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 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ประจ าปีงบประมาณ พ.ศ. 2563 นี้ โดยมีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาระดับความ
พึงพอใจและปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะ สามารถน ามาปรับปรุงการให้บริการเพื่อให้
ประชาชนผู้รับบริการได้รับประโยชน์สูงสุดต่อไป การประเมินในครั้งนี้องค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอ
ป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ก าหนดกรอบการประเมิน จ านวน 4 ด้าน และงานบริการสาธารณะ จ านวน 4 งาน ประชากร
ผู้รับบริการในเขตพื้นท่ีบริการองค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จ านวน 6,220 คน กลุ่มตัวอย่างใน
การประเมิน จ านวน 376 คน  
 

 จำกผลกำรวิเครำะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ สถิติที่ใช้ ได้แก่ ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน และค่ำร้อยละที่ได้จำกกำรเก็บรวบรวมดังกล่ำวในด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำร ทั้ง  4  ด้ำน และงำน
ที่ประเมิน ทั้ง 4 งำน พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด (X = 4.61) คิดเป็นร้อยละ 92.20 ได้เท่ากับ 9 
คะแนน จ าแนกได้ดังนี้ 
 1. ผลจากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมตามกรอบการประเมินแต่ละด้านมีผลการประเมิน
ในแต่ละด้าน ดังนี้ 
        1.1 ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.58 คิดเป็นร้อยละ 91.60 เท่ากับ 9 คะแนน 

       1.2 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.40 เท่ากับ 9 คะแนน 

       1.3 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.66 คิดเป็นร้อยละ 93.20 เท่ากับ 9 คะแนน 

       1.4 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.80 เท่ากับ 9 คะแนน 

2. ผลจากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมตามงานท่ีประเมิน ท้ัง 4 งาน มีผลการประเมินใน
แต่ละงาน ดังนี้ 
       2.1 งานด้านสาธารณสุข  
    1) งานสุขาภิบาลและส่ิงแวดล้อม พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.40 เท่ากับ 9 คะแนน 
      2) งานบริหารจัดการขยะ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.57 คิดเป็นร้อยละ 91.40 เท่ากับ 9 คะแนน 
        2.2 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการ โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.54 คิดเป็นร้อยละ 90.80 เท่ากับ 9 คะแนน 
        2.3 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 เท่ากับ 9 คะแนน 



        2.4 งานด้านสวัสดิการสังคมสงเคราะห์ (เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ, ผู้พิการ, ผู้ป่วยเอดส์) พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.68 คิดเป็นร้อย
ละ 93.60 เท่ากับ 9 คะแนน 
  
ข้อเสนอแนะ 
 

 ผลจำกกำรศึกษำปัญหำ อุปสรรค ควำมต้องกำร และข้อเสนอแนะของประชำชนที่มีต่อคุณภำพกำร
ให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลศรีฐำน อ ำเภอป่ำต้ิว จังหวัดยโสธร จากการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐานครั้งนี้ พบว่า โดยภาพรวมประชาชน
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.20  
ซึ่งคณะผู้ประเมินได้น าเฉพาะปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะมาสรุปได้พอทราบเพื่อเป็นแนว
การแก้ปัญหาต้องความต้องการของประชาชนในเขตพื้นท่ีเท่านั้นแต่ก็มีข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการ
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นซึ่งคณะผู้ประเมินได้รวบรวมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้ตอบ
แบบสอบถาม สรุปได้ดังนี้ 
 1. ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรพัฒนำคุณภำพกำรปฏิบัติงำนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลศรีฐำน 

      1.1 ข้อเสนอแนะจ าแนกตามกรอบการให้บริการ 4 ด้าน          
         1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีข้อเสนอแนะให้มีความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการ
ให้บริการ 
                      2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีข้อเสนอแนะให้มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่
ประชาชน 
         3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาเกี่ยวกับการต้อนรับ ความกระตือรือร้น  
  4) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาเกี่ยวกับป้ายประชาสัมพันธ์และป้าย
แสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่าน
หนังสือพิมพ์ 
       1.2 ข้อเสนอแนะจ าแนกตามงานท่ีประเมิน 4 งาน   
               1.2.1 งานด้านสาธารณสุข  
      1) งานสุขาภิบาลและส่ิงแวดล้อม มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาเพิ่มเติมการจัดสถานท่ีและ
อุปกรณ์การให้บริการ การแก้ปัญหาตลาดสดมีขยะบ้างและจัดระบบการจอดรถของประชาชนอย่างเป็น
ระเบียบเป็นต้น                   
              2) งานบริหารจัดการขยะ มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาเพิ่มเติมความชัดเจนในการอธิบาย 
ช้ีแจง และแนะน างานบริหารจัดการขยะอย่างเป็นระบบ เช่น การคัดแยกขยะรีไซเคิล และขยะอันตรายให้เป็น
สัดส่วน และจัดต้ังกองทุนรับซื้อขยะ เป็นต้น 
        1.2.2 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาเพิ่มเติมเกี่ยวกับ
ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจนและอธิบายข้ันตอนระยะเวลาการ
ด าเนินการขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้างและระเบียบ พรบ.ท่ีเกี่ยวข้องกับการขออนุญาต เป็นต้น 
  1.2.3 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีข้อเสนอแนะให้จัดระบบเครื่องมือหรือวัสดุ
อุปกรณ์ก่อสร้างให้เป็นระเบียบเพื่อป้องกันอันตรายและอุบัติเหตุในการสัญจรไปมาของประชาชน เช่น บริเวณ
ข้างตลาดสดบ้านศรีฐาน เป็นต้น 



         1.2.4 งานด้านสวัสดิการสังคมสงเคราะห์ (เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ , ผู้พิการ, ผู้ป่วยเอดส์) มี
ข้อเสนอแนะให้พัฒนาความสะดวกในการให้บริการ เช่น ประสาน ธกส.จัดตู้ ATM ติดต้ังเพิ่มในพื้นท่ีสะดวก 
และลงพื้นท่ีจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ, ผู้พิการ, ผู้ป่วยเอดส์ท่ีต้องการรับเป็นเงินสด เป็นต้น 
 2. ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรศึกษำค้นคว้ำต่อไป 
       2.1 ควรจัดให้มีการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลทุกงานและทุกปีงบประมาณ 

      2.2 ควรมีการน าศึกษาและพัฒนารูปแบบการให้การบริการท่ีจะเสริมสร้างความประทับใจและ
ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่ีเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 

      2.3 ควรมีการศึกษารูปแบบและวิธีการปฏิบัติงานการให้บริการประชาชนจากองค์การบริหารส่วน
ต าบลท่ีมีผลการประเมินท่ีดีท่ีสุดหรือได้รับการยอมรับว่ามีผลงานดีเด่นในด้านการให้บริการประชาชน 
  

 จากผลการศึกษาดังกล่าวสามารถอภิปรายได้ว่า แม้ว่าประชาชนจะมีความพึงพอใจต่อการต่อคุณภาพ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธรท้ังในภาพรวมในแต่ละด้านและ
ในแต่ละงานอยู่ในระดับมากท่ีสุด ซึ่งผลการประเมินดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่า องค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน   
ได้จัดให้มีการบริการประชาชนในเขตพื้นท่ีความรับผิดชอบได้ดีมากในทุกงานท่ีประเมิน และในทุกด้านของ
กรอบการประเมิน เนื่องจากมีประชาชนท่ีมาใช้บริการเป็นจ านวนมาก ประชาชนเหล่านี้มีพื้นฐานทางการศึกษา 
สังคม เศรษฐกิจและความเป็นอยู่ท่ีแตกต่างกันค่อนข้างมาก จึงมีความต้องการท่ีแตกต่างกัน ดังนั้น การ
ปฏิบัติงานการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีในองค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐานอาจจะไม่สามารถสนองต่อความ
ต้องการของและเป็นท่ีพึงพอใจของทุกคนได้อย่างถ้วนหน้า ประชาชนบางคนอาจจะมีมุมมองท่ีจะสะท้อนให้
เห็นถึงความบกพร่องหรือความไม่สมบูรณ์และไม่เหมาะสมของการให้บริการ ซึ่งก็เป็นเจตนาท่ีดีในการปรับปรุง
และพัฒนาการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ซึ่งองค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐานขอน้อมรับข้อเสนอแนะ
และขอขอบคุณในความปรารถนาดีของประชนทุกคนท่ีได้ให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการ
ปฏิบัติงานการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น และเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนในความรับผิดชอบให้สูงขึ้นด้วย  
 
 
 



ข 
 

ค ำน ำ 
 

 การปกครองท้องถิ่นถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน  ซึ่งเป็นไปตามหลักการ
กระจายอ านาจ ท่ีรัฐบาลมอบอ านาจในการบริหารงานตามภารกิจต่าง ๆ ตามหลักการกระจายอ านาจและ
ให้อิสระแก่ท้องถิ่นเพื่อปกครองตนเองโดยเน้นให้ท้องถิ่นมีสิทธิปกครองตนเอง มีอิสระในการก าหนดทิศทาง
ในการบริหารท้องถิ่นของตนเองเพราะประชาชนในท้องถิ่นทราบปัญหาเป็นอย่างดีและยังมีส่วนร่วมในการ
บริหารองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อให้ประชาชนในพื้นท่ีได้รับประโยชน์และมหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม  โดยคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์  ซึ่งเป็นหน่วยงานของภาครัฐท่ีมีความความรู้ 
ความสมารถในการประเมินและการบริการวิชาการแก่ชุมชนได้รับความไว้วางใจมอบหมายจากองค์การ
บริหารส่วนต าบลศรีฐาน  อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธรให้ท าการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อ
คุณภาพการให้บริการสาธารณะประจ าปีงบประมาณ  พ .ศ. 2563  

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการในครั้งนี้ได้ด าเนินการส าเร็จ
ลงได้ด้วยดีตามวัตถุประสงค์ทุกประการ คณะผู้ประเมินขอขอบคุณ คณะผู้บริหารและเจ้าหน้าท่ีทุกภาคส่วน
ท่ีได้ให้ความอนุเคราะห์ข้อมูลท่ีเกี่ยวข้องกับพื้นท่ี และกิจกรรมการท างานต่าง ๆ อย่างครบถ้วน ตลอดถึง
ประชาชนท่ีกรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามและให้ข้อมูลต่าง ๆ จนครบถ้วนอย่างดียิ่ง 

คณะผู้ประเมินและคณะท างาน หวังเป็นอย่างยิ่งว่า ผลการประเมินความพึงพอใจในครั้งนี้จะเป็น
ประโยชน์แก่ องค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว ในการน าข้อมูลท่ีได้รับไปบูรณาการใช้เป็น
แนวทางปรับปรุงแก้ไขการบริหารงาน เพื่อใหป้ระชาชนได้รับประโยชน์สูงสุดในโอกาสต่อไป    

 
  

        รองศาสตราจารย์ ดร.ยุภาพร  ยุภาศ 
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                   คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์  
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บทที่ 1 
 

บทน ำ 
 

ภูมิหลัง 
 

 องค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธรจัดต้ังขึ้นตามประกาศกระทรวงมหาดไทย 
แห่งพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 บัญญัติให้ต้ังองค์การบริหารส่วนต าบล 
และให้โอนบรรดางบประมาณและทรัพย์สิน สิทธิ สิทธิเรียกร้อง หนี้ และเจ้าหน้าท่ีของสภาต าบลไปเป็นของ
องค์การบริหารส่วนต าบล อันเป็นการตอบสนองนโยบายของรัฐบาลท่ีได้ก าหนดไว้ว่าจะให้มีการกระจายอ านาจ
การปกครองสู่ท้องถิ่นให้อ านาจในการก าหนดนโยบาย การพัฒนา การจัดสรรทรัพยากรธรรมชาติส่ิงแวดล้อม 
และการวางผังเมือง เพื่อให้สอดคล้องกับหลักการปกครองตนเองในระบอบประชาธิปไตย โดยการปกครอง
ท้องถิ่นถือเป็นส่วนหนึ่งของการบริหารราชการแผ่นดิน ซึ่งเป็นไปตามหลักการกระจายอ านาจ ท่ีรัฐบาลมอบ
อ านาจในการบริหารงานตามภารกิจต่าง ๆ โดยหลักการกระจายอ านาจและให้อิสระแก่ท้องถิ่นเพื่อปกครอง
ตนเอง ได้ก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญ พ.ศ. 2560 โดยให้ความส าคัญกับการปกครองส่วนท้องถิ่น ซึ่งวางหลักการ
อย่างชัดเจนไว้ในหมวด 14 มาตรา 249-254 แสดงเจตนารมณ์ให้มีการกระจายอ านาจให้กับท้องถิ่น โดยเน้น
ให้ท้องถิ่นมีสิทธิปกครองตนเอง มีอิสระในการก าหนดทิศทางในการบริหารท้องถิ่นของตนเอง รวมท้ังมีอิสระใน
การบริหารงานท้ังทางด้านการบริหารก าลังคนและงบประมาณ ท้ังนี้เน้นให้ประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง
ท้องถิ่น และเป็นท่ีมาของการตราพระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ.2542 ได้ก าหนดอ านาจและหน้าท่ีในการจัดระบบบริการสาธารณะระหว่างรัฐกับ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นด้วยกันเอง การจัดสรรสัดส่วนภาษีและ
อากรระหว่างรัฐกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น และระหว่างองค์กรปกครองท้องถิ่นด้วยกันเอง ท้ังนี้ได้ก าหนด
พระราชกฤษฎีกาว่า ด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดี พ.ศ. 2546 แก้ไขเป็นเปล่ียนแปลง
ฉบับท่ี 2 ปี 2562 ว่าด้วย หลักเกณฑ์ในการปฏิบัติราชการ โดยค านึงถึงประโยชน์สุขของประชาชน การบริหาร
ราชการเกิดผลสัมฤทธิ์และเกิดความคุ้มค่าในเชิงภารกิจของรัฐ และตอบสนองความต้องการของประชาชนใน
การอ านวยความสะดวกในการให้บริการ ลดขั้นตอนการปฏิบัติงานท่ีเกินความจ าเป็นเพื่อให้เกิดความคล่องตัว
และรวดเร็วในการปฏิบัติราชการ รวมท้ังมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการอย่างต่อเนื่อง  และในการ
ประเมินผลการปฏิบัติราชการนั้นต้องให้เป็นไปตามหมวดท่ี 8 ของพระราชกฤษฎีกาว่า ด้วยหลักเกณฑ์และ
วิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองท่ีดีท่ีก าหนดให้ส่วนราชการมีการประเมินผลการปฏิบัติราชการ โดยจัดให้มีคณะ
ผู้ประเมินอิสระในการด าเนินการประเมินผลการปฏิบัติราชการของส่วนราชการเกี่ยวกับสัมฤทธิ์ผลของภารกิจ
คุณภาพการให้บริการความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ความคุ้มค่าในการบริการ ดังนั้น ระเบียบ
กระทรวงมหาดไทย ว่าด้วยการก าหนดเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัล
ประจ าปีแก่พนักงานส่วนท้องถิ่นให้เป็นรายจ่ายอื่นขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2557 ตามข้อ 7 
ภายใต้มาตรา 38 แห่งพระราชบัญญัติระเบียบบริหารงานบุคคลส่วนท้องถิ่น พ.ศ. 2542 องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นใดท่ีมีการบริหารจัดการอย่างมีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผลองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นอาจ
จัดสรรเงินให้เป็นเงินประโยชน์ตอบแทนอื่นเป็นกรณีพิเศษอันมีลักษณะเป็นเงินรางวัลประจ าปีแก่พนักงานส่วน
ท้องถิ่นได้ ในมิติท่ี 1 ด้านประสิทธิผล คือ การท างานขององค์กรบรรลุผลส าเร็จตามวัตถุประสงค์ท่ีต้องการ 
สนองตอบต่อความต้องการและการวัดผลงานท่ีท าได้เทียบกับเป้าหมาย มิติท่ี 2 ด้านคุณภาพการให้บริการ คือ 
ส่วนราชการแสดงการให้ความส าคัญกับผู้รับบริการในการให้บริการท่ีมีคุณภาพ สร้างความพึงพอใจให้แก่
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ผู้รับบริการ เช่น ระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ เป็นต้น มิติท่ี 3 ด้านประสิทธิภาพของการปฏิบัติราชการ 
คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการปฏิบัติราชการ เช่น การบริหารงบประมาณ การรักษามาตรฐาน
ระยะเวลาการให้บริการ การควบคุมภายในและการตรวจสอบภายใน เป็นต้น และมิติท่ี 4 ด้านการพัฒนา
องค์การ คือ ส่วนราชการแสดงความสามารถในการเตรียมความพร้อมกับการเปล่ียนแปลงขององค์การ  เช่น 
การบริหารความรู้ในองค์การ การจัดการสารสนเทศและการบริหารการเปล่ียนแปลง เป็นต้น พระราชบัญญัติ
สภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 การจัดต้ังองค์การบริหารส่วนต าบลนี้เป็นผลผลิตหนึ่งของ
กระแสของสังคมท่ีต้องการจะปฏิรูปการเมือง โดยการกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นท่ีใกล้ชิดกับประชาชนมากท่ีสุด
โดยเฉพาะประชาชนในพื้นท่ีชนบท และมีส่วนส าคัญยิ่งในการท าให้ประชาชนในชนบทได้มีโอกาสในการ
ปกครองตนเองตามเจตนารมณ์ของรัฐธรรมนูญท่ีต้องการกระจายอ านาจให้กับท้องถิ่นมากขึ้น ปีพ.ศ. 2542 
พระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 ได้มีการแก้ไขเพิ่มเติมโดยพระราชบัญญัติ
สภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2542 (ฉบับท่ี 3) ให้สอดคล้องกับบทบัญญัติตามรัฐธรรมนูญใน
หมวด 9 ว่าด้วยการปกครองส่วนท้องถิ่น มาตรา 285 ท่ีก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นต้องมีสภา
ท้องถิ่นและคณะผู้บริหารท้องถิ่นหรือผู้บริหารทอ้งถิ่น สมาชิกสภาท้องถิ่นต้องมาจากการเลือกต้ังคณะผู้บริหาร
ท้องถิ่นหรือผู้บริหารท้องถิ่นให้มาจากการเลือกต้ังโดยตรงของประชาชน หรือมาจากความเห็นชอบของสภา
ท้องถิ่น ในปี พ.ศ. 2546 รัฐสภาได้มีการปรับปรุงแก้ไขพระราชบัญญัติสภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล 
พ.ศ. 2537 แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับท่ี 4) พ.ศ. 2546 ซึ่งมีผลบังคับใช้ต้ังแต่ วันท่ี 18 มิถุนายน 2546 โดยได้มีการ
ยกเลิกช่ือเรียก คณะกรรมการบริหารและกรรมการบริหาร โดยให้ใช้ช่ือคณะผู้บริหาร เรียกประธาน
กรรมการบริหารโดยเปล่ียนต าแหน่งเป็นนายกองค์การบริหารส่วนต าบลรองประธานกรรมการบริหาร
เปล่ียนเป็นรองนายกองค์การบริหารส่วนต าบล เปล่ียนช่ือเรียกข้อบังคับต าบลเป็นข้อบัญญัติองค์การบริหาร
ส่วนต าบล และยกเลิกไม่ให้ปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลเป็นเลขานุการคณะ ผู้บริหาร ต่อมาพระราชบัญญัติ
สภาต าบลและองค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ.2537 แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับท่ี 5) พ.ศ. 2546 แก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับ
ท่ี 6) พ.ศ.2552 และแก้ไขเพิ่มเติม (ฉบับท่ี 7) พ.ศ. 2562 ให้ไว้ ณ วันท่ี 15 เมษายน พ.ศ.2562 โดยเนื้อหา
สาระส าคัญของกฎหมายคือ การก าหนดให้ฝ่ายบริหารขององค์กรปกครองท้องถิ่นมาจากการเลือกต้ังโดยตรง
ของประชาชนในท้องถิ่น จนถึงปัจจุบัน  
  
วัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 
 

 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการ, 
ด้านช่องทางการให้บริการ, ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการและด้านส่ิงอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ตามกรอบงาน 4 ด้าน ดังนี้  
        1.1 งานด้านสาธารณสุข จ าแนกได้ดังนี้  
       1) งานสุขาภิบาลและส่ิงแวดล้อม 
       2) งานบริหารจัดการขยะ 
        1.2 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 
        1.3 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
        1.4 งานด้านสวัสดิการสังคมสงเคราะห์ (เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ, ผู้พิการ, ผู้ป่วยเอดส์) 

2. เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร และสามารถน าข้อเสนอแนะมาปรับปรุงการ
ให้บริการได้ 

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9B%E0%B8%8F%E0%B8%B4%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B9%80%E0%B8%A1%E0%B8%B7%E0%B8%AD%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%B1%E0%B8%90%E0%B8%98%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B8%B9%E0%B8%8D
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%AA%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%97%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%96%E0%B8%B4%E0%B9%88%E0%B8%99&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%82%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%8A%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%8D%E0%B8%8D%E0%B8%B1%E0%B8%95%E0%B8%B4%E0%B8%AA%E0%B8%A0%E0%B8%B2%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5%E0%B9%81%E0%B8%A5%E0%B8%B0%E0%B8%AD%E0%B8%87%E0%B8%84%E0%B9%8C%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%AB%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B9%88%E0%B8%A7%E0%B8%99%E0%B8%95%E0%B8%B3%E0%B8%9A%E0%B8%A5_(%E0%B8%89%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%97%E0%B8%B5%E0%B9%88_5)_%E0%B8%9E.%E0%B8%A8._2546&action=edit&redlink=1
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ขอบเขตของกำรประเมิน  
 

 1. ขอบเขตประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  1.1 ประชากร (Population) 
      ประชากร  หมายถึง หมายถึง ประชาชนในเขตพื้นท่ีบริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร หมู่บ้านท้ังหมด จ านวน 9 หมู่บ้าน รวมประชากรท้ังส้ิน จ านวน 6,220 คน        
  1.2 กลุ่มตัวอย่าง (Sample)   
          กลุ่มตัวอย่าง หมายถึง ประชาชนในเขตพื้นท่ีบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน 
อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ได้จากการสุ่มตัวอย่างโดยวิธีการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) โดยก าหนด
ขนาดกลุ่มตัวอย่างใช้สูตรของทาโร่ยามาเน่ (Taro Yamane, 1973, pp.125) ระดับความเช่ือมั่นร้อยละ 95 สัดส่วน
ความคลาดเคล่ือนเท่ากับ 0.05 จ านวน 376 คน 
  1.3 ขอบเขตเนื้อหา 
          การประเมินครั้งนี้เป็นการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ก าหนดให้ท าการประเมินความ 
พึงพอใจการให้บริการ 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้านขั้นตอนการให้บริการ, ด้านช่องทางการให้บริการ,  
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ตามภารกิจงานให้บริการ จ านวน 4 งาน  ดังนี้   
  1.3.1 งานด้านสาธารณสุข จ าแนกได้ดังนี้  
            1) งานสุขาภิบาลและส่ิงแวดล้อม 
            2) งานบริหารจัดการขยะ 
         1.3.2 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 
         1.3.3 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
         1.3.4 งานด้านสวัสดิการสังคมสงเคราะห์ (เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ, ผู้พิการ, ผู้ป่วยเอดส์) 
  1.4 ขอบเขตด้านพื้นท่ี 
       การประเมินครั้งนี้ คณะผู้ประเมินก าหนดท่ีจะด าเนินการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร 
  1.5 ขอบเขตระยะเวลา  
           ขอบเขตระยะเวลาในการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ประจ าปี 2563 คณะผู้ประเมินใช้ขอบเขตระยะเวลา
ดังนี้ 
           1) การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร โดยผู้ประเมินใช้ฐานข้อมูลของผู้ใช้บริการต้ังแต่  
1 ตุลาคม 2562 - 30 กันยายน 2563   
     2) ระยะเวลาในการเก็บข้อมูลและด าเนินการต้ังแต่ 1 สิงหาคม - 31 ตุลาคม 2563 
            3) ระยะเวลาในการวิเคราะห์ข้อมูลและจัดท ารายงานผลการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร คือ 1 สิงหาคม –  
31 ตุลาคม 2563 
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ค ำนิยำมศัพท์เฉพำะที่ใช้ในกำรวิจัย 
 

        การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ประจ าปี 2563 คณะผู้ประเมินก าหนดนิยามศัพท์เฉพาะไว้ ดังนี้ 
 1. ความพึงพอใจของผู้รับบริการ หมายถึง ความรู้สึกพึงพอใจในเชิงบวก และ/หรือ ความรู้สึกพึงพอใจ
ในเชิงลบของประชาชนในเขตพื้นท่ีองค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ก าหนดกรอบ
ท่ีจะประเมินประกอบด้วย   
      1.1 ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง ความเป็นระบบของการให้บริการต่าง ๆ เช่น 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  มีความคล่องตัว ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอน
ในการให้บริการ ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและการ
ให้บริการมีความรวดเร็ว และความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 
       1.2 ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ หมายถึง ช่องทางท่ีให้ผู้รับบริการติดต่อกับหน่วยงาน
และหรือการเข้าถึงโอกาสในการได้รับการบริการ เช่น มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อความต้องการ
ของประชาชน สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการ
ให้บริการแก่ประชาชน มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม และช่องทางการ
ให้บริการสะดวก รวดเร็ว ผ่านทางโทรศัพท์เว็ปไซต์ อีเมล์ ไลน์   
      1.3 ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้ให้การให้บริการ หมายถึง ประสิทธิภาพการให้บริการและ
คุณลักษณะของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ เช่น เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ท่ีดีพูดจาดี ยิ้มแย้ม
แจ่มใส การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย 
เหมาะสมกับสถานท่ี กาลเทศะ เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน และการให้ค าแนะน า ถาม
ตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 
      1.4 ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก หมายถึง ส่ิงอานวยความสะดวกท่ีเกี่ยวข้องกับการ
ให้บริการ เช่น แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ 
สะดวกต่อการให้บริการ ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ ป้าย
ประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน และการจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถ
สะดวกสบายอย่างเพียงพอ  
 2. องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว   
จังหวัดยโสธร 
 
ประโยชน์ท่ีคำดว่ำจะได้รับ 

 ข้อสนเทศท่ีได้จากการศึกษาจะน าไปเป็นข้อมูลในการวางแผนพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ให้มีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสามารถตอบสนองตามความ
ต้องการของประชาชนได้อย่างสูงสุดต่อไป 
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บทที ่2 
 

แนวคิด ทฤษฎ ีงำนวิจยัที่เกี่ยวข้อง  
 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ประจ าปี 2563 ในครั้งนี้ คณะผู้ประเมินได้ศึกษาเอกสาร งานวิจัย แนวคิด 
ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องเพื่อเป็นพื้นฐานและแนวทางในการศึกษาโดยตามล าดับข้ันตอน ดังนี้ 

       1. แนวความคิดเกี่ยวกับการปกครองส่วนท้องถิ่น 
       2. สภาพทั่วไปและข้อมูลพื้นฐานของพื้นท่ีวิจัย  
       3. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการ  
       4. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
       5. งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
       6. กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการวิจัย   

 
แนวควำมคิดเกี่ยวกับกำรปกครองส่วนท้องถิ่น 

 

 1. ควำมหมำยของกำรปกครองท้องถ่ิน 
        ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2539) ได้สรุปแนวความคิดของนักวิชาการและนักปกครองท่ีเกี่ยวกับการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ว่า ค านิยามความหมายของการปกครองท้องถิ่น ได้มีผู้ให้ความหมายหรือค านิยามไว้ 
ส่วนใหญ่มีหลักการที่ส าคัญคล้ายคลึงกันจะต่างคือส านวนและรายละเอียดปลีกย่อย ซึ่งสามารถพิจารณาได้ดังนี้ 
        เดเนียล วิท (Daniel Wit) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง การปกครองท่ีรัฐบาลกลาง 
ให้อ านาจหรือกระจายอ านาจไปให้หน่วยการปกครองท้องถิ่น เปิดโอกาสให้ประชาชนในท้องถิ่นได้มีอ านาจใน
การปกครองร่วมกันท้ังหมด หรือเป็นบางส่วนในการบริหารท้องถิ่นตามหลักการท่ีว่าถ้าอ านาจการปกครองมา
จากประชาชนในท้องถิ่นแล้ว รัฐบาลของท้องถิ่นก็ย่อมเป็นรัฐบาลของประชาชน โดยประชาชนและเพื่อ
ประชาชน 
        วิลเล่ียม วี. ฮอลโลเวย์ (William V. Holloway) (1951 : 101-103) นิยามว่าการปกครอง
ท้องถิ่น หมายถึง องค์การท่ีมีอาณาเขตแน่นอน มีประชากรตามหลักท่ีก าหนดไว้ มีอ านาจการปกครองตนเอง 
มีการบริหารการคลังของตนเอง และมีสภาท้องถิ่นที่สมาชิกได้รับการเลือกตั้งจากประชาชน 
        โจน เจ. คลาร์ก (John J. Clarke) (1957 : 87-89) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง 
หน่วยการ ปกครองท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบเกี่ยวข้องกับการให้บริการประชาชนในเขตพื้นท่ีหนึ่งพื้นท่ีใด โดยเฉพาะ 
และหน่วยการปกครอง ดังกล่าวนี้จัดต้ังและอยู่ในความดูแลของรัฐบาลกลาง 
        แฮรีส จี. มอนตากู (Haris G. Montagu) (1984 : 574) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง 
การปกครองซึ่งหน่วยการปกครองท้องถิ่นได้มีการเลือกต้ังโดยอิสระเพื่อเลือกผู้ท่ีมีหน้าท่ีบริหาร การปกครอง
ท้องถิ่น มีอ านาจอิสระพร้อมความรับผิดชอบซึ่งตนสามารถท่ีจะใช้ได้โดยปราศจาก การควบคุมของหน่วย การ
บริหารราชการส่วนกลางหรือภูมิภาค แต่ท้ังนี้หน่วยการปกครองท้องถิ่น ยังต้องอยู่ภายใต้บทบังคับว่าด้วย
อ านาจสูงสุดของประเทศ ไม่ได้กลายเป็นรัฐอิสระใหม่แต่อย่างใด 
        อีไมล์ เจ. ซัดด้ี (Emile J. Sady) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง หน่วยการปกครอง 
ทางการเมืองท่ีอยู่ในระดับต่ าจากรัฐ ซึ่งก่อตั้งโดยกฎหมาย และมีอ านาจอย่างเพียงพอท่ีจะท ากิจการในท้องถิ่น
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ได้ด้วยตนเอง รวมท้ังอ านาจจัดเก็บภาษี เจ้าหน้าท่ีของหน่วยการปกครองท้องถิ่น ดังกล่าวอาจได้รับการ
เลือกตั้งหรือแต่งต้ังโดยท้องถิ่นก็ได้ (อุทัย หิรัญโต, 2523 : 4) 
        ประทาน คงฤทธิศึกษากร นิยามว่า การปกครองท้องถิ่นเป็นระบบการปกครองท่ีเป็นผลสืบ
เนื่องมาจากการกระจายอ านาจทางการปกครองของรัฐ และโดยนัยนี้จะเกิดองค์การท าหน้าท่ีปกครองท้องถิ่น
โดยคนในท้องถิ่นนั้น ๆ องค์การนี้จัดต้ังและถูกควบคุมโดยรัฐบาล แต่ก็มีอ านาจในการก าหนดนโยบายและ
ควบคุมให้มีการปฏิบัติให้เป็นไปตามนโยบายของตนเอง 
        อุทัย หิรัญโต นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น คือ การปกครองท่ีรัฐบาลมอบอ านาจให้ประชาชน
ในท้องถิ่นใดท้องถิ่นหนึ่งจัดการปกครองและด าเนินการบางอย่าง โดยด าเนินการกันเอง เพื่อบ าบัดความ
ต้องการของตน การบริหารงานของท้องถิ่นมีการจัดเป็นองค์การมีเจ้าหน้าท่ี ซึ่งประชาชนเลือกตั้งขึ้นมาท้ังหมด 
หรือบางส่วน ท้ังนี้มีความเป็นอิสระในการบริหารงาน แต่รัฐบาลต้องควบคุมด้วยวิธีการต่าง ๆ ตามความ
เหมาะสมจะปราศจากการควบคุมของรัฐหาได้ไม่เพราะการปกครองท้องถิ่นเป็นส่ิงท่ีรัฐท าให้เกิดขึ้น (อุทัย 
หิรัญ-โต, 2523 : 2) 
        วิลเล่ียม เอ.ร๊อบสัน (William A. Robson) นิยามว่า การปกครองท้องถิ่น หมายถึง หน่วยการ
ปกครองซึ่งรัฐได้จัดต้ังขึ้นและให้มีอ านาจปกครองตนเอง (Autonomy) มีสิทธิตามกฎหมาย (Legal Rights) 
และต้องมีองค์กรท่ีจ าเป็นในการปกครอง (Necessary Organization) เพื่อปฏิบัติหน้าท่ีให้สมความมุ่งหมาย
ของการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ (William A. Robson, 1953 : 574) 
 จากนิยามต่าง ๆ ข้างต้นสามารถสรุปหลักการปกครองท้องถิ่นได้ในสาระส าคัญ ดังนี้ (ชูวงศ์ ฉายะบุตร 
: 2539) 
 1. การปกครองของชุมชนหนึ่ง ซึ่งชุมชนเหล่านั้นอาจมีความแตกต่างกันในด้านความเจริญ จ านวน
ประชากรหรือขนาดของพื้นท่ี เช่น หน่วยการปกครองส่วนท้องถิ่นของไทยจัดเป็นกรุงเทพมหานคร เทศบาล 
องค์การบริหารส่วนจังหวัด องค์การบริหารส่วนต าบล และเมืองพัทยาตามเหตุผลดังกล่าว 
 2. หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีอ านาจอิสระ (Autonomy) ในการปฏิบัติหน้าท่ี ตามความ
เหมาะสม กล่าวคือ อ านาจของหน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีขอบเขตพอควร เพื่อให้เกิดประโยชน์ต่อการ
ปฏิบัติหน้าท่ีของหน่วยการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริง หากมีอ านาจมากเกินไปไม่มีขอบเขต หน่วยการ
ปกครองท้องถิ่นนั้นก็จะกลายสภาพเป็นรัฐอธิปไตยเองเป็นผลเสียต่อความมั่นคงของรัฐบาล อ านาจของท้องถิ่น
นี้มีขอบเขตท่ีแตกต่างกันออกไป ตามลักษณะความเจริญและความสามารถของประชาชนในท้องถิ่นนั้นเป็น
ส าคัญ รวมท้ังนโยบายของรัฐบาลในการพิจารณาการกระจายอ านาจให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นระดับใด 
จึงจะเหมาะสม 
 3. หน่วยการปกครองท้องถิ่นจะต้องมีสิทธิตามกฎหมาย (Legal Rights) ท่ีจะด าเนินการ ปกครอง
ตนเอง สิทธิตามกฎหมายแบ่งได้เป็น 2 ประเภท คือ 
      1) หน่วยการปกครองท้องถิ่นมีสิทธิท่ีจะตรากฎหมายหรือระเบียบข้อบังคับต่าง ๆ ขององค์การ
ปกครองท้องถิ่น เพื่อประโยชน์ในการบริหารตามหน้าท่ีและ เพื่อใช้บังคับประชาชนในท้องถิ่นนั้น ๆ เช่น เทศ
บัญญัติ ข้อบังคับ สุขาภิบาล เป็นต้น 
      2) สิทธิท่ีเป็นหลักในการด าเนินการบริหารท้องถิ่น คือ อ านาจในการก าหนดงบประมาณ เพื่อ
บริหารกิจการตามอ านาจหน้าท่ีของหน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้น ๆ 
 4. มีองค์กรท่ีจ าเป็นในการบริหารและการปกครองตนเององค์กรท่ีจ าเป็นของท้องถิ่นจัดแบ่งเป็นสอง
ฝ่าย คือ องค์การฝ่ายบริหารและองค์การฝ่ายนิติบัญญัติ เช่น การปกครองท้องถิ่นแบบเทศบาลจะมีคณะ
เทศมนตรีเป็นฝ่ายบริหาร และสภาเทศบาลเป็นฝ่ายนิติบัญญัติหรือในแบบมหานคร คือกรุงเทพมหานครจะมี
ผู้ว่าราชการกรุงเทพมหานครเป็นฝ่ายบริหาร สภากรุงเทพมหานครจะเป็นฝ่ายนิติบัญญัติ เป็นต้น 
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 2. วัตถุประสงค์ของกำรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
      ชูวงศ์ ฉายะบุตร (2539 : 26) ได้จ าแนกวัตถุประสงค์ของการปกครองท้องถิ่นไว้ ดังนี้ 
  1. ช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลเป็นส่ิงท่ีเห็นได้ชัดว่าในการบริหารประเทศจะต้องอาศัยเงิน
งบประมาณเป็นหลักหากเงินงบประมาณจ ากัดภารกิจท่ีจะต้องบริการให้กับชุมชนต่าง ๆ อาจไม่เพียงพอ ดังนั้น
หากจัดให้มีการปกครองท้องถิ่น หน่วยการปกครองท้องถิ่นนั้นๆ ก็สามารถมีรายได้มีเงินงบประมาณของตนเอง
เพียงพอ ท่ีจะด าเนินการสร้างสรรค์ความเจริญให้กับท้องถิ่นได้ จึงเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลได้เป็นอย่าง
มาก การแบ่งเบานี้เป็นการแบ่งเบาท้ังในด้านการเงิน ตัวบุคคล ตลอดจนเวลาท่ีใช้ในการด าเนินการ 
         2. เพื่อสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่างแท้จริงเนื่องจากประเทศมี
ขนาดกว้างใหญ่ ความต้องการของประชาชนในแต่ละท้องท่ี ย่อมมีความแตกต่างกัน การรอรับการบริการจาก
รัฐบาลแต่อย่างเดียวอาจไม่ตรงตามความต้องการท่ีแท้จริงและล่าช้า หน่วยการปกครองท้องถิ่นท่ีมีประชาชน 
ในท้องถิ่นเป็นผู้บริหารเท่านั้น จึงจะสามารถตอบสนองความต้องการนั้นได้ 
         3. เพื่อความประหยัด โดยท่ีท้องถิ่นแต่ละแห่งมีความแตกต่างกัน สภาพความเป็นอยู่ของ 
ประชาชนก็ต่างไปด้วย การจัดต้ังหน่วยปกครองท้องถิ่นขึ้นจึงมีความจ าเป็น โดยให้อ านาจหน่วยการปกครอง
ท้องถิ่นจัดเก็บภาษีอากร ซึ่งเป็นวิธีการหารายได้ให้กับท้องถิ่นเพื่อน าไปใช้ในการบริหารกิจการของท้องถิ่น ท า
ให้ประหยัดเงินงบประมาณของรัฐบาล ท่ีจะต้องจ่ายให้กับท้องถิ่นท่ัวประเทศเป็นอันมาก และแม้จะมีการ
จัดสรรเงินงบประมาณจาก รัฐบาลไปให้บ้างแต่ก็มีเงื่อนไขท่ีก าหนดไว้อย่าง รอบคอบ 
  4.เพื่อให้หน่วยการปกครองท้องถิ่นเป็นสถาบันท่ีให้การศึกษาการปกครองระบอบ
ประชาธิปไตย แก่ประชาชน จากการที่การปกครองท้องถิ่น เปิดโอกาสให้ประชาชนมีส่วนร่วม ในการปกครอง
ตนเองไม่ว่าจะโดยการสมัครรับเลือกตั้งเพื่อให้ประชาชนในท้องถิ่นเลือกเข้าไปท าหน้าท่ีฝ่ายบริหาร หรือฝ่ายนิติ
บัญญัติของหน่วยการปกครองท้องถิ่นก็ตามการปฏิบัติหน้าท่ีท่ีแตกต่างกันนี้มีส่วนในการส่งเสริมการเรียนรู้ถึง
กระบวนการปกครองระบอบประชาธิปไตยในระดับชาติได้เป็นอย่างดี 
 3. ควำมส ำคัญของกำรปกครองส่วนท้องถ่ิน 
      จากแนวความคิดในการปกครองส่วนท้องถิ่นเพื่อสนับสนุนวัตถุประสงค์ทางการปกครองของรัฐใน
อันท่ีจะรักษาความมั่นคงและความผาสุกของประชาชน โดยยึดหลักการกระจายอ านาจปกครอง และเพื่อให้
สอดคล้องกับหลักการประชาธิปไตย โดยประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครองตนเอง ความส าคัญของการ
ปกครองท้องถิ่นจึงสามารถสรุปได้ ดังนี้ 
  1. การปกครองท้องถิ่นคือรากฐานของการปกครองระบอบประชาธิปไตย ( Basic 
Democracy) เพราะการปกครองท้องถิ่นจะเป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ให้
ประชาชนรู้สึกว่าตนมีความเกี่ยวพันกับส่วนได้ส่วนเสียในการปกครอง การบริหารท้องถิ่น เกิดความรับผิดชอบ 
และหวงแหนต่อประโยชน์อันพึงมีต่อท้องถิ่นท่ีตนอยู่อาศัยอันจะน ามา ซึ่งความศรัทธาเล่ือมใสในระบอบการ
ปกครองประชาธิปไตยในท่ีสุด (ชูศักดิ์ เท่ียงตรง, 2518 : 6-7) โดยประชาชนจะมีโอกาสเลือกต้ังฝ่ายนิติบัญญัติ 
ฝ่ายบริหาร การเลือกต้ังจะเป็นการฝึกฝน ให้ประชาชนใช้ดุลพินิจเลือกผู้แทนท่ีเหมาะสม ส าหรับผู้ท่ีได้รับ
เลือกต้ังเข้าไปบริหารกิจการของท้องถิ่นนับได้ว่าเป็นผู้น าในท้องถิ่นจะได้ใช้ความรู้ความสามารถบริหารงาน
ท้องถิ่น เกิดความคุ้นเคยมีความช านิช านาญในการใช้สิทธิและหน้าท่ีของพลเมือง ซึ่งจะน าไปสู่การมี ส่วนร่วม
ทางการเมืองในระดับชาติต่อไป 
  2. การปกครองท้องถิ่นท าให้ประชาชนในท้องถิ่นรู้ จักการปกครองตนเอง ( Self 
Government) หัวใจของการปกครองระบอบประชาธิปไตย ประการหนึ่งก็คือ การปกครองตนเองมิใช่เป็น 
การปกครองอันเกิดจากค าส่ังเบื้องบน การปกครองตนเองคือ การท่ีประชาชนมีส่วนร่วมในการปกครอง ซึ่ง
ผู้บริหารท้องถิ่นนอกจากจะได้รับเลือกต้ังมาเพื่อรับผิดชอบบริหารท้องถิ่น โดยอาศัยความร่วมมือ ร่วมใจจาก
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ประชาชนแล้วผู้บริหารท้องถิ่นจะต้องฟังเสียง ประชาชนด้วยวิถีทางประชาธิปไตยต่าง ๆ เช่น เปิดโอกาสให้
ประชาชนออกเสียงประชามติ (Referendum) ให้ประชาชนมีอ านาจถอดถอน (Recall) ซึ่งจะท าให้ประชาชน
เกิดความส านึกในความส าคัญของตนต่อท้องถิ่น ประชาชนจะมีส่วนรับรู้ถึงอุปสรรคปัญหาและช่วยกันแก้ไข 
ปัญหาของท้องถิ่นของตน (อนันต์ อนันตกูล, 2521 : 6-7) 
 นอกจากนี้ การปกครองตนเองในรูปของการปกครองท้องถิ่นอย่างแท้จริงหรือ การกระจายอ านาจไป
ในระดับต่ าสุดคือ รากหญ้า (Grass roots) ซึ่งเป็นฐานเสริมส าคัญยิ่งของการพัฒนาระบบการเมืองการปกครอง
ในระบอบประชาธิปไตย ความล้มเหลวของระบอบประชาธิปไตยมีหลายองค์ประกอบแต่องค์ประกอบส าคัญ
ยิ่งยวดอันหนึ่ง ก็คือการขาดรากฐานในท้องถิ่น (ลิขิต ธีรเวคิน, 2525 : 3) 
  3. การปกครองท้องถิ่นเป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล ซึ่งเป็นหลักการส าคัญของการ
กระจายอ านาจ การปกครองท้องถิ่นมีขึ้นเพื่อวัตถุประสงค์ในการแบ่งเบาภาระของรัฐบาล เนื่องจากความ
จ าเป็นบางประการ ดังนี้ (ชูวงศ์ ฉายะบุตร, 2539 : 28-29) 
         1) ภารกิจของรัฐบาลมีอยู่อย่างกว้างขวาง นับวันจะขยายเพิ่มขึ้น ซึ่งจะเห็นได้จาก 
งบประมาณท่ีเพิ่มข้ึนในแต่ละปีตามความเจริญเติบโตของบ้านเมือง 
         2) รัฐบาลมิอาจจะด าเนินการในการสนองความต้องการของประชาชน ในท้องถิ่นได้
อย่างท่ัวถึง เพราะแต่ละท้องถิ่นย่อมมีปัญหา และความต้องการท่ีแตกต่างกันการแก้ปัญหาหรือจัดบริการ
โครงการในท้องถิ่นโดยรูปแบบท่ีเหมือนกันย่อมไม่บังเกิดผลสูงสุดท้องถิ่นย่อมรู้ปัญหาและเข้าใจปัญหาได้ดีกว่า 
ผู้ซึ่งไม่อยู่ในท้องถิ่นนั้น ประชาชนในท้องถิ่นจึงเป็นผู้ท่ีเหมาะสมท่ีจะแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นในท้องถิ่นนั้นมาก
ท่ีสุด 
         3) กิจการบางอย่างเป็นเรื่องเฉพาะท้องถิ่นนั้นไม่เกี่ยวพันกับท้องถิ่นอื่น และไม่มีส่วนได้ 
ส่วนเสียต่อประเทศโดยส่วนรวม จึงเป็นการสมควรท่ีจะให้ประชาชนในท้องถิ่นด าเนินการดังกล่าว 
 ดังนั้น หากไม่มีหน่วยการปกครองท้องถิ่นแล้ว รัฐบาลจะต้องรับภาระด าเนินการทุกอย่าง และไม่แน่ว่า
จะสนองความต้องการของท้องถิ่นทุกจุดหรือไม่ รวมท้ังจะต้องด าเนินการ เฉพาะท้องถิ่นนั้น ๆ ไม่เกี่ยวพันกับ
ท้องถิ่นอื่น หากได้จัดให้มีการปกครองท้องถิ่น เพื่อด าเนินการเองแล้ว ภาระของรัฐบาลก็จะผ่อนค ลายไป 
รัฐบาลจะมีหน้าท่ีเพียงแต่ควบคุม ดูแลเท่าท่ีจ าเป็นเท่านั้น เพื่อให้ท้องถิ่นมีมาตรฐานในการด าเนินงานยิ่งขึ้น
การแบ่งเบาภาระท าให้รัฐบาลมีเวลาท่ีจะด าเนินการในเรื่องท่ีส าคัญ หรือกิจการใหญ่ ๆ ระดับชาติอันเป็น
ประโยชน์ต่อประเทศชาติโดยส่วนรวมความคับค่ังของภาระหน้าท่ีต่าง ๆ ท่ีรวมอยู่ส่วนกลางจะลดน้อยลง ความ
คล่องตัวในการด าเนินงานของส่วนกลางจะมีมากขึ้น 
         4) การปกครองท้องถิ่นสามารถสนองความต้องการของท้องถิ่นตรงเป้าหมาย และมี
ประสิทธิภาพ เนื่องจากท้องถิ่นมีความแตกต่างกันไม่ว่าทางสภาพภูมิศาสตร์ ทรัพยากร ประชาชน ค วาม
ต้องการ และปัญหาย่อมต่างกันออกไป ผู้ท่ีให้บริการหรือแก้ไขปัญหาให้ถูกจุด และสอดคล้องกับความต้องการ
ของประชาชนก็ต้องเป็น ผู้ท่ีรู้ถึงปัญหาและความต้องการของประชาชนเป็นอย่างดี การบริหารงานจึงจะเป็นไป
อย่างรวดเร็วและ มีประสิทธิภาพไม่ต้องเสียเวลาเสนอเรื่องขออนุมัติไปยังส่วนเหนือขึ้นไปท้องถิ่นจะบริหารงาน 
ให้เสร็จส้ินลงภายในท้องถิ่นนั่นเองไม่ต้องส้ินเปลืองเวลาและค่าใช้จ่ายโดยไม่จ าเป็น 
         5) การปกครองท้องถิ่นจะเป็นแหล่งสร้างผู้น าทางการเมือง การบริหารของประเทศ 
ในอนาคตผู้น าหน่วยการปกครองท้องถิ่นย่อมเรียนรู้ประสบการณ์ทางการเมืองการได้รับเลือกตั้ง การสนับสนุน 
จากประชาชนในท้องถิ่นย่อมเป็นพื้นฐานท่ีดีต่ออนาคตทางการเมืองของตน และยังฝึกฝนทักษะทางการ
บริหารงานในท้องถิ่นอีกด้วย ในประเทศไทยผู้น าทางการเมืองท่ีมีช่ือเสียง เช่น นายทองหยด จิตตะวีระ,  
นายสุรินทร์ เทพกาญจนา เป็นต้น ล้วนแต่มีผลงานจากการเป็นนายกเทศมนตรี หรือผู้บริหารท้องถิ่นมาก่อน 
จนสามารถประสบความส าเร็จเป็นนักการเมืองท่ีมีช่ือเสียงในระดับชาติ (วิญญู อังคณารักษ์, 2518 : 98) 
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         6) การปกครองท้องถิ่นสอดคล้องกับแนวความคิดในการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเอง 
การปกครองท้องถิ่นโดยยึดหลักการกระจายอ านาจท าให้เกิดการพัฒนาชนบทแบบพึ่งตนเองท้ังทางการเมือง 
เศรษฐกิจ และสังคม การด าเนินงานพัฒนาชนบทท่ีผ่านมายังมีอุปสรรคส าคัญประการหนึ่ง คือ การมีส่วนร่วม
จากประชาชน ในท้องถิ่นอย่างเต็มท่ี ซึ่งการพัฒนาชนบทท่ีสัมฤทธิ์ผลนั้น จะต้องมาจากการริเริ่ มช่วยตนเอง 
ของท้องถิ่นท าให้เกิดความร่วมมือร่วมแรงกัน โดยอาศัยโครงสร้างความเป็นอิสระในการปกครองตนเอง ซึ่งต้อง
มาจากการกระจายอ านาจอย่างแท้จริงมิเช่นนั้นแล้ว การพัฒนาชนบทจะเป็นลักษณะ “หยิบยื่นยัดใส่ หรือกึ่ง
หยิบยื่นยัดใส่” เกิดความคาดหวัง ทุกปีจะมี “ลาภลอย” แทนท่ีจะเป็นผลดีต่อท้องถิ่นกลับสร้างลักษณะการ
พัฒนาแบบพึ่งพา ไม่ยอมช่วยตนเองอันเป็นผลทางลบต่อการพัฒนาพื้นฐานระบอบประชาธิปไตย (ลิขิต ธีร
เวคิน, 2528 : 3-4) ดังนั้นการกระจายอ านาจจึงจะท าให้เกิดลักษณะการพึ่งตนเอง ซึ่งเป็นหลักส าคัญ ของการ
พัฒนาชนบทอย่างยิ่ง 
 การกระจายอ านาจมีข้อพึงระวังและได้กลายเป็นจุดวิพากษ์วิจารณ์ ซึ่งมีอยู่หลายประการดังได้กล่าว 
ไว้แล้ว โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเรื่องของขอบเขตการกระจายอ านาจและการค านึงถึงระดับความรู้ความ สามารถ
ของประชาชน ซึ่งเป็นปัญหาท่ีถกเถียงกันอย่างมาก และมีมานานต้ังแต่สมัยเปล่ียนแปลงการปกครอง พ.ศ. 
2475 กล่าวคือ ได้มีการถกเถียงถึงความพร้อมของประชาชนต่อการปกครองตนเองมาโดยตลอดจนถึงปัจจุบัน 
แต่จากความส าคัญของการปกครองท้องถิ่นนั้น หากจะมองรวมเป็นจุดใหญ่ ๆ แล้ว สามารถแบ่งออกได้เป็น
สองด้านคือ ด้านการเมืองการปกครอง และการบริหาร กล่าวคือ ในด้านการเมืองการปกครองนั้น เป็นการ 
ปูพื้นฐานของการปกครอง ระบอบประชาธิปไตย และการเรียนรู้การปกครองตนเอง ส่วนด้านการบริหารนั้น 
เป็นการแบ่งเบาภาระของรัฐบาลและประชาชนในท้องถิ่นได้หาทางตอบสนองแก้ปัญหาด้วยตนเอง ด้วยกลไก
ทางการบริหารต่าง ๆ ท้ังในแง่ของการบริหารงานบุคคล การงบประมาณ และการจัดการ ฯลฯ 
 4. องค์ประกอบกำรปกครองส่วนท้องถ่ิน  
        ระบบการปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องประกอบด้วย องค์ประกอบ 8 ประการ คือ (อุทัย หิรัญโต, 
2523 : 22) 
  1. สถานะตามกฎหมาย (Legal Status) หมายความว่า หากประเทศใดก าหนดเรื่องการ
ปกครองท้องถิ่นไว้ในรัฐธรรมนูญของประเทศ การปกครองท้องถิ่นในประเทศนั้นจะมีความเข้มแข็งกว่าการ
ปกครองท้องถิ่นท่ีจัดต้ังโดยกฎหมายอื่น เพราะข้อความท่ีก าหนดไว้ในรัฐธรรมนูญนั้นเป็นการแสดงให้เห็นว่า 
ประเทศนั้นมีนโยบายท่ีจะกระจายอ านาจอย่างแท้จริง 
  2. พื้นท่ีและระดับ (Area and Level) ปัจจัยท่ีมีความส าคัญต่อการก าหนดพื้นท่ีและระดับ
ของหน่วยการปกครองท้องถิ่นมีหลายประการ เช่น ปัจจัยทางภูมิศาสตร์ ประวัติศาสตร์ เช้ือชาติ และความ
ส านึกในการปกครองตนเองของประชาชน จึงได้มีกฎเกณฑ์ท่ีจะก าหนดพื้นท่ีและระดับของหน่วยการปกครอง
ท้องถิ่นออกเป็น 2 ระดับ คือ หน่วยการปกครองท้องถิ่นขนาดเล็กและขนาดใหญ่ ส าหรับขนาดของพื้นท่ีจาก
การศึกษาขององค์การสหประชาชาติ โดยองค์การอาหารและเกษตรแห่งสหประชาชาติ (FAO) องค์การศึกษา
วิทยาศาสตร์และวัฒนธรรม (UNESCO) องค์การอนามัยโลก (WHO) และส านักกิจการสังคม (Bureau of 
Social Affair) ได้ให้ความเห็นว่าหน่วยการปกครองท้องถิ่นท่ีสามารถให้บริการและบริหารงานอย่างมี
ประสิทธิภาพได้ ควรมีประชากรประมาณ 50,000คน แต่ก็ยังมีปัจจัยอื่นท่ีจะต้องพิจารณาด้วย เช่น 
ประสิทธิภาพในการบริหาร รายได้ และบุคลากร เป็นต้น 
  3. การกระจายอ านาจและหน้าท่ีการท่ีจะก าหนดให้ท้องถิ่นมีอ านาจหน้าท่ีมากน้อยเพียงใด
ขึ้นอยู่กับนโยบายทางการเมืองและการปกครองของรัฐบาลเป็นส าคัญ 
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  4. องค์การนิติบุคคล จัดต้ังขึ้นโดยผลแห่งกฎหมายแยกจากรัฐบาลกลางหรือรัฐบาลแห่งชาติ 
มีขอบเขตการปกครองท่ีแน่นอน มีอ านาจในการก าหนดนโยบาย ออกกฎ ข้อบังคับ ควบคุมให้มีการปฏิบัติตาม
นโยบายนั้น ๆ 
  5. การเลือกต้ังสมาชิกองค์การหรือคณะผู้บริหารจะต้องได้รับเลือกต้ังจากประชาชนใน
ท้องถิ่นนั้น ๆ ท้ังหมดหรือบางส่วนเพื่อแสดงถึงการเข้ามีส่วนร่วมทางการเมืองการปกครองของประชาชน โดย
เลือกผู้บริหารท้องถิ่นของตนเอง 
  6. อิสระในการปกครองตนเอง สามารถใช้ดุลยพินิจของตนเองในการปฏิบัติ กิจการภายใน 
ขอบเขตของกฎหมาย โดยไม่ต้องขออนุมัติจากรัฐบาลกลาง และไม่อยู่ในสายการบังคับบัญชาของหน่วยงาน
ทางราชการ 
  7. งบประมาณของตนเอง มีอ านาจในการจัดเก็บรายได้ การจัดเก็บภาษีตามขอบเขต ท่ี
กฎหมายให้อ านาจในการจัดเก็บ เพื่อให้ท้องถิ่นมีรายได้เพียงพอท่ีจะท านุบ ารุง ท้องถิ่นให้เจริญก้าวหน้าต่อไป 
  8. การควบคุมดูแลของรัฐ เมื่อได้รับการจัดต้ังขึ้นแล้วยังคงอยู่ในการก ากับดูแลจากรัฐ  
เพื่อประโยชน์และความมั่นคงของรัฐและประชาชนโดยส่วนรวม โดยการมีอิสระ ในการด าเนินงานของหน่วย
การปกครองท้องถิ่นนั้น ท้ังนี้มิได้หมายความว่ามีอิสระเต็มท่ีทีเดียว คงหมายถึงเฉพาะอิสระในการด าเนินการ
เท่านั้น เพราะมิฉะนั้นแล้วท้องถิ่น จะกลายเป็น รัฐอธิปไตยไป (อนันต์ อนันตกูล, 2521 : 10) รัฐจึงต้องสงวน
อ านาจในการควบคุมดูแลอยู่ 
 การปกครองท้องถิ่นก าหนดขึ้นบนพื้นฐานทฤษฎีการกระจายอ านาจและอุดมการณ์ประชาธิปไตย  
ซึ่งมุ่งเปิดโอกาสและสนับสนุนให้ประชาชนเข้ามีส่วนร่วมในกระบวนการทางการเมืองและกิจกรรม การ
ปกครองตนเองในระดับหนึ่ง ซึ่งจะเห็นได้จากลักษณะส าคัญของการปกครองท้องถิ่น ท่ีเน้นการมีอ านาจอิสระ
ในการปกครองตนเองมีการเลือกต้ัง มีองค์การหรือสถาบันท่ีจ าเป็นในการปกครองตนเอง และท่ีส าคัญก็คือ 
ประชาชนในท้องถิ่นจะมีส่วนร่วมในการปกครองตนเองอย่างกว้างขวาง 
 
