพักรอรับบริการ บรกิารน้ าดื่ม หนังสือพิมพ์ และห้องน้ า เป็นต้น 

     

5.มีเครื่องมือ/วสัด/ุอุปกรณ์ที่มีคณุภาพและเพียงพอต่อการใช้งาน      
6.สถานท่ีจอดรถมีความสะดวกและเพียงพอ      
7.มีการจัดเครื่องถ่ายเอกสารไว้ใหบ้ริการในสถานท่ีให้บริการ      
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ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับจุดเด่นของกำรบริกำรที่ท่ำนประทับใจและจุดที่ควรปรับปรุง 
 
 3.1 ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
  

3.2 ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
  

3.3 ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
  

3.4 ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
 
 
 

    ขอขอบคุณที่ให้ควำมร่วมมือในกำรตอบ
แบบสอบถำมนี ้

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



                                                           ~ 58 ~                            มหาวิทยาลัยวงษ์ชวลิตกุล 

ภาคผนวก  ค 
 

ภาพถ่าย 
 

 