สภำพท่ัวไปและข้อมูลพ้ืนฐำนของพ้ืนท่ีวิจัย 
 

 1. ด้ำนกำยภำพ  
    1.1 ท่ีต้ังและขนาดพื้นท่ีของต าบลศรีฐาน 
 ต าบลศรีฐาน ต้ังอยู่ทางทิศตะวันตกของอ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร โดยอยู่ห่างจากท่ีว่าการ

อ าเภอป่าต้ิว ประมาณ 12 กิโลเมตร และอยู่ทางทิศตะวันออกเฉียงเหนือของ จังหวัดยโสธร 
     1.2 อาณาเขต 

ทิศเหนือ ติดกับ  ต าบลกระจาย และต าบลโพธิ์ไทร อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร 
ทิศใต้  ติดกับ  ต าบลทุ่งมน  อ าเภอค าเข่ือนแก้ว  จังหวัดยโสธร 
ทิศตะวันออก ติดกับ  ต าบลเชียงเพ็ง  อ าเภอป่าต้ิว และต าบลเหล่าไฮ อ าเภอค าเข่ือนแก้ว 
ทิศตะวันตก ติดกับ  ต าบลกระจาย อ าเภอป่าต้ิว  จังหวัดยโสธร 

      1.3 ลักษณะภูมิอากาศ  
  ต าบลศรีฐาน มีสภาพภูมิอากาศ 3 ฤดู คือ ฤดูร้อน ฤดูฝนและฤดูหนาว   

      1.4 ลักษณะภูมิประเทศ  
  ต าบลศรีฐาน เป็นท่ีราบลุ่มบางส่วน และเป็นท่ีราบสูงบางส่วน สภาพดินเป็นดินร่วนปนทราย 
พื้นท่ีส่วนใหญ่เป็นท่ีราบเหมาะส าหรับการท านา และปลูกพืชไร่ มีแหล่งน้ าท่ีส าคัญทางการเกษตร ได้แก่  
หนองเลิงเปือย บ่อโจ้โก้ ล าห้วยถ่ม เป็นต้น  
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       1.5 ลักษณะของดิน 
          มีลักษณะเป็นดินร่วนปนทราย เหมาะแก่การเพาะปลูก เช่น ข้าว แตงไทย มันส าปะหลัง 

ยางพารา เป็นต้น 
        1.6 ลักษณะของแหล่งน้ า 
                     มีแหล่งน้ าท่ีใช้ส าหรับ อุปโภค - บริโภค จ านวน 5 แห่ง แหล่งน้ าท้ัง 5 แห่งเคยเป็นแหล่งน้ าท่ี
เกิดขึ้นตามธรรมชาติและองค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐานได้ด าเนินการขุดลอกแหล่งน้ าและก่อสร้างฝายกั้นน้ า
เพื่อเพียงพอกับการอุปโภคและบริโภคของประชาชน   
         1.7 ลักษณะของไม้และป่าไม้ 
                       ในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐานไม่มีป่าไม้ แต่มีต้นไม้ท่ีชาวบ้านปลูกลักษณะของไม้
เป็นไม้ยืนต้น ผลัดใบ และทางราชการปลูกในวันส าคัญของชาติ   

2. ด้ำนประชำกรและกำรปกครองต ำบลศรีฐำน  
จ านวนครัวเรือนท้ังส้ิน จ านวน 1,839 ครัวเรือน ประชากรท้ังส้ิน 6,220 คน แยกเป็นชาย            

3,083 คน หญิง 3,137 คน มีความหนาแน่นเฉล่ีย 1.12  คน/ตารางกิโลเมตร 
ตำรำงที่ 2.1 ข้อมูลเก่ียวกับประชำกรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลศรีฐำน  
 

หมู่ที่ ชื่อหมู่บ้ำน 
จ ำนวน 

ครัวเรือน 
จ ำนวนประชำกร 

รวม 
ชำย หญิง 

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 

บ้านศรีฐาน 
บ้านศรีฐาน 
บ้านศรีฐาน 
บ้านศรีฐาน 
บ้านเตาไห 
บ้านกุดส าโรง 
บ้านเตาไห 
บ้านศรีฐาน 
บ้านศรีฐาน 

291 
282 
175 
202 
211 
105 
252 
169 
152 

460 
455 
291 
316 
383 
172 
468 
269 
269 

454 
476 
254 
359 
378 
201 
491 
270 
254 

914 
931 
545 
675 
761 
373 
959 
539 
523 

รวม  9  หมู่บ้ำน 1,839 3,083 3,137 6,220 
 

ข้อมูลจำกส ำนักทะเบียนอ ำเภอป่ำต้ิว  ณ เดือน  พฤษภำคม  พ.ศ. 2562 
 

3. สภำพทำงสังคม 
     3.1 สถานศึกษา 

1) ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กบ้านศรีฐาน        จ านวน 3 แห่ง 
2) โรงเรียนสังกัด ส านักงานคณะกรรมการการศึกษาข้ันพื้นฐาน (สพฐ.) จ านวน 3 แห่ง 

     3.2 สาธารณสุข     
1) โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลศรีฐาน     จ านวน 1 แห่ง 
2) ศูนย์สาธารณสุขมูลฐานชุมชน (ศสมช.)      จ านวน 6 แห่ง 

  3) ศูนย์สาธารณสุขมูลฐานโรงเรียน (ศสร.ร.)     จ านวน 3  แห่ง    
  4) ศูนย์สาธารณสุขมูลฐานวัด (ศสมว.)     จ านวน 6  แห่ง   
  5) อัตราการใช้ส้วมราดน้ า  ร้อยละ  100   
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               3.3 การสังคมสงเคราะห์    
  องค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐานได้ด าเนินการด้านสงคมสังเคราะห์ ดังนี้ 

1) ด าเนินการจ่ายเบี้ยยังชีพให้กับผู้สูงอายุ  ผู้พิการ  และผู้ป่วยเอดส์   
2) รับลงทะเบียนและประสานโครงการเงินอุดหนุนเพื่อการเล้ียงดูเด็กแรกเกิด 
3) ประสานการท าบัตรผู้พิการ 
4) ด าเนินโครงการการจ้างนักเรียน/นักศึกษาท างานช่วงปิดภาคเรียน  
5) ด าเนินการโครงการฝึกอบรมทักษะอาชีพให้กับประชาชนท่ัวไป 
6) ด าเนินโครงการสงเคราะห์ครองครัวผู้ยากไร้ที่ตกเกณฑ์ จปฐ.    
7) ด าเนินโครงการสร้างและซ่อมท่ีอยู่อาศัยให้กับผู้ยากไร้  รายได้น้อย  ผู้ด้อยโอกาสไร้ท่ีพึ่ง  
8) อุดหนุนกองทุนสวัสดิการชุมชน 
9) ประสานการให้ความช่วยเหลือของจังหวัด อ าเภอ หน่วยงานต่างๆ ท่ีให้การสนับสนุน  
10) จัดต้ังโรงเรียนผู้สูงอายุ 

4. ระบบบริหำรพื้นฐำน 
            4.1 การคมนาคมขนส่ง 
  ต าบลศรีฐานอยู่ห่างจากทางหลวงหมายเลข 202 ถนนอรุณประเสริ ฐ 2 กิโลเมตร ทางเข้า
ต าบลเป็นถนนคอนกรีตเสริมไม้ไผ่และมีถนนเช่ือมหมู่บ้านเป็นถนนลูกรัง และลาดยาง 

5. ระบบเศรษฐกิจ 
     5.1 การเกษตร 

  ในเขตต าบลศรีฐานประชาชนส่วนใหญ่ประกอบอาชีพท านา ท าไร่ ท าสวน เช่น การปลูกข้าว
นาป ีโดยข้าวนาปีท่ีปลูกเป็นข้าวเจ้าและข้าวเหนียว มันส าปะหลัง ยางพารา ข้าวโพดหวาน เป็นต้น      
      5.2 การประมง 
  ในเขตพื้นท่ีต าบลกระจายไม่มีพื้นท่ีท าการประมงหรือเล้ียงแบบกระซัง  แต่มีการเพาะเล้ียง
สัตว์น้ าจ าหน่ายในบ่อดินหรือบ่อพลาสติก เช่น ปลานิล ปลาดุก เป็นต้น 
      5.3 การปศุสัตว์ 
  ในเขตพื้นท่ีต าบลศรีฐานส่วนใหญ่จะเล้ียง  วัว ควาย  สุกร  เป็ด ไก่  เพื่ออุปโภคบริโภคใน
ครัวเรือนและมีไว้จ าหน่าย 
      5.4 การท่องเท่ียว 

1) อุทยานวานร(ดอนลิง)บ้านเตาไห หมู่ท่ี 5 
2) บ่อโจ้โก้ บ้านศรีฐาน หมู่ท่ี 3 
3) เจดีย์หลวงปู่ฟ้ามืดวัดศรีฐานใน หมู่ท่ี 1 
4) มณฑปบรรจุพระบรมสารีริกธาตุวัดศรีฐานใน 

      5.4 อุตสาหกรรม 
  1) มีการท าอุตสากรรมภายในต าบลในรูปแบบขนาดเล็ก เช่น ร้านค้าจ าหน่ายหมอนขวานขิด 
บ้านศรีฐาน หมู่ท่ี 1,2,3,4,8,9 
 5.5 การพาณิชย์/กลุ่มอาชีพ 

1) สหกรณ์เคดิตยูเนียนสถาบันการเงินต าบลศรีฐาน จ านวน 1 แห่ง ต้ังอยู่บ้านศรีฐาน หมู่ท่ี 2 
                 2) กลุ่มอาชีพ มี 4 กลุ่ม   
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       5.6 แรงงำน 
  จากการส ารวจข้อมูลพื้นฐานพบว่า ประชากรท่ีมีอายุ 15 – 60 ปี อยู่ในก าลังแรงงาน ร้อยละ  
95 เมื่อเทียบกับอัตราส่วนกับจังหวัด ร้อยละ  73.99 ซึ่งสูงกว่ามาก แต่ค่าแรงในพื้นท่ีต่ ากว่าระดับจังหวั ด  
โดยเฉพาะแรงงานด้านการเกษตร ประชากรอายุระหว่าง 25 – 50 ปี บางส่วนไปรับจ้างท างานนอกพื้นท่ี  
รวมท้ังแรงงานท่ีไปท างานต่างประเทศ ปัญหาท่ีพบคือ ประชากรต้องไปท างานนอกพื้นท่ีในเมืองท่ีมีโรงงาน
อุตสาหกรรม บริษัท ห้างร้านใหญ่ๆ เพราะในพื้นท่ีไม่มีโรงงานอุตสาหกรรมท่ีมีการจ้างแรงงานเยอะ เพราะ
พื้นท่ีส่วนมากเป็นท่ีอยู่อาศัย ปัญหานี้ยังไม่สามารถแก้ไขได้ 
 6 ศักยภำพขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล  
      6.1 คณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน  
  นายไสว จันทร์เหลือง นายกองค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐานเป็นหัวหน้าคณะบริหาร และมี
คณะผู้บริหาร จ านวน 3 คน ปฏิบัติหน้าท่ีให้เป็นไปตามบทบาทหน้าท่ีตามพระราชบัญญัติสภาต าบลและ
องค์การบริหารส่วนต าบล พ.ศ. 2537 แก้ไขเพิ่มเติมถึง (ฉบับท่ี 7) พ.ศ. 2562  

     6.2 สภาองค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน 
   มีประธานสภาองค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐานเป็นหัวหน้าคณะนิติบัญญัติและมีคณะนิติ
บัญญัติ จ านวน 13 คน ท าหน้าท่ีตรวจสอบการปฏิบัติหน้าท่ีของฝ่ายบริหาร/พิจารณาแผนพัฒนาท้องถิ่น/
พิจารณาข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายประจ าปีและข้อบัญญัติงบประมาณรายจ่ายเพิ่มเติมและพิจารณา 
ข้อระเบียบราชการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน  
               6.3 ส่วนราชการประจ าองค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน  
     มีปลัดองค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐานเป็นเจ้าหน้าท่ีงบประมาณ/หัวหน้าพนักงานส่วน
ท้องถิ่นและเป็นผู้บังคับบัญชาของข้าราชการ/พนักงานขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐานโดยแบ่งส่วน
ราชการออกเป็นส่วน ๆ แต่ล่ะส่วนปฏิบัติหน้าท่ีรับผิดชอบงานท่ีได้รับมอบหมายตามนโยบายบทบาทอ านาจ
หน้าท่ีโดยไม่ขัดต่อกฎหมายก าหนด และมีภาระหน้าท่ีเกี่ยวกับงานธุรการสารบรรณการจัดท าแผนพัฒนาต าบล
การจัดท าร่างข้อบังคับการจัดท าทะเบียนคณะผู้บริหารองค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน สมาชิกองค์การ
บริหารส่วนต าบลศรีฐาน การด าเนินการตามนโยบายของรัฐบาล แผนพัฒนาเศรษฐกิจการให้ค าปรึกษางานใน
หน้าท่ีและความรับผิดชอบการปกครอง  บังคับบัญชา  พนักงานส่วนต าบล และพนักงานจ้าง  การบริหารงาน
บุคคลขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐานท้ังหมด  รวมท้ังการด าเนินการ เกี่ยวกับการอนุญาตต่างๆ และ
ปฏิบติัหน้าท่ีอื่นท่ีเกี่ยวข้องโดยแบ่งส่วนราชการภายในออกเป็นงาน   

7. ประเพณีและงำนประจ ำปี 
       1) บุญกุ้มข้าวใหญ่  นิยมท ากันในเดือนยี่ หรือหลังจากการเก็บเกี่ยว มีการน าข้าวเปลือกมากอง

รวมกันท าบุญกุ้มข้าวใหญ่ โดยใช้ศาลากลางบ้านหรือศาลาโรงธรรมทุกครัวเรือนหาบข้าวเปลือกของตนออกมา
รวมกัน    กลางคืนมีการเจริญพระพุทธมนต์ รับศีลฟังเทศน์ มีมหรสพสมโภชน์ตอนเช้ามีการถวายอาหารและ
ข้าวเปลือก การท าบุญกุ้มข้าวใหญ่จึงถือว่าได้บุญกุศลมาก 

       2) บุญข้าวจ่ี หรือบุญเดือนสามท าโดยการน าข้าวเหนียวท่ีปั้นโรยเกลือ ทาไข่ไก่  และจ่ีไฟให้สุก 
เรียกว่าข้าวจี่ การท าบุญข้าวจี่มีคนนิยมท ากันมากเพราะถือว่าได้กุศลมากและเป็นกาละทานชนิดหนึ่ง 

       3) บุญพระเวสน์ หรือบุญเดือนส่ี บุญท่ีมีการเทศน์พระเวสน์หรือมหาชาติเรียกบุญพระเวสน์
หนังสือมหาชาติหรือเวสสันดรชาดกเป็นหนังสือชาดกท่ีแสดงจริยาวัตรของพระพุทธเจ้ าคราวพระองค์
เสวยพระชาติ  เป็นพระเวสสันดร เป็นหนังสือเรื่องยาว มี 14 ผูก บุญพระเวสสันดรก าหนดท าในเดือนส่ี 

       4) ตรุษสงกรานต์ ก าหนดเอาวันท่ี 13 เป็นวันตรุษสงกรานต์ของทุกปี จะมีการรดน้ าพระพุทธรูป 
พระสงฆ์ และผู้หลักผู้ใหญ่ เรียกว่า สรงน้ า การท าบุญมีให้ทาน เป็นต้น เกี่ยวแก่การสรงน้ าเรียกบุญสรงน้ าอีก
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อย่างหนึ่งว่าตรุษสงกรานต์ “ ตรุษ ” คือส้ินสงกรานต์ คือการเคล่ือนย้าย ได้แก่ วันท่ีพระอาทิตย์เคล่ือนย้าย
จากฤดูหนาวก้าวขึ้นสู่ฤดูร้อนในระยะนี้ เรียก ตรุษสงกรานต์ 

       5) บุญบั้งไฟ  หรือเรียกว่า บุญเดือนหก การน าเอาดินประสิว (ขี้เจีย)  มาค่ัวผสมกับถ่าน เรียกว่า
หมื่อ เอาหมื่อใส่ กระบอกไม้ไผ่ (ปัจจุบันพัฒนาเป็นท่อพลาสติกหรือท่อพีวีซี) ต าให้แน่น แล้วเจาะรู เรียกว่า  
บั้งไฟ 

       6) บุญเข้าพรรษา การอยู่ประจ าในอารามแห่งเดียวตลอด 3 เดือน ในฤดูฝน เรียกว่า เข้าพรรษา
โดยปกติก าหนดเอาวันแรม 1 ค่ า เดือน 8 เป็นวันเข้าพรรษา ซึ่งชาวบ้านจะมีการถวายผ้าอาบน้ าฝน ถวาย
เทียนพรรษา และมีการท าบุญ เป็นต้น 

       7) บุญออกพรรษา การออกจากเขตจ ากัด ไปพักแรมท่ีอื่นได้ เรียกว่า ออกพรรษา พรรษา
หมายถึงฤดูฝน ปีหนึ่งมี 4 เดือน คือ ต้ังแต่แรม 1 ค่ า เดือน 8 ถึง ขึ้น 15 ค่ าเดือน 12 ในระยะ 4 เดือน 3 
เดือนแรกให้เข้าพรรษาก่อน เข้าครบก าหนด 3 เดือน แล้วให้ออกอีก 1 เดือน ให้หาผ้าจีวรมาผลัดเปล่ียนการ
ท าบุญมีให้ทาน เป็นต้น   

8. ภูมิปัญญำท้องถ่ิน ภำษำถ่ิน 
        1) ภูมิปัญญาท้องถิ่น ประชาชนในเขตพื้นท่ีได้อนุรักษ์ภูมิปัญญาท้องถิ่น ได้แก่  วิธีการทอเส่ือ
จากต้นกก  สานแห 
        2) ภาษาถิ่น ประชาชนส่วนใหญ่พูดภาษาอีสาน  

9. สินค้ำพื้นเมืองและของที่ระลึก 
       1) หมอนขวานผ้าขิด ผลิตโดย กลุ่มสตรีหนอนขิด และกลุ่มผู้ผลิตบ้านศรีฐาน 
       2) สินค้าแปรรูปจากผ้าขิด ผลิตโดยกลุ่มผู้ผลิตบ้านศรีฐาน   
 

แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับกำรให้บริกำร 
 

การให้บริการมีความส าคัญกับทุกหน่วยงานโดยเฉพาะหน่วยงานของรัฐท่ีมีหน้าท่ีติดต่อพบปะ หรือมี
ปฏิสัมพันธ์กับประชาชน การบริการถือเป็นหัวใจส าคัญของเจ้าหน้าท่ีภาครัฐท่ีจะต้องตระหนักถึง ภารกิจหลัก
ในการให้บริการต่อประชาชนทุกภาคส่วนท่ีขอรับริการ   

1. ควำมหมำยของกำรบริกำร 
       จินตนา  บุญบงการ (2545, หน้า 40) ได้กล่าวถึงความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ 

หมายถึง ส่ิงท่ีจับ สัมผัสแตะต้องได้ยาก และในขณะเดียวกันก็เส่ือมสูญสภาพได้ง่าย และจะกระท าขึ้นทันทีและ
ส่งมอบให้ทันทีหรือเกือบทันที 

       ฉัตราพร เสมอใจ (2546, หน้า 10) ได้แสดงทัศนะเกี่ยวกับการบริการไว้ว่า การบริการเป็น
กิจกรรม ประโยชน์ หรือความพึงพอใจท่ีจะจัดท าเพื่อเสนอขายหรือกิจกรรมท่ีจัดท าขึ้นร่วมกับการขายสินค้า 
                   สมิต สัชฌุกร (2550, หน้า 14) ได้กล่าวถึง ความหมายของการบริการไว้ว่า การบริการ คือการ
ปฏิบัติงานท่ีเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการในการให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งด้วยความพยายาม
ใดๆ ก็ตามในการท าให้บุคคลต่าง ๆ ท่ีมาติดต่อได้รับความช่วยเหลือ 

2. แนวคิดเก่ียวกับคุณภำพกำรบริกำร 
       หน้าท่ีของผู้ให้บริการ คือต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการให้ได้รับความพึงพอใจมาก

ท่ีสุด ซึ่งนอกจากคุณภาพของการบริการท่ีดี และคุณสมบัติของผู้ให้บริการดังท่ีกล่าวมาแล้ว ส่ิงท่ีต้องค านึงถึง
อีกประการหนึ่งก็คือ หลักการบริการที่ดี ซึ่งชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2546, หน้า 173) ได้เสนอแนวคิดเกี่ยวกับ
หลักการบริการที่ดีไว้ 10 ประการดังนี้ 
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  2.1 การให้บริการอย่างดีเลิศ ยึดลูกค้าเป็นหลัก สร้างความน่าเช่ือถือให้กับลูกค้า เอาใจใส่ใน
การให้บริการลูกค้าอย่างรวดเร็ว ช่วยแก้ปัญหาต่าง ๆ และไม่เอาเปรียบลูกค้า 
                    2.2 ให้บริการอย่างถูกต้อง ต้ังแต่เริ่มต้นจนถึงส้ินสุดการให้บริการ  
           2.3 สร้างสายสัมพันธ์กับลูกค้า โดยการบริการลูกค้าด้วยความเต็มใจและมุ่งหวังให้ลูกค้ามี
ความสุขจากการได้รับบริการ 
  2.4 มีจุดติดต่อเพียง 1 จุดในการใช้บริการ หรือใช้พนักงาน 1 คนต่อการบริการในแต่ละเรื่อง 
และหากมีพนักงานคนใดไม่อยู่ ควรมีพนักงานคนอื่นเข้ามารับผิดชอบการส่งต่องานเพื่อไม่ให้การบริการสะดุด 
  2.5 ติดต่อได้ทุกวันและทุกเวลา องค์กรแห่งการบริการจะต้องมีช่องทางให้ลูกค้าสามารถ
ติดต่อได้ทุกเวลา เช่น ทางอีเมล์ ทางโทรศัพท์ ทางกล่องรับความคิดเห็น เป็นต้น 
  2.6 ติดต่อเจ้าหน้าท่ีหรือพนักงานเหมือนติดต่อกับหัวหน้าหรือผู้จัดการ ลูกค้าโดยท่ัวไป 
มักรู้สึกว่า การได้ติดต่อกับหัวหน้าหรือผู้จัดการจะท าให้ได้รับความสะดวกรวดเร็วมากกว่าติดต่อกับเจ้าหน้าท่ี
หรือพนักงาน ดังนั้นหัวหน้าหรือผู้จัดการจึงควรมอบหมายอ านาจการตัดสินใจให้กับเจ้าหน้าท่ีหรือพนักงาน 
ท่ีรับผิดชอบฝ่ายต่าง ๆ ให้สามารถบริการได้อย่างไม่ติดขัด 
  2.7 มีการส่ือสารให้ข้อมูลลูกค้าอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะข้อมูลท่ีเป็นประโยชน์เพื่อให้ลูกค้า
ได้รับรู้ว่าเราไม่ทอดท้ิง 
  2.8 มีนวัตกรรมออกมาให้บริการลูกค้าเพื่อสร้างความแปลกใหม่ในการให้บริการ 
  2.9 บรรยากาศของความสนุกสนาน 
  2.10 มีการปรับปรุงให้บริการอย่างต่อเนื่องและปลูกจิตส านึกด้านการให้บริการอย่างแท้จริง 
เพื่อให้เกิดการบริการท่ีดีขึ้นเรื่อย ๆ 
 วรุณพร บุญสมบัติ (2548). ได้ให้ความหมายของการบริการ (Service) หมายถึง กิจกรรมหรือ
กระบวนการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์กรในอันท่ีจะสนองความต้องการของบุคคลอื่น
ตามท่ีคาดหวังและท าให้เกิดความพึงพอใจต่อส่ิงท่ีได้รับและกล่าวว่าการให้บริการว่า คือ ประโยชน์หรือความ
พอใจ ซึ่งได้เสนไว้เพื่อขายหรือจัดขึ้นรวมกับการขายสินค้า 

สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 13) กล่าวถึงการให้บริการสรุปได้ดังนี้ 
1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่กล่าวคือประโยชน์และบริการท่ีองค์การ

จัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือท้ังหมดมิใช่เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใด
กลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะมิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการเอื้ออ านวยประโยชน์และบริการแล้วยัง
ไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้นๆ 

2. หลักความสม่ าเสมอกล่าวคือการให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอมิใช่ท าๆ
หยุดๆตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติ 

3. หลักความเสมอภาคบริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาคและเท่าเทียม
กัน 

4. หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะได้รับ 
5. หลักความสะดวกบริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่ายสะดวกสบาย

ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนักท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการหรือผู้ใช้บริการมาก
จนเกินไป 

สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 13 อ้างถึงในสุนันทา ทวีผล, 2550, หน้า 14) ให้ความหมายว่า การ
บริการเป็นการปฏิบัติงานท่ีกระท าหรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการการให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทาง
ใดทางหนึ่งท้ังด้วยความพยายามใดๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้บุคคลต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้องได้รับ
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ความช่วยเหลือจัดได้ว่าเป็นการให้บริการท้ังส้ินการจัดอ านวยความสะดวกการสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการการให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้หลากหลายวิธีจุดส าคัญคือเป็นการ
ช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ  

สรุปได้ว่าการให้บริการประชาชนท่ีดีควรเป็นการให้บริการแบบครบถ้วนสมบูรณ์เป็นการ พัฒนา
ระบบการให้บริการและทัศนคติวิธีคิดวิธีทางานของพนักงานส่วนต าบลท่ีมีเป้าหมายท่ีจะให้ ประชาชนได้รับ
บริการท่ีควรจะได้รับอย่างครบถ้วนสมบูรณ์มีความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการมุ่งท่ีจะให้บริการในเชิง
ส่งเสริมและสร้างทัศนคติและความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ตลอดจนเป็นการให้บริการท่ี
มีความถูกต้องชอบธรรมสามารถตรวจสอบได้สร้างความเสมอภาคท้ังใน การให้บริการและในการท่ีจะได้รับ
บริการจากพนักงานส่วนต าบลของรัฐท าให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด   

3. ลักษณะของกำรบริกำร  
กุลธน ธนาพงศธร (อ้างใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547 : 13-14) กล่าวว่า หลักการให้บริการ ได้แก่ 
 3.1 หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่ คือ ประโยชน์ และบริการ

ท่ีองค์การจัดให้นั้น จะต้องตอบสนองต่อความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือท้ังหมดมิใช่เป็นการจัดให้แก่
บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ  
   3.2 หลักความสม่ าเสมอ คือ การให้บริการนั้น ๆ ต้องด าเนินไปอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอมิใช่
ท าๆ หยุดๆ ตามความพอใจของผู้บริการหรือผู้ปฏิบัติงาน 
   3.3 หลักความเสมอภาคบริการท่ีจัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอหน้า 
และเท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคลหรือกลุ่มใดในลักษณะแตกต่างจากกลุ่มคนอื่น ๆ อย่างเห็นได้
ชัด  
   3.4 หลักความปลอดภัยค่าใช้จ่ายท่ีต้องใช้ไปในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลท่ีจะ
ได้รับ  

  3.5 หลักความสะดวก บริการท่ีจัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะท่ีปฏิบัติได้ง่าย
สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มาก ท้ังยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ หรือผู้ใช้บริการ
มากจนเกินไป 

สงครามชัย ลีทองดี และคณะ (2544: 14) อธิบายว่า ลักษณะของการบริการสามารถอธิบายได้ โดยใช้
ตัวอักษรย่อย ของค าว่า Service อธิบายลักษณะท่ีดีของการบริการไว้ดังนี้ 

  S = Smiling + Sympathy คือ การยิ้มแย้ม เอาใจใส่ เข้าอกเข้าใจ 
  E = Early Response คือ การตอบสนองต่อความประสงค์ของลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจ โดย

มิทันเอ่ยปากเรียกหา 
  R = Respectคือ การแสดงออกถึงความนับถือให้เกียรติลูกค้า 
  V = Voluntary manner คือ ลักษณะการให้บริการแบบสมัครใจ และเต็มใจท า 
   I = Image Enhancing คือ การแสดงออกซึ่งการรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการและเสริม

ภาพพจน์ขององค์กร 
  C = Courtesy คือ กริยาอ่อนโยน สุภาพ มีความอ่อนน้อมถ่อมตน 
  E = Enthusiasm คือ ความกระฉับกระเฉง และกระตือรือร้นขณะบริการและให้บริการ

มากกว่าการคาดหวังเสมอ 
วิฑูรย์ สิมะโชคดี (2541: 254) ได้กล่าวถึงลักษณะของงานบริการไว้ดังนี้ 
  1. งานบริการเป็นงานท่ีการผลิตและการบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกัน คือไม่อาจก าหนดความ

ต้องการแน่นอนได้ ขึ้นอยู่กับผู้ใช้บริการว่าต้องการเมื่อใด และต้องการอะไร 
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 2. งานบริการเป็นงานท่ีไม่อาจก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าได้ การมาใช้บริการหรือไม่ขึ้นอยู่
กับเงื่อนไขของผู้ใช้บริการ การก าหนดปริมาณงานล่วงหน้าจึงไม่อาจท าได้ นอกจากการคาดคะเนความน่า 
จะเป็นเท่านั้น 
 3. งานบริการเป็นงานท่ีไม่มีตัวสินค้าไม่มีผลผลิตส่ิงท่ีผู้ใช้บริการจะได้รับคือ ความพึงพอใจ 
ความรู้สึกคุ้มค่าท่ีได้มาใช้บริการ ดังนั้นคุณภาพของงานจึงเป็นส่ิงส าคัญมาก 
 4. งานบริการเป็นงานท่ีต้องการตอบสนองในทันที ผู้ใช้บริการต้องการให้ลงมือปฏิบัติในทันที 
ดังนั้น ผู้ให้บริการจะต้องพร้อมท่ีจะต้องสนองตลอดเวลาและเมื่อนัดวัน เวลา ใดก็จะต้องตรงตามก าหนดนัดนั้น 

มิลเลทท์ (Millet 1954, 397 อ้างใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547: 13-14) ได้ช้ีให้เห็นว่า คุณค่า
ประการแรกของการบริการงานรัฐกิจท้ังหมดเป็นการปฏิบัติงานด้านการให้บริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่ง
มีลักษณะส าคัญ 5 ประการ คือ  

 1. การให้บริการที่เสมอภาคกัน (Equitable Service) มีหลักเกณฑ์ว่าบุคคลย่อมเกิดมาอย่าง
เสมอภาคเท่าเทียมกัน ความเสมอภาคกัน คือ ประชาชนทุกคนควรมีสิทธิเท่าเทียมกันในด้านกฎหมายและ
การเมือง การให้บริการของรัฐจะต้องไม่แบ่งแยกเช้ือชาติ ผิวพรรณ หรือฐานะทาง เศรษฐกิจ ตลอดจน
สถานภาพทางสังคม  

 2. การให้บริการด้วยความรวดเร็ว (Timely Service) ผลส าเร็จของการบริการนั้นไม่ได้ 
ขึ้นอยู่กับผลส าเร็จของงานหรือประสิทธิผลแต่เพียงอย่างเดียว หากจะต้องมีประสิทธิภาพด้วยคือ ต้องทันเวลา 
หรือทันเหตุการณ์ ตามท่ีต้องการด้วย เช่น รถดับเพลิงมาภายหลังไฟไหม้หมดแล้ว การ บริการนั้นก็ถือว่าไม่
บรรลุประสิทธิภาพตามท่ีต้องการ  

 3. การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) นอกจากให้บริการอย่างเท่าเทียม เสมอ 
ภาคกันและให้อย่างรวดเร็วแล้ว ยังต้องพิจารณาถึงปริมาณคนท่ีเหมาะสม จ านวนความต้องการใน สถานท่ีท่ี
เพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกด้วย  

 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) เป็นการให้บริการตลอดเวลา จะต้อง
มีความพร้อมและการเตรียมตัวในการให้บริการสาธารณะชนเสมอ มีการฝึกอบรมอยู่เป็น ประจ า เช่น การ
ท างานของต ารวจจะต้องบริการตลอด 24 ช่ัวโมง  

 5. การบริการอัตราก้าวหน้า (Progressive Service) เป็นการบริการท่ีเติบโตพัฒนาไปท้ัง 
ทางด้านผลงานและคุณภาพ เทคโนโลยีท่ีทันสมัย แนวคิดเชิงปทัสถาน (Normative Concepts) แนวคิดเชิง
ประจักษ์ (Empirical Concepts)  
 สรุปได้ว่า ลักษณะของการบริการ เป็นกระบวนการท่ีแสดงออกถึงการสนองความต้องการผู้มารับ
บริการโดยไม่อาจก าหนดปริมาณไว้ล่วงหน้า เพราะขึ้นอยู่กับเงื่อนไขของ ผู้มาใช้บริการ เป็นงานท่ีผู้ให้บริการ
ต้องมีความพร้อมในการให้บริการอยู่เสมอ เพื่อเป็นการตอบสนองในส่ิงท่ีผู้ใช้บริการต้องการ 
 
ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับควำมพึงพอใจ 
 

1. ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ  
     ความพึงพอใจ ภาษาอังกฤษว่า “Satisfaction” มีผู้ให้ความหมายไว้หลายความหมาย ดังนี้  
 Davis (1967) กล่าวว่า พฤติกรรมเกี่ยวกับความพึงพอใจของมนุษย์ คือ ความพยายามของ

มนุษย์ท่ีจะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย เมื่อมนุษย์
สามารถขจัดส่ิงต่าง ๆ ดังกล่าวได้แล้ว มนุษย์ก็จะได้รับ ความพึงพอใจในส่ิ งท่ีตนต้องการ ขณะท่ี Wolman 
(1973) ได้ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจคือความรู้สึกมีความสุขเมื่อได้รับ ผลส าเร็จตามความมุ่งหมายท่ี
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ต้องการหรือแรงจูงใจ ส่วน Mullins.(1985:280) ให้ความหมายไว้ว่า  ความพึงพอใจเป็นทัศนคติของบุคคลท่ีมี
ต่อส่ิงต่าง ๆ ในหลายๆ ด้านเป็นสภาพภายในท่ีมีความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลท่ีประสบความส าเร็จใน
ความต้องการหรือคาดหวัง   
  นอกจากนี้ยังมีนักวิชาการชาวไทย เช่น วิยะดา เสรีวิชยสวัสด์ิ (2545) ได้ให้ความหมายว่า 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีดีของบุคคลท่ีได้รับการตอบสนอง เมื่อบรรลุวัตถุประสงค์ในส่ิงท่ี ต้องการก็จะท า
ให้รู้สึกดี ชอบและสบายใจ หากสอดคล้องกับความคาดหวัง หรือมากกว่าท่ีคาดหวัง ไว้ก็จะมีความรู้สึกพึงพอใจ 
ส่วนปริญญา จเรรัชต์ และคณะ (2546) กล่าวว่า ความพึงพอใจหมายถึง ท่าทีความรู้สึก หรือทัศนคติในทางท่ีดี
ของบุคคลท่ีมีต่องานท่ีปฏิบัติ ร่วมปฏิบัติหรือได้รับ มอบหมายให้ปฏิบัติโดยผลตอบแทนท่ีได้รับ รวมท้ัง
สภาพแวดล้อมต่าง ๆ ท่ีเกี่ยวข้อง เป็นปัจจัยท่ีก่อให้เกิดความพึงพอใจต่องานท่ีท าและวาทินี ไล้ง้อ (2549) ได้
ให้ความหมายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง เมื่อได้รับการตอบสนองความ
ต้องการท าให้บุคคลมีความรู้สึกในทางบวกหรือมีความรู้สึกในทางท่ีดี 

 2. ลักษณะของควำมพึงพอใจ    
       อัจฉรา สมสวย (2545: 5-6) กล่าวถึงลักษณะของความพึงพอใจไว้ ดังนี้ 
 2.1 ความพึงพอใจคือการแสดงออกทางอารมณ์และความรู้สึกในทางบวกของบุคคล ต่อส่ิง

หนึ่งส่ิงใด บุคคลจ าเป็นต้องปฏิสัมพันธ์กับส่ิงแวดล้อมรอบตัว และการตอบสนองความต้องการของบุคคลด้วย
การตอบโต้กับบุคคลอื่นและส่ิงต่าง ๆ ในชีวิตประจ าวัน ท าให้แต่ละคน มีประสบการณ์การเรียนรู้ส่ิงท่ีจะได้รับ
ตอบแทนแตกต่างกัน    

       2.2 ความพึงพอใจเกิดจากการประเมินความแตกต่างระหว่างส่ิงท่ีคาดหวังกับส่ิงท่ีได้รับจริงใน
สถานการณ์หนึ่งแนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 

 2.3 ความพึงพอใจเปล่ียนแปลงได้ตลอดเวลาตามปัจจัยแวดล้อมและสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้น 
ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกชอบส่ิงใดส่ิงหนึ่งท่ีผันแปรได้ตามปัจจัยท่ีไม่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังของบุคคลใน
แต่ละสถานการณ์ นอกจากนี้ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกท่ีแสดงออกมาในระดับมากน้อยได้ ขึ้นอยู่กับความ
แตกต่างของการประเมินส่ิงท่ีได้รับจริงกับส่ิงท่ีคาดหวังไว้   

นอกจากนี้ ความพึงพอใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งจะถูกก าหนดจากความรู้สึกของแต่ละบุคคลโดยจาก
การพิจารณาความแตกต่างระหว่างผลตอบแทนท่ีเกิดขึ้นจริงและผลตอบแทนท่ีเขามีความรู้สึกว่าเขาควรจะ
ได้รับแล้ว ถ้าหากผลตอบแทนท่ีได้รับจริงมากกว่า ผลตอบแทนท่ีเขาคาดว่าจะได้รับ ย่อมจะก่อให้เกิด ความพึง
พอใจขึ้น ซึ่งความพอใจจะมากหรือน้อยหรือไม่พึงพอใจนั้น ขึ้นอยู่กับความยุติธรรมของผลตอบแทน 

3. ทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับควำมพึงพอใจ 
       มีนักวิชาการหลายท่านน าเสนอแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของบุคคลในการท างานไว้ 

หลากหลายมุมมองดังนั้นเพื่อให้งานวิจัยบรรลุตามวัตถุประสงค์ท่ีวางไว้คณะผู้วิจัยจะขอน าเสนอแนวคิดทฤษฎี
ของนักวิชาการต่าง ๆ ท่ีได้เสนอแนวคิดไว้ดังต่อไปนี้ 

 3.1 ทฤษฎีความต้องการของมาสโลว์ (Maslow) (1970) ทฤษฎีนี้ได้กล่าวไว้ว่า มนุษย์มีความ 
ต้องการเหมือนกัน แต่ความต้องการเป็นล าดับขั้นซึ่ง Maslow ได้ต้ังสมมติฐานความต้องการของมนษุย์ไว้ดังนี้ 
       1) มนุษย์มีความต้องการและความต้องการนี้จะมีอยู่เสมอไม่ส้ินสุด เมื่อความ 
ต้องการใดได้รับการตอบสนองแล้วความต้องการอื่นก็จะเข้ามาแทนซึ่งจะเป็นเช่นนี้เรื่อยไปไม่มีท่ีส้ินสุด 
        2) ความต้องการท่ีได้รับการตอบสนองแล้วจะไม่เป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไป  

     3) ความต้องการของมนุษย์มีเป็นล าดับข้ัน เมื่อความต้องการขั้นต่ าได้รับการ 
ตอบสนองแล้ว ความต้องการขั้นสูงก็จะเรียกร้องให้มีการตอบสนองทันที 
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นอกจากนี้ Maslow ยังได้แบ่งความต้องการของมนุษย์ไว้ 5 ขั้นตอน ตามล าดับ ดังนี้ 
               ขั้นที่ 1 เกี่ยวกับการด าเนินชีวิตตอบสนองโดยให้ค่าจ้างด้านสวัสดิการตอบสนอง โดยให้ชุด 
แต่งกาย ให้ค่ารักษาพยาบาล และอื่น ๆ 
               ขั้นที่ 2 เกี่ยวกับความปลอดภัยและความมั่นคงในการท างานตอบสนอง โดยการท าสัญญาจ้าง 
ท าข้อตกลงกับสหภาพแรงงาน การประกันสุขภาพ 

       ขั้นที่ 3 และขั้นที่ 4 เกี่ยวกับการสมาคมและการได้รับยกย่องตอบสนองโดยถามความเห็น 
ผู้ท่ีท างานมาก่อน ในเรื่องการบรรจุคนเข้าท างานใหม่ให้อ านาจการตัดสินใจในบางส่วน เพื่อสร้างบรรยากาศ 
ให้รู้สึกว่าผู้นั้นเป็นส่วนหนึ่งขององค์การยกย่องชมเชย และมอบงานท่ีส าคัญให้กระท า 

       ขั้นท่ี 5 เกี่ยวกับการบรรลุความส าเร็จท่ีตนเองต้องการ ตอบสนองโดยเปิดโอกาสให้ได้ท างาน
ตามท่ีต้องการ 

3.2 ทฤษฎีแรงจูงใจของแมค เคลลแลนด์ (Mc Clelland)                
               McClelland (1988) ได้ก าหนดทฤษฎีความต้องการประสบผลส าเร็จไว้ 3 อย่าง 

ด้วยกันคือ ความต้องการความส าเร็จ (achievement) ความต้องการอ านาจ (power) และความต้องการมี
สายสัมพันธ์ (affiliation) ทฤษฎีนี้เช่ือว่า ปกติความต้องการท่ีมีอยู่ในตัวคนจะมีเพียง 2 ชนิดคือต้องการมี
ความสุขสบายและต้องการปลอดจากการเจ็บปวดแต่ส าหรับความต้องการอื่นๆจะเกิดขึ้นภายหลังด้วยวิธี
การศึกษาเรียนรู้อย่างไรก็ดีมนุษย์ทุกคนต่างก็ด้ินรนขวนขวายหาส่ิงต่าง ๆ เหมือนกันจึงมีประสบการณ์ใน
เรียนรู้ส่ิงต่าง ๆ  มาคล้ายกันจนในท่ีสุดมนุษย์ทุกคนต่างเรียนรู้ถึงความต้องการท่ีมีมากน้อยแตกต่างกันเหตุนี้ 
จึงสรุปได้ว่ามนุษย์ทุกคนต่างก็มีความต้องการเหมือนกันแต่มากน้อยต่างกัน ซึ่งความต้องการท้ัง 3 อย่าง คือ 
   1) ความต้องการด้านความส าเร็จ (Achievement) คนท่ีต้องการประสบความ 
ส าเร็จสูง ส่วนมากมักจะต้ังเป้าหมายไว้ค่อนข้างสูงคนเหล่านี้ชอบท่ีจะท างานให้ได้ดีด้วยตนเอง และมีความ
มุ่งมั่นท่ีจะท างานนั้นๆให้ประสบผลส าเร็จด้วยฝีมือของตนเองคนเหล่านี้จะไม่ค่อยสนใจถึงความส าเร็จตามท่ีได้
ต้ังใจเอาไว้แต่จะค านึงถึงรางวัลหรือผลประโยชน์ท่ีจะได้จากการท างานนั้นมากกว่าคนเหล่านี้จะมี
บุคลิกลักษณะเด่น 3 ประการซึ่งได้แก่1) ต้ังเป้าหมายงานยากและท้าทาย2) ต้องการทราบถึงความก้าวหน้า
ของงานแต่ละขั้นว่าเป็นไปตามท่ีมุ่งหวังไว้เพียงใดและไม่ชอบการท างานท่ียาวนานโดยไม่รู้จักจบส้ินโดยท่ีไม่
อาจมองเห็นถึงคุณค่าหรือความส าเร็จของงานท่ีท า3) ต้องการท่ีจะควบคุมผลของการท างานท่ีเกิดจากการท่ีตน
ได้ทุ่มเทความพยายามลงไปและไม่ชอบอยู่ภายใต้การควบคุมของผู้ใดผู้หนึ่งรวมท้ังการไม่ชอบท างานประเภทท่ี
เกี่ยวกับโชคลาภหรือหวังผลไม่ได้ 
 
   2) ความต้องการด้านอ านาจ (Power) คนท่ีมีความต้องการท่ีจะมีอ านาจเหนือ 
บุคคลอื่นจะพยายามแสดงออกถึงอ านาจในการควบคุมท้ังทรัพย์สิน ส่ิงของ และในทางสังคมคนประเภทนี้จะ
ใช้วิธีการสร้างอิทธิพลเหนือคนอื่นหรือพยายามพูดจาหว่านล้อมให้เกิดการยอมรับนับถือจากฝ่ายอื่นและ
บ่อยครั้งต่างจะใฝ่หาต าแหน่งท่ีจะได้เป็นผู้น าของกลุ่มท่ีตนสังกัดอยู่คนกลุ่มนี้จะมีแรงจูงใจสูงถ้าหากได้มีโอกาส
ให้เขาได้แสดงออกในทางท่ีจะเพิ่มอ านาจได้อย่างเต็มท่ีลักษณะของคนท่ีมีความต้องการด้านอ านาจนี้จะเช่ือใน
ระบบอ านาจท่ีมีอยู่ในองค์การเช่ือในคุณค่าของงานท่ีท าพร้อมท่ีจะเสียสละประโยชน์ส่วนตนให้กับองค์การและ
เช่ือในความถูกต้อง 
   3) ความต้องการมีสายสัมพันธ์ (Affiliation) เป็นการให้ความส าคัญต่อไมตรีจิต 
และความสัมพันธ์ท่ีหวังจะได้รับน้ าใจตอบแทนจากคนอื่นเพราะฉะนั้นคนท่ีมีความต้องการทางสายสัมพันธ์
ประเภทนี้มากมักจะแสดงออกโดยหวังหรืออยากได้รับการยอมรับจากผู้อื่น  โดยพยายามท าตนเองให้เข้ากับ
ความต้องการและความอยากได้ของผู้อื่นและจะพยายามท าตนให้เป็นคนจริงใจและพยายามเข้าใจความรู้สึก
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ของผู้อื่นให้มากคนประเภทนี้พยายามท่ีจะแสวงหาโอกาสสร้างความสัมพันธ์ทางสังคมให้มากท่ีสุดเท่าท่ีจะท าได้
การหวังจะมีโอกาสรู้จักและส่ือสารผู้อื่น จึงเป็นส่ิงท่ีคนกลุ่มนี้เสาะหาตลอดเวลา 

จากทฤษฎีท่ีกล่าวมาข้างต้น สรุปใจความส าคัญได้ว่าความต้องการของมนุษย์นั้นมีอยู่มากมายและไม่
จ ากัดเมื่อความต้องการหนึ่งได้รับการตอบสนอง ก็เกิดความต้องการอีกอย่างหนึ่งขึ้นมาอีกซึ่งความต้องการของ
มนุษย์แต่ละคนก็ไม่เหมือนกันท้ังนี้เพราะมนุษย์แต่ละคนต่างมีภูมิหลังความเป็นมาไม่เหมือนกันท้ังการอบรม
เล้ียงดู การศึกษา การท างาน และสภาพแวดล้อมท่ีอาศัยอยู่ 

 3.3 ทฤษฎีแรงจูงใจของเฮอร์ซเบริก (Herzberg) 
       Herzberg (1982) เสนอทฤษฎีการจูงใจในการท างานไว้ว่า ปัจจัยท่ีจะท าให้เกิด 

ความพึงพอใจในงานกับปัจจัยท่ีจะท าให้เกิดความไม่พึงพอใจในงานนั้นแตกต่างกันและปัจจัยท้ังสองอย่างนี้ไม่มี
ความสัมพันธ์กันเลยปัจจัยปฏิเสธมีช่ือว่า Hygiene Factors เป็นองค์ประกอบท่ีท าให้บุคคลไม่เกิดความพึง
พอใจในงาน อย่างไรก็ตามปัจจัยเหล่านี้ไม่มีผลท าให้ท่าที ความรู้สึกหรือทัศนคติเป็นบวกและไม่มีผลท าให้การ
ปฏิบัติงานมีผลผลิตเพิ่มขึ้น ปัจจัยเหล่านี้ประกอบด้วย เงิน(Money)การนิเทศงาน (Supervision)สถานภาพ
ทางสังคม (Social Status) ความมั่นคง (Security) สภาพการท างาน (Working condition) นโยบายและการ
บริหารงาน (Policy and administration) และความสัมพันธ์ระหว่างบุคคล  (Interpersonal  relation)  อีก
ปัจจัยหนึ่งคือปัจจัยกระตุ้นหรือปัจจัยจูงใจมีช่ือว่า Motivation Factors เป็นปัจจัยเกี่ยวข้องกับงานท่ีปฏิบัติมี
ผลต่อความพึงพอใจในงานโดยตรงและมีผลต่อการเพิ่มหรือลดผลผลิตของงานด้วย ซึ่งได้แก่ ลักษณะของงาน 
(The Work itself) การได้รับการยอมรับนับถือ (Recognition)   ความเจริญก้าวหน้า (Advancement) ความ
เจริญงอกงามท่ีเป็นไปได้ (Possibility of growth) ความรับผิดชอบ (Responsibility) และความส าเร็จ 
(Achievement) 
 
งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ประจ าปี 2563 ในครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้รวบรวมผลงาน แนวคิด 
ทฤษฎี งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง และข้อมูลพื้นฐาน มาประกอบการด าเนินการวิจัยในครั้งนี้ มีดังต่อไปนี้ 
 สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ (2553) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาล
เวียงพางค า อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเวียงพางค า อ าเภอแม่สาย จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้
ส่วนเสียท่ีมีต่อความเช่ือมั่นในการให้บริการต่อประชาชนของเทศบาลต าบลเวียงพางค าในภาพรวมพบว่า ผู้มี
ส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเช่ือมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค า
อยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 6.02) และหากเทียบกับค่าร้อยละจะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76-80 หากพิจารณา
เป็นรายด้านพบว่า ความพึงพอใจต่อความเช่ือมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค ามากท่ีสุดใน 3 
อันดับแรก คือ “การอ านวยความสะดวกและการตอบสนองความต้องการของประชาชน” ( X = 6.07, ร้อยละ 
= 76-80), “การเกิดผลสัมฤทธิ์ต่อภารกิจของหน่วยงาน” ( X = 6.05, ร้อยละ = 76-80) และ “การเกิด
ประโยชน์สุขของประชาชน” ( X = 6.01, ร้อยละ X =76-80) ความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้เสีย ส่วนท่ีมีต่อการ
ให้บริการและความเช่ือมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค าในภาพรวมพบว่าผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเช่ือมั่นในการให้บริการของเทศบาลต าบลเวียงพางค าอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด ( X = 6.08) และหากเทียบกับค่าร้อยละจะมีค่าร้อยละอยู่ระหว่าง 76-80 หากพิจารณาเป็นรายด้าน
พบว่าความพึงพอใจของผู้มีส่วนได้เสีย ส่วนท่ีมีต่อการให้บริการและความเช่ือมั่นในการให้บริการของเทศบาล



21 
 

ต าบลเวียงพางค ามากท่ีสุดใน 3 อันดับแรกคือ “ด้านเจ้าหน้าท่ี /บุคลากรผู้ให้บริการ” ( X = 6.16, ร้อยละ 76 
- 80), “ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ” ( X = 6.13,ร้อยละ 76 - 80), และ “ด้านคุณภาพของการ
ให้บริการ” “ด้านความเช่ือมั่นในคุณภาพการให้บริการ” ( X = 6.10, ร้อยละ 76 - 80) 
 ชนะดา วีระพันธ์ (2554) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรี เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการและ
เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง 
จังหวัดชลบุรี จ าแนกตามเพศอายุ สถานภาพสมรส การศึกษาและอาชีพกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้คือ ผู้ท่ีมารับบริการจาก
องค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่าจ านวน 184 คนเครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถาม
ผลการวิจัยพบว่าความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพาน
ทอง จังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ รองลงมาคือ ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคและ
ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า โดยในด้านการให้บริการอย่างเพียงพอประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องอาคาร
สถานท่ีให้บริการมีความเหมาะสม ในด้านการให้บริการอย่างเสมอภาคประชาชนมีความพึงพอใจในเรื่องเจ้าหน้าท่ี
บริการด้วยความยิ้มแย้มแจ่มใสและในด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้าประชาชนมีความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการมีความรับผิดชอบและมุ่งมั่นในการปฏิบัติงาน ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทองจังหวัดชลบุรีพบว่า เพศอายุ 
สถานภาพสมรส การศึกษาและอาชีพต่างกันมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบ้านเก่า 
อ าเภอพานทอง จังหวัดชลบุรีไม่แตกต่างกัน 
 อาภรณ์ รัตน์เลิศไผ่รอด (2554) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการบริการสาธารณะตาม
หลักสาราณียธรรมขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกรด จังหวัดนครสวรรค์ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการบริการสาธารณะตามหลักสาราณียธรรม, เปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
บริการสาธารณะตามหลักสาราณียธรรมโดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และศึกษาแนวทางการประยุกต์ใช้
หลักสาราณียธรรมในการบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลหนองกรดจังหวัดนครสวรรค์ ใช้
รูปแบบการวิจัยเชิงส ารวจ กลุ่มตัวอย่างได้แก่ ประชาชนผู้อาศัยอยู่ในเขตต าบลหนองกรด จ านวน 372 คน ผล
การศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริการสาธารณะตามหลักสาราณียธรรมขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลหนองกรด จังหวัดนครสวรรค์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากผลเปรียบเทียบความพึงพอใจของ
ประชาชนต่อการบริการสาธารณะหลักสาราณียธรรม โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลสรุปได้ว่า ด้านระดับ
การศึกษาด้านอาชีพ, ด้านรายได้เป็นไปตามสมมติฐาน ส่วนด้านเพศอายุและต าแหน่งหน้าท่ีไม่เป็นไปตาม
สมมติฐานท่ีต้ังไว้   
 นิภาพร นินเนินนนท์ (2556) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานท่ีดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน เพื่อศึกษาศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการ, ศึกษาปัจจัยท่ีมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ และเพื่อเสนอแนะแนวทางใน
การปรับปรุงแก้ไขคุณภาพการให้บริการของส านักงานท่ีดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขนให้ดียิ่งขึ้นโดยใช้ระเบียบ
วิธีวิจัยเชิงปริมาณใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการวิจัย โดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ (Accidental 
Sampling Method) สถิติท่ีใช้ในการวิจัยได้แก่ ความถี่ร้อยละและไคว์สแควร์ (Chi-Square Test) เพื่อหา
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตามและค่าสัมประสิทธิ์ Gamma เพื่อหาทิศทางความสัมพันธ์ของตัว
แปรที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี .05 ผลการศึกษาพบว่า ระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ให้บริการของส านักงานท่ีดินกรุงเทพมหานคร สาขาบางเขน อยู่ในระดับมากและปัจจัยส่วนบุคคลด้านระดับ
การศึกษา รายได้ต่อเดือน อาชีพและปัจจัยด้านองค์การอันได้แก่ การรับรู้กระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ความ
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เช่ือถือในความสามารถของเจ้าหน้าท่ี การได้รับบริการด้วยความเสมอภาค และความพร้อมของส่ิงอ านวยความ
สะดวกมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจคุณภาพ 
 เสาวรัตน์  บุษรานนท์ และอารดา  ลีชุติวัฒน์ (2557) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการ 
กรณีศึกษา เทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง 7 ด้าน ได้แก่ ด้าน
เจ้าหน้าท่ีให้บริการ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก  ด้านโครงสร้าง
พื้นฐาน/ สาธารณูปโภค ด้านสาธารณสุข ด้านสังคม/สวัสดิการ และด้านการศึกษา กลุ่มตัวอย่างคือ ประชาชน
ท่ีอาศัยในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบของเทศบาลต าบลนาขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง ได้จากการสุ่มแบบ
บังเอิญ จ านวน 350 คน ผลการศึกษาพบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของเทศบาลต าบลนา
ขยาด อ าเภอควนขนุน จังหวัดพัทลุง โดยภาพรวมอยู่ในระดับพอใจมาก (X  = 3.60) และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่า ความพึงพอใจของผู้รับบริการอยู่ในระดับพอใจมาก 6 ด้าน ได้แก่ ด้าน เจ้าหน้าท่ีให้บริการ (X  = 
3.71) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (X  = 3.64) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก (X  = 3.55) ด้าน
สาธารณสุข (X  = 3.81) ด้านสังคม/สวัสดิการ (X  = 3.74) และด้านการศึกษา (X  = 3.74) และระดับพอใจ 
ปานกลาง 1 ด้าน คือ ด้านโครงสร้างพื้นฐาน/สาธารณูปโภค (X  = 3.00) นอกจากนี้มีข้อเสนอแนะให้ปรับปรุง
ระบบน้ าท้ังปริมาณ และคุณภาพ (น้ าด่ืม) สภาพถนน ระบบไฟฟ้าส่องสว่างข้างทางและในครัวเรือน และระบบ
การดูแล ซ่อมแซมอย่างสม่ าเสมอ  

สุธรรม  ขนาบศักดิ์ (2558 : 22 – 23) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ.2557 เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจ 
ตลอดจนศึกษาปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่ น ใน
ปีงบประมาณ พ.ศ.2557 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีอยู่ในรูปแบบองค์การบริหารส่วน
ต าบลและเทศบาล ซึ่งได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น จ านวน 82 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพื้นท่ี 5 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดนครศรีธรรมราช 
จังหวัดสงขลา จังหวัดสตูล จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดปทุมธานี โดยคณะเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยทักษิณ ได้รับการมอบหมายจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นให้เป็นหน่วยประเมินความพึงพอใจ
ดังกล่าว โดยส ารวจด้านคุณภาพการให้บริการใน 3 ประเด็นหลัก คือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าท่ีบุคลากรผู้ให้บริการและด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (X  = 4.42) โดยพึงพอใจด้านเจ้าหน้าท่ีบุคลากรผู้ให้บริการมากท่ีสุด (X  = 4.48) 
รองลงมาคือ ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ (X  = 4.40) และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก (X  = 4.38) 
ส่วนการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า  ผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในจังหวัด
นครศรีธรรมราช และจังหวัดสงขลามีความพึงพอใจในด้านต่าง ๆ ท่ีประเมินแตกต่างกัน ส่วนจังหวัดนราธิวาส 
และจังหวัดอื่น ๆ (สตูล และปทุมธานี) ผู้รับบริการมีความ พึงพอใจในด้านต่าง ๆ ท่ีประเมินไม่แตกต่างกัน และ
รูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นท่ีแตกต่างกัน ผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ   

คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏล าปาง (2559) ได้ประเมินความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการในด้านคุณภาพการให้บริการของเทศบาลต าบลวังดิน จังหวัดล าพูน เพื่อน าผลท่ีได้จากการประเมิน
น าไปพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการแก่ผู้รับบริการ เพื่อให้ได้ประสิทธิภาพและประสิทธิผลเป็นท่ีพึง
พอใจแก่ผู้รับบริการ โดยเป็นการประเมินตามมิติท่ี 2 ตัวช้ีวัดท่ี 2.1 ตามเกณฑ์ประเมินประสิทธิภาพ และ
ประสิทธิผลการปฏิบัติราชการ โดยการใช้ แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนประกอบในการวิจัย มี
กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 ตัวอย่าง ในด้านการบริการ 5 ลักษณะ ได้แก่ ด้านกระบวนการและขั้นตอน ด้าน
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ช่องทางในการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีและบุคลากรผู้ให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก และด้านคุณภาพ
ในการให้บริการ ครอบคลุมใน 5 งานภารกิจ ได้แก่ งานด้านการรักษาความสะอาดในท่ีสาธารณะ งานด้าน
ส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล งานด้านการป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย งานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการ
สังคม และงานด้านสาธารณสุข ผลการศึกษาพบว่า ประชาชนผู้ใช้บริการเทศบาลต าบลวังดินมีความพึงพอใจ
ต่อการได้รับบริการโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย  4.18  คิดเป็นร้อยละ 83.6 โดยงานด้านการรักษาความ
สะอาดในท่ีสาธารณะ และงานด้านส่ิงแวดล้อมและสุขาภิบาล ประชาชนมีความพึงพอใจมากท่ีสุด อยู่ในระดับ
มาก ( X   = 4.20)   

ประทีบ หมวกสกุล (2559) ได้ประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่น กรณีศึกษา : องค์การบริหารส่วนต าบลปะลุรู อ าเภอสุไหงปาดี จังหวัดนราธิวาส เพื่ อ
ศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชน ปัญหาและอุปสรรคท่ีมีต่อการให้บริการแก่ประชาชน ตลอดจน
แนวทางการพัฒนาการของการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลปะลุรู ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่มีระดับความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ใน ระดับมาก ( X   = 4.26) เมื่อพิจารณาภาพรวมของแต่ละ
ด้าน ผลการศึกษาพบว่า การให้บริการมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ รองลงมาคือ 
กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ และด้านช่องทางการให้บริการ ตามล าดับ นอกจากนี้ พบว่า ความพึง
พอใจต่อการให้บริการด้านการศึกษา ด้านโยธา ด้านรายได้/ภาษี ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม และ
ด้านสาธารณสุข อยู่ในระดับมาก ( X   = 4.30) โดยการให้บริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจสูงสุด คือ ด้านรายได้
หรือภาษี (X  = 4.33) ส่วนการให้บริการท่ีมีค่าเฉล่ียของความพึงพอใจต่ าท่ีสุด คือ ด้านพัฒนาชุมชนและ
สวัสดิการ ( X   = 4.27)  

องค์การบริหารส่วนต าบลอุดมทรัพย์ (2559) ได้ประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อเจ้าหน้าท่ี
หรือบุคลากรผู้ให้บริการองค์การบริหารส่วนต าบล อุดมทรัพย์ อ าเภอวังน้ าเขียว จังหวัดนครราชสีมา โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือท่ีใช้ในการส ารวจผู้มาใช้บริการในหน่วยงาน โดยพิจารณาท้ังหมด 6 ด้าน จ านวน 
100 คน ผลการศึกษาพบว่า  ประชาชนมีความพึงพอใจของเจ้าหน้าท่ีหรือบุคลากรผู้ให้บริการอยู่ในระดับพอใจ
มาก เฉล่ียร้อยละ 91.33 ประชาชนให้ความพึงพอใจในเจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ กิริยามารยาทของ
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการเรียบร้อย ร้อยละ 96 รองลงมาตามล าดับ คือ ความพึงพอใจในเจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วย
ความเรียบร้อย และเจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาผลประโยชน์
ในทางมิชอบ ฯลฯ ร้อยละ 93 เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความเต็มใจให้บริการด้วยความเต็มใจ ดูแลเอาใจใส่และ
กระตือรือร้นในการให้บริการ ร้อยละ 91 เจ้าหน้าท่ีแต่งกายเหมาะสม บุคลิกลักษณะท่าทางของเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ ร้อยละ 90 และประชาชนให้ความพึงพอใจท่ีเจ้าหน้าท่ีให้ค าแนะน าการตอบข้อซักถามปัญหาข้อ
สงสัยและอธิบายได้ชัดเจน ร้อยละ 85  

สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี 
เพื่อศึกษางานบริการ 4 งาน คือ งานบริการกองคลัง งานบริการกองช่าง งานบริการกองสวัสดิการสังคม และ
งานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น โดยศึกษาความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ 
ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้รับบริการในงานท้ัง 4 งาน 
จ านวน 1,067 คน เครื่องมือท่ีใช้ใน การเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 
ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เนื้อหาส าหรับ
ข้อมูลเชิงคุณภาพ ผลการศึกษาพบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด เท่ากับ 4.68 โดย
งานบริการกองช่าง มีระดับความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (X  = 4.71) รองลงมาคือ งานบริการกองคลัง มี
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ระดับ ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (X  = 4.69) งานบริการกองสวัสดิการสังคมและงานบริการส านัก
ทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น มีระดับความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (X  = 4.67) ตามล าดับ 

มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ (2559 :  57 - 59) ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง  อ าเภอเมือง  จังหวัดสมุทรปราการ ปีงบประมาณ 2559 
กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา จ านวน 400  คน เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง  อ าเภอเมือง  จังหวัด
สมุทรปราการ วิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมส าเร็จรูป โดยใช้สถิติ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย ผลการวิจัย 
ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง  
อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ท้ังภาพรวมและรายด้าน พบว่าในภาพรวม ประชาชนมีความพึงพอใจต่อ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง  คิดเป็นร้อยละ 96.89  เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.59  ด้านช่องทางในการให้บริการ
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 90.92  ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกประชาชนมี
ความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 97.83 เมื่อพิจารณาเป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ท่ี 3 
และหมู่ท่ี 4 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.69 และ 3.59 ตามล าดับ  ส่วนประชาชนในหมู่ท่ี 1 และหมู่ท่ี 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉล่ีย 3.49 และ 3.39 ตามล าดับ   

สุธรรม  ขนาบศักด์ิ (2560) ได้ศึกษาการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการ
งานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลนาทอน อ าเภอทุ่งหว้า จังหวัดสตูล โดยศึกษาข้อมูลจาก
ผู้ใช้บริการงานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ การให้ความช่วยเหลือด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณ
ภัย งานให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการด าเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก จ านวน 200 
คน พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (X  = 4.66) รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ 
และด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ (X  = 4.65) ด้านช่องทางการให้บริการ (X  = 4.64) โดยผลการพิจารณาเป็นงาน 
พบว่า งานให้บริการขออนุญาตก่อสร้างอาคารและการด าเนินงานการศึกษาของศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก ผู้ใช้บริการ
มีความพึงพอใจสูงสุด (X  = 4.69) รองลงมาคือ งานสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุและผู้พิการ (X  = 4.64) และ
การให้ความช่วยเหลือด้านป้องกันบรรเทาสาธารณภัย เป็นล าดับน้อยท่ีสุด (X  = 4.60)  
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี (2560 : 51 – 53) ได้ท าการประเมินความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ อ าเภอกุดจับ จังหวัดอุดรธานี เพื่อส ารวจความ
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ อ าเภอกุดจับ จังหวัดอุดรธานี 
โดยใช้แบบส ารวจความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ  เก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่างท่ีเป็นประชาชนท่ีใช้หรือรับบริการต่าง ๆ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ จ านวน  400  คน 
จากการสุ่มตัวอย่างโดยการสุ่มแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) วิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ โดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูป วิเคราะห์ข้อมูล โดยใช้ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าความถี่ (Frequency) และร้อยละ 
(Percentage)  ผลการศึกษาพบว่า 1. ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ 
ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ 
ในภาพรวมด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการ ให้บริการ ค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.86 และเมื่อ
พิจารณาตามเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจ ด้านกระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
มีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 97.20 / 2. ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการ ความ 
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พึงพอใจต่อการให้บริการด้านช่องทางการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ ในภาพรวมด้านช่อง
ทางการให้บริการ ค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.82 และเมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจ
ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.40 / 3. ความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้ให้บริการ ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านเจ้าหน้าท่ี/
บุคลากรผู้ให้บริการ ขององค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ ในภาพรวมด้านเจ้าหน้าท่ี/บุคลากรผู้  ให้บริการ 
ค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 4.84 และเมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจ ด้านเจ้าหน้าท่ี/
บุคลากรผู้ให้บริการ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.60 / 4. ความพึงพอใจต่อ
การให้บริการด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ความพึงพอใจต่อการให้บริการด้านส่ิงอ านวยความสะดวกของ
องค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ ในภาพรวมด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจเท่ากับ 
4.82 และเมื่อพิจารณาตามเกณฑ์ประเมินความพึงพอใจ ด้านส่ิงอ านวยความ สะดวก พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.40 / 5. ความพึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวม ความ 
พึงพอใจต่อการให้บริการในภาพรวมขององค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ มีค่าเฉล่ียระดับความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.84 เมื่อพิจารณาตาม เกณฑ์ประเมินความพึงพอใจในภาพรวมท้ังหมด พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมี
ความพึงพอใจ คิดเป็นร้อยละ 96.80 / 6. ความพึงพอใจการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อใน
ภาพรวม จ าแนกตามเรื่องท่ีขอรับบริการ ความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสร้างก่อ 
เมื่อพิจารณาตามเรื่อง ขอรับบริการ พบว่า งานท่ีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุดคือ งานโยธา มีค่าเฉล่ีย
ระดับความพึง พอใจเท่ากับ 4.91 รองลงมาได้แก่ งานป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉล่ียระดับความ 
พึงพอใจ เท่ากับ 4.88 ตามล าดับ 
 สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี (2560 : 35 - 36) ได้ประเมินความพึงพอใจ 
ของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง อ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี 
เพื่อประเมินระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง อ าเภอเมือง
อุดรธานี จังหวัดอุดรธานี กลุ่มตัวอย่าง จ านวน  400  คน  มาโดยวิธีการสุ่มอย่างง่าย เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถามท่ีคณะผู้ประเมินสร้างขึ้น วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติพื้นฐาน  ได้แก่ ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าความถี่ และร้อยละ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ผลการศึกษาพบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง อ าเภอ เมืองอุดรธานี จังหวัด
อุดรธานี งานทะเบียน มีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากท่ีสุด (X  = 4.83) คิดเป็นร้อยละ 96.60 งานโยธา 
การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง มีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมาก ท่ีสุด (X   = 4.82) คิดเป็นร้อยละ 96.40 
งานเทศกิจหรือป้องกันบรรเทาสาธารณภัย มีความพึงพอใจใน ภาพรวมระดับมากท่ีสุด (X   = 4.89) คิดเป็น
ร้อยละ 97.80 งานรายได้หรือภาษี มีความพึงพอใจในภาพรวม ระดับมากท่ีสุด (X   = 4.85) คิดเป็นร้อยละ 
97.00 และงานสาธารณสุข มีความพึงพอใจในภาพรวมระดับ มากท่ีสุด (X   = 4.92) คิดเป็นร้อยละ 98.40 
       คณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏมหาสารคาม (2561 : 52 - 82) ได้ประเมิน
ความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในงานบริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี ในงานด้าน
บริการ ด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ ด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวก และงานบริการสาธารณะ ศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นประชาชนในจังหวัดอุบลราชธานี จ านวน 400 
คน สรุปผลศึกษาพบว่า ระดับของความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ ในงานด้านบริการ ท้ัง 4 ด้าน และ
งานบริการสาธารณะท้ัง 4 ภารกิจ ในภาพรวม ประชาชนผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี อ าเภอเมือง จังหวัดอุบลราชธานี  อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด ( X = 4.57 
คิดเป็นร้อยละ 91.40) เมื่อเรียงล าดับผลการประเมินความพึงพอใจในงานบริการสาธารณะ  
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จ านวน 4 งาน จากมากไปหาน้อย พบว่า งานด้านสาธารณสุข (งานหน่วยปฏิบัติการฉุกเฉินกู้ชีพคุณธรรม: BLS 
และหน่วยปฏิบัติการฉุกเฉินระดับสูงกู้ชีพองค์การบริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี: ALS) มีผลการเมินอยู่ใน
ระดับพอใจมากท่ีสุด ( X  = 4.63 คิดเป็นร้อยละ 92.60 รองลงมาคือ งานด้านเทศกิจ หรือป้องกันบรรเทา 
สาธารณภัย (งานสนับสนุนน้ าอุปโภคบริโภค) มีผลการเมินอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด ( X = 4.62 คิดเป็นร้อย
ละ 92.40) และงานด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (งานโครงการองค์การบริหารส่วนจังหวัดห่วงใยใส่ใจ
คนพิการ) และงานด้านอื่นๆ (งานบริการศูนย์แสดงสินค้าหนึ่งต าบลหนึ่งผลิตภัณฑ์: OTOP CENTER) มีผลการ
เมินอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด ( X = 4.52 คิดเป็นร้อยละ 90.40) ตามล าดับ 

จากการศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎี หลักการและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องดังกล่าว คณะผู้ประเมินได้น ามา
เป็นแนวทางในการด าเนินการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ดังจะได้น าเสนอล าดับข้ันตอนการด าเนินการประเมินต่อไป 
 
กรอบแนวคิดที่ใช้ในกำรวิจัย   

 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร  ประจ าปี 2563 ในครั้งนี้ คณะผู้ประเมินได้ศึกษาเอกสาร งานวิจัย 
แนวคิด ทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องและสรุปเป็นกรอบแนวคิดท่ีจะน ามาประยุกต์ใช้กับการด าเนินการประเมิน ดังนี้ 

 
 
 
 
 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

แผนภำพท่ี 2.1 กรอบแนวคิดท่ีใช้ในกำรวิจัย    
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรอิสระ 
Independent Variable 

ตัวแปรตำม 
dependent Variable 

ข้อมูลท่ัวไปของประชาชน
ผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

 ความพึงพอใจท่ีมีต่องานบริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร  ตามตัวช้ีวัด 4 
ด้าน คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ,ด้านช่องทางการ
ให้บริการ, ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ, และด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก และครอบคลุมงานตามภารกิจท่ีก าหนดให้
ท าการประเมิน ภารกิจ จ านวน 4 งาน  
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บทที่ 3 
 

วิธีด ำเนินกำรวิจยั 
 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ประจ าปี 2563 นี้ โดยก าหนดขั้นตอนการวิจัย ดังนี้ 
        1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

       2. ตัวแปรท่ีใช้ในการวิจัย 
        3. เครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลและการเก็บรวบรวมข้อมูล 

       4. การสร้างเครื่องมือและการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ   
       5. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

        6. การวิเคราะห์ข้อมูล 
        7. การประเมินผลและการให้คะแนน 

 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 

 1. ประชากร 
       ประชาชนเป้าหมายส าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data) คือ ประชาชน  
ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว  จังหวัดยโสธร จ านวน 6,220 คน     
 2. กลุ่มตัวอย่าง 
              คณะผู้ประเมินใช้สูตรค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างของ Taro Yamane  เพื่อประมาณค่า
สัดส่วนของจ านวนประชาชนและขนาดของกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนท้ังหมด โ ดยได้ก าหนดความ
คลาดเคล่ือนของการสุ่มตัวอย่างท่ียอมให้เกิด ระหว่างค่าจริงและค่าประมาณ ร้อยละ 0.05 ตามสูตร และ
ระดับความเช่ือมั่นท่ี 95% ได้ดังนี้  

  

 จำกสูตร   
              n      =         N          

                           1 + N (e) 2    
   โดยให้  n   =   ขนาดของตัวอย่างประชากรท่ีต้องการ   
         N  =   ขนาดของประชากรท้ังหมด     
         e   =   ความคาดเคล่ือนของการสุ่มตัวอย่างท่ียอมรับได้เท่ากับ 0.05 หรือความ   
เช่ือมั่นร้อยละ 95  
 

 แทนค่ำในสูตร      
                                                           6,220   

    n       =          1+6,220   *(0.05)2                     
   ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง = 375.83    
   กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ท้ังส้ิน 376 คน 
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ตัวแปรท่ีใช้ในกำรวิจัย 
 

  ตัวแปรท่ีใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ 
         1. ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ข้อมูลคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ             

       2. ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจท่ีมีต่องานบริการและประสิทธิภาพการท างาน ซึ่งก าหนด
โดยตัวชี้วัด 4 ด้าน ได้แก่ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และ
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

 
เครื่องมือท่ีใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูลและกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ คณะส ารวจใช้เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) แบบปลายปิด
และปลายเปิด โดยศึกษาจากบทความรวมถึงผลงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเพื่อน ามาสังเคราะห์สร้างเป็นแบบสอบถาม
ให้ครอบคลุมกับวัตถุประสงค์การวิจัยให้มากท่ีสุด เพื่อใช้เป็นเครื่องมือในการส ารวจข้อมูล ประกอบไปด้วย 3 
ส่วน ดังนี้ 

ตอนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับข้อมูลพื้นฐานของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ท่ีตอบแบบสอบถาม เช่น เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา และอาชีพเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list) 
 ตอนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีมีต่องานบริการของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร มีลักษณะแบบมาตราส่วนประมาณ
ค่า (Rating Scale) โดยแบ่งระดับของการวัดออกเป็น 5 ระดับ (บุญชม ศรีสะอาด : 2548 หน้า 99) ดังต่อไปนี้ 

พึงพอใจมากท่ีสุด   ให้ระดับค่าคะแนน   5 
พึงพอใจมาก   ให้ระดับค่าคะแนน  4 
พึงพอใจปานกลาง   ให้ระดับค่าคะแนน  3 
พึงพอน้อย    ให้ระดับค่าคะแนน  2 
พึงพอใจน้อยท่ีสุด   ให้ระดับค่าคะแนน  1 

น าแบบสอบถามท่ีลงคะแนนเรียบร้อยแล้วไปประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลโดยก าหนด 
เกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉล่ีย (บุญชม ศรีสะอาด : 2535 หน้า 100) ดังนี้ 

 คะแนนเฉล่ียต้ังแต่ 4.51–5.00 หรือ ร้อยละ 90-100 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  
 คะแนนเฉล่ียต้ังแต่ 3.51–4.50 หรือ ร้อยละ 80-89 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก  
 คะแนนเฉล่ียต้ังแต่ 2.51–3.50 หรือ ร้อยละ70-79 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง  

                     คะแนนเฉล่ียต้ังแต่ 1.51–2.50 หรือ ร้อยละ60-69 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย  
                     คะแนนเฉล่ียต้ังแต่ 1.00–1.50 หรือ ร้อยละ 50-59 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด  

ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมี
ต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ลักษณะเป็นค าถาม
ปลายเปิด (Open-ended) 
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กำรสร้ำงเครื่องมือและกำรตรวจสอบคุณภำพของเครื่องมือ   

 1. กำรสร้ำงเคร่ืองมือ 
       เครื่องมือท่ีใช้ประเมินคณะผู้ประเมินใช้แบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นเองเป็นเครื่องมือท่ีใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูล โดยด าเนินการตามล าดับข้ันตอน ดังนี้ 

1.1 ศึกษาค้นคว้า เอกสาร ต ารา และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องเพื่อเป็นแนวทางในการก าหนด 
ขอบเขตของเนื้อหาในการวิจัย และขอบเขตเนื้อหาของแบบสอบถาม 

 1.2 ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนด
รูปแบบเครื่องมือท่ีเหมาะสมในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
  1.3 จัดท าเครื่องมือในการวิจัยแล้วน าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นตามเนื้อหาและวัตถุประสงค์ 
ของการวิจัย เสนอผู้เช่ียวชาญตรวจสอบความถูกต้อง เพื่อปรับปรุงแก้ไขความเท่ียงตรงท้ัง ด้านโครงสร้าง  
ด้านเนื้อหา และส านวนภาษา   
   1.4 น าแบบสอบถามท่ีผ่านการแก้ไขปรับปรุงจากผู้เช่ียวชาญตรวจสอบแล้ว มาด าเนินการ
จัดพิมพ์และน าไปใช้เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูล 
 2. กำรตรวจสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ 
       ในการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือจะใช้วิธีหาความเท่ียงตรง (Validity) ด้วยการน า
แบบสอบถามฉบับร่างไปหาความเท่ียงตรงด้านเนื้อหาและโครงสร้างโดยเสนอต่อท่ีปรึกษาโครงการและผู้ท่ี
เกี่ยวข้องเพื่อตรวจสอบหาความเท่ียงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) และความเหมาะสมถูกต้องด้าน
ภาษา เพื่อน าข้อเสนอแนะไปปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถาม 
 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

 การเกบ็รวบรวมข้อมูลคณะผู้ประเมินได้ด าเนินการสร้างแบบสอบถามให้กับประชาชน ท่ีอาศัยและ/
หรือประกอบอาชีพหรือศึกษาอยู่ในเขตพื้นท่ีบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัด
ยโสธร โดยใช้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 376 คน มีข้ันตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลตามข้ันตอน ดังนี้ 
 1. ก่อนแจกแบบสอบถามคณะผู้วิจัยได้ขออนุญาตพร้อมท้ังช้ีแจงถึงวัตถุประสงค์ของการวิจัยให้กลุ่ม
ตัวอย่างทราบก่อนแล้วขอความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถามได้ครบถ้วน  

2. ผู้วิจัยลงพื้นท่ีเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างเป็นรายบุคล เพื่อให้ด าเนินการกรอกแบบสอบถามด้วย
ตนเองจนเสร็จแล้วเจ้าหน้าท่ีภาคสนามจะเป็นผู้ตรวจสอบแบบสอบถามดูว่ากลุ่มตัวอย่างตอบแบบสอบถามได้
ครบถ้วนหรือไม่ ถ้าไม่ครบถ้วนเจ้าหน้าท่ีภาคสนามจะท าการซักถามเพิ่มเติมเพื่อให้ได้ค าตอบท่ีครบถ้วน 
 3. ในกรณีท่ีประชาชนผู้รับบริการท่ีถูกเลือกเป็นกลุ่มตัวอย่างไม่สะดวก หรือไม่สามารถตอบ
แบบสอบถามด้วยตัวเองได้ครบถ้วน เจ้าหน้าท่ีภาคสนามจะอ่านข้อค าถามทุกตอนให้ผู้ตอบแบบสอบถามฟัง
และบันทึกค าตอบลงในแบบสอบถามจนครบถ้วนถูกต้องตามความเป็นจริง 
  
กำรวิเครำะห์ข้อมูล 

ผู้วิจัยน าข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถามน ามาประมวลผลวิเคราะห์ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) โปรแกรมสถิติคอมพิวเตอร์ สถิติส าเร็จรูปทางการวิจัยทางสังคมศาสตร์ ได้แก่ วิธีการทางสถิติด้วย
การค านวณหาค่าเฉล่ีย (mean) ค่าอัตราส่วนร้อยละ (percentage) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard 
deviation: S.D.) เพื่อวัดค่าเฉล่ียและการกระจายของข้อมูล และน าเสนอในรูปตารางพร้อมกับการพรรณนา
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ประกอบ เพื่อศึกษาความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร โดยมีข้ันตอน ดังนี้ 

       ตอนท่ี 1 วิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ท่ีตอบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติพื้นฐานหาค่าความถี่ 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) แล้วเสนอแบบความเรียง 

       ตอนท่ี 2 วิเคราะห์ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถาม โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
โดยใช้สถิติพื้นฐาน ได้แก่ การหาค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

       ตอนท่ี 3 ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถาม ข้อเสนอแนะ ได้รวบรวมข้อมูลตามประเด็นน ามาเรียบ
เรียงน าเสนอในรูปแบบการบรรยาย โดยการหาค่าความถ่ี (Frequency) แล้วน าเสนอแบบบรรยาย 
 
กำรประเมินผลและกำรให้คะแนน 
 

 1. เกณฑ์การค านวณคะแนนการประเมินจากระดับค่าเฉล่ียความความพึงพอใจเปรียบเทียบกับ เกณฑ์
การให้คะแนนตามแบบประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว 
จังหวัดยโสธร ได้ก าหนดเกณฑ์ไว้เป็นกรณีพิเศษ ดังนี้ 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  4.76 – 5.00 หมายถึง ระดับคะแนนมากว่าร้อยละ 95 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  4.51 – 4.75 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 95 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  4.26 – 4.50 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 90 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  4.01 – 4.25 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 85 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  3.76 – 4.00 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 80 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  3.51 – 3.75 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 75 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  3.26 – 3.50 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 70 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  3.01 – 3.25 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 65 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  2.76 – 3.00 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 60 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  2.51 – 2.75 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 55 
  ค่าเฉล่ียท่ีระดับ  1.00 – 2.50 หมายถึง ระดับคะแนนน้อยกว่าร้อยละ 50 
 2. เกณฑ์การให้คะแนนตามแบบประเมินมิติด้านคุณภาพการให้บริการองค์กรปกครองท้องถิ่นคิดเป็น
ร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ได้ดังนี้ 
  ระดับคะแนนมากกว่า ร้อยละ 95  ขึ้นไป เกณฑ์ได้คะแนน เท่ากับ 10 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 95  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  9 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 90  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  8 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 85  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  7 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 80  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  6 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 75  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  5 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 70  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  4 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 65  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  3 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 60  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  2 คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 55  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  1 คะแนน 
  ระดับคะแนนน้อยกว่าร้อยละ 50  เกณฑ์ได้คะแนน  เท่ากับ  0 คะแนน 
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บทที่ 4 
 
 

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

 คณะผู้ประเมินได้ด าเนินการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร จ านวน 4 งาน ได้แก่ งานด้านสาธารณสุข (งาน
สุขาภิบาลและส่ิงแวดล้อม และงานบริหารจัดการขยะ), งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง, งานด้าน
ป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย, และงานด้านสวัสดิการสังคมสงเคราะห์ (เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ, ผู้พิการ, ผู้ป่วย
เอดส์) โดยก าหนดประเมินตามกรอบการประเมิน 4 ด้าน ได้แก่ ขั้นตอนการให้บริการ, ช่องทางการให้บริการ, 
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และส่ิงอ านวยความสะดวก ซึ่งจะได้น าเสนอผลการประเมินตามล าดับต่อไป 
 
 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในกำรเสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลผู้วิจัยได้ให้ความหมายไว้ ดังนี้ 
                  X      แทน    ค่าเฉล่ีย (Mean) 
                S.D.   แทน    ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 
 

ล ำดับข้ันตอนกำรน ำเสนอผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

 ตอนที่ 1 ข้อมูลท่ัวไปท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร จ าแนกตามงานท่ีประเมิน 4 งาน และรายการประเมินตามกรอบการ
ประเมิน 4 ด้าน ดังนี้   
               2.1 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวม  
                 2.2 ความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร จ าแนกตามงานท่ีประเมินและกรอบการประเมิน 
 ตอนที่ 3 การศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ 
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร 
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ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
 

ตอนท่ี 1 คุณสมบัติท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
 ประกอบด้วย 4 ตัวแปร คือ เพศ อายุ การศึกษา และอาชีพ จากกลุ่มตัวอย่างน ามาแสดงผลเป็น
จ านวนและร้อยละ   
ตำรำงที่ 4.1  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 376 คน 
 

ข้อมูล จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ 
          ชาย  
          หญิง  

 
179 
197 

 
47.60 
53.40 

รวม 376  100.00 
2. อำยุ 
          ต่ ากว่า 20 ปี 
          ช่วงอายุระหว่าง 21 – 40 ปี 
          ช่วงอายุระหว่าง 41 – 60 ปี 
          61 ปีข้ึนไป 

 
35 
139 
141 
61 

 
9.30 
36.97 
37.50 
16.23 

รวม 376 100.00 
3. ระดับกำรศึกษำ 
          ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 
          มัธยมศึกษา/ปวช./ปวส./อนุปริญญา 
          ปริญญาตรี 
          สูงกว่าปริญญาตรี 

 
173 
161 
28 
14 

 
40.01 
42.81 
7.45 
3.73 

รวม 376   100.00 
4. อำชีพ  
          รับราชการ/พนักงาน/รัฐวิสาหกิจ  
          เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง  
          เกษตรกรรม  
          นักเรียน/นักศึกษา                                
          แม่บ้าน/ว่างงาน/ก าลังหางานท า  

 
34 
121 
154 
27 
40 

 
9.04 
32.19 
40.95 
7.19 
10.63 

รวม 376 100.00 
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 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากตารางท่ี 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 
376  คน สรุปได้ดังนี้  
 1. เพศ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จ านวน 197 คน ร้อยละ 53.40 และชาย จ านวน
179 คน ร้อยละ 47.60  
 2. อำยุ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ช่วงอายุระหว่าง  41 – 60 ปี  จ านวน 141 คน ร้อยละ 37.50 
รองลงมา ช่วงอายุระหว่าง 21 – 40 ปี จ านวน 139 คน ร้อยละ 36.97 อายุ 61 ปีขึ้นไป จ านวน 61 คน ร้อย
ละ 16.23 และอายุต่ ากว่า 20  ปี จ านวน 35 คน ร้อยละ 9.30  
 3. ระดับกำรศึกษำ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 
จ านวน 173 คน ร้อยละ 40.01 รองลงมา มัธยมศึกษา/ปวช./ปวส./อนุปริญญา 161 คน ร้อยละ 42.81  
ระดับปริญญาตรี จ านวน 28 คน ร้อยละ 7.45 และระดับสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 14 คน ร้อยละ 3.73   
 4. อำชีพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาชีพเกษตรกรรม จ านวน 154 คน ร้อยละ 40.95 รองลงมา 
เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง จ านวน 121 คน ร้อยละ 32.19 แม่บ้าน/ว่างงาน/ก าลังหางานท า จ านวน 40 คน 
ร้อยละ 10.63 รับราชการ/พนักงาน/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 34 คน ร้อยละ 9.04 และนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 
27 คน ร้อยละ 7.19 ตามล าดับ   
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ตอนท่ี 2 ควำมพึงพอใจต่อคุณภำพกำรให้บริกำร 
     2.1 ผลกำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจของประชำชนรำยด้ำนและลักษณะงำนกำรให้บริกำร 
 

ตำรำงที่ 4.2   
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมแยกระดับความพึงพอใจตามรายด้าน จ านวน 4 ด้าน 
และในลักษณะงานการให้บริการ ท้ัง 4 งาน  
 

ลักษณะงำนกำรให้บริกำร 

ระดับควำมพึงพอใจ  
รวมด้ำน

งำน
บริกำร 

ร้อยละ คะแนน ขั้นตอน
กำร

ให้บริกำร  

ช่องทำง 
กำร

ให้บริกำร 

เจ้ำหน้ำ 
ที่ผู้

ให้บริกำร 

สิ่งอ ำนวย
ควำม
สะดวก 

1. งานด้านสาธารณสุข  
   1.1 งานสุขาภิบาลและ 
        ส่ิงแวดล้อม  
   1.2 งานบริหารจัดการ 
        ขยะ 
2. งานด้านโยธา การขอ 
   อนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 
3. งานด้านป้องกันและ 
   บรรเทาสาธารณภัย 
4. งานด้านสวัสดิการสังคม 
   สงเคราะห์ (เบี้ยยังชีพ 
   ผู้สูงอายุ, ผู้พิการ,  
   ผู้ป่วยเอดส์) 

 
 

4.66 
 

4.46 
 

4.48 
 

4.68 
 
 
 

4.63 

 
 

4.61 
 

4.60 
 

4.59 
 

4.62 
 
 
 

4.66 

 
 

4.69 
 

4.67 
 

4.53 
 

4.70 
 
 
 

4.73 

 
 

4.51 
 

4.54 
 

4.56 
 

4.68 
 
 
 

4.68 

 
 

4.62 
 

4.57 
 

4.54 
 

4.67 
 
 
 

4.68 

 
 

92.40 
 

91.40 
 

90.80 
 

93.40 
 
 
 

93.60 

 
 
9 
 
9 
 
9 
 
9 
 
 
 
9 

ผลรวมระดับควำม 
พึงพอใจในด้ำนที่ประเมิน 

4.58 4.62 4.66 4.59 
เท่ำกับ 9 คะแนน 

4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.20  
 

 ผลการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.2 สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูลโดยภาพรวมของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร  โดยรวมและรายด้านอยู่ใน
ระดับพอใจมากท่ีสุด ( X = 4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.20) เท่ำกับ 9 คะแนน 
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2.2 ผลกำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจของประชำชน โดยรวมและรำยด้ำน 
 

บริกำรที่ 1 งำนด้ำนสำธำรณสุข 
ตำรำงที่ 4.3   
ตารางแสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ในงานบริการท่ี 1 งานด้านสาธารณสุข (งาน
สุขาภิบาลและส่ิงแวดล้อม) โดยรวมรายด้านและรายข้อ 
 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 
2 
3 
4 
5 

ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  มีความคล่องตัว 
ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 
ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและการให้บริการมีความรวดเร็ว 
ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 

4.68 
4.67 
4.66 
4.64 
4.65 

 0.36 
0.43 
0.44 
0.48 
0.47 

มำกที่สุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.66 0.44 มำกที่สุด 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน 
สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว 
มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน 
มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม 
ช่องทางการให้บริการสะดวก ผ่านทางโทรศัพท์  เว็บไซต์ อีเมล ไลน์   

4.67 
4.58 
4.67 
4.57 
4.56 

0.43 
0.45 
0.42 
0.45 
0.49 

มำกที่สุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

 ค่ำเฉลี่ย 4.61 0.45 มำกที่สุด 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีพูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 
การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ 
กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกับสถานท่ีกาลเทศะ 
เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน 
การให้ค าแนะน า ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 

4.68 
4.68 
4.68 
4.76 
4.66 

0.46 
0.36 
0.43 
0.37 
0.41 

มำกที่สุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.69 0.41 มำกที่สุด 
ด้ำนอ ำนวยควำมสะดวก X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ 
การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ 
ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน 
การจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ 

4.37 
4.60 
4.47 
4.45 
4.65 

0.59 
0.42 
0.49 
0.63 
0.41 

มาก 
มากท่ีสุด 

มาก 
มาก 

มากท่ีสุด 
ค่ำเฉลี่ย 4.51 0.51 มำกที่สุด 

รวมทุกด้ำน 4.62 0.45 มำกที่สุด 
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 ผลกำรวิเครำะห์จำกตำรำงที่ 4.3 พบว่า ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีฐานในงานบริการท่ี 1 งานด้านสาธารณสุข (งานสุขาภิบาลและส่ิงแวดล้อม) โดยภาพรวมทุกด้าน
ประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย X = 4.62 พิจารณาจ าแนกออกเป็นรายด้านท้ัง 
4 ด้าน พบว่า อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดทุกด้าน เมื่อเรียงล าดับจากมากไปหาน้อยสรุปได้ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการมีค่าเฉล่ีย X = 4.69 ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย X = 4.66 ด้านช่องทางการให้บริการ  
มีค่าเฉล่ีย X = 4.61 และด้านส่ิงอ านวยความสะดวกมีค่าเฉล่ีย X = 4.51 ตามล าดับ 
 

บริกำรที่ 1 งำนด้ำนสำธำรณสุข 
ตำรำงที่ 4.4   
ตารางแสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ในงานบริการท่ี 1 งานด้านสาธารณสุข (งาน
บริหารจัดการขยะ) โดยรวมรายด้านและรายข้อ 

 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว 4.49 0.54 มาก 
2 ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 4.43 0.55 มาก 
3 ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ 4.46 0.53 มาก 
4 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและการให้บริการมีความรวดเร็ว 4.48 0.51 มาก 
5 ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 4.45 0.37 มาก 

ค่ำเฉลี่ย 4.46 0.50 มำก 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร X  S.D. แปลผล 

1 มีช่องทางการให้บริการหลากหลายช่องทาง  4.46 0.73 มาก 
2 สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้โดยสะดวก 4.38 0.45 มาก 
3 มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน 4.68 0.34 มากท่ีสุด 
4 มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม 4.88 0.36 มากท่ีสุด 
5 ช่องทางการให้บริการสะดวก ผ่านทางโทรศัพท์  เว็บไซต์ อีเมล ไลน์  4.60 0.72 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.60 0.52 มำกที่สุด 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร X  S.D. แปลผล 

1 เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีพูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส  4.56 0.49 มากท่ีสุด 
2 การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ 4.73 0.41 มากท่ีสุด 
3 กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกับสถานท่ีกาลเทศะ   4.56 0.34 มากท่ีสุด 
4 เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน 4.81 0.29 มากท่ีสุด 
5 การให้ค าแนะน า ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 4.70 0.72 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.67 0.45 มำกที่สุด 
 
 
 
 



37 
 

ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ 4.55 0.34 มากท่ีสุด 
2 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ 4.53 0.44 มากท่ีสุด 
3 ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ 4.54 0.45 มากท่ีสุด 
4 ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่างๆ อย่างชัดเจน 4.48 0.51 มาก 
5 การจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ 4.58 0.49 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.54 0.45 มำกที่สุด 
รวมทุกด้ำน 4.57 0.48 มำกที่สุด 

 

 ผลกำรวิเครำะห์จำกตำรำงที่ 4.4 พบว่า ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีฐานในงานบริการท่ี 1 งานด้านสาธารณสุข (งานบริหารจัดการขยะ) โดยภาพรวมทุกด้านประชาชนมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ีย X = 4.57 พิจารณาจ าแนกออกเป็นรายด้านท้ัง 4 ด้าน 
พบว่า อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด 3 ด้าน อยู่ในระดับพอใจมาก 1 ด้าน เมื่อเรียงล าดับจากมากไปหาน้อยสรุป
ได้ดังนี้ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย X = 4.67 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย X = 4.60  
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย X = 4.54 และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย X = 4.46 
ตามล าดับ 
 
 

งำนบริกำรที่ 2 งำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง 
ตำรำงที่ 4.5   
ตารางแสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ในงานบริการท่ี 2 งานด้านโยธา 
การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง โดยรวมรายด้านและรายข้อ  

 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว 4.46 0.76 มาก 
2 ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 4.53 0.47 มากท่ีสุด 
3 ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ 4.51 0.50 มากท่ีสุด 
4 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและการให้บริการมีความรวดเร็ว 4.41 0.59 มาก 
5 ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 4.50 0.53 มาก 

ค่ำเฉลี่ย 4.48 0.57 มำก 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร X  S.D. แปลผล 

1 มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน 4.59 0.44 มากท่ีสุด 
2 สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว 4.56 0.54 มากท่ีสุด 
3 มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน 4.47 0.55 มาก 
4 มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม 4.76 0.44 มากท่ีสุด 
5 ช่องทางการให้บริการสะดวก ผ่านทางโทรศัพท์  เว็บไซต์ อีเมล ไลน์   4.59 0.44 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.59 0.48 มำกที่สุด 
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ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีพูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 4.56 0.33 มากท่ีสุด 
2 การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ 4.44 0.51 มาก 
3 กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกับสถานท่ี กาลเทศะ 4.45 0.57 มาก 
4 เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน 4.65 0.44 มากท่ีสุด 
5 การให้ค าแนะน า ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 4.55 0.47 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.53 0.46 มำกที่สุด 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก X  S.D. แปลผล 

1 แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ 4.56 0.33 มากท่ีสุด 
2 การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ 4.51 0.51 มากท่ีสุด 
3 ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ 4.35 0.67 มาก 
4 ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่างๆ อย่างชัดเจน 4.65 0.44 มากท่ีสุด 
5 การจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ 4.75 0.47 มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.56 0.48 มำกที่สุด 
รวมทุกประเด็น 4.54 0.50 มำกที่สุด 

 

 ผลการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.5 พบว่า ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีฐานในงานบริการท่ี 2 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง โดยภาพรวมทุกด้านประชาชนมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย X = 4.54 พิจารณาจ าแนกออกเป็นรายด้านท้ัง 4 ด้าน 
พบว่า อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด 3 ด้าน อยู่ในระดับพอใจมาก 1 ด้าน เรียงล าดับจากมากไปหาน้อยสรุปได้
ดังนี้ ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย X = 4.59 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย X = 4.56 ด้าน
เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการมีค่าเฉล่ีย X = 4.53 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย X = 4.48 ตามล าดับ 

 
 

งำนบริกำรที่ 3 งำนด้ำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย   
ตำรำงที่ 4.6   
ตารางแสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ในงานบริการท่ี 3 งานด้านป้องกัน
และบรรเทาสาธารณภัย โดยรวมรายด้านและรายข้อ   
 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 
2 
3 
4 
5 

ขั้นตอนการให้บริการไม่ ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว 
ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 
ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและการให้บริการมีความรวดเร็ว 
ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 

4.70 
4.67 
4.69 
4.66 
4.69 

0.45 
0.47 
0.46 
0.47 
0.46 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.68 0.46 มำกที่สุด 
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ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 
2 
3 
4 
5 

มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน 
สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว 
มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน 
มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม 
ช่องทางการให้บริการสะดวก ผ่านทางโทรศัพท์  เว็บไซต์ อีเมล ไลน์     

4.69 
4.59 
4.68 
4.59 
4.58 

0.46 
0.49 
0.46 
0.49 
0.49 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.62 0.47 มำกที่สุด 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีพูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 
การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ 
กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกับสถานท่ีกาลเทศะ 
เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน 
การให้ค าแนะน า ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 

4.71 
4.70 
4.69 
4.70 
4.70 

0.45 
0.45 
0.46 
0.45 
0.45 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.70 0.45 มำกที่สุด 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ 
การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ 
ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน 
การจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ 

4.70 
4.67 
4.71 
4.68 
4.67 

0.45 
0.47 
0.45 
0.46 
0.47 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.68 0.46 มำกที่สุด 
รวมทุกด้ำน 4.67 0.46 มำกที่สุด 

 

 ผลการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.6 พบว่า ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีฐานในงานบริการท่ี 2 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย โดยภาพรวมทุกด้านประชาชนมีความ
พึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย X = 4.54 พิจารณาจ าแนกออกเป็นรายด้านท้ัง 4 ด้าน พบว่า อยู่
ในระดับพอใจมากท่ีสุด 3 ด้าน อยู่ในระดับพอใจมาก 1 ด้าน เรียงล าดับจากมากไปหาน้อยสรุปได้ดังนี้ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย X = 4.59 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย X = 4.56 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการมีค่าเฉล่ีย X = 4.53 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย X = 4.48 ตามล าดับ 
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งำนบริกำรที่ 4 งำนด้ำนสวัสดิกำรสังคมสงเครำะห์ (เบี้ยยังชีพผู้สูงอำยุ, ผู้พิกำร, ผู้ป่วยเอดส์) 
ตำรำงที่ 4.7  
ตารางแสดงค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ในงานบริการท่ี  4 งานด้าน
สวัสดิการสังคมสงเคราะห์ (เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ, ผู้พิการ, ผู้ป่วยเอดส์) โดยรวมรายด้านและรายข้อ   
 

ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 

X  S.D. แปลผล 
1 
2 
3 
4 
5 

ขั้นตอนการให้บริการไม่ ยุ่งยากซับซ้อน มีความคล่องตัว 
ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ 
ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ 
ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและการให้บริการมีความรวดเร็ว 
ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ 

4.70 
4.65 
4.60 
4.65 
4.55 

0.46 
0.48 
0.58 
0.57 
0.59 

มำกที่สุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.63 0.54 มำกที่สุด 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน 
สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว 
มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน 
มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม 
ช่องทางการให้บริการสะดวก ผ่านทางโทรศัพท์  เว็บไซต์ อีเมล ไลน์   

4.65 
4.55 
4.80 
4.70 
4.60 

0.57 
0.67 
0.40 
0.46 
0.58 

มำกที่สุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.66 0.54 มำกที่สุด 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีพูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส 
การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ 
กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกับสถานท่ีกาลเทศะ 
เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน 
การให้ค าแนะน า ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน 

4.80 
4.70 
4.55 
4.85 
4.75 

0.40 
0.46 
0.67 
0.36 
0.43 

มำกที่สุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.73 0.46 มำกที่สุด 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก X  S.D. แปลผล 

1 
2 
3 
4 
5 

แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ 
การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ 
ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์ 
ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่างๆ อย่างชัดเจน 
การจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ 

4.60 
4.75 
4.80 
4.70 
4.55 

0.66 
0.43 
0.40 
0.46 
0.50 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่ำเฉลี่ย 4.68 0.49 มำกที่สุด 
รวมทุกด้ำน 4.68 0.51 มำกที่สุด 
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 ผลการวิเคราะห์จากตารางท่ี 4.7 พบว่า ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ในงานบริการท่ี 4 งานด้านสวัสดิการสังคมสงเคราะห์ (เบี้ยยังชีพ
ผู้สูงอายุ, ผู้พิการ, ผู้ป่วยเอดส์) โดยภาพรวมทุกด้านประชาชนมีความพึงพอใจอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด มี
ค่าเฉล่ีย X = 4.68 พิจารณาจ าแนกออกเป็นรายด้านท้ัง 4 ด้าน พบว่า อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุดทุกด้าน 
เรียงล าดับจากมากไปหาน้อยสรุปได้ดังนี้  ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย X = 4.73 ด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวกมีค่าเฉล่ีย 4.68 ด้านช่องทางการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย X = 4.66 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 
X = 4.63 ตามล าดับ 
 

ตอนที่ 3 การศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร 
 จากผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ครั้งนี้ พบว่า โดยภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ
อยู่ในระดับมากท่ีสุด แต่ก็มีข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
ซึ่งคณะผู้ประเมินได้รวบรวมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้ตอบแบบสอบถาม สรุปได้ดังนี้ 

1. ข้อเสนอแนะจ ำแนกตำมกรอบกำรให้บริกำร 4 ด้ำน          
       1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีข้อเสนอแนะให้มคีวามชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ 
        2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีข้อเสนอแนะให้มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่
ประชาชน 
       3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาเกี่ยวกับการต้อนรับ ความกระตือรือร้น  
       4) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาเกี่ยวกับป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดง
สถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่าน
หนังสือพิมพ์ 
 2. ข้อเสนอแนะจ ำแนกตำมงำนที่ประเมิน 5 งำน   
       2.1 งานด้านสาธารณสุข  
  1) งานสุขาภิบาลและส่ิงแวดล้อม มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาเพิ่มเติมการจัดสถานท่ีและอุปกรณ์
การให้บริการ การแก้ปัญหาตลาดสดมีขยะบ้างและจัดระบบการจอดรถของประชาชนอย่างเป็นระเบียบเป็นต้น                   
         2) งานบริหารจัดการขยะ มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาเพิ่มเติมความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง 
และแนะน างานบริหารจัดการขยะอย่างเป็นระบบ เช่น การคัดแยกขยะรีไซเคิล และขยะอันตรายให้เป็น
สัดส่วน และจัดต้ังกองทุนรับซื้อขยะ เป็นต้น 
       2.2 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาเพิ่มเติมเกี่ยวกับป้าย
ประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจนและอธิบายข้ันตอนระยะเวลาการด าเนินการ
ขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้างและระเบียบ พรบ.ท่ีเกี่ยวข้องกับการขออนุญาต เป็นต้น 
       2.3 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีข้อเสนอแนะใหจั้ดระบบเครื่องมือหรือวัสดุอุปกรณ์
ก่อสร้างให้เป็นระเบียบเพื่อป้องกันอันตรายและอุบัติเหตุในการสัญจรไปมาของประชาชน เช่น บริเวณข้าง
ตลาดสดบ้านศรีฐาน เป็นต้น 
       2.4 งานด้านสวัสดิการสังคมสงเคราะห์ (เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ, ผู้พิการ, ผู้ป่วยเอดส์) มีข้อเสนอแนะ
ให้พัฒนาความสะดวกในการให้บริการ เช่น ประสาน ธกส.จัดตู้ ATM ติดต้ังเพิ่มในพื้นท่ีสะดวก และลงพื้นท่ี
จ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ, ผู้พิการ, ผู้ป่วยเอดส์ท่ีต้องการรับเป็นเงินสด เป็นต้น 
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บทที่ 5 
 

สรุปผล อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การประเมินความพึงพอใจของประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ประจ าปี 2563 สามารถสรุปผลการศึกษา โดยมีวัตถุประสงค์
ของการวิจัย 2 ประการคือ  
 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการด้านขั้นตอนการให้บริการ, 
ด้านช่องทางการให้บริการ, ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการและด้านส่ิงอ านวยความสะดวกขององค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ตามกรอบงาน 4 ด้าน ดังนี้  
        1.1 งานด้านสาธารณสุข จ าแนกได้ดังนี้  
       1) งานสุขาภิบาลและส่ิงแวดล้อม 
       2) งานบริหารจัดการขยะ 
        1.2 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 
        1.3 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
        1.4 งานด้านสวัสดิการสังคมสงเคราะห์ (เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ, ผู้พิการ, ผู้ป่วยเอดส์) 

2. เพื่อศึกษาปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร และสามารถน าข้อเสนอแนะมาปรับปรุงการ
ให้บริการได้ 
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 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
ศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ครั้งนี้ ใช้แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า มี  5 ระดับ คือ มาก
ท่ีสุด มาก ปานกลาง น้อย และน้อยท่ีสุด และแบบสอบถามปลายเปิดเพื่อให้ข้อเสนอแนะ เก็บข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่าง จ านวน 376 คน วิเคราะห์ข้อมูลใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ โดยใช้สถิติ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และค่าร้อยละ แล้วสรุประดับความพึงพอใจในด้านคุณภาพการให้บริการท้ัง 4 ด้าน คือ ด้านขั้นตอน
การให้บริการ, ด้านช่องทางการให้บริการ, ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ, และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก และงาน
บริการท่ีประเมิน 4 งาน ได้แก่ 1. งานด้านสาธารณสุข 1.1 งานสุขาภิบาลและส่ิงแวดล้อม 1.2 งานบริหาร
จัดการขยะ, 2. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง, 3. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย, และ
4. งานด้านสวัสดิการสังคมสงเคราะห์ (เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ, ผู้พิการ, ผู้ป่วยเอดส์) สรุปผลการศึกษาได้ดังนี้ 
 1. เพศ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง จ านวน 197 คน ร้อยละ 53.40 และชาย จ านวน
179 คน ร้อยละ 47.60  
 2. อำยุ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ช่วงอายุระหว่าง  41 – 60 ปี  จ านวน 141 คน ร้อยละ 37.50 
รองลงมา ช่วงอายุระหว่าง 21 – 40 ปี จ านวน 139 คน ร้อยละ 36.97 อายุ 61 ปีขึ้นไป จ านวน 61 คน ร้อย
ละ 16.23 และอายุต่ ากว่า 20  ปี จ านวน 35 คน ร้อยละ 9.30  
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 3. ระดับกำรศึกษำ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษาหรือต่ ากว่า 
จ านวน 173 คน ร้อยละ 40.01 รองลงมา มัธยมศึกษา/ปวช./ปวส./อนุปริญญา 161 คน ร้อยละ 42.81  
ระดับปริญญาตรี จ านวน 28 คน ร้อยละ 7.45 และระดับสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 14 คน ร้อยละ 3.73   
 4. อำชีพ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อาชีพเกษตรกรรม จ านวน 154 คน ร้อยละ 40.95 รองลงมา 
เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง จ านวน 121 คน ร้อยละ 32.19 แม่บ้าน/ว่างงาน/ก าลังหางานท า จ านวน 40 คน 
ร้อยละ 10.63 รับราชการ/พนักงาน/รัฐวิสาหกิจ จ านวน 34 คน ร้อยละ 9.04 และนักเรียน/นักศึกษา จ านวน 
27 คน ร้อยละ 7.19 ตามล าดับ   
 2. ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอ 
ป่าต้ิว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมตามงานท่ีประเมินทุกงานและกรอบการประเมินทุกด้าน อยู่ในระดับมากท่ีสุด 
โดยในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.20 โดยจ าแนกได้ดังนี้ 
        2.1 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการตามภารกิจการปฏิบัติงานท่ีประเมิน ใน
ระดับมากท่ีสุดทุกงาน โดยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากท่ีสุดใน งานด้านสวัสดิการสังคม
สงเคราะห์ (เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ, ผู้พิการ, ผู้ป่วยเอดส์) มีค่าเฉล่ีย 4.68 รองลงมาคือ งานด้านป้องกันและ
บรรเทาสาธารณภัย มีค่าเฉล่ีย 4.67, งานด้านสาธารณสุข (งานสุขาภิบาลและส่ิงแวดล้อม) มีค่าเฉล่ีย 4.62, 
และงานบริหารจัดการขยะ) มีค่าเฉล่ีย 4.57, และงานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง มีค่าเฉล่ีย 4.54  
ตามล าดับ 
        2.2 ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการตามกรอบการประเมินคุณภาพการ
ให้บริการในระดับมากท่ีสุดทุกด้าน โดยมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการมากท่ีสุดในด้านเจ้าหน้าท่ีผู้
ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.66 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ีย 4.62, ด้านส่ิงอ านวยความ
สะดวก มีค่าเฉล่ีย 4.59 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.58 ตามล าดับ 
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 ผู้วิจัยได้ด าเนินการประเมินความพึงพอใจสามารถสรุปผลการวิเคราะห์แบบสอบถามกลุ่มตัวอย่างท่ี
อาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐานในลักษณะงานการให้บริการท่ีก าหนดให้ท า
การประเมิน ท้ัง 4 งาน ได้แก่ 1) งานด้านสาธารณสุข (งานสุขาภิบาลและส่ิงแวดล้อม และงานบริหารจัดการ
ขยะ) 2) งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 3) งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย และ4) งาน
ด้านสวัสดิการสังคมสงเคราะห์ (เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ, ผู้พิการ, ผู้ป่วยเอดส์) โดยก าหนดกรอบความพึงพอใจจาก
ตัวชี้วัด 4 ด้าน ดังนี้ 1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ 2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 
และ4) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก สามารถสรุปอภิปรายผลการประเมิน ได้ดังนี้  
 องค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร  ในภาพรวมท้ัง 4 ด้านและในลักษณะงาน
บริการก าหนด ท้ัง 4  ภารกิจงาน โดยประชาชนผู้รับบริการมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด ( X = 4.61 คิดเป็น
ร้อยละ 92.20) เรียงล าดับความพึงพอใจตามรายด้านและความถี่ของประชาชนผู้รับบริการจากมากไปหาน้อยสรุป
ได้ดังนี้ คือ ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.66 รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ  มีค่าเฉล่ีย 4.62, 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีค่าเฉล่ีย 4.59 และด้านขั้นตอนการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.58 ตามล าดับ ท้ังนี้
เนื่องจากการบริหารงานในแต่ละส่วนภายในองค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ได้
จัดให้มีการให้บริการได้ดีมากท่ีสุดท้ังด้านขั้นตอนการให้บริการ เช่น มีขั้นตอนการให้บริการชัดเจน เข้าถึงได้
ง่าย มีแผนผังแสดงแสดงขั้นตอนชัดเจน เป็นต้น ด้านต่อช่องทางการให้บริการ สามารถเข้าถึงช่องทางการ
ให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชนและมีช่องทาง
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ให้บริการสะดวก เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน โดยองค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว 
จังหวัดยโสธร  ได้ด าเนินการให้บริการประชาชนตามหลักการให้บริการของ มิลเลทท์ (Millet 1954, 397 อ้าง
ใน ไพศาล ประโพธิเทศ, 2547: 13-14) ท่ีกล่าวว่า “คุณค่าประการแรกของการบริการงานรัฐกิจท้ังหมดเป็น
การปฏิบัติงานด้านการให้บริการที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ซึ่งมีลักษณะส าคัญ 5 ประการ คือ การให้บริการท่ี
เสมอภาคกัน (Equitable Service) การให้บริการด้วยความรวดเร็ว (Timely Service) การให้บริการอย่าง
เพียงพอ (Ample Service) การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuous Service) และการบริการอัตราก้าวหน้า 
(Progressive Service)” และผลการศึกษาในครั้งนี้สอดคล้องกับผลการศึกษาของสิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ 
(2553) ท่ีได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของเทศบาลเวียงพางค า อ าเภอแม่สาย จังหวัด
เชียงราย พบว่า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีความพึงพอใจต่อการให้บริการและความเช่ือมั่นในการให้บริการของ
เทศบาลต าบลเวียงพางค าอยู่ในระดับมากท่ีสุด ( X = 6.02) สอดคล้องกับผลการศึกษาของ สถาบันวิจัยและ
พัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อคุณภาพการ
ให้บริการของเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น อ าเภอท่ามะกา จังหวัดกาญจนบุรี พบว่า  ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด เท่ากับ 4.68 โดยงานบริการกองช่าง มีระดับความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
(X  = 4.71) รองลงมาคือ งานบริการกองคลัง มีระดับ ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด (X  = 4.69) งานบริการ
กองสวัสดิการสังคมและงานบริการส านักทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลเมืองท่าเรือพระแท่น มีระดับความพึงพอใจ
ในระดับมากท่ีสุด (X  = 4.67) ตามล าดับสอดคล้องกับผลการศึกษาของสุธรรม  ขนาบศักด์ิ (2560) ได้ศึกษา
การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการท่ีมีต่อการให้บริการงานบริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วน
ต าบลนาทอน อ าเภอทุ่งหว้า จังหวัดสตูล พบว่า ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากท่ีสุด (X  = 4.66) 
สอดคล้องกับผลการศึกษาของสถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏอุดรธานี (2560 : 35 - 36) ได้
ประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนองส าโรง อ าเภอเมือง
อุดรธานี จังหวัดอุดรธานี พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาลเมืองหนอง
ส าโรง อ าเภอ เมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี งานทะเบียน มีความพึงพอใจในภาพรวมระดับมากท่ีสุด (X  = 
4.83) และยังสอดคล้องกับผลการศึกษาของคณะรัฐศาสตร์และรัฐประศาสนศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
มหาสารคาม (2561 : 52 - 82) ท่ีได้ประเมินความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการในงานบริการขององค์การ
บริหารส่วนจังหวัดอุบลราชธานี พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจในการให้บริการอยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด ( X = 
4.57 คิดเป็นร้อยละ 91.40) อีกด้วย 

เมื่อน าผลการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร ดังกล่าวมาพิจารณาเทียบกับเกณฑ์การประเมินและระดับคะแนนท่ี
ก าหนด สามารถอภิปรายได้ว่า 

      1. ผลจากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ 
บริหารส่วนต าบลต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวม ด้านคุณภาพการให้บริการตามกรอบการ
ประเมิน 4 ด้าน อยู่ในระดับพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.20 เท่ากับ 9 คะแนน 

      2. ผลจากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมตามกรอบการประเมินแต่ละด้านมีผลการ
ประเมินในแต่ละด้าน ดังนี้ 

         2.1. ด้านขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.58 คิดเป็นร้อยละ 91.60 เท่ากับ 9 คะแนน 

         2.2 ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.40 เท่ากับ 9 คะแนน 
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         2.3 ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.66 คิดเป็นร้อยละ 93.20 เท่ากับ 9 คะแนน 

         2.4 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.59 คิดเป็นร้อยละ 91.80 เท่ากับ 9 คะแนน 

3. ผลจากการประเมินความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธร โดยภาพรวมตามงานท่ีประเมิน ท้ัง 4 งาน มีผลการประเมินใน
แต่ละงาน ดังนี้ 
       3.1 งานด้านสาธารณสุข  
    1) งานสุขาภิบาลและส่ิงแวดล้อม พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.62 คิดเป็นร้อยละ 92.40 เท่ากับ 9 คะแนน 
      2) งานบริหารจัดการขยะ พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดย
ภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.57 คิดเป็นร้อยละ 91.40 เท่ากับ 9 คะแนน 
        3.2 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพ
การให้บริการ โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.54 คิดเป็นร้อยละ 90.80 เท่ากับ 9 คะแนน 
        3.3 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการ โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 เท่ากับ 9 คะแนน 
        3.4 งานด้านสวัสดิการสังคมสงเคราะห์ (เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ, ผู้พิการ, ผู้ป่วยเอดส์) พบว่า 
ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ โดยภาพรวมในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.68 คิดเป็นร้อย
ละ 93.60 เท่ากับ 9 คะแนน 
 
ข้อเสนอแนะ  

 ผลจำกกำรศึกษำปัญหำ อุปสรรค ควำมต้องกำร และข้อเสนอแนะของประชำชนที่มีต่อคุณภำพกำร
ให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลศรีฐำน อ ำเภอป่ำต้ิว จังหวัดยโสธร จากการประเมินความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐานครั้งนี้ พบว่า โดยภาพรวมประชาชน
มีความพึงพอใจต่อการให้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด โดยในภาพรวมมีค่าเฉล่ีย 4.61 คิดเป็นร้อยละ 92.20  
ซึ่งคณะผู้ประเมินได้น าเฉพาะปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะมาสรุปได้พอทราบเพื่อเป็นแนว
การแก้ปัญหาต้องความต้องการของประชาชนในเขตพื้นท่ีเท่านั้นแต่ก็มีข้อเสนอแนะเพื่อการพัฒนาการ
ให้บริการให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นซึ่งคณะผู้ประเมินได้รวบรวมความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากผู้ตอบ
แบบสอบถาม สรุปได้ดังนี้ 
 1. ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรพัฒนำคุณภำพกำรปฏิบัติงำนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลศรีฐำน 

      1.1 ข้อเสนอแนะจ าแนกตามกรอบการให้บริการ 4 ด้าน          
                1) ด้านขั้นตอนการให้บริการ มีข้อเสนอแนะให้มีความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการ
ให้บริการ 
                      2) ด้านช่องทางการให้บริการ มีข้อเสนอแนะให้มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่
ประชาชน 
         3) ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาเกี่ยวกับการต้อนรับ ความกระตือรือร้น  
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          4) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาเกี่ยวกับป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดง
สถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน และส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่าน
หนังสือพิมพ์ 
       1.2 ข้อเสนอแนะจ าแนกตามงานท่ีประเมิน 4 งาน   
               1.2.1 งานด้านสาธารณสุข  
      1) งานสุขาภิบาลและส่ิงแวดล้อม มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาเพิ่มเติมการจัดสถานท่ีและ
อุปกรณ์การให้บริการ การแก้ปัญหาตลาดสดมีขยะบ้าง และจัดระบบการจัดรถของประชาชนอย่างเป็นระเบียบ 
เป็นต้น                   
              2) งานบริหารจัดการขยะ มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาเพิ่มเติมความชัดเจนในการอธิบาย 
ช้ีแจง และแนะน างานบริหารจัดการขยะอย่างเป็นระบบ เช่น การคัดแยกขยะรีไซเคิล และขยะอันตรายให้เป็น
สัดส่วน และจัดต้ังกองทุนรับซื้อขยะ เป็นต้น 
        1.2.2 งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง มีข้อเสนอแนะให้พัฒนาเพิ่มเติมเกี่ยวกับ
ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจนและอธิบายข้ันตอนระยะเวลาการ
ด าเนินการขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้างและระเบียบ พรบ.ท่ีเกี่ยวข้องกับการขออนุญาต เป็นต้น 
  1.2.3 งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย มีข้อเสนอแนะให้จัดระบบเครื่องมือหรือวัสดุ
อุปกรณ์ก่อสร้างให้เป็นระเบียบเพื่อป้องกันอันตรายและอุบัติเหตุในการสัญจรไปมาของประชาชน เช่น บริเวณ
ข้างตลาดสดบ้านศรีฐาน เป็นต้น 
         1.2.4 งานด้านสวัสดิการสังคมสงเคราะห์ (เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ , ผู้พิการ, ผู้ป่วยเอดส์) มี
ข้อเสนอแนะให้พัฒนาความสะดวกในการให้บริการ เช่น ประสาน ธกส.จัดตู้ ATM ติดต้ังเพิ่มในพื้นท่ีสะดวก 
และลงพื้นท่ีจ่ายเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ, ผู้พิการ, ผู้ป่วยเอดส์ท่ีต้องการรับเป็นเงินสด เป็นต้น 
 2. ข้อเสนอแนะส ำหรับกำรศึกษำค้นคว้ำต่อไป 
       2.1 ควรจัดให้มีการประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วน
ต าบลทุกงานและทุกปีงบประมาณ 

      2.2 ควรมีการน าศึกษาและพัฒนารูปแบบการให้การบริการท่ีจะเสริมสร้างความประทับใจและ
ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลท่ีเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ 

      2.3 ควรมีการศึกษารูปแบบและวิธีการปฏิบัติงานการให้บริการประชาชนจากองค์การบริหารส่วน
ต าบลท่ีมีผลการประเมินท่ีดีท่ีสุดหรือได้รับการยอมรับว่ามีผลงานดีเด่นในด้านการให้บริการประชาชน   

 จากผลการศึกษาดังกล่าวสามารถอภิปรายได้ว่า แม้ว่าประชาชนจะมีความพึงพอใจต่อการต่อคุณภาพ
การให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน อ าเภอป่าต้ิว จังหวัดยโสธรท้ังในภาพรวมในแต่ละด้านและ
ในแต่ละงานอยู่ในระดับมากท่ีสุด ซึ่งผลการประเมินดังกล่าวสะท้อนให้เห็นว่า องค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐาน   
ได้จัดให้มีการบริการประชาชนในเขตพื้นท่ีความรับผิดชอบได้ดีมากในทุกงานท่ีประเมิน และในทุกด้านของ
กรอบการประเมิน เนื่องจากมีประชาชนท่ีมาใช้บริการเป็นจ านวนมาก ประชาชนเหล่านี้มีพื้นฐานทางการศึกษา 
สังคม เศรษฐกิจและความเป็นอยู่ท่ีแตกต่างกันค่อนข้างมาก จึงมีความต้องการท่ีแตกต่างกัน ดังนั้น การ
ปฏิบัติงานการให้บริการของเจ้าหน้าท่ีในองค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐานอาจจะไม่สามารถสนองต่อความ
ต้องการของและเป็นท่ีพึงพอใจของทุกคนได้อย่างถ้วนหน้า ประชาชนบางคนอาจจะมีมุมมองท่ีจะสะท้อนให้
เห็นถึงความบกพร่องหรือความไม่สมบูรณ์และไม่เหมาะสมของการให้บริการ ซึ่งก็เป็นเจตนาท่ีดีในการปรับปรุง
และพัฒนาการปฏิบัติงานให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ซึ่งองค์การบริหารส่วนต าบลศรีฐานขอน้อมรับข้อเสนอแนะ
และขอขอบคุณในความปรารถนาดีของประชนทุกคนท่ีได้ให้ข้อเสนอแนะในการปรับปรุงและพัฒนาการ
ปฏิบัติงานการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น และเป็นท่ีพึงพอใจของประชาชนในความรับผิดชอบให้สูงขึ้นด้วย  
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แบบสอบถำมกำรประเมินควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อคุณภำพกำรให้บริกำรของ 
องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลศรีฐำน อ ำเภอปำ่ต้ิว จังหวัดยโสธร ประจ ำปี 2563 

 

ค ำช้ีแจง กรุณากรอกแบบสอบถามนี้ตามความเป็นจริงให้ครบทุกข้อเพื่อประโยชน์ในการน าไป 
ปรับปรุงการบริหารงานให้ดียิ่งขึ้นโปรดใส่เครื่องหมาย √ ในช่องตามความเป็นจริง 

 

ตอนที่ 1 ข้อมูลสมบัติทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 

1. เพศ 
      1) ชาย                        2) หญิง 
 

2. อำยุ 
       1) ไม่เกิน 20 ปี       2) 21 – 40 ปี 
       3) 41 – 60 ปี         4) 60 ปี ขึ้นไป 

3. ระดับกำรศึกษำ 
        1) ประถมศึกษาหรือต่ ากว่า  
        2) มัธยมศึกษา/ปวช./ปวส./อนุปริญญา 
        3) ปริญญาตรี   
        4) สูงกว่าปริญญาตร ี

4. อำชีพ (ตอบอำชีพหลักเพียงข้อเดียว) 
      1) รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
      2) เจ้าของธุรกิจ/ค้าขาย/รับจ้าง 
      3) เกษตรกรรม 
      4) นักเรียน/นักศึกษา                               
      5) แม่บ้าน/ว่างงาน/ก าลังหางานท า 

 

ตอนที่ 2 แบบสอบถำมกำรประเมินควำมพึงพอใจด้ำนต่ำง  ๆ 

ค ำช้ีแจง โปรดใส่เครื่องหมาย  ในช่องระดับความพึงพอใจตามความคิดของท่าน 
1 = พึงพอใจน้อยท่ีสุด 2 = พึงพอใจน้อย 3 = พึงพอใจปานกลาง 
4 = พึงพอใจมาก  5 = พึงพอใจมากท่ีสุด 
 

ตอนที่ 3 ปัญหำ อุปสรรค ควำมต้องกำร และข้อเสนอแนะ 
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 งำนท่ี 1. งำนด้ำนสำธำรณสุข  (งำนสุขำภิบำลและสิ่งแวดล้อม) 

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  มีความคล่องตัว      
2. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ      
4. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและการให้บริการมีความรวดเร็ว      
5. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ      

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน      
2.สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว      
3. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน      
4. มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม      
5. ช่องทางการให้บริการสะดวก ผ่านทางโทรศัพท์  เว็บไซต์ อีเมล ไลน์        

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผูใ้ห้บริกำร   
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีพูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส      
2. การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ      
3. กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกับสถานท่ี กาลเทศะ      
4. เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน      
5. การให้ค าแนะน า ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน      

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ      
2. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ      
3. ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ ์      
4. ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน      
5. การจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ      
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 งำนท่ี 1. งำนด้ำนสำธำรณสุข (งำนบริหำรจัดกำรขยะ) 

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  มีความคล่องตัว      
2. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ      
4. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและการให้บริการมีความรวดเร็ว      
5. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ      

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน      
2.สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว      
3. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน      
4. มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม      
5. ช่องทางการให้บริการสะดวก ผ่านทางโทรศัพท์  เว็บไซต์ อีเมล ไลน์        

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผูใ้ห้บริกำร   
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีพูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส      
2. การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ      
3. กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกับสถานท่ี กาลเทศะ      
4. เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน      
5. การให้ค าแนะน า ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน      

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ      
2. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ      
3. ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์      
4. ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน      
5. การจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ      
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 งำนท่ี 2. งำนด้ำนโยธำ กำรขออนุญำตปลูกสิ่งก่อสร้ำง 

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  มีความคล่องตัว      
2. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ      
4. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและการให้บริการมีความรวดเร็ว      
5. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ      

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน      
2.สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว      
3. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน      
4. มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม      
5. ช่องทางการให้บริการสะดวก ผ่านทางโทรศัพท์  เว็บไซต์ อีเมล ไลน์        

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผูใ้ห้บริกำร   
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีพูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส      
2. การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ      
3. กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกับสถานท่ี กาลเทศะ      
4. เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน      
5. การให้ค าแนะน า ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน      

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ      
2. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ      
3. ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์      
4. ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน      
5. การจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ      
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 งำนท่ี 3. งำนด้ำนป้องกันและบรรเทำสำธำรณภัย 

 

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  มีความคล่องตัว      
2. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ      
4. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและการให้บริการมีความรวดเร็ว      
5. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ      

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน      
2.สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว      
3. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน      
4. มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม      
5. ช่องทางการให้บริการสะดวก ผ่านทางโทรศัพท์  เว็บไซต์ อีเมล ไลน์        

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผูใ้ห้บริกำร   
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีพูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส      
2. การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ      
3. กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกับสถานท่ี กาลเทศะ      
4. เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน      
5. การให้ค าแนะน า ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน      

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ      
2. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ      
3. ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์      
4. ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน      
5. การจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ      
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 งำนที่ 4. งำนด้ำนสวัสดิกำรสังคมสงเครำะห์ (เบี้ยยังชีพผู้สูงอำยุ, ผู้พิกำร, ผู้ป่วยเอดส์) 

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนขั้นตอนกำรใหบ้ริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อน  มีความคล่องตัว      
2. ความชัดเจนในการอธิบาย ช้ีแจง และแนะน าขั้นตอนในการให้บริการ      
3. ความชัดเจนของแผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ      
4. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากและการให้บริการมีความรวดเร็ว      
5. ความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ      

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. มีช่องทางให้บริการสะดวก เพียงพอต่อความต้องการของประชาชน      
2.สามารถเข้าถึงช่องทางการให้บริการได้ง่าย สะดวกรวดเร็ว      
3. มีการประชาสัมพันธ์ช่องทางการให้บริการแก่ประชาชน      
4. มีช่องทางการให้บริการนอกเวลาราชการได้สะดวกและเหมาะสม      
5. ช่องทางการให้บริการสะดวก ผ่านทางโทรศัพท์  เว็บไซต์ อีเมล ไลน์        

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผูใ้ห้บริกำร   
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. เจ้าหน้าท่ีให้ความเสมอภาค มีมนุษยสัมพันธ์ที่ดีพูดจาดี ยิ้มแย้มแจ่มใส      
2. การต้อนรับ ความกระตือรือร้น และเต็มใจในการให้บริการ      
3. กริยา วาจาสุภาพ การแต่งกายเรียบร้อย เหมาะสมกับสถานท่ี กาลเทศะ      
4. เจ้าหน้าท่ีมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติงาน      
5. การให้ค าแนะน า ถามตอบปัญหาข้อสงสัยและอธิบายได้ชัดเจน      

ควำมพึงพอใจต่อด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก  
ระดับควำมพึงพอใจ 
1 2 3 4 5 

1. แผนผังแสดงขั้นตอนการให้บริการ ป้ายแสดงช่ือส่วนงาน/จุดบริการ      
2. การจัดสถานท่ีและอุปกรณ์ สะดวกต่อการให้บริการ      
3. ส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ  เช่น ห้องน้ า ท่ีนั่งรอ ท่ีอ่านหนังสือพิมพ์      
4. ป้ายประชาสัมพันธ์และป้ายแสดงสถานท่ีให้บริการต่าง ๆ อย่างชัดเจน      
5. การจัดภูมิทัศน์สวยงาม และมีท่ีจอดรถสะดวกสบายอย่างเพียงพอ      
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ตอนที่ 3 ปัญหา อุปสรรค ความต้องการ และข้อเสนอแนะ 
 

งานท่ี 1. งานด้านสาธารณสุข (งานสุขาภิบาลและส่ิงแวดล้อม) 
..............................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................... 

งานท่ี 1. งานด้านสาธารณสุข (งานบริหารจัดการขยะ) 
..............................................................................................................................................................................
....................................................................................................................................................................  
.................................................................................................................................................................... 

งานท่ี 2. งานด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง  
………………………………………………………………………………………………………...…..…...………………………………………
………………………………………………………………..…………………………………………………………………………………………
…..……....................................................................................................................................................................   

งานท่ี 3. งานด้านป้องกันและบรรเทาสาธารณภัย 
……………………………………………………………………………………………….………….………………………………………………  
………………………………………………………………………………………………………………………………………..….…….…….... 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

งานท่ี 4. งานด้านสวัสดิการสังคมสงเคราะห์ (เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ, ผู้พิการ, ผู้ป่วยเอดส์)  
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………….……….…… 
.................................................................................................................................................................... 

 
คณะวิจัยขอขอบคุณทุกท่ำนที่ให้ควำมร่วมมือในกำรตอบแบบสอบถำม 
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ภำคผนวก ข 
  

ภำพกำรติดต่อประสำนงำน/เก็บข้อมูล/กิจกรรม 
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ภำคผนวก ค 
 

คณะกรรมกำรด ำเนินงำนประเมินควำมพึงพอใจ 
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 นางสุธีรา  ไชยปัญญา                                                                กรรมการ 
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